Association for Information Systems

AIS Electronic Library (AISeL)

AMCIS 2011 Proceedings - All Submissions

8-6-2011

Implementacién de Sistemas de Lecciones
Aprendidas: Explorando la Confianza Como
Factor de Exito

Oscar J. Arana-Soto
Universidad ESAN, madti0201 @esan.edu.pe

Oswaldo Cabrera-Rebaza
Universidad ESAN, madti0238@esan.edu.pe

J. Alberto Meza-Meza
Universidad ESAN, madti0222@esan.edu.pe

Sadl W. Munoz-Soto
Universidad ESAN, madti0233@esan.edu.pe

Miguel A. Urtecho-Haro
Universidad ESAN, madti0218@esan.edu.pe

See next page for additional authors

Follow this and additional works at: http://aisel.aisnet.org/amcis2011 submissions

Recommended Citation

Arana-Soto, Oscar J.; Cabrera-Rebaza, Oswaldo; Meza-Meza, J. Alberto; Mufioz-Soto, Satl W.; Urtecho-Haro, Miguel A.; and Robles-
Flores, Jose A., "Implementacién de Sistemas de Lecciones Aprendidas: Explorando la Confianza Como Factor de Exito" (2011).
AMCIS 2011 Proceedings - All Submissions. 367.

http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions/367

This material is brought to you by AIS Electronic Library (AISeL). It has been accepted for inclusion in AMCIS 2011 Proceedings - All Submissions by

an authorized administrator of AIS Electronic Library (AISeL). For more information, please contact elibrary@aisnet.org.


http://aisel.aisnet.org?utm_source=aisel.aisnet.org%2Famcis2011_submissions%2F367&utm_medium=PDF&utm_campaign=PDFCoverPages
http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions?utm_source=aisel.aisnet.org%2Famcis2011_submissions%2F367&utm_medium=PDF&utm_campaign=PDFCoverPages
http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions?utm_source=aisel.aisnet.org%2Famcis2011_submissions%2F367&utm_medium=PDF&utm_campaign=PDFCoverPages
http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions/367?utm_source=aisel.aisnet.org%2Famcis2011_submissions%2F367&utm_medium=PDF&utm_campaign=PDFCoverPages
mailto:elibrary@aisnet.org%3E

Authors
Oscar J. Arana-Soto, Oswaldo Cabrera-Rebaza, J. Alberto Meza-Meza, Satl W. Mufioz-Soto, Miguel A.
Urtecho-Haro, and Jose A. Robles-Flores

This article is available at AIS Electronic Library (AISeL): http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions/367


http://aisel.aisnet.org/amcis2011_submissions/367?utm_source=aisel.aisnet.org%2Famcis2011_submissions%2F367&utm_medium=PDF&utm_campaign=PDFCoverPages

Arana-Soto et al. La Confianza y el Exito con Sistemas de Lecciones Aprendidas

Implementacion de Sistemas de Lecciones Aprendidas:
Explorando la Confianza Como Factor de Exito

Oscar J. Arana-Soto Oswaldo Cabrera-Rebaza
Universidad ESAN Universidad ESAN
madti0201@esan.edu.pe madti0238@esan.edu.pe

J. Alberto Meza-Meza Saul W. Mufioz-Soto
Universidad ESAN Universidad ESAN
madti0222@esan.edu.pe madti0233@esan.edu.pe
Miguel A. Urtecho-Haro José A. Robles-Flores*
Universidad ESAN Universidad ESAN
madti0218@esan.edu.pe jrobles@esan.edu.pe

* Corresponding author

ABSTRACT

Este articulo describe los resultados de un estudio exploratorio sobre un factor de éxito para la implementacion de sistemas de
lecciones aprendidas: la confianza. Se llega a la conclusién que existe una alta correlacion entre la confianza que perciben los
trabajadores de conocimiento de las organizaciones que han adoptado sistemas de lecciones aprendidas y el éxito en la
implementacidn de estos sistemas. Aunque no es el Unico factor importante para lograr el éxito en la implementacién, la
literatura sefiala que la confianza es parte del concepto de cultura de conocimiento y por ello un factor esencial de éxito. El
estudio se realizé en un grupo de empresas de consultoria en sistemas y tecnologias de informacion y se encuesto a sus
trabajadores de conocimiento. Los resultados comprueban la literatura vigente e informa a los gerentes sobre la importancia
de invertir en programas de desarrollo del sentimiento de confianza entre sus colaboradores.
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INTRODUCCION

En los Gltimos afios se ha incrementado el interés en gestionar mejor los activos de conocimiento y por ello las empresas han
aumentado el gasto en relacion a sus activos (Taylor, 2005). El interés por el conocimiento como fuente de creacion de
ventajas competitivas no es nuevo (Prusak, 2001) pero ain no se logran los resultados esperados. Las empresas de consultoria
en general se han visto impactadas por el desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento desde que el concepto aparecio
en el campo de los negocios (Sarvary, 1999).

