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RESUMEN

La evaluacién de la gestién del conocimiento (GC) es un tema importante
para aquellas organizaciones que quieran saber “qué esta pasando” con sus
estrategias de GC. No obstante, no existe un consenso sobre qué evaluar y
como evaluarlo. Por esta razén, el propésito del articulo es presentar una
revision sistematica de literatura de 43 articulos publicados en la ultima
década. La revisién comprende un andlisis cienciométrico basico y un ana-
lisis de contenido relacionado con varios aspectos de los modelos como su
estructura, la funcion y objetivo de la evaluacidn, lo métodos de investiga-
cién utilizados, los sectores econémicos de aplicacién, y la ubicacion de los
aspectos evaluados respecto de una taxonomia de escuelas de pensamiento
de la GC y una clasificacion de las capacidades organizacionales de GC.
Como principal hallazgo se muestra la predominancia del enfoque de GC
como codificacion de conocimiento. Ademas, se presentan varias brechas
susceptibles de investigacion futura.
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KNOWLEDGE MANAGEMENT EVALUATION:
A SYSTEMATIC LITERATURE REVIEW

By: Ernesto Galvis-Lista - Jenny Marcela Sanchez-Torres

ABSTRACT

The evaluation of knowledge management (KM) is an important concern
for those organizations that want to know “what is happening” with their
KM strategies. Nevertheless, there is no consensus on what to evaluate and
how to evaluate it. For this reason, the purpose of this paper is to present a
systematic literature review of 43 papers published within the last decade. The
review is composed by a basic scientometric analysis and a content analysis.
The content analysis is related to various aspects of the models of KM evalu-
ation: their structure, function and purpose of the evaluation, the research
methods used in the construction of the model, the industry of application,
and the location of the evaluated aspects regarding to a taxonomy of KM
schools of thought and a classification of the KM organizational capabilities.
The main finding is the predominance of a knowledge codification approach.
In addition, various gaps, susceptible for future research, are identified.

Keywords: Knowledge Management, Evaluation Models, Systematic Review.

JEL Classification: M1 Business Administration - D8 Information, Knowledge,
and Uncertainty.
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1. Introduccion

El campo de la Gestién del Conocimiento (GC) esté4 en pleno desarrollo. En un
anélisis cienciométrico de la produccién académica durante el periodo 1994 - 2008,
elaborado por (Serenko, Bontis, Booker, Sadeddin, & Hardie, 2010), se presentan
conclusiones que demuestran el avance del area. Alli, se destaca el hecho de que,
a pesar de su corta historia, la GC esta conformada por un amplio cuerpo de co-
nocimiento en continuo crecimiento. Ademas, se evidencia que la produccién se
ha realizado por una amplia gama de personas e instituciones académicas y no
académicas. También, (Serenko et al., 2010) identifican hechos que muestran la
evoluciéon de este campo de estudio, como el incremento del indice de coautoria,
la rigurosidad de los métodos de investigacion y el predominio en la producciéon
hecha en entornos académicos.

En particular, la evaluacién de la GC ha sido un tema de interés para inves-
tigadores y practicantes durante la tltima década. Hace parte de las tematicas
identificadas por Dwivedi, Venkitachalam, Sharif, Al-Karaghouli, & Weerakkody,
(2011) como tendencias de investigacion en los préximos anos, especificamente
sobre la efectividad en la GC y el soporte organizacional y tecnolégico necesario
para lograrla. Por tal razén, para construir una visiéon general sobre la evaluacién
de la GC se presenta esta revision sistemética de literatura (RSL) que abarca aportes
publicados en la literatura cientifica durante la tltima década. Asi, el alcance de esta
revision se centrd en buscar conclusiones para las siguientes preguntas de interés:

¢{Qué modelos existen para evaluar la GC en una organizacion?

¢En qué escuelas de GC se ubica el contenido evaluado por los modelos?

1

2

3. ¢En qué sectores de aplicacién fueron utilizados los modelos?

4. (Cuéles de los modelos se centran en la evaluacién de procesos de GC?
5

{Cuales modelos se aplicaron en la industria del software?

Para presentar la RSL desarrollada, este documento se estructuré de la siguien-
te forma. En la seccién dos se presenta la fundamentacion teérica necesaria para
dar sentido al andlisis de los modelos de evaluacion revisados. El centro de esta
fundamentacion tedrica es una propuesta de escuelas de pensamiento de la GC
y una clasificaciéon de las capacidades organizacionales de GC. En la seccién tres
se describe la metodologia utilizada para realizar la RSL. En la seccién cuatro se
presenta el detalle de los resultados obtenidos con el anélisis de los 43 articulos
incluidos en la RSL. Al final, en la seccién cinco se presentan las conclusiones del
trabajo y por ultimo, las referencias bibliograficas utilizadas.

