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RESUMEN

La gestion de la calidad en las organizaciones supone una serie de beneficios que las impulsa a obtener
ventajas competitivas a través de la mejora continua de sus procesos. Sin embargo, este enfoque de gestion
administrativo conlleva una serie de barreras y dificultades que obstaculizan la rapida consecucion del éxito
en sus practicas. Una de las areas de la gestion de la calidad que ha presentado dificultades en el Centro de
Estudios e Investigaciones Ambientales (CEIAM) de la Universidad Industrial de Santander (UIS) esla gestion
documental, principalmente debido a la alta rotacién del personal técnico, el cual esta compuesto en su
mayoria por estudiantes de quimica de Ultimos semestres, que abandonan el laboratorio del centro una vez
culminan sus estudios universitarios, lo que obliga a la entidad a incluir nuevos estudiantes continuamente
para dar soporte a sus labores de investigacidn y extension, entorpeciendo asi esta area de la gestion de la
calidad. Como alternativa de solucidén a la problematica descrita se plante6 y desarroll6é una investigacion
en la cual se pretendia aplicar estrategias de gestion del conocimiento para disminuir las dificultades
presentadas en la gestion documental del laboratorio del CEIAM. Esta condujo a la implementacion de una
memoria organizacional basada en cloud storage para el almacenamiento y recuperacion de los recursos
documentales propios del sistema de gestion de calidad del centro, asi como la inclusiéon de conocimientos
referentes a su utilizaciéon que sirvieran de guia al personal técnico del laboratorio. A continuacion, se
presenta el desarrollo de dicha investigacion, asi como sus principales resultados.

Palabras clave: Cloud storage. Gestion de la calidad. Gestion del conocimiento. Gestion documental.
Memoria organizacional.

1 INTRODUCCION
El Centro de Estudios e Investigaciones Ambientales (CEIAM) de la Universidad Industrial de Santander

(UIS) se dedica a actividades de investigacién y extension en el area de analisis de aguas y aires con fines
ambientales. Cuenta con un laboratorio exclusivo para el desarrollo de su misién de extension, proveyéndole
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servicios de andlisis de muestras a la comunidad regional, asi como a la nacional, e internacional, pero
también, se utiliza para la realizacion de diversas investigaciones en el campo de aguas residuales
principalmente (CEIAM, 2010).

El personal técnico del laboratorio de aguas consta en su mayoria de estudiantes de quimica de
ultimos semestres que prestan sus servicios al CEIAM a modo de practica empresarial o auxiliaturas. Dichos
estudiantes una vez culminan sus estudios universitarios tienden a abandonar el centro, dando espacio a
nuevos prospectos que quieran adquirir experiencia en trabajo en laboratorios de analisis de muestras.
Esta mecanica de rotacion de personal técnico ha provocado que las practicas de gestion de la calidad en
el CEIAM se vean obstaculizadas, principalmente en la gestiéon documental, debido al desconocimiento del
nuevo personal acerca los formatos y formularios activos del centro, asi como su correcto diligenciamiento.

Dicha problematica, entre otras, motivaron el desarrollo de una investigacion liderada por los autores
de este articulo, en la cual se incorporaron conceptos y practicas de gestién del conocimiento en la gestiéon
de la calidad del centro, a su vez que se utilizaron principios del paradigma cloud computing para el
soporte tecnoldgico de una memoria organizacional, disefiada como artefacto para el almacenamiento y
recuperacion de recursos de conocimiento, asi como para la gestion documental.

En este articulo se presenta el desarrollo de la investigacidn mencionada anteriormente, resaltando
el producto de la memoria organizacional para el soporte de la gestion documental del CEIAM. El presente
inicia con la descripcién de los conceptos tedricos utilizados en la investigacion, seguida de la presentacién
de la metodologia, continuando con los resultados, y finalizando con las conclusiones.

2 CONCEPTOS TEORICOS

A continuacién se describen los conceptos tedricos tenidos en cuenta en el desarrollo del presente
articulo.

