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Resumen: Este documento contiene una revision literaria de algunos métodos y modelos de medicion
usados en la evaluacion de la gestion del conocimiento (GC) y su impacto en las organizaciones, para
ello presenta una compilacion de los modelos organizacionales usados en la evaluacion del conocimiento
en los ambitos estratégicos, implementacion e impacto de este recurso en diferentes tipos de
organizacion. De igual manera, se muestran variables medidas y métodos empleados en algunos estudios
resefiados en la literatura acerca del tema, los cuales abarcan métodos estadisticos para la evaluacion de
GC en los ambitos superiores de las organizaciones, asi como también indicadores de gestion en la
evaluacion de la GC en el impacto en otros activos o en el desarrollo organizacional.
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ACADEMIC OFFERING RELATED TO SOCIAL RESPONSIBILITY (SR)
IDENTIFICATION IN SOME COLOMBIAN ENGINEERING FACULTIES

Abstract: This document contains a literary review about some measuring methods and models used on
assessment knowledge management (KM) from business organization, for that the Author realized a
compilation of organizational models used on assessment of knowledge management and relationship
with strategy, implementation and impact present on the organization business. Similarly, variables and
measuring methods for the assessment of KM addressed in the literature about the topic are included.
These methods include statistical methods on the low level of organization business, also management
indicators on the impact assessment of KM in the organizational development.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, la medicién de la gestion de
conocimiento ha cobrado importancia debido a
que esta evaluacion se utiliza como referencia en
el direccionamiento estratégico en términos de
aprendizaje organizacional y competitividad
organizacional. De esta manera las empresas se
han enfocado en gestionar mas eficiente y
eficazmente el conocimiento con objetivos de
mejorar el desempefio organizacional (Choi &
Lee, 2003).

Es por esta razén que este documento realiza una
revision literaria acerca de la medicion de la
gestion de conocimiento desde diferentes
perspectivas organizacionales.

PERSPECTIVA DE IMPACTO DE LA
GESTION DE CONOCIMIENTO

La medicion y control del rendimiento
organizacional se realiza desde dos perspectivas
una econdmica y relacionada con la productividad
y competitividad donde los factores a considerar
tales como costos, calidad del producto, niveles de
beneficio, comparaciones de costo y calidad,
satisfaccion del cliente y las operaciones son el
punto de referencia de la industria (Germain,
Droge, & Christensen, 2001), y otra donde se
depende de la capacidad de las empresas para
innovar, para proteger los activos de conocimiento
y utilizar estos activos de conocimiento (Teece,
2000).

(Pero qué se debe medir en la gestion de
conocimiento?, es una de la preguntas que se
encuentra en la literatura, la cual ha encontrado
respuesta en una temprana época de desarrollo de
GC en la formulacioén y utilizacion de indicadores
de eficiencia, crecimiento y utilidad entre otros
como medidas de orden financiero exclusivamente
(Maltz, Shenhar, & Reilly, 2003), ejemplo de esta
situacion es la revision realizada a 51 estudios
empiricos, realizados entre 1987 y 1993 en las
cuales se apreciaba este tipo de indicadores
(Murphy, Trailler, & Hill, 1996).
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De manera similar, ejemplos de la difusion de este
tipo de medidas son los modelos encaminados a la
medicidon de conocimiento como funciones de la
variacion de diferentes indicadores financieros,
como son los ingresos de una compania (Miller,
1988; Miller & Friesen, 1983), la inversion en
activos intangibles (Ketchen, Thomas, & Snow,
1993), la inversion en activos intangibles con
apoyo a la investigacion y desarrollo (Zahra, 1996;
Stimpert & Duhaime, 1997) y por tultimo la
conjuncion de indicadores financieros, captacion
de clientes y vision de futuro (Gupta &
Govindarajan, 1984).

Pero esta tendencia a la fuerte orientacion de la
cultura de las organizaciones a la implementacion
de medidas de desempefio financiero a corto plazo
y la ignorancia de los problemas de la gente es
generada por los sistemas de remuneracion
actuales (Fliaster, 2004). Por lo tanto, la medicién
del desempefio debe evaluarse no s6lo soportado
en la informacion financiera, ya que esto ya no es
suficiente para comprender el entorno dindmico.
Es evidente que las medidas no financieras son
cada vez mas importantes para la organizacion,
que le gusta el nivel de confianza percibida por los
empleados (Edvinsson, 1997; Robinson, Anumba,
Carrillo, & Al-Ghassani, 2005; Robinson, Carrillo,
Anumba, & Al-Ghassani, 2005).

Ante esta perspectiva, a mediados y finales de la
década de los noventa del siglo XX, aparecieron
métodos de medicion del conocimiento que
pretenden incorporar nuevas facetas de desempeio
de la organizacion como los procesos internos, la
percepcion de los clientes internos y externos, la
vision de futuro y los elementos de innovacion y
aprendizaje colectivo de la organizacion el cuadro
de mando integral (Balanced Scorecard) (Kaplan
& Norton, 1996), el método de dimensiones de
éxito (Success Dimensions), (Dvir, Segev, &
Shenhar, 1993) y el modelo de desempefio
multidimensional (Dynamic multi-dimensional
performance model) (Maltz, Shenhar, & Reilly,
2003).
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PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

La compilacion de modelos de medicion de
aspectos de GC, puede ser entendida desde dos
perspectivas la primera comprende una vision de

la. GC como procesos realizados en las
organizaciones clasificados como: creacion,
validacion,  presentacion,  distribucion y

actividades de aplicacion de conocimiento y su
relacion con cuatro tipos de facilitadores: Cultura,
tecnologia infraestructura y medicion, los cuales
contribuyen al aprendizaje organizacional y por
consiguiente el éxito sostenible (Bose, 2004).