2. Fundamentacion Teodrica

Al considerar el reciente surgimiento y la diversidad conceptual del campo
de la GC, una forma de llegar a una primera nocién sobre lo que significa GC es
abordar el anélisis a través de enfoques y escuelas de pensamiento. Por esto, se
tomo6 la taxonomia de (Earl, 2001) como uno de los referentes base pues es un
esquema detallado en donde el componente conceptual es sustentado con estu-
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dios empiricos como: seis casos de estudio en organizaciones, interacciéon con 20
gerentes de conocimiento sobre la implementacién de iniciativas de GC, un taller
sobre programas de GC con la red de gerentes de conocimiento del Reino Unido, y
el analisis de programas de GC publicados en revistas académicas y profesionales.
Ademas, es importante destacar que, aunque cada escuela representa un propdsito
o enfoque particular, no son competencia entre si. Por el contrario, en la practica
se implementan estrategias y herramientas de varias escuelas (Earl, 2001).

Las escuelas Tecnocrdticas se enfocan en herramientas de tecnologias de infor-
macién (TI) que brindan soporte y, en cierto grado, condicionan a los miembros
de la organizacioén, en la realizacién de actividades de conocimiento. Las escuelas
Econdmicas se orientan en aprovechar la relacion entre los ingresos de la organi-
zacién con la explotacién de los activos de conocimiento y, en general, el capital
intelectual que posee. Las escuelas Comportamentales se centran en la promocién y
estimulo, para que las personas construyan, compartan y utilicen el conocimiento
como un recurso. En la Tabla 1 se resume la taxonomia de Earl (2001).

Tabla 1

Clasificacion de las escuelas de GC.

Categoria Escuela Principio central Ideas Fundamentales
Codificaciéon de conocimientos
Codificacion de cono- | especializados en bases de co-
Sistemas cimiento de dominio | nocimiento para ser utilizadas
especifico. por otros especialistas o perso-
nal calificado.
Identificacion y mapeo del
conocimiento organizacional
para su divulgacién y utiliza-
. Conectividad de las | cién, asegurando que las per-
Cartografica -
personas. sonas que poseen conocimien-
Tecnocraticas to en la organizacidon estan
accesibles por otros para ase-
sorias y consultas.
Provision de personal con sufi-
ciente conocimiento sobre su
Flujos de conocimiento | trabajo.
| . para mejorar las capa- | Formalizacién de procesos de
ngenieria . S o
cidades centrales de la | provision de conocimiento
organizacion. contextual y de mejores practi-
cas al personal administrativo y
gerencial.
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Categoria

Escuela

Principio central

Ideas Fundamentales

Econdmicas

Comercial

Comercializacién de la
propiedad intelectual o
de conocimiento.

La proteccién y explotacién de
los activos intelectuales o de
conocimiento de la organiza-
cién para producir ingresos y
rentas.

Comporta-
mentales

Organiza-
cional

Incremento de la co-
nectividad entre los
trabajadores de cono-
cimiento.

Uso de estructuras o redes or-
ganizacionales para compartir,
0 poner en comun el conoci-
miento.

Comunidades en donde se
intercambia y comparte el co-
nocimiento, en forma no ru-
tinaria o poco convencional,
personal, y poco estructurada.

Espacial

Disefo de espacios fi-
sicos para fomentar el
contacto y la actividad
de conocimiento.

Disefio y uso de los espacios
para facilitar el intercambio de
conocimiento.

Fomentar la socializacion como
medio de intercambio de co-
nocimiento.

Estratégica

Toma de conciencia so-
bre las posibilidades de
creacion de valor al re-
conocer al conocimien-
to como un recurso.

El conocimiento como una di-
mension esencial de la estrate-
gia competitiva.

La firma es conceptualizada
como un negocio de conoci-
miento.

Las acciones de gestion del co-
nocimiento son variadas y pue-
den enmarcarse en las demas
escuelas.

Fuente: Taxonomia de Earl, 2001.

El segundo referente es el trabajo de Gold, Malhotra, & Segars (2001), quienes
argumentan que las organizaciones deben aprovechar el conocimiento existente
y crear conocimiento para competir en el mercado. Para lograr esto, las organiza-
ciones deben desarrollar dos tipos de capacidades: capacidades de infraestructura
de conocimiento y capacidades de procesos de conocimiento. Las capacidades
de infraestructura permiten la maximizacion del capital social, entendido como
“la suma de los recursos actuales y potenciales que estin embebidos dentro de,
disponibles a través de, y derivados de la red de relaciones que posee una unidad
social” (Gold et al., 2001). De forma complementaria, las capacidades de procesos
son los elementos dindmicos que aprovechan las capacidades de infraestructura
para hacer del conocimiento un recurso organizacional activo. En la Tabla 2 se
sintetizan los planteamientos de esta propuesta.
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Tabla 2
Capacidades de GC: Infraestructura y Procesos

Categorias Capacidades Principio central

Los sistemas de Tl determinan la forma en que el cono-

Tecnologia | . iento es transferido y accedido.

Las estructuras organizacionales, formales e informales,
Infraestructura Estructura | pueden inhibir o facilitar la interaccion entre las perso-
nas, aspecto esencial en la GC.