2.1. PROCESOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

En la literatura de gestién del conocimiento se encuentran diferentes definiciones de los procesos
que esta debe tener para lograr sus objetivos, una de las mas citadas, y la cual ha sido adoptada en el
desarrollo de la investigacion, es la de Alavi y Leidner (2001), que definen el ciclo de procesos como:
creacion; almacenamiento/recuperacion; transferencia; y utilizacién. Ellas consideran que dichos procesos
deben ser vistos de manera ciclica, partiendo de la premisa que una vez el conocimiento haya sido creado,
posteriormente almacenado en fuentes donde otras personas puedan acceder a él, transferido a los
individuos que lo necesiten en el momento indicado, y utilizado por parte de otros entes, este se deriva
en la creaciéon de nuevos conocimientos o en la modificacién de los existentes, puesto que cada persona
posee constructos y estructuras mentales que los distinguen de los demas y generaran variaciones de los
conocimientos adquiridos (DE LA HOZ, CARRILLO Y GOMEZ, 2012). En la siguiente figura se puede observar
el ciclo de procesos anteriormente descrito.

Figura 1 - Ciclos de procesos de gestién del conocimiento
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Fuente: De La Hoz, Carrillo y Gémez (2012)
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Delos procesos descritos por Alavi y Liedner, la investigacion se centr6 en el proceso de almacenamiento
y recuperacion, en donde seguin los autores, la memoria organizacional toma un rol protagoénico, y es
descrita como el medio tecnoldgico para facilitar la insercién de recursos de conocimiento y su posterior
visualizacion en los procesos de la gestion del conocimiento.

2.2. MEMORIA ORGANIZACIONAL

Segun Alaviy Leidner (2001) el principal soporte para el desarrollo de las actividades de almacenamiento
y recuperacion de los procesos de la gestion del conocimiento es la memoria organizacional, sin embargo, no
fueron los primeros autores en hablar de ello, de hecho, en los trabajo de Argyris y Schon (1978) y Duncan
y Weiss (1979) a finales de la década de los 70 apuntaron que “si una organizacién aprende, entonces, ese
aprendizaje deberia estar disponible en un futuro” dando un indicio que la organizacién deberia tener algin
mecanismo o artefacto para almacenar los conocimientos adquiridos para luego traerlos a disposicidn.
Asimismo, Walsh y Ungson (1991) afirmaron que las organizaciones deberian, de cierta manera, almacenar
lainformacién y experiencias para que estas pudieran ayudar a tomar decisiones en el presente, respaldando
las declaraciones de los anteriores autores.

Posteriormente, los primeros autores en utilizar el término fueron Ackerman y Malone (1990) en su
trabajo denominado “Answer Garden”, en él expresan que la memoria organizacional es la habilidad de la
organizacion de beneficiarse de sus experiencias del pasado para actuar efectivamente en el presente. En
ese mismo trabajo, ellos presentaron el desarrollo de una herramienta tecnolégica para el almacenamiento
y recuperacion de recursos de conocimiento como parte de su memoria organizacional. Luego, Ackerman
(1998) decide incluir como factor principal de la memoria organizacional lo que él denomina repositorios
de informacion interna, asi como manuales corporativos, bases de datos, sistemas de archivos e incluso
historias del personal, definiendo asi, contenedores de conocimientos en forma fisica y digital a lo conocido
como memoria organizacional.

Adicionalmente, diversos trabajos en el area de la gestion del conocimiento exponen que una memoria
organizacional basada en tecnologias de informacion (TI) debe contar con un directorio de personas expertas
en temas especificos que pueden ser consultadas ante cualquier inquietud, ademas de un repositorio de
documentos que pueden ser accedidos ante cualquier necesidad de conocimientos (ACKERMAN; MALONE,
1990; STEIN, 1995; BORGHOFF; PARESCHI, 1997; CONKLIN, 2001; DE LA HOZ; CARRILLO; GOMEZ, 2013b).