La segunda perspectiva incluye la perspectiva
desde la cual se presentara en este documento los
modelos de medicion de conocimiento,
estableciéndose la GC como una estructura de
elementos de acuerdo a la clasificacion incluida en
el modelo conceptual de despliegue de los cuatro
componentes de la gestion de conocimiento
presentada en la Figura 1 (Lin & Tseng, 2005;
Tseng, 2008), los cuales se establecen en primera
medida como: gestion de conocimiento
estratégica, la cual tiene como propdsito el
identificar donde ir en cada organizacion para
obtener informacion y recursos pertinentes para el
desarrollo de una direccion estratégica apropiada
(Kim, Yu, & Lee, 2003), en la cual el analisis de
medicidn se encamina a la revision de los entornos
internos y externos de las organizaciones.

El segundo componente se define como el plan de
gestion de conocimiento, el cual incluye los
aspectos de orientacion de la empresa en la
implementacion de la gestion de conocimiento
(Robinson, Carrillo, Anumba, & Al-Ghassani,
2005), en la cual la medicion hace referencia a la
identificacion de que método puede ser mas
adecuado para una organizacion especifica de
acuerdo a su tamafo, naturaleza de sus productos
y servicios, cultura organizacional, disponibilidad
de recursos y objeto social (Wong & Aspinwall,
2006), estableciendo un plan de accion con
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horarios,  personal  involucrado, recursos
necesarios (Goold, 2005), flujos de trabajo y
funciones del personal (Chow, Choy, Lee, & Chan,
2005).

KMS deployment

The plan of KM

@

Implementation of KM plan

O

KM performance

« Financial measure * Non-financial measure

Figura 1 Modelo conceptual de despliegue de
componentes de la GC. Fuente: (Lin & Tseng,
2005; Tseng, 2008)

La implementacion de la gestion de conocimiento,
es el tercer componente en el cual se enfatiza, cual
es el conocimiento objetivo a lograr en la
organizacion y las motivaciones a crear para lograr
una implementacion de un plan de gestion de
conocimiento (Campbell & Luchs, 1997), para el
cual la medicion hard referencia entre otros
aspectos a la percepcion de los empleados con el
compartir y difundir sus conocimientos a los
demas (Wong & Aspinwall, 2006), el nivel de
aceptacion de los cambios y las motivaciones para
que esta resistencia sean de minima influencia en
la organizacion (Lin & Tseng, 2005).

El cuarto componente es denominado medicién
del desempeiio de la gestion de conocimiento, que
se ha presentado con antelacion en términos de
medicion financiera y no financiera del
conocimiento y su influencia en las organizaciones
(Villaron Vazquez, Pineda Dominguez, & Cruz
Ramirez, 2010). Este aspecto puede resumirse en
los estudios realizados, con los cuales es posible
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afirmar que las medidas tradicionales financieras
de corto plazo, no son recomendables para
distinguir ~ diferencias en el rendimiento
organizacional, mejora continua e innovacion
(Chakravarthy, 1986; Kaplan & Norton, 1996). De
igual manera la tendencia en los ultimos afios para
la medicion del desempefio de la gestion de
conocimiento en las organizaciones es la
utilizacion de técnicas no financieras que incluyen
las organizaciones, inversores y clientes en
medianos 'y largos horizontes de tiempo
(Robinson, Anumba, Carrillo, & Al-Ghassani,
2005).

JQUE MIDEN LOS MODELOS DE
MEDICION DE CONOCIMIENTO?

A pesar de la gran cantidad de documentos en
relacion a la GC, pocos de ellos hacen referencia a
la conexion entre la gestion de conocimiento y el
rendimiento  organizacional, centrdndose en
aspectos como la identificacioén, almacenamiento
y difusiéon del conocimiento (Tseng, 2008). La
Tabla 1 realizada por los autores presenta una
muestra de algunos métodos utilizados en la
gestion de conocimiento desde la clasificacion
propuestas para la medicion del desempeio de la
gestion de conocimiento por Lin & Tseng, ya
referenciada con antelacion en este documento.

En esta instancia se muestra aun ausencia de
unificaciéon de criterios de medicion para ser
empleados universalmente (Bose, 2004), por esta
razon se presenta los contextos, horizontes de
medicion, variables contempladas, indicadores
empleados, tipos de organizaciones analizadas y
metodologia usada en estos andlisis, asi también
sus autores y afio de publicacion esto con el fin de
presentar evidencia de la mejora e influencia
positiva de la GC en el desempefio organizacional
(Choi & Lee, 2002; Choi & Lee, 2003; Carrillo &
Gaimon, 2004; Tseng, 2008; Lee, Lee, & Kang,
2005).
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De esta manera, la importancia de medir el
conocimiento radica en medir el desempefio de las
organizaciones y como la mejora en estos sistemas
incrementan el ¢éxito de las compaiias,
proporcionando esquemas de medicion para
establecer directrices de direccion acertadas en
funcién de la determinacion de cuellos de botella,
dejando practicas de como mejorar los sistemas en
analisis, en términos de reduccion de pérdida de
conocimiento desde los empleados que se van,
costos de desarrollo de un nuevo producto y/o
servicio, aumentando la productividad de los
trabajadores poniendo los conocimientos accesible
a todos los empleados y por tanto aumentando la
satisfaccion de los empleados (Bose, 2004).