La cultura organizacional debe soportar y potenciar las

Cultura actividades de conocimiento.

Ubicacién y adquisicidon de conocimiento o creacién de
Adquisicion | conocimiento a través de la colaboracion entre indivi-
duos y socios de negocios.

El conocimiento debe ser organizado y estructurado de
Conversidon | forma tal que se facilite su distribucion y uso dentro de
Procesos la organizacion.

El conocimiento debe utilizarse para ajustar la direccion
Aplicacion | estrategia, resolver nuevos problemas y mejorar la efi-
ciencia.

El conocimiento debe ser protegido de usos inapropia-

Protecciéon L, .
dos, o de explotacién no autorizada.

Fuente: Gold, Malhotra, & Segars, 2001.

Metodologia

En esta revision se utiliz6 el método propuesto por B. A. Kitchenham, Dyba,
& Jargensen (2004); B. Kitchenham & Charters (2007); B. Kitchenham et al (2009,
2010). Este método inicia con la elaboraciéon de un protocolo para la revisiéon cuyo
propésito es la especificacién de preguntas de interés, estrategias de buisqueda,
criterios de inclusidn, criterios para evaluar la calidad de los estudios, y el proce-
dimiento de extraccién y sintesis de datos. Por tanto, para cumplir con el propésito
de esta RSL se propusieron las preguntas de interés enumeradas en la introduccion
de este articulo.

La definici6on de estrategias de biisquedas comprende dos elementos: 1a determi-
nacién de las fuentes a consultar y de las expresiones de bisqueda que se utilizan
en los motores de busqueda de las fuentes seleccionadas. Las fuentes utilizadas
en la revision se seleccionaron por ser bases de datos que recogen la mayoria de la
produccién cientifica en el tema: SCOPUS, ISI Web of Science, Sciencedirect, IEEE
Explorer, ACM DL, Emerald, Springerlink, y EI Compendex.

Por otra parte, la construccion de las ecuaciones de biisqueda se desarroll6 rea-
lizando prototipos de términos y expresiones. El resultado de este proceso iterativo
de construccién dio como resultado una expresiéon de btisqueda con palabras clave,
sintagmas y conectores booleanos. Es importante destacar que las expresiones de
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btsqueda se construyeron partiendo de cada una de las preguntas de interés para
esta revision. Para esto, se tomaron palabras clave y sintagmas a partir de las pre-
guntas. Luego, se fueron refinando, a partir de la evaluacion de los resultados de
cada expresion, con la incorporacién de sinénimos y alternativas para la escritura
de los términos, palabras clave obtenidas de articulos relevantes revisados pre-
viamente, y la incorporacién de filtros proporcionados por las diferentes fuentes,
como los relativos al tipo de articulo, a las fechas de publicacién, y referencias. La
ecuacion de bisqueda definitiva fue la siguiente:

(“knowledge management capability” OR “knowledge management capabili-
ties” OR “capability of knowledge management” OR “capabilities of knowledge
management” OR “capability for knowledge management” OR “knowledge
management capacity” OR “capacity of knowledge management” OR “knowl-
edge management capacities” OR “capacities of knowledge management” OR
“Knowledge management maturity” OR “maturity of knowledge management”
OR “Knowledge management evaluation” OR “evaluation of knowledge man-
agement” OR “evaluating knowledge management” OR “knowledge manage-
ment assessment” OR “assessment of knowledge management” OR “assessing
knowledge management” OR “knowledge management measurement” OR
“measurement of knowledge management” OR “measuring knowledge man-
agement” OR “knowledge management metrics” OR “metrics of knowledge
management” OR “metrics for knowledge management” OR “knowledge
management performance” OR “performance of knowledge management” OR
“KM capability” OR “KM capabilities” OR “capability of KM” OR “capability
for KM” OR “capabilities of KM” OR “KM capacity” OR “capacity of KM” OR
“KM capacities” OR “capacities of KM” OR “KM maturity” OR “maturity of KM”
OR “KM evaluation” OR “evaluation of KM” OR “evaluating KM” OR “KM as-
sessment” OR “assessment of KM” OR “assessing KM” OR “KM measurement”
OR “measurement of KM” OR “measuring KM” OR “KM metrics” OR “metrics
of KM” OR “metrics for KM” OR “km performance” OR “performance of km”)
OR ((“knowledge management” OR “KM”) AND (“organizational capabilities”
OR “organizational capability” OR “enterprise capabilities” OR “enterprise
capability”)) OR (“knowledge management systems” AND (“evaluation” OR
assessment OR measurement)).