Las empresas de consultoria en sistemas y tecnologias de informacién igualmente tienen el interés creciente e invierten cada
vez mas recursos en sistemas de conocimiento. Esto se ha constatado a través de las entrevistas a miembros de las diferentes
empresas que han participado en este estudio. Segun la International Data Corporation (IDC, 2009), este sector se esta
convirtiendo en un dindmico motor en lo que se refiere a gasto en Tl en Latinoamérica.

Este tipo de organizaciones se pueden considerar con procesos intensivos en conocimiento de acuerdo a las tres dimensiones
descritas en la literatura (Robles-Flores and Kulkarni, 2005): Contingencia, Participacion del trabajador de conocimiento y
Caracteristicas del conocimiento. Los procesos que se utilizan en la prestacion de servicios de las consultoras en sistemas y
tecnologias de informacion se catalogan con un nivel alto de intensidad.

Bajo la premisa que este tipo de organizaciones tiene procesos intensivos en conocimiento, el uso de sistemas de
conocimiento cobra especial importancia. En particular, sistemas de conocimiento que permitan almacenar conocimiento
generado para ser reutilizado en el futuro con el mismo cliente o con nuevos clientes en situaciones similares parecen tener
especial significado para mejorar los servicios prestados. Este tipo de sistemas se conocen como “sistemas de lecciones
aprendidas” (Weber et al., 2001).
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Por otro lado, una gran parte de los proyectos de Gestién del Conocimiento fracasan (Schultze and Boland, 2000). Estos
fracasos llegan incluso a una tasa del 80% de iniciativas fallidas (Storey and Barnett, 2000). Adicionalmente, otros autores
afirman que mas del 84% de todas las iniciativas de gestion del conocimiento generalmente fallan (Lucier, 2003). Una de las
causas de este fracaso se debe a que el personal no comparte su conocimiento dentro de la organizacion debido a razones
tales como la falta de confianza y de una mentalidad de retener el conocimiento (Chua and Lam, 2005).

La literatura describe que la cultura de compartir conocimiento es un factor critico de éxito para la implantacion de la gestion
del conocimiento (Yew, 2005). Y segln (Davenport and Prusak, 1998) una cultura orientada al conocimiento contribuye al
aseguramiento del éxito del proyecto de Sistema de Gestion de Conocimiento. Dentro de la cultura de conocimiento se
destaca la “confianza”, que es materia de estudio en este trabajo

Entonces, este trabajo de investigacién esta motivado por el interés en descubrir qué es lo que hace que un sistema de
conocimiento sea exitoso en su implementacién mas alla de los aspectos relacionados al producto (correcto disefio,
adecuacion a los requerimientos, etc.). Para centrar el estudio, se ha elegido los sistemas de lecciones aprendidas
implementados en empresas de consultoria informética. La revision de literatura ha llevado a enfocar el estudio en un factor
de éxito para la implementacidn de este tipo de sistemas: la confianza percibida por el trabajador de conocimiento al interior
de la organizacion. En este sentido, la pregunta de investigacion que orienta el desarrollo del trabajo es: ¢cual es la relacién
entre el éxito en la implementacion de Sistemas de Lecciones Aprendidas con la confianza que perciben los trabajadores de
conocimiento?

La contribucién especifica de este trabajo estd dada por la comprobacion de la literatura revisada que permite obtener
conclusiones sobre la relacién entre el éxito de la implementacion de sistemas de lecciones aprendidas y la confianza que
perciben los trabajadores de conocimiento al interior de la organizacién. Asi mismo, se evaluaron y analizaron los
componentes de la confianza para determinar cuales son los mas relevantes. Para la practica, este estudio informa a los
gerentes que toman la decisién de implementar sistemas de lecciones aprendidas cul es el papel de la confianza para aportar
al éxito de la implementacion.

A continuacién se presenta la revision de literatura que lleva a plantear la hipétesis de trabajo. Luego se explica la
metodologia de la investigacion para luego presentar y explicar los resultados obtenidos. Finalmente se presenta la discusion
y conclusiones del trabajo.

REVISION DE LA LITERATURA E HIPOTESIS

En esta seccion se revisara brevemente los conceptos de Sistemas de Gestién del Conocimiento, particularmente los Sistemas
de Lecciones Aprendidas, Implementacién de Sistemas de Gestion del Conocimiento y la cultura del conocimiento. También
se justifica revisar la literatura respecto a como medir el éxito de la implementacidn de sistemas de informacion (que incluye
a los sistemas de conocimiento). Sobre la base de esta revision de literatura se plantea la hipétesis.