Ante la diversidad de modelos y técnicas
empleadas para la medicion de conocimiento y de
su gestion, asi como de la consolidacién de
indicadores o métricas universales para realizar
esta actividad, se ha podido establecer el uso de la
estadistica en algunos casos con técnicas como
ANOVA e indices de correlacion y en otros el uso
de indicadores, los cuales son diversos ya que
dependen y estdin ligados a los contextos
organizacionales, informacion disponible y ambito
de aplicacion, razon por la cual se hace necesario
compilar que tipo de medidas han sido usadas con
frecuencia en la medicion del capital, las cudles se
han construido sobre la base de los estudios de
Intellectual Capital Management Group’s study
realizado en 1998 (Ahmed, Lim, & Zairi, 1999),
Canadian Management Accountant’s report on
measuring knowledge assets elaborado en 1999
(Canadian Management Accountants CMA, 1999;
Roos, Roos, Dragonetti, & Edvinsson, 1997) y
Universal Intellectual Capital Report realizado en
1999 (Von Krough, Roos, & Kleine, 1999), de las
cuales se extrae y se presenta en la tabla 7, los
indicadores madas frecuentes utilizados en los
modelos de analisis por indicadores, referenciados
con antelacion.
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Horizonte . . . - Niveles de .
Enfoque de la Modelo de Contextos de Variables de medicion Tipos de indicadores s Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Estrategia de GC Mediano Estrategia de GC: Tipo de industria Empresas Analisis estadistico,
Procesos de plazo Sistemas Coreanas de encuestas para 5 a 15 mandos
. ., creacion de Humano Ventas totales manufactura, medios de 58 empresas.
Modelo de alineacion o . J
. conocimiento Numero total de empleados  finanzas y Anidlisis ANOVA 'y de
de estrategias con ., L - .
. Proceso de creacion de servicios con confiabilidad para medir los
procesos de creacion . . .
S conocimiento: ventas entre $ 50  procesos de creacion de GC
de conocimicnto Socializacion millones y $10
(Choi & Lee, 2002) Externalizacion, billones de dolares
Internalizaciéon, Combinacion y 100 a 30000
empleados.
Métodos de GC. Mediano Métodos de GC: Tipo de industria Empresas Analisis estadistico con uso
plazo Dinamicos, Sistema Coreanas de de cuestionario en escala
Modelo de efecto en orientado, Pasivo, Orientado  Ventas totales manufactura, nominal de muy bajo o muy
el desempefio al ser humano finanzas y alto. Se realiza analisis
empresarial de Numero total de empleados ~ servicios con  jerarquico y no jerarquico
Modelos d diversos estilos de ventas entre $ 50 para medias, comprobacion
oceios de GC (Choi & Lee, millones y $10 de hipdtesis con ANOVA y
medicion . , . o
- 2003) billones de dolares  analisis de confiabilidad
estratégica del GC
; ) y 100 a 30000
(KM* Strategic lead
Models) empleados.
Ingresos Largo plazo Ingresos: Tasas de obsolescencia Compafiia de Usa dinamica de sistemas,
Captacion de Salarios, Ventas telecomunicacione como metodologia para la
clientes Captacion de clientes: Servicios ofertados s BmT ubicada en  toma de decisiones.
Ventas Clientes potenciales, Clientes EE.UU.

Modelo de toma de

decisiones basado en

conocimiento (Yim,

Kim, Kim, & Kwahk,

2004)

Servicio al cliente
Liquidacién  de
siniestros

regulares

Ventas:
Tasa de ventas, vendedores
requeridos,

Servicio al cliente:
Tasas de retraso en atencion,
Tasa de quejas

Tasa de
compradores

adopcion  de

Ventas efectivas
Efecto voz a voz

Atractivo competitivo

1 KM: Knowledge management, Gestién de conocimiento.
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Horizonte . ‘e . Lo Niveles de .
lelo de Contextos de Variables de medicion Tipos de indicadores S Observaciones
. s de organizacion .
licion medicion s empleadas empleados . metodolégicas
medicion consideradas
Relevancia del Mediano Relevancia del conocimiento.  Relevancia del Organizaciones de  Analisis estadistico en 48
conocimiento. plazo Memoria organizacional conocimiento: manufactura, y empresas a través de técnicas
Memoria capacitacion, analisis de educacion en de correlacion y confiabilidad
de Bernal, L. )
v - organizacional entorno, uso de TI Colombia.
oy Sierra
1 Torres, . ..
Memoria organizacional:
) Hoyos, & .
Capacidades, cultura
ango, 2010) L .
organizacional, actitudes y
comportamiento,
perspectivas internas
Distancias o Largo plazo Competitividad Competitividad Empresas de Andlisis estadistico en 104
brechas (gaps) en diversos sectores empresas a través de técnicas
aspectos  criticos Plan de implementacion ~ Conocimiento  necesario  econdmicos de correlacion y
de éxito en la de GC Vs conocimiento real, confiabilidad. Se realiza
implementacion desde una vision de la alta analisis de cluster de los gaps
de GC Ejecucion del plan GC direccion por grupos en cuanto al

e superacion

encias en la
n de gestion

miento (Lin

1g, 2005)

Implementacion del plan
GC

Plan de implementacion de
GC
Conocimiento necesarios
vs plan de implementacion
GC

Ejecucion del plan GC
Plan de implementacion Vs
Ejecucion del plan GC

Implementacion del plan
GC

Conocimiento obtenido vs
conocimiento necesario

Competitividad
Conocimiento  necesario
Vs conocimiento real,
desde una vision otros
empleados.

desempefio corporativo en los
cinco aspectos acotados por
medio de ANOVA
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Enfoque de la Modelo de Contextos de Horizonte Variables de mediciéon Tipos de indicadores vae!es de Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Compradores Corto plazo Inversion Financieros: Empresas en Analisis por indicadores en
Procesos internos ROIZ, EPS’, ventas, diversos sectores las variables resefiadas
Balanced Scorecard ~ Innovacion y Beneficios posicion de efectivo. econdmicos
(Kaplan & Norton, aprendizaje
1996) Financieras Ventas
Liquidez
Personal Mediano Capital Humano Capital humano: Empresas en Analisis por indicadores en
Compradores plazo Capacidades, talentos, diversos sectores las variables resefiadas
Innovacion y Capital estructural conocimiento, experiencia econdémicos
aprendizaje relaciones y valores de
Financiero Capital de clientes empelados.
infraestructura
Capital organizacional Capital estructural:
Sistemas fisicos.
Capital de innovacion
Modelos de Capitgl de Clientes: .
medicion de Rc_ela(:lones con ch@ntes,
desempefio de GC clientes fieles, potenciales.
(KM;ZZZZ;[MW Capital organizacional:

Navigator de Skandia

(Edvinsson, 1997)

Capacidad de creacion de

valor organizacional,
innovacion.

Capital de innovacion:
Propiedad intelectual,
patentes y  derechos
comerciales, activos
intangibles.