El resultado del uso de la ecuacién de btisqueda en las ocho fuentes fueron 2503
registros bibliograficos potencialmente relevantes. Luego, los registros recopilados
fueron sometidos a un proceso de depuracién para eliminar duplicados, obtenién-
dose 754. Posteriormente, se aplicaron como criterios de inclusion en el anélisis dos
aspectos: que el articulo presente un modelo en el cual se describa el contenido a
evaluar, y que su construccion sea resultado de investigacién y no de una opinién
de un experto o del reporte de un caso particular, obteniendo como resultado 177
registros. Seguidamente se realiz6 una evaluacién de calidad de cada documento,
que consisti6 en la revisién del texto completo para identificar si el articulo trataba
aspectos como el contenido del modelo, la metodologia utilizada para construirlo,
la aplicaciéon y los resultados de la misma, y el contexto de aplicacion en el que se
llevé a cabo el trabajo. El resultado de esta evaluacién de calidad fue la seleccién
de 43 articulos que finalmente fueron los estudiados en esta RSL. En la Tabla 3 se
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presentan las referencias bibliograficas de los articulos seleccionados ordenados
por el ano de publicacién.

Tabla 3
Articulos seleccionados para la revision

Aino N Referencias

2001 | 1 | (J--H.Lee &Kim, 2001)

2004 | 1 | (Smits & De Moor, 2004)

2005 | 3 | (Freeze & Kulkarni, 2005; Hung & Shou, 2005; K. C. Lee, Lee, & Kang, 2005)

2006 | 2 | (Anantatmula & Shivraj, 2006; Pee, Kankanhalli, & Teah, 2006)

(Chua & Goh, 2007; Fang, Peide, & Xin, 2007; Holt, Bartczak, Clark, & Trent,
2007 | 6 | 2007; Huang, Chen, & Yieh, 2007; Zaim, Tatoglu, & Zaim, 2007; Q.-P. Zhang &
Shan, 2007)

(Chua & Goh, 2008; Lan, Zhong, & Dai, 2008; Li & Li, 2008; Mehta, 2008; Suo,
Wang, Dong, & Zhao, 2008; Wei & Bi, 2008)

(Chen, Huang, & Cheng, 2009; Fan, Feng, Sun, & Ou, 2009; Gourova, Anton-
2009 | 8 | ova, & Todorova, 2009; Hsieh, Lin, & Lin, 2009; J. Wang, Fang, & Wang, 2009;
Wen, 2009; Zheng & Hu, 2009; Z.-H. Zhu & Xue, 2009)

(Chin, Lo, & Leung, 2010; Goldoni & Oliveira, 2010; Jafari, Rezaeenour, Akha-
van, & Fesharaki, 2010; Khatibian, Gholoi Pour, & Abedi Jafari, 2010; Kur-
2010 | 13 | niawati & Anthony, 2010; Qi & Liu, 2010; Razi & Karim, 2010; Tseng, 2010; Y.
Wang & Zheng, 2010; Xia, Pan, Chen, & Zhao, 2010; Yang, 2010; H. Zhang &
He, 2010; X.-Y. Zhu & Wu, 2010)

2011 3 | (Goonesekera & Zyngier, 2011; Hung, Chou, & Tzeng, 2011; Tseng, 2011)

2008 | 6

Fuente: Elaboracion propia.

El origen de los articulos seleccionados, determinado a partir de la ubicacién
geografica de las instituciones a las que estén afiliados los autores mostré una alta
diversidad. Como se ve en la Figura 1, se encontré que la mayoria de los documen-
tos revisados provenian de China, con 17 articulos, seguida por Taiwan, Estados
Unidos, Singapur y Corea del Sur. Solamente se identificaron tres documentos de
Europa y uno de América Latina, especificamente de Brasil.

Por dltimo, para la extraccion y sintesis de datos se construyé una hoja de
calculo en Excel para registrar, el objeto y la funcién de la evaluacién, el método
usado para la construcciéon del modelo, si se presenta un modelo de referencia
para la evaluacion, el método de evaluacion, si se proponen niveles de madurez,
el sector de la industria en que se aplicé, si se tuvieron en cuenta caracteristicas
propias de la organizacién en que se aplico, la ubicacién del contenido evaluado
en las escuelas de GC y en las capacidades de GC descritas en la fundamentacion
tedrica, y la identificacién de fortalezas y limitaciones de los modelos.
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Figura 1
Paises de origen de los articulos incluidos en la revision

Estados Unidos Singapur
4 3
' 7,0%
9,3% Corea lc,!el Sur Irgn Holanda
1 Australia
F__—_____ﬂ_____n%,?% 2,3% 1

2,3%

/

Bulgaria

1

2,3%

Indonesia
1
2,3%

Fuente: Elaboracion propia.

4. Resultados

La descripcién de los resultados obtenidos para dar respuesta a las preguntas
de interés inicia con algunos aspectos generales que permiten caracterizar los mo-
delos de evaluacion de GC. Esto apunta a responder la primera pregunta de interés:
{Qué modelos existen para evaluar la GC en una organizacién? En primer lugar, se
presenta el analisis sobre el objeto a evaluar, pues los modelos podrian orientarse
a evaluar aspectos como: (1) la disposicién de una organizacién para implementar
la GC, (2) los resultados obtenidos con la implementacién de la GC, (3) la forma
en que estan implementados los procesos de GC, y (4) una mezcla que incluye
procesos, resultados e impacto de la GC sobre el desempeno organizacional. Aqui
se encontr6 que el 69.8% de los modelos se enfocaban en evaluar los resultados,
el 18.6% a los procesos, y el 4,7% a la disposicién para implementar la GC.