Sistemas de Gestion del Conocimiento y Sistemas de Lecciones Aprendidas

El concepto de gestion de conocimiento ha sido ampliamente discutido en la literatura de sistemas de informacién y existen
diversas definiciones (Bocchio et al., 1999, Nonaka and Takeuchi, 1995, Gupta and Govindarajan, 2000, Hibbard, 1997,
Carrién-Maroto, 2009). La revision de estas definiciones permite llegar a la conclusion que un concepto central es la
obtencion de informacion y/o conocimiento para comprender las propias experiencias. Esto permitird aplicar este
conocimiento en la estrategia, toma de decisiones y solucién de problemas dentro de la organizacién.

Los Sistemas de Gestion de Conocimiento se refieren a una clase de sistemas de informacion orientados hacia la gestion del
conocimiento organizacional. Esto es, son sistemas basados en Tl desarrollados para dar soporte y mejorar los procesos
organizacionales sobre la creacion, almacenamiento, obtencion, transferencia y aplicacion del conocimiento. (Alavi and
Leidner, 2001).

Un sistema de gestion de conocimiento es definido como un sistema disefiado y desarrollado para proveer a las personas que
toman decisiones en una organizacion, del conocimiento que necesitan para desarrollar sus tareas (Davenport and Prusak,
1998). Estos sistemas se “extienden” mas alla de los sistemas de informacion tradicionales ya que deben proveer contexto a
la informacidn que presentan.

Un tipo especial de esta clase de sistemas de informacién son los sistemas de lecciones aprendidas. EIl objetivo de los
Sistemas de Lecciones Aprendidas es capturar y poner a disposicién lecciones que pueden ser de beneficio a los empleados
que encuentran situaciones que se asemejan cercanamente a experiencias previas de situaciones similares (Weber et al.,
2001).
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A través de los Sistemas de Lecciones Aprendidas, el personal puede aprender de lecciones registradas previamente para
mejorar su rendimiento laboral. Es un sistema formal que permite que el aprendizaje individual se convierta en aprendizaje
organizacional a través del registro sistematico durante las diferentes etapas de los proyectos (Becerra-Fernandez and Gudi,
2008). Este tipo de sistemas ha sido bien estudiado y existe extensa literatura al respecto (Stewart, 1997, Secchi et al., 1999,
Weber et al., 2001, Becerra-Fernandez and Gudi, 2008).

Para fines de este estudio, se ha calificado como Sistema de Lecciones Aprendidas, a aquel sistema que, basado en
mecanismos de registros mecanicos o automatizados permite recolectar, verificar, almacenar y diseminar experiencias tanto
positivas como negativas que se llevaron a cabo en el pasado, convirtiéndolas en conocimiento y fuente de consulta o
referencia, para luego poder ser facilmente reutilizadas en situaciones similares, integrandolas de esta manera a los procesos
de la organizacion.

Implementacion de Sistemas de Gestidn del Conocimiento, la Relacion con Cultura de Conocimiento y la Confianza.

La cultura del conocimiento aparece como un factor importante para el éxito en la implementacion de sistemas de gestion del
conocimiento (Kanagasabapathy et al., 2006, Mathi, 2005, Akhavan et al., 2006, Park et al., 2004) .

Preparar una organizacion para una iniciativa de gestion del conocimiento significa cambiar o adaptar su cultura
organizacional para facilitar, soportar y animar el compartir, la utilizacién y la creacion del conocimiento.

Explorando con mayor detenimiento lo que implica la cultura del conocimiento, se encuentran dimensiones especificas. Una
de estas dimensiones es la confianza (Park, 2002, O’Reilly et al., 1991, Harper, 2000, Ribiere, 2001, Goffee and Jones,
1998). También, la literatura menciona cuatro factores principales que existen en el mercado del conocimiento (Davenport
and Prusak, 1998): Altruismo, Reciprocidad, Reputacion y Confianza. Este Gltimo factor es estudiado en esta investigacion.

La literatura presenta diversas definiciones de confianza (Culbert and McDonough, 1986, Carnevale and Wechsler, 1992)
(Luhmann, 1979, Nyhan and Marlowe, 1997, Nyhan, 1999, Rotter, 1971, Davenport and Prusak, 1998). De lo sefialado por
los diferentes autores se concluye que sin confianza el intercambio de conocimiento no es sostenible, ya que
independientemente de lo bien que puede ser soportado éste proceso por la tecnologia y la retérica (factores que junto a la
confianza influyen positivamente en la eficiencia de los mercados del conocimiento), estos factores no serian suficientes para
garantizar una adecuada gestion del conocimiento. En resumen, la confianza ha sido definida como una capacidad del
individuo para valorar lo que corresponde a otros y a la vez tener fe o esperanza de que aquello que pertenece a otro sea
confiable.