2 ROI: Return on investment, Retorno de inversion.

3 EPS: Earnings per share, Beneficios por accion.
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Horizonte . ‘e . Lo Niveles de .
lelo de Contextos de Variables de medicion Tipos de indicadores S Observaciones
. s de organizacion .
licion medicion s empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Ventaja Muy Corto Factores criticos de éxito para No  hay  indicadores Proyectos Analisis por indicadores
. . estratégica plazo cada compaiiia especificos Unidades de
Dimensions .
Crear futuro Corto Plazo negocio
Segev, & <0
ar, 1993) Largo Plazo Compaiiias
’ Muy  Largo
Plazo
Financiero Muy Corto Ingresos Financieras: Empresas: Analisis por indicadores
Mercadeo plazo Ventas, margen de De tecnologia,
Procesos internos Corto Plazo Liquidez beneficio, ingresos, flujo tamafo, y tiempos
Personal Largo Plazo de caja, ingresos  de ciclo de
Futuro Muy Largo Utilidad operativos. producto variable
Plazo
Servicio Ventas y mercadeo:
Satisfaccion, tasa  de
Retencion de clientes retencion,  calidad de
servicio
Mercadeo de nuevos
productos Procesos:
Tiempo y calidad de
Procesos mercadeo de  nuevos
productos, numero de
Calidad procesos  estandarizados,
i multi- calidad en manufactura e
. Antigiiedad de personal iniciativa.
nsional .
Desarrollo y entrenamiento de
ince model
. personal Personal:
shenhar, & Tasa de retencion de
v, 2003)

Liderazgo

Planeacion estratégica
Desarrollo de mercados y
posicion estratégica

empleados, desarrollo de
personal, desarrollo de
lideres, entrenamiento de
personal

Futuro:

Calidad y profundidad de
la planeacion estratégica,
anticipacion a cambios del

entorno, alianzas
estratégicas, inversion y
desarrollo en  nuevos

mercados.



@/. ™\ CONGRESO
DOCTORAL EN

@@ @mcsmsnm

II Congreso Doctoral en Ingenieria
05 al 07 de diciembre de 2016

Horizonte . . . - Niveles de .
Enfoque de la Modelo de Contextos de Variables de medicion Tipos de indicadores s Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
. Financiero Corto plazo Inversiones Financieros: Grandes empresas ~ Analisis estadistico usando
Modelo de Stimpert 4
. - Futuro ROA* datos de Fortune 500
& Duhaime (Stimpert . L, .
& Duhaime, 1997) investigacion y desarrollo Gast.os operacionales
i Capital invertido
Financiero Corto plazo Inversiones Financieros: Empresas de Analisis estadistico de 7
Futuro ROA fabricacion hipdtesis en empresas de 8
Investigacion y desarrollo afios o superior de antigiiedad
Procesos: en el mercado.
Nuevos productos
Nueva tecnologia
Modelo de Zahra Innovacién en procesos
(Zahra, 1996) P
Investigacion y desarrollo
en nuevos productos
Futuro:
Tecnologia radical pionera
rﬁ(gz}gi (éz I+D" en tecnologia
desempeiio de GC Modelo de Ketchen,  Financiero Corto plazo Inversiones ROE® Modelo tedrico Analisis  econométrico de
(KM Pr; rformance Thomas y Snow ROA comparacion cualitativo
Models) (Ketchen, Thomas, &
’ Snow, 1993)
Financiero Corto Plazo Utilidades Financieros: Grandes empresas  Analisis estadistico en prueba
Clientes Beneficios Operacionales de hipdtesis y regresion lineal
Futuro Liquidez Tasa de beneficio/ventas multiple en empresas usando
Flujo de caja datos de Fortune 500
Razones financieras ROI
Clientes
Modelo d? Gupta y Ventas Cuotas de mercado
Govindarajan (Gupta d S
& Govindarajan ' Tasa de crecimiento de
1984) ’ Clientes ventas
Futuro:
Investigacion y desarrollo Politicas / negocios
publicos

4 ROA: Return of assets, Retorno sobre activos.

5 I+D: Investigation and development, Investigacion y desarrollo.

6 ROE: Return of equity, Rentabilidad Del capital invertido.
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Enfoque de la Modelo de Contextos de Hor:izonte Variables de mediciéon Tipos de indicadores vae!es de Observaciones
medicion medicion medicion "y empleadas empleados organizacion metodolégicas
medicion consideradas
Modelos de Miller - Fir}anciero Corto plazo Ingresos Crec%m%ento de ingresos _Conglo_merado Analisis estadistico en 52
Friesen (Miller & Clientes Crecimiento de ROE industrial empresas de Canadzti, para 3
Friesen. 1983: Miller ROI hipdtesis  de orlentac.lén
? 198 8)’ ’ emprendedora (Martins,
2010)
Costos Corto Plazo Costos Escala de juicio de cada  Sector Anélisis  AHP’ en una
Funcionalidad variable comunicaciones empresa.
Vendedores Funcionalidad:
Gestion documental,
Colaboracion, Comunicacion,
Medicion, Gestion de flujo de
Modelo de medicién trabajo,
de GC con AHP Escalabilidad
(Ngai & Chan, 2005) Vendedores:
Reputacion, Entrenamiento,
Formacion de equipos de
ventas,
Modelos de Servicios de consult.ori'a en
medicién de GC, Sopoﬁe, mantenlmlento,
desempeio de GC actualizacion e integracion.
(KM Performance Conpcimiento Corto Plazo Medif;ién en estaciones de Nivql de conocimiento que!o ' de Anz'ilis_is .de modelos de
Models) técnico y fuerza de trabajo cuello de botella en: técnico: optimizacion optimizacion:
trabajo Nivel de conocimiento tedrico Modelo I: Maximizar los

Modelo Knowledge-
Based Resource
Capabilities under
Uncertainty
(Carrillo & Gaimon,
2004)

técnico.

Nivel de conocimiento de la
fuerza de trabajo.