Luego, se analizaron los modelos de acuerdo a la funcién de la evaluacién. Para
esto se definieron dos tipos de evaluacién, la sumativa que se centra en obtener
valoraciones sobre el desempeno, y la formativa, que se usa para identificar aspectos
a mejorar. La diferencia en la funcién de la evaluacién no esta determinada por el
contenido a evaluar, sino en el uso que se le da al resultado de la misma. Aqui, se
encontré que el 58.1% de los modelos se orientaban a una funcién sumativa para
la evaluacion, y el restante 41.9% una funcién formativa. Ademas, incluyendo el
objeto de la evaluacién dentro del anélisis, se encontré que el 80% de los modelos
enfocados a evaluar resultados asumian la funcién sumativa de la evaluacion y
el 20% una funcién formativa. Para los otros objetos de evaluacién, la mayoria de
modelos asumian la funcién formativa de la evaluacion.
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Luego, se construy6 el andlisis sobre la estructura de los modelos, en donde
se encontr6 que el 25,6% tienen una estructura con miltiples criterios organiza-
dos jerarquicamente o en red, aplicando el enfoque de analisis de decisiones con
multiples criterios de la investigacién de operaciones. El 23,3% utiliza técnicas
de valoraciones con base en conjuntos difusos y el 23,3% proponen conjuntos de
indicadores cuantitativos con estructura simple y pesos equivalentes para los cri-
terios de evaluacién. Ademas, el 14% tiene una estructura de niveles de madurez.
En la Tabla 4, se presenta la distribucién de acuerdo a la estructura.

Tabla 4
Estructura de los modelos de evaluacion
Estructura de la Evaluacion Frecuencia
Modelos cuantitativos basados en analisis de decisiones con multiples criterios 11
Modelos cuantitativos de evaluacion por gradacién difusa de criterios 10
Indicadores cuantitativos simples 10
Niveles de Madurez 6
Otros métodos estadisticos de andlisis de datos 3
Cuadro de mando 2
Indicadores cualitativos 1

Fuente: Elaboracion propia.

Sumado a esto, como se ve en la Tabla 5, la mayoria de los modelos fueron
construidos a partir de revision de literatura y luego validados en contextos de
practica. Sin embargo, también se ve el uso de métodos empiricos, como los estu-
dios de caso y grupos focales.

Tabla 5
Métodos de investigacion empleados en la construcciéon de los modelos

Principal Método de investigacion Cantidad
Revision de Literatura 31
Estudio de Caso 6
Grupos Focales 5
Modelado Matematico 1

Fuente: Elaboracion propia.

El segundo elemento de indagacién fue la ubicacién del contenido de la eva-
luacién dentro de las escuelas de GC (Earl, 2001). En este sentido, se identific
que en los 43 modelos estudiados, el contenido de la evaluacién estd organizado
en categorias, y en algunos casos, esta organizacién tiene varios niveles de desa-
gregacion. Esas categorias y subcategorias fueron revisadas para determinar si el
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modelo incluia o no elementos de cada escuela de GC. En este sentido, como se
observa en la Tabla 6, 33 de los 43 modelos (76.7%) incluyen aspectos de la escuela
organizacional. Luego se encuentran las escuelas de Sistemas y de Ingenieria, que
estan incluidas en 31 (72.1%) y 30 (69.8%) modelos respectivamente. Luego esta la
escuela Comercial con 19 modelos (44.2%) y la escuela Estratégica con 12 (27.9%).
Por tltimo, se encuentra la escuela Cartografica, que esta incluida inicamente en
un modelo. Es de notar que los planteamientos de la escuela Espacial no hacen
parte del contenido evaluado.

Tabla 6
Clasificacion de los modelos respecto de las escuelas de GC
Escuela Frecuencia

Organizacional 33
Sistemas 31
Ingenieria 30
Comercial 19
Estratégica 12
Cartografica 1

Fuente: Elaboracién propia.

Por otra parte, tomando como base el trabajo de Gold et al (2001), sobre capa-
cidades organizacionales de GG, se realiz6 la clasificacion del contenido evaluado
mapeando las categorias propuestas en cada modelo con las tres capacidades de
infraestructura de conocimiento (tecnologia, estructura y cultura organizacional),
y las cuatro capacidades de procesos de conocimiento (adquisicién, conversién,
aplicacion, y proteccion del conocimiento). En la Tabla 7 se presenta el resultado
de este analisis.