Abecker et al (1997) consideran que las memorias organizacionales, ademas de las tareas de
almacenamiento y recuperacion propuestas por Alavi y Leidner (2001), renombradas por ellos como
identificacion, adquisicién y presentacion de conocimiento, deben facilitar la diseminacién, utilizacién y
desarrollo de conocimiento, procesos los cuales son encapsulados por Alavi y Liedner, en transferencia
y aplicacién (ver figura 2). De igual manera, Abecker et al (1997) exponen que, es necesario soportar el
disefio, desarrollo, y utilizacién de las mismas en tecnologias de informacion. Trabajos como los propuestos
por Alavi y Leidner (2001), Borghoff y Pareschi (1997), Gandon (2004), y Vasconcelos, Gouveia y Kimble
(2002), entre otros, afirman tal planteamiento. Por lo tanto, las memorias organizacionales estan basadas
en un enfoque social, administrativo, y tecnolégico.

Figura 2 - Modelo de Memoria Organizacional
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3 METODOLOGIA

La metodologia utilizada en el desarrollo del proyecto que condujo a la implementacién de una
memoria organizacional para el soporte de la gestion documental del CEIAM fue la Metodologia de Sistemas
Blandos (SSM) propuesta por Checkland y Scholes (1999). Esta metodologia se basa en el enfoque de
investigacidn-accién, y cuenta con siete (7) etapas ciclicas para mejorar lo que ellos denominan “situacién
considerada problematica”. En la figura 3 se puede observar el esquema de la SSM.

En ella se encuentran los roles tomados por los autores del presente, los cuales se consideran como los
mejoradores de la situacidn. De igual manera, la historia a la que hace referencia la SSM es el estudio previo
de la literatura sobre los ejes tematicos de la investigaciéon desarrollada, para el caso presentado: gestion
del conocimiento; gestion de la calidad; gestion documental; cloud computing; memorias organizacionales;
y sistemas de informacién.

En el andlisis de la situacion como una cultura, se hicieron acercamientos a la situacion considerada
problematica teniendo en cuenta los sistemas sociales y politicos del centro, asi como el problema en si.
Esto ayud6 a determinar las dificultades de la organizacidn respecto a la gestion de la calidad, identificando
unas areas estratégicas a ser tratadas por la gestién del conocimiento, entre las cuales se encontré la gestion
documental, los resultados de este andlisis se encuentran ampliados en el trabajo de De La Hoz, Carrillo y
Gémez (2013a).

Figura 3 - Metodologia de Sistemas Blandos
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Fuente: Checkland y Scholes (1999)

Unavezrealizado el analisis de la situacién como una cultura, se elaboraron los nombramientos de lo que
el autor de la SSM denomina “sistemas relevantes de actividad con propoésito”, que es la descripcion general
del sistema que contribuira a la mejora de la situaciéon considerada problematica. En ellos se plasmaron
las ideas de tratar la gestién de la calidad por medio de la gestiéon del conocimiento para disminuir las
dificultades presentadas en el CEIAM.

Posteriormente se modelaron los sistemas relevantes de actividad con propdsito y se hicieron una serie
de debates, en los cuales, se determinaron cambios que permitieron al sistema encajar con la cultura de la
organizacion y ser, como el autor lo denomina “sistematicamente deseables y culturalmente factibles”.
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Habiendo definido los cambios del sistema, se desarrollaron las acciones para mejorar la situacién, las
cuales consistieron en la implementacion de varios sistemas administrativos y tecnoldgicos, entre ellos la
memoria organizacional para el soporte de la gestion documental, la cual se presenta en el siguiente aparte.

4 RESULTADOS: MEMORIA ORGANIZACIONAL PARA EL SOPORTE DE LA GESTION DOCUMENTAL

Cloud storage segiin Bowers, Juels y Oprea (2009), es una familia de servicios de manejo de archivos en
linea cuya popularidad va en aumento utilizando simples interfaces que permiten abstraer las complejidades
del manejo del hardware. Entre los servicios mas comunes de cloud storage se encuentran: Dropbox; Google
Drive; Box; JoliCloud; SkyDrive; entre otros. Como se menciona anteriormente, la memoria organizacional
debe estar basada en un enfoque administrativo, social y tecnolégico. En cuanto a la parte tecnolégica se
optd por el uso de cloud computing, mas precisamente cloud storage para asi conseguir elasticidad en el
consumo de recursos, asi como la posibilidad que estos fueran accedidos desde cualquier lugar y momento,
y desde cualquier dispositivo con conexidén a internet, a la vez que se facilita el trabajo al desarrollador en
cuanto a la realizacién de modificaciones y actualizaciones, segin los trabajos Ahmad-Bhat et al (2010);
Armbrust et al (2010); Marks y Lozano (2010); Nagaprasad et al (2010); y Nist (2011).