Incremento del nivel de
conocimiento técnico.

Incremento del nivel de
conocimiento de la fuerza de
trabajo.

Métodos de produccion

Materiales

Disefio de ingenieria
Nivel de
conocimiento

Fuerza de trabajo:

Horas de entrenamiento
Horas de actividades de
produccion.

Incremento del nivel de
conocimiento técnico.
Ajustes de procedimientos
Cambios en software
Cambios en equipos

beneficios esperados menos

los costos incurridos en
cambios basados en
conocimiento.

Modelo II: Maximizar la

inversion en cambios basados
en conocimiento, de manera
que la ganancia efectiva
supere el umbral minimo
aceptable de inversion.

7 AHP: Analytic Hierarchy Process, Proceso de andlisis jerarquico
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Enfoque de la Modelo de Contextos de Hor:izonte Variables de mediciéon Tipos de indicadores vae!es de Observaciones
medicion medicion medicion "y empleadas empleados organizacion metodolégicas
medicion consideradas
Cambios en la tecnologia
de informacion.
Incremento del nivel de
conocimiento de la fuerza
de trabajo.
Empleados nuevos con
habilidades especiales.
Empleados antiguos en
Capacitacion,
simulaciones de trabajo,
experimentacion, creacién
de prototipos, inclusion en
programas De calidad y
produccion.
Proceso de Corto plazo Creacion Precio de las acciones Empresas Analisis  estadistico,  Se
circulacion de Mediano Acumulacion cotizantes en el realiza cuestionario de 40
conocimiento: Plazo Intercambio Precio cociente de las mercado preguntas, en 101 empresas
Creacion Utilizacion ganancias. KOSDAQ en usando una escala de 1 a 7
Modelo KMPI (Lee Acumulac.i(')n Internalizacion. Corea para la medicion _(Vie las
Lee, & Kang 2005)’ lntgrcamblo Gasto en I+D varlabl.es. Ponderaglon de
? ? Utilizacion cada nivel de las variables. A
Internalizacion. través del método de rotacion
ortogonal para el calculo de
cinco coeficientes uno para
cada variable.
Componentes de  Corto Plazo GC Estratégico. GC Estratégico. Empresas Analisis cualitativo y
Modelos de un proceso Qe GC:  Mediano Plan de GC Anziil@s@s externo Taiwanesas de estadistico para cada qug.
medicién de GC Estratégico. Plazo Implantac}on GC. Analisis interno manufactura, Ir}corpora en los analisis
desempefio de GC Plan de GC Desempeiio de GC gubernamentales, diferentes métodos.
(KM Performance Implantac}on GC. Plan de G(.Z' ﬁnar}zgs y
Models) Desempeiio de GC Copstmgc10n de metas servicios con
Orientacion de los ventas entre § 3
empleados billones y $10

Indice de medicion de

desempefio se un
sistema de GC
(Tseng, 2008)

Infraestructura KMS

Implantacion de GC
Compromiso  de  los
empleados

Medicion del sistema

Desempeiio de GC
Modelo KMPI

billones de dolares
y 1000 a 30000
empleados.
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Enfoque de la Modelo de Contextos de Horizonte Variables de mediciéon Tipos de indicadores vae!es de Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Modelo de Roos, Capital intelectual  Corto plazo Humano Indicadores de capital Empresas en Analisis por indicadores para
Roos, Dragonetti y en: Humano Organizativo intelectual de las diferentes  diversos sectores la construccion de una unica
Edvinson Organizativo Innovacioén y aprendizaje variables. econdmicos medida de capital intelectual.
(Roos, Roos, Innovacion y
Dragonetti, & aprendizaje
Edvinsson, 1997)
Capital intelectual  Corto plazo Humano Indicadores internos y de  Empresas en Analisis por indicadores para
Modelo de Stewart en: Humano Intelectual clientes diversos sectores cada aspecto en términos
(Stewart T. , 1997) Intelectual Clientes econdmicos econométricos y financieros.
Clientes
Teoria de los agentes ~ Capital intelectual  Corto plazo Objetivos de alta direccion Indicadores de rendimiento ~ Empresas en  Analisis por indicadores para
interesados en: Financiera Objetivos de grupos de interés  de agentes diversos sectores cada aspecto en términos
(Atkinson, Relaciones  con econdmicos financieros y no financieros
Waterhouse, & Wells, partes interesadas
1997)
Capital intelectual  Corto plazo Personal: Indicadores no Empresas en  Analisis por indicadores por
en: Mercado Niveles académicos, cuantitativos de las  diversos sectores método cualitativo para cada
Personal conocimientos técnicos,  variables econdmicos aspecto bajo enfoque
Propiedad habilidades y competencias. monetario 'y con el
Modelos de Intelectual . prOu?edipliento de auditoria de
Ly Infraestructura Activos: capital intelectual
medicion de Modelo Technology Patentes. copyright. derechos
desempeiio de GC Broker (Brooking, de dise’ﬁo Py gse;re tos de
(KM Performance 1996) fabricacion !
Models) ’
Mercado
Marcas,  fidelizacion  de
clientes, licencias y
franquicias
Capital intelectual  Corto plazo Capital humano: Indicadores de resultados Instituciones de  Analisis por indicadores del
en: Estructural Cultura organizacional, organizativos educacion desempeflo  organizacional
Humano desarrollo cultural, superior correlacionando la influencia
Clientes del capital humano sobre las
Intelectual variables contempladas.
Modelo Universidad