Clasificacion de los modelos-l;aeIZI:eZto de las capacidades de GC
Tipo Capacidades de GC Frecuencia

Estructura 27

Infraestructura Tecnologia 21
Cultura 16
Adquisicion 34
Aplicacion 29

Procesos
Conversion 16
Evaluacion 16

Fuente: Elaboracion propia.
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El tercer elemento de indagacién fue la identificaciéon de los sectores de la
industria en donde fueron construidos o aplicados los modelos. Aqui se encontré
gran diversidad de sectores que incluyen la industria manufacturera de diferentes
tipos, el sector de servicios, la educacion e investigacion, y el sector gubernamental.
Como se ve en la Figura 2, en el 25,6 % no se hace explicito el sector de aplicacion.
Ademas, se evidencia que dentro de los modelos en los cuales se enuncia el sector
de aplicacion, el mayor porcentaje esta en la industria del software, con un 14%.
Los siguientes cinco sectores con mayor aplicacion de los modelos son los de ma-
nufactura, gobierno, educacion superior, servicios de T1y, servicios financieros, con
6.98% cada uno. Sin embargo, si se suman los porcentajes del sector de software
y los servicios de TI, dada su afinidad, se evidencia que hay un gran interés en la
evaluacién de GC en comparacién con otras industrias. Ademas, de los seis secto-
res con mayor porcentaje, solamente uno, el de manufactura, se ubica en la franja
de industrias tradicionales de transformacion de materias primas en productos, y
los demas, son organizaciones que ofrecen servicios basados en el conocimiento.

Figura 2
Sectores de aplicacion de los modelos de evaluacién de GC estudiados.

Servicios _ Construccion _ Educacion Basica Defensa
Salud 2,3% 2,3% 2,3%

Aeroespacial

4,7% - 2,3%
Gobierno _— Inve;t;g‘;cmn Servicios de Tl
7,0% \/— 7,0%
Financiero Tel i
7,0% elecomunicaciones

4,7%

Educacion Superior
7,0%

Microelectrénica
2,3%
Manufactura

7.0% No Definido

25,6%

Fuente: Elaboracion propia.

Otro de los aspectos tenidos en cuenta dentro del analisis de contenido fue
el hecho de si los modelos de evaluacién se centran en los procesos de GC en las
organizaciones. Aqui se encontr6 que ocho modelos se centran en la evaluacién de
procesos de GC, y en algunos casos toman como referente el modelo de evaluacién
de procesos de software CMMI (Capability Maturity Model Integration — CMMI)
propuesto por el Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad Carnegie
Mellon (CMMI Product Team, 2010). Como se ve en la Tabla 8, al tomar como re-
ferencia las escuelas de GC, se observa que hay una concentracién en los aspectos
relacionados con las escuelas de Sistemas, Ingenieria y Organizacional y, por el
contrario, los postulados de las escuelas Cartografica y Espacial no tienen lugar
dentro de los modelos. Asi mismo, respecto de las capacidades de GC incluidas,
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se ve que la capacidad de infraestructura de tecnologia estd incluida en los ocho
modelos. Por dltimo, se ve que las propuestas de Hung & Shou (2005) y Khatibian
et al. (2010), son las que incluyen aspectos de cuatro de las siete escuelas de GC y
de seis de las siete capacidades de GC.

Por otra parte, se encontré que tres de los modelos fueron aplicados en orga-
nizaciones desarrolladoras de software, sin embargo, en el trabajo de Hsieh et al.
(2009), no se brindan detalles de la aplicacién pues simplemente se dice que en
el grupo de 30 compariias en donde se utiliz6 el modelo, una era de la industria
del software. Asi mismo, en el trabajo de Khatibian et al. (2010), se describen la
aplicacién de un instrumento, pero no se dan detalles sobre las caracteristicas
de la organizacion objeto de estudio, ni se evidencian argumentos relativos a los
enfoques metodolégicos o a la cultura de la organizacién. Ademas, estos tres mo-
delos no incluyeron caracteristicas organizacionales determinantes del estilo de GC
implementado, como el tamaiio de la organizacién o el enfoque para el desarrollo
de software (tradicional-agil).

Tabla 8
Caracterizacion de modelos de evaluacion de procesos de GC

Escuelas de GC Capacidades de GC
(Earl, 2001) (Gold et al., 2001)
Aplicado =
enla wl S| = g _|sle s|S|S5|<c|s
Modelo Afo |industria | € (G| 5| S (S| 2| D S|5|T 2 218
dl | S|o|c|o|8|%|2|8|2|C|2|5|8|¢
z|lo|lo|ElE|la|®le|l5|2|3]2|2|2
software 2lc|2o|&8|a|8|8|9|8|8|5|=2|8
8 =| v g 0| = w 2|0 <|a
(J.-H. Lee & ) ) ) | R )
Kim, 2001) 2001 X X X X X[ XX
(Hung & ) ) N )
Shou, 2005) 2005 X X[ XX XX |X|X]|X]|X
(Pee et al,,
2006) 2006 - X|-|X|-|X|-]-[X]|-[X|-|X]|]-]-
(Li &Li, 2008) | 2008 X - X|-1-1-1-[X|-|-]1-|X]|X|-
(Hsieh et al., ) ) | ) )
2009) 2008 X X X X X | X X
(Goldoni & . ol .
Oliveira, 2010) 2010 X X X[ X]|X X X[ X|X|X]|X
(Khatibian et ) ) ) ) )
al, 2010) 2010 X X X X X|X|X|X]|X X
(Tseng, 2010) | 2010 - -l - - X - - X - -] - - XX