Como se expresa anteriormente, lalabor principal de una memoria organizacional es el almacenamiento
y recuperacion de recursos de conocimiento (ABECKER ET AL, 1997; ALAVI Y LEIDNER, 2001; CONKLIN,
2001). Teniéndolo presente, para el disefio del modelo de la memoria organizacional, se plantearon dos (2)
subsistemas: uno de almacenamiento de recursos de conocimiento; y otro de recuperacion de recursos de
conocimiento.

El subsistema de almacenamiento de recursos de conocimiento es el encargado de capturar y guardar
todos los recursos de conocimientos de la gestién documental, asi como los formularios y formatos utilizados
en los procedimientos de andlisis de muestras. La labor de la herramienta tecnolégica basada en cloud
storage es el almacenamiento de recursos de conocimiento de manera segura, permitiendo el acceso a las
personas que deben hacer uso de los mismos, y proveyendo mecanismos de indexacién y de inserciéon de
metadatos, a través de una ontologia.

En los trabajos de Fensel et al (2000), Gandon (2004), Harris et al (2004), Guarino (1998) y Noy y
Mcguinness (2000) se expresa que, las ontologias facilitan las comunicacién entre los seres humanos y
sistemas computacionales, proveyendo conceptualizacién en los dominios de conocimiento. Asimismo, en
los de Almeida y Barbosa (2009), Staab et al (2001), Stevens, Goble y Bechhofer (2000) y Weinstein (1997),
se concluye que el uso de ontologias para la inserciéon de metadatos en recursos de conocimiento puede
mejorar en gran manera los sistemas de buisqueda y transferencia de conocimiento. De hecho, en el trabajo
de Vasconcelos, Gouveia y Kimble (2002) se puede observar como a través del uso de ontologias se soporta
un sistema de memoria organizacional para un proyecto de gestiéon del conocimiento. Razones por las cuales
se opto por incluir una ontologia como base para insercién de metadatos en la memoria organizacional. El
disefio y elaboracion de la ontologia se puede encontrar en el trabajo de De La Hoz y Gémez (2013).

La principal funcionalidad del subsistema de recuperacién de conocimiento, es como su nombre lo
indica poder recuperar los recursos de conocimiento, formularios, y formatos, almacenados en la memoria
organizacional, para que puedan ser utilizados en la transferencia, aplicacidon y generacidn de conocimientos,
usando como base para la bisqueda lo metadatos encapsulados en la ontologia.

De esa manera la memoria organizacional permite almacenar los archivos requeridos por el sistema de
gestion documental del CEIAM, de tal manera que exista una base de formularios, formatos, manuales, buenas
practicas, instructivos y demas que puedan ser consultados y accedidos por el personal administrativo y
técnico del mismo. De igual forma, cada formulario o formato que hace parte de los procedimientos de
analisis de muestras, posee un campo de metadatos especifico para la insercion de instrucciones referente a
su diligenciamiento y uso, asi, cada vez que un estudiante encargado de una funcién técnica tenga que hacer
uso de un formulario, puede encontrar las instrucciones de diligenciamiento, disminuyendo la posibilidad
de error por desconocimiento.

Ademas, la memoria organizacional maneja un sistema de versiones que impide que las versiones
obsoletas y desactualizadas hagan parte de los listados de documentos habilitados para el uso del personal
técnico. De esa manera, se evita que los estudiantes utilicen documentos obsoletos o versiones antiguas, y
se obliga a que hagan uso de la versién mas reciente, manteniendo actualizado el sistema de gestion de la
calidad, e impidiendo dificultades referentes a la gestién documental en las auditorias internas y externas a
las que se somete el laboratorio de aguas del CEIAM.