Western Ontario
(Bontis, 1996)
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Horizonte . . . - Niveles de .
Enfoque de la Modelo de Contextos de Variables de medicion Tipos de indicadores s Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Activos Corto plazo Humano: Indicadores de impacto en  Empresa Analisis de indicadores de
intangibles: Habilidades para soluciones al ~ los resultados  manufacturera gestion de activos invisibles y
Humano cliente. organizativos. su influencia en la actividad
Organizacional financiera
Clientes Organizacional
Dow Chemical Capacidad de codificar y usar
(Petrash, 1996) conocimiento
Clientes
Atencion y servicio al cliente,
lealtad y generaciéon de
franquicias.
Capital intelectual  Corto plazo Humano: Indicadores de presente Empresas en Analisis de indicadores de
en: Mediano Motivacién futuro en cada una de las diversos sectores pasado- presente en cada uno
Humano plazo variables. econdmicos de las variables de forma
Estructural Estructural: cuantitativa.
Intelect (LU. . .
. Relacional Tecnologia de proceso
Euroforum Escorial, Tecnologia de producto
1998) gla dep
Relacional:
Modelos de claciona .
medicion de Innovacion, competencia,
desempefio de GC lealtad de clientes
P Capital intelectual  Corto plazo Humano: Indicadores de capital Instituciones Analisis por indicadores en
(KM Performance L . . . . . . o
Models) en: Conocimiento, aptitudes y intelectual de las diferentes  Financieras las variables resefiadas
Humano competencias variables.
Estructural
. . Clientes Estructural:
Canadian Imperial . .
. Capacidades instrumentales
Bank (Saint Onge, . o
1994; 1996) para satisfaccion de
’ necesidades del mercado.
Clientes
Esquemas de servicio, lealtad
de clientes
Capital intelectual  Corto plazo Humano: Indicadores de capital Empresas en Analisis por indicadores en
en: Competencias de las personas  intelectual en: diversos sectores las variables resefiadas
Humano ante situaciones, educaciéon y  Crecimiento e innovacion econdmicos
Monitor de activos Es'tructural expeniencia Lo
. . . Clientes Eficiencia
intangibles (Sveiby, Estructural:
1996) ’

Estabilidad
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Enfoque de la Modelo de Contextos de Horizonte Variables de mediciéon Tipos de indicadores vae!es de Observaciones
. s s . s de organizacion .
medicion medicion medicion s eg empleadas empleados . metodologicas
medicion consideradas
Estructura interna: Patentes,
procesos, modelos, sistemas
de informacién y cultura
organizativa.
Estructura externa: relaciones
con clientes y proveedores.
Clientes
Esquemas de servicio, lealtad
de clientes
Capital intelectual ~ Corto plazo Humano Indicadores de dinamicade = Empresas en Andlisis por indicadores en
en: Organizativo procesos diversos sectores las variables resefiadas
Modelo Nova Humano Social econdémicos
(Camison, Palacios, Organizativo Innovacioén y aprendizaje
& Devece, 2000) Social
Innovacion y
aprendizaje
Capital intelectual  Corto plazo Actitudes: Indicadores de capital Empresas en Analisis por indicadores de
en: Vision y Valores intelectual de las diferentes  diversos sectores los objetivos estratégicos
Actitudes variables. econoémicos relacionados con los activos
Moiiztgeitci;rezilon Iéecur§gsd Re cursos . intangibles.
gieap apacidades Activos tangibles y
Modelos de competencias (Bueno ..
medicion de & Morcillo, 1997) conocimiento
desempeiio de GC
(KM Performance Capacidades
Models) Habilidades y experiencia
Capital intelectual ~ Corto plazo Humano: Indicadores de capital Empresas en Andlisis por indicadores en
Directrices Meritum  en: Saberes, capacidades, intelectual de las diferentes  diversos sectores términos de innovacion y
(Measuring Humano experiencias y habilidades variables. econémicos desarrollo
Intangibles To Estructural
understand and Relacional Estructural:
improve innovation Rutinas organizativas,
Management) procedimientos, sistemas,
(Cafiibano C., cultura, base de datos.

Chaminade, Garcia-
Ayuso C., & Sanchez
M., 2004)

Relacional:
Relaciones  con  clientes
proveedores, servicios socios
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CONCLUSIONES

La diversidad de definiciones acerca de los
términos de conocimiento y gestion de
conocimiento hacen que los estudios no tengan un
objeto de estudio unico sino diversidad en las
tematicas estudiadas que abarcan desde la
influencia del GC abarcando desde aspectos
estratégicos hasta llegar a multiples formas de
medicidon que incluyen evaluaciones estadisticas,
financieras y organizacionales.

La gran mayoria de estudios sefialados muestran
una clara tendencia en el uso de estadistica para la
medicion del conocimiento en las perspectivas
estrategias y de implementaciéon de GC en las
organizaciones, mientras en la evaluacién del
desempefio de GC en las organizaciones se
distingue una orientacion al uso de indicadores.
Sin embargo, ante la perspectiva sefialada entre la
ausencia de conexion ente el desempefio de la
gestion de conocimiento 'y la mejora
organizacional sefialada por algunos autores
(Robinson, Carrillo, Anumba, & Al-Ghassani,
2005), se realiza una revision literaria que busca
elaborar un marco conceptual para describir como
la medicion de conocimiento se realiza a través de
diferentes técnicas basadas en el andlisis
estadistico y por indicadores financieros y no
financieros cuyo objetivo es el establecer como los
factores no tangibles de las organizaciones afectan
el desempetio de las organizaciones.
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Resumen: Aqui se obtienen los tiempos promedio de procesos judiciales para Colombia entre 2007 a 2015 basado
en la revision de la ley de Little, suponiendo que las entradas o salidas son mayores a cero. Tres datos se usan: los
ingresos, los inventarios y los egresos de procesos, sin usar muestreo

Palabras clave: Estimacion de Tiempo Promedio, Procesos Judiciales en Colombia, Ley de Little.

AVERAGE TIME OF JUDICIAL PROCEEDINGS IN COLOMBIA USING
LITTLE'S LAW

Abstract: Mean process times are calculated for Colombian law process since 2007 to 2015 using Little Law
review, based on inputs or outputs over zero. Three datasets are used: inputs, outputs and inventories of law
process, without sampling.

Keywords: Mean Cycle Time, Colombian law process, Little's Law.
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INTRODUCCION

En Colombia la prestacion del servicio de justicia
involucra la participacion de diferentes actores e
instituciones en variadas etapas procesales,
(Colombia, 1991)

Un proceso central en la prestacion del servicio de
justicia tanto por ubicacion como por
implicaciones es el juzgamiento de conductas en
los estrados judiciales, efectuado por la Rama
Judicial como el poder publico de orden nacional
encargado de ello.