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Discusion

Como se ve en los resultados, hay una gran variedad de propuestas para eva-
luar la GC en las organizaciones. Sin embargo, se encuentran varias brechas en
el conocimiento en el drea. En primer lugar, se encontré que el 69,8% de los mo-
delos centran la evaluacién en los resultados y, solamente, el 18,6% se enfoca en
los procesos. Ademas, la mayoria de los modelos tiene una estructura sustentada
en métodos de anélisis cuantitativo y inicamente el 14% propone una estructura
orientada a la mejora y madurez de la GC en la organizacion. Esto indica que el
interés principal de la evaluacién es obtener calificaciones que permitan juzgar
el estado de la GC en la organizacion, en lugar de asumir una funcién formativa.
Por otra parte, la gran mayoria de los modelos fue construida a partir de una revi-
sién de literatura y luego fueron puestos a prueba en organizaciones, y solamente
11 de los 43 modelos fueron construidos utilizando un método de intervencién
organizacional. Esto evidencia la tendencia hacia el enfoque positivista, en lugar
del enfoque cualitativo, que, teniendo en cuenta la naturaleza del fenémeno en
estudio, enriqueceria mas el contenido de los modelos (Bjgrnson & Dingsgyr, 2008;
Checkland & Holwell, 1998).

Sobre el contenido de la evaluacion, se encontré que las escuelas Organizacio-
nal, Sistemas, e Ingenieria, aparecen en mas del 70% de los modelos. Ademés, se
evidencia mayor interés en aspectos de la escuela Comercial, sin llegar a ser un
consenso. Sin embargo, se identifican brechas pues no se incluyen aspectos de la
escuela Espacial, y se abordan, muy someramente, los aspectos de las escuelas Car-
togréfica y Estratégica. Sin embargo, no se encontré un solo modelo que incluyera
aspectos de todas las escuelas de GC. En este sentido, se encontré que el maximo
numero de escuelas incluidas en un modelo es cuatro, y los siete modelos que
tienen ese contenido (Goldoni & Oliveira, 2010; Hung & Shou, 2005; Khatibian et
al., 2010; Suo et al., 2008; Wen, 2009; Xia et al., 2010; Zaim et al., 2007), se centran
en las escuelas Organizacional, Ingenieria, Sistemas y Comercial.

Asi mismo, al tomar como referencia los planteamiento de las capacidades de
GC (Gold et al., 2001), se encontré que la capacidad de infraestructura relacionada
con la cultura organizacional de aprovechamiento del conocimiento es la menos
abordada. Ademas, se evidencia que las capacidades de procesos de conversion
y proteccién del conocimiento no son abordadas por la mayoria de modelos. Asi
mismo, se encuentran dos modelos (Fan et al., 2009; Zaim et al., 2007) que cubren
las siete capacidades de GC, lo cual se explica porque tomaron como referencia el
trabajo de Gold et al (Gold et al., 2001) para construir la estructura del modelo. Sin
embargo, estos dos modelos no establecen con detalle los elementos constituyen-
tes del modelo de evaluacién, y estan orientados exclusivamente a la evaluacion
cuantitativa.

Otra dimensidn de la revisiéon mostré la diversidad de contextos de aplicacién
que tuvieron los modelos durante su construccién o su validacién. Sin embargo,
en el 25,6% de los modelos no se hace distincién sobre el tipo de organizacion y el
sector econémico al que pertenece. Esto puede explicarse al revisar los métodos de
investigaciéon utilizados en la formulacién de los modelos, pues al estar ubicados
en el enfoque positivista, poseen la intencién subyacente de demostrar que los
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resultados son repetibles en cualquier contexto de aplicacién. No obstante, se ve
que el sector de software y servicios de TI ha sido el contexto de aplicacién mas
trabajado. Esto, sumado al hecho de que los modelos construidos y aplicados en
la industria del software y servicios de TI han surgido durante los dltimos tres
anos, muestra la importancia que tiene la tematica de evaluacién de GC para este
sector de la economia.