A continuacién se muestran capturas de pantalla de los principales formularios de la herramienta
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tecnolégica desarrollada para la memoria organizacional para el soporte a la gestién documental en el
laboratorio de aguas del CEIAM. En la figura 4 se puede observar la presentacion inicial, la cual consta de
un sistema de buisqueda a través de los metadatos de los recursos, la lista de los documentos disponibles de
acuerdo a la categoria definida por la ontologia, y las opciones de administracién de usuario.

Figura 4 - Pantalla inicial de la memoria organizacional
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Fuente: Elaboracién propia

En la figura 5 se observa el formulario de vista de recursos, el cual permite consultar los metadatos e
instrucciones, y descargar el archivo adjunto segtin los permisos que se le hayan asignado al usuario.

Figura 5 - Formulario de vista de recursos
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Fuente: Elaboracidn propia

Una vez desarrollada, la herramienta tecnolégica fue implantada en el laboratorio de aguas del CEIAM,
teniendo en cuenta las modificaciones a los procesos existentes pertinentes para el funcionamiento
adecuado de lamisma. Con esto se espera en un futuro, los nuevos estudiantes que ingresen al rol de personal

técnico en el centro tengan una base de recursos de conocimientos que los ayude con el diligenciamiento de
formularios y formatos referentes al analisis de muestras.
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5 CONCLUSIONES

Se espera que el continuo uso de laherramienta tecnoldgica desarrollada parala memoria organizacional
conlleve a la disminucién de errores por desconocimiento sobre el diligenciamiento de formularios y
formatos referentes a los procesos de analisis de muestras del laboratorio de aguas del CIEAM, debidos a la
alta rotacién de personal técnico de la institucion.

Para proximos trabajos se adicionara la opcidon de comentarios, sugerencias y observaciones de parte
del personal técnico a los documentos, permitiendo tener retroalimentacién que puede servir para la
mejora de los formularios y formatos, asi como a la mejora continua de los procesos de analisis de muestras
del laboratorio, contribuyendo asi al sistema de gestion de calidad.

Gracias a la investigacion realizada, se concluyd que la gestion de la calidad posee ciertas barreras
y dificultades que pueden ser disminuidas a través de la gestiéon del conocimiento. Sin embargo, esta no
representa la tnica alternativa para tratar de mejorar la gestion de la calidad en las organizaciones, puesto
que, asi como lo mencionan en sus trabajos Schaffer y Thomson (1992), Young (1992), Galandere-Zile,
Vanags y Kirikova (2002) y Brislan (2008) existen diversos factores que pueden obstaculizar la gestion de la
calidad, en los que la falta de practicas y estrategias de gestion del conocimiento solo forman parte de ellos.

ORGANIZATIONAL MEMORY FOR SUPPORT OF DOCUMENT MANAGEMENT SYSTEM ON RESEARCH
ACTIVITIES

ABSTRACT

Quality management on organizations implies a number of benefits which encourage them to get competitive
advantages through continuous improvement of their processes. Nevertheless, this administrative approach
comes with a set of barriers and difficulties which hold back the fast successful outcomes regarding its
practices. One of the quality management areas which has presented some difficulties on the Centro de
Estudios e Investigaciones Ambientales (CEIAM) of the Universidad Industrial de Santander (UIS) is the
document management system, mainly due to the high technical staff turnover, that is largely made up
of chemistry students of the last semesters, who drop out of the center laboratories as they finish their
undergraduate studies, making the entity to incorporate new students continuously to support the research
and development work, obstructing this quality management area. As an alternative solution to the problems
outlined, we proposed and developed a research, in which we intended to apply knowledge management
strategies to decrease the document management difficulties of the CEIAM’s laboratory. This research led to
the organizational memory implementation based on cloud storage for storage and recovery of documentary
resources of the center’s quality management, as well as the inclusion of knowledge concerning to its use
which it could serve as guide to the technical staff of the laboratory. This paper presents the research
development, as well as its main results.

Keywords: Cloud storage. Quality management. Knowledge management. Document management.
Organizational memory.
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