La Rama Judicial dispone de informacion que
reporta anualmente sobre el desarrollo de los
procesos que ellagjecuta, y de estos se reportan: los
ingresos, inventario inicial, inventario final y
egreso, todos ellos de procesos judiciales (Rama
Judicial, 2016)

Se define el tiempo de proceso judicial como
estadistico relevante dentro del sistema de
Indicadores judiciales basado en la ley 270 de
1996 en el articulo 85 numeral. También se
identifica que para la administracién se la justicia
se requiere: (...) Establecer indicadores de gestion
de los despachos judiciales e indices de
rendimiento, lo mismo que indicadores de
desempefio para los funcionarios y empleados
judiciales con fundamento en los cuales se realice
su control y evaluaciéon correspondientes. El
Consejo adoptara comominimo los siguientes
indicadores basicos de gestion: congestion,
retraso, productividad y eficacia (...) (Colombia,
1996). De alli la importancia de usar los tiempos
de proceso judicial.

La Rama Judicial suma mas de 22 millones de
procesos en inventario a inicio de afio desde 2007
a 2015, segin los datos entregados por esta
entidad, y de ellos no existe el tiempo judicial que
ellos toman.

Por la anterior, el proposito de este articulo es el
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de estimar los tiempos promedio de los procesos
judiciales en Colombia usando la informacion
disponible usando la formulacion y modificacion
de la de la Ley de Little, desde 2007 hasta 2015.

METODOS.

Datos Disponibles

El tiempo promedio de permanencia de cada tipo
o modalidad de proceso no es reportado con el
mismo nivel de detalle ni con la frecuencia
adecuada y necesaria para la informacion
disponible de entradas procesales, inventarios y
salidas (Rama Judicial, 2016).

En los afos 2007 a 2015 el nimero de procesos
judiciales que han ingresado a la rama judicial ha
sido superior a 30 millones, de otro lado estan
disponibles dos estudios de procesos judiciales
contratados por cerca de un millén de dolares para
estimar el tiempo promedio de algunos tipos y
modalidades de procesos judiciales usando las
técnicas de muestreo estadistico, de ello se tiene
registro para menos de 10.000 procesos en dos
estudios diferentes (Rama Judicial, 2016,2)

Se observd que no es obligatorio por parte de los
jueces el registro de todas las actuaciones juridicas
en un sistema de informacién disponible para ello,
tan solo el 41,5% de los despachos judiciales las
registran segun su disponibilidad de recursos y la
conectividad de telecomunicaciones segun
entrevistas al organo judicial en su direccion de
informatica; la informacion es publica (Rama
Judicial, 2015).

De otro lado, desde el ambito cultural es frecuente
indicar que la l6gica de los jueces es diferente a las
logicas de todos los demads actores y profesiones y
que por ello el uso de formulas o leyes no aplican
o no son utiles para describir la operacion del
sistema, por su caracter unico y no modelable. Con
la conformacion de sistemas adecuados para la
formacion de la politica publica en politica
criminal ha recibido un especial llamado de
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atencion en reiteradas ocasiones por sentencia de
la maxima instancia constitucional de Colombia,
la Corte Constitucional, la cual indica que el estado
inconstitucional de cosas, en materia del trato de
las personas privadas de la libertad mediante la
sentencia constitucional T-762 de 2015, sentencia
que solicita la creacion de un sistema tnico, serio
y confiable en materia de estadistica judicial
(Corte Constitucional, 2015)

Asi las cosas, 20 afios después de la formulacion
de un sistema de estadisticas judiciales y con
varios millones de dodlares usados en la
implementacion de sistemas de seguimiento
informaticos, entre otros, conllevan a identificar
que aun hoy en dia no hay una forma definida para
la estimacion de los tiempos procesales en
Colombia. Este texto plantea una alternativa a esa
situacion basado en la informaciéon disponible y
publicada por la Rama Judicial.

La Ley de Little

John Little estableci6 mediante demostracion la

formula que lleva su nombre, Little (1961), asi:
L=WeE (1)

Donde las cantidades promedio son:

L: cantidad de existencias

We: tiempo promedio unitario, por entradas
E: unidades que entran en un tiempo

De forma alterna, 50 afios después en la revision
de las unidades dentro del sistema se hace la
revision, Little (2011), y se obtiene que:

L=WsE (2)

Doénde

L: cantidad de existencias

Ws: tiempo promedio unitario, por salidas
S: unidades que salen en un tiempo

Aqui se propone la revision de la dimensionalidad
fisica implicita. Hace referencia a un sistema el
cual contiene las unidades guardadas y el cual
define el tiempo de permanencia dentro del
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mismo, por lo anterior, la literatura omite el
aspecto dimensional o alcance del sistema
estudiado

Por lo anterior la inclusion de la definicion de
sistema modifica las expresiones, asi:

L: cantidad de existencias en el sistema

We: tiempo promedio unitario, por entradas, en el
sistema

E: unidades que entran en un tiempo

L: cantidad de existencias en el sistema

Ws: tiempo promedio unitario, por salidas, en el
sistema

S: unidades que salen en un tiempo

Queda claro entonces, que estas relaciones
permiten identificar una de las tres variables en
caso de disponer de informacion de las otras dos.
Asi, conociendo el numero de casos de entrada y
salida, es posible estimar el tiempo de proceso que
corresponde a cada periodo. A su vez, el promedio
de los procesos dentro del sistema se determina
considerando los valores obtenidos para la entrada
y la salida de cada periodo.

Cabe anotar que por las propiedades de la
descomposicion de las tasas de entrada y de salida;
estas desagregaciones se pueden efectuar, usando
el mismo principio. Asi mismo se destaca que estas
formulas son la base de la teoria de colas y la
evaluacion del desempeiio.