Sin embargo, al analizar la estructura y contenido de los modelos utilizados en el
sector de software y servicios de TI se encuentra que la aplicacién en el contexto de
una organizacién desarrolladora de software no incluyen caracteristicas especificas
de la organizacion, formadas a partir de la naturaleza y el enfoque asumido para
realizar su actividad principal: desarrollar software. Esta distincién sobre el enfoque
metodolégico es un aspecto importante pues en la actualidad existen tendencias
fuertes, generadas a partir del surgimiento y rdpido posicionamiento de los métodos
agiles para el desarrollo de software, que han transformado la practica cotidiana de
las organizaciones desarrolladoras de software. Esto es importante como quiera que
el origen de estos métodos, formulados como reaccién a los métodos tradicionales,
se sustenta en la idea construir software en un mundo impredecible centrandose en
las personas y su creatividad en lugar de los procesos rigidamente definidos Dybé
& Dingsgyr (2008). En este sentido, la idea de Dingsgyr, Bjornson, & Shull (2009),
de que la forma en que se implementa la GC en una organizacién desarrolladora
de software est4 determinada por el enfoque metodolégico asumido, debe contem-
plarse como aspecto esencial de las propuestas que pretendan definir la forma en
que se deben evaluar los procesos de GC en una organizaciéon desarrolladora de
software, con el fin de lograr mayor efectividad en la aplicacién de los modelos.

Ahora bien, al centrar el anélisis en aquellos modelos centrados en la evalua-
cion de procesos de GC, se encontraron varios aspectos susceptibles de mejora.
Por ejemplo, no estan incluidos aspectos de las escuelas Cartografica, Comercial,
Espacial y Estratégica. También, al revisar la ubicacién del contenido evaluado
con respecto a las capacidades de GG, se evidencia que, en conjunto, los modelos
contemplan aspectos de todas las capacidades, con excepcién de la capacidad re-
lacionada con la proteccién del conocimiento organizacional. Esta brecha resulta,
particularmente, problematica en el contexto de la industria del software toda vez
que es una industria intensiva en conocimiento. Por lo tanto, si una organizacion
desarrolladora de software que ha implementado estrategias ubicadas en las escuelas
que no se incluyen en el modelo, desea utilizarlo como base para la determinaciéon
de las capacidades de procesos o la mejora de procesos, no va a obtener la carac-
terizacion completa de sus procesos.

En sintesis, se identifican tres aspectos percibidos como probleméticos. En
primer lugar, los modelos de evaluacion de la GC propuestos en la literatura aca-
démica sobre GC no integran los diferentes enfoques desde los que se implementa
la GC en una organizaciéon. Como segundo punto, en los modelos de evaluacion
enfocados en procesos de GC se excluye de su contenido aspectos de varias escuelas
de GC y capacidades organizacionales de GC. Y en tercer lugar, la formulacién y
aplicacién de los modelos de evaluacién de GC en organizaciones de la industria
del software no toma en cuenta caracteristicas como el tamano y la tendencia del
enfoque metodolégico para el desarrollo de software.
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6. Conclusiones

Esta revision sistemaética de literatura es un aporte inicial a la biisqueda de
consensos en el campo de la Gestién de Conocimiento. Particularmente, se identi-
ficaron modelos de evaluacion de la GC enfocados a diferentes tipos y objetos de
evaluacién. Los modelos identificados fueron sometidos a los analisis necesarios
para dar respuesta a las preguntas de interés que motivaron el desarrollo de este
trabajo, evidenciando el logro del objetivo trazado para este estudio.

Sumado a esto, los argumentos presentados en la discusién permiten formular
varios cuestionamientos que sirven como motivaciéon para desarrollar un programa
de investigacion sobre evaluacién de GG, y en particular sobre la evaluacién de
procesos de GC en organizaciones desarrolladoras de software de los contextos
colombiano y latinoamericano. El primer cuestionamiento se centra en la identifi-
cacion de los aspectos que se deben incluir en la evaluacion de procesos de GC en
una organizacién desarrolladora de software. Sumado a esto, se debe indagar sobre
qué caracteristicas particulares de las organizaciones de la industria del software
en Colombia y Latinoamérica, se deben tener en cuenta al definir el contenido de
la evaluacién de procesos de GC. Ahora bien, en el plano operacional de la evalua-
cidn, se debe resolver el cuestionamiento sobre como se debe realizar la evaluacién
de procesos de GC en una organizacion que desea determinar la capacidad de sus
procesos, u orientar y priorizar la mejora de procesos. Asi mismo, se debe definir
qué herramientas metodoldgicas y tecnoldgicas se deben utilizar para facilitar la
evaluacion.

Por otra parte, y teniendo en cuenta que la evaluacién de procesos no es un tema
nuevo para la industria del software, se debe responder como se puede articular
la evaluacién de GC con otras iniciativas de evaluacién de procesos guiadas por
modelos basados en la norma ISO/IEC 15504, como la Integracion del Modelo de
Madurez de Capacidad (Capability Maturity Model Integration — CMMI) propues-
to por el Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad Carnegie Mellon
(Software Engineering Institute — SEI), el Modelo de Mejora de Proceso del Software
Brasilefio — MPS.BR propuesto por la Asociacién para la Promocién y la Excelencia
del Software Brasilefio — Softex, el Modelo de Procesos para la Industria del Soft-
ware — MoProSoft propuesto como la norma técnica NMX-059/01-NYCE-2005 de
la reptblica de México, y el Modelo para la Mejora de Procesos para Fomentar la
Competitividad de la Pequena y Mediana Industria del Software de Iberoamérica
— Competisoft.
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