Los modelos de colas tienen féormulas de calculo
que usan la informacion respecto a los pardmetros:
E y S, asumiendo que S>E, Little (1961). Por lo
anterior, se presume frecuentemente que el calculo
de We se hace con S>E. En este caso, el proceso
completo se observa desde dos perspectivas: la
entrada y la salida. En este sentido se puede
esperar que los tiempos que, con base a la Ley de
Little, describen el proceso en la entrada We,
pueden ser distintos, y en efecto lo son, a los
tiempos del proceso visto desde la perspectiva de
la salida Ws. La diferencia entre estos dos valores
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explica la rapidez con la que se acumulan, o
evacuan, los casos dentro de la Rama Judicial, y se
debe a los cambios dindmicos que naturalmente
producen oscilaciones en todos los pardmetros del
proceso

Ya que existe un modelo alterno con Ws, entonces
se propone estimar los dos tiempos diferentes
usando:

We =L/E 3)

Y con:

Ws=L/S 4)
Ambos casos son ttiles cuando E>0 y S>0, por lo
anterior no es necesario disponer o requiriere el
supuesto de S>E.

DESAROLLO

La Rama Judicial dispone de la informacion de las
entradas procesales desde el afio 2007, segun la
tabla N° 1

Tabla N°1. Movimiento Procesal Rama Judicial
Colombia

ANO |[ENTRADA SALIDAS [ INVENTARIO
FINAL
ESTIMADO
2.007 |[1.980.333 1.828.034 |[2.898.669
2.008 [2.126.396 1.972.488 |[3.052.577
2.009 [2.356.828 2.512.386 [2.897.019
2.010 [2.303.378 2.562.371 [2.638.026
2.011 |[2.700.662 2.976.840 [2.361.848
2.012 [2.919.693 3.148.478 |2.133.063
2.013 |[3.012.046 3.272.608 |1.872.501
2.014 [3.005.030 3.137.876 |1.739.655
2.015 [3.065.393 2.973.244 |[1.831.804

Con los datos disponibles es posible calcular los
tiempos procesales desde 2007 a 2015 en el nivel
de desagregacion nacional, segin la Tabla N° 2.
Cabe notar que esta informacion se recibe y se
revisa por parte de la Rama Judicial, quien es la
fuente de la misma. Dadas las diferencias en la
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informacion se estimo el inventario final basado en
las entradas y salidas de procesos.
Tabla N°2. Calculo de los Tiempos Procesales

ANO WE, WS, DIFERENC | %
ANOS |ANOS |IA, ANOS |DIFERENCIA

2.007 | 1,464 1,586 0,122 0,077
2.008 |1,436 1,548 0,112 0,072
2.009 |1,229 1,153 0,076 -0,066
2.010 [1,145 1,030 0,116 0,112
2.011 |0,875 0,793 -0,081 -0,102
2.012 {0,731 0,677 -0,053 0,078
2.013 0,622 {0,572 -0,049 -0,087
2.014 {0,579 [0,554 -0,025 -0,044
2.015 0,598 {0,616 0,019 0,030

Los niveles de desagregacion de esta informacion
estan a nivel de nacion, circuito judicial, distrito,
municipio, despacho, tipo procesal, especialidad
judicial, jurisdiccion, tipo de despecho e instancia
y ley que fundamenta el proceso

DISCUSION

Los datos de la Tabla N° 2 se obtienen con el
procedimiento descrito y muestran una diferencia
en el calculo del tiempo entre el +11,2 y el -7,7 %
de diferencia entre ambos datos, basados en el
valor maximo entre entradas y salidas. Estas
oscilaciones lucen razonable dentro de la dindmica
que puede esperarse para un sistema tan grande
como la Rama Judicial. Méas relevante es la
tendencia de los tiempos de proceso We y Ws
como se muestra en la Tabla N° 2. La diferencia
porcentual de estos dos tiempos ofrece evidencias
de que los tiempos procesales han venido
disminuyendo de manera consistente en la ultima
década. Solo en 2015 se muestra una ligera
acumulacion del nlimero de casos procesales que
pudiera interpretarse como un cambio de
tendencia. La evaluacion permanente de estos
indices parece justificarse asi como la vinculacion
de la dindmica observada con eventos que
describan los cambios en la mecénica judicial
colombiana.
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Dado que esta misma informacion esta disponible
con diferentes niveles de detalle, entonces es
posible estimar estos tiempos segun el nivel de
clasificacion de informacion disponible, con lo
que es posible reconstruir la estimacion del
desempefio judicial en Colombia basado en la
informacion publica, para eventos que no fueron
muestreados o de los que se dispone de muy poca
informacion sin recurrir al muestreo y con un muy
bajo costo de adquisicion. En los casos que la
desagregacion disponga de S>0 y E>0 se dispone
de una doble estimacion del tiempo promedio

CONCLUSIONES

Se nota que la formulacion de la Ley de Little
(1961) omite la definicion del sistema. En este
trabajo se ha descrito el desempefio del sistema
estudiado basado en una revision dimensional. Se
piensa que esta adicion ofrece claridad en la
interpretacion de los resultados.

Los dos modelos alternos usados permiten estimar
el tiempo promedio de un proceso en el sistema
para multiples niveles de agregacidon, o sistema
definido, como nacidén, departamento, municipio,
juzgado, siempre y cuando no se produzca la
singularidad de S=0, 6 E=0, sin embargo la
complementariedad de formulas permite definir un
par de medidas para el rango del promedio sin usar
los métodos clasicos de muestreo.

Otros ejercicios podrian hacerse con la medida del
inventario final o con la combinaciéon del
inventario inicial y el inventario final para
establecer una medida promedio. No se hace
necesario el supuesto de S>E en cada instante de
tiempo para disponer de una estimacion de la
medida de desempefio W= Ws= We.

Implantar estos estudios como herramientas de
evaluacion  constantes  podria  representar
importantes avances en la compresion de la Rama
Judicial de Colombia y de esa manera servir como
vehiculo para alcanzar un proceso con mejoras
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contantes y sostenidas.
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