Medicion de la Confianza y Medicion del Exito de la Implementacion de Sistemas de Gestion del Conocimiento

La revision de literatura respecto a la confianza como factor de éxito para la gestion del conocimiento identifica un
instrumento desarrollado y validado que tiene cinco “conductas” (Ribiere, 2001). Dicho instrumento se desarroll6 sobre la
base de un trabajo previo orientado a medir la confianza (De Furia, 1997). Segun el instrumento de cinco conductas, la
confianza (CO) se mide a través de (se utilizan siglas en espafiol, a diferencia de las siglas originales en inglés):

e Compartir la informacion relevante (Cl). Se refiere a las conductas a través de las cuales una persona transmite
informacion a otra.

e Reducir el control (RC). Se refiere a los comportamientos de reduccion de los procesos, procedimientos o
actividades con las que un individuo (1) establece los criterios de desempefio 0 normas para otros; (2) supervisa el
rendimiento de otra persona; (3) regula las condiciones en las que el rendimiento se alcanza; o (4) se ajusta a las
consecuencias de rendimiento (es decir, los refuerzos positivos o0 negativos de éste).

e  Permitir las influencias mutuas (Pl). Se produce cuando una persona toma una decision que afecta a otros
individuos. La influencia mutua significa que los individuos tienen aproximadamente la misma posibilidad de
convencer a los otros o de tomar la decision por los demas individuos.

e Aclarar las expectativas mutuas (AE). Se refiere a los comportamientos en los que una persona aclara lo que se
espera de ambas partes en la relacién. Se trata de compartir informacion acerca de las expectativas de desempefio
mutuo.

e Cumplir las expectativas (CE). Incluye cualquier comportamiento en el que una persona cumple con fiabilidad y
previsibilidad.

Por lo tanto, los indicadores se resumen de la siguiente manera: CO =CIl + RC + Pl + AE + CE
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Por otra parte, el éxito en la implementacion de sistemas de gestion del conocimiento se mide mediante caracteristicas
especificas que se ubican en la literatura (Davenport and Prusak, 1998, KPMG-Consulting, 2000). Por ello, se utilizan los
siguientes indicadores:

e La cantidad de recursos asignados al proyecto
e El crecimiento en el volumen de contenido de conocimiento en el sistema y su uso
e Laprobabilidad de que un proyecto logre sobrevivir sin el apoyo de uno o dos individuos en particular.

e Logro de los beneficios esperados (mejora en productividad, en el manejo de clientes, en la reduccién de costos, en
mayor innovacion)

Es importante indicar en este punto que en este trabajo de investigacion se reconoce que hay multiples factores de éxito para
la implementacion de un sistema de lecciones aprendidas. Sin embargo, el trabajo se enfoca solamente en uno de estos
factores, la existencia de confianza. Se ha elegido este factor porque la revisién de literatura resulta en un especial énfasis y
porque se espera continuar investigando de manera individual otros factores en el futuro.

La literatura muestra que la confianza que los trabajadores tienen al interior de la organizacién constituye una importante
dimension de la cultura de compartir conocimiento dentro de la organizacion (Ribiere, 2001, Smith and McKeen, 2002) y por
lo tanto se plantea la siguiente hipétesis:

H: La implementacidon exitosa de un sistema de lecciones aprendidas tiene una relacion directa con la confianza
organizacional

En la siguiente seccion se explica la metodologia para poner a prueba esta hip6tesis y asi dar respuesta a la pregunta de
investigacién

METODOLOGIA

Para obtener los datos a analizar se ha utilizado un cuestionario como instrumento de medicién. Este cuestionario contiene el
instrumento para medir confianza (Ribiere, 2001) (la variable independiente) y el instrumento para medir el éxito (Davenport
and Prusak, 1998, KPMG-Consulting, 2000) (la variable dependiente). Este cuestionario ha sido distribuido en empresas de
consultoria en informatica ubicadas en la ciudad de Lima. Se ha considerado como poblacion al total de trabajadores de las
compafiias consultoras en informatica clasificadas como grandes y medianas que se ubican en Lima y que cuentan con al
menos un Sistema de Lecciones Aprendidas.

Solamente se tomaron las empresas grandes y medianas. Se tomd esta decision luego de consultar a los ejecutivos de algunas
de las empresas pequefias y concluir que éstas no disponen de sistemas de lecciones aprendidas porque consideran que no son
necesarios ya que tienen poco personal y los proyectos que manejan son relativamente sencillos. Segin informacion obtenida
del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, son 74 las empresas grandes y medianas registradas en el rubro de la
consultoria informatica y que operan en la ciudad de Lima. Se procedi6é luego a establecer contacto con cada empresa
mediante consulta por llamadas telefdnicas, correos electrénicos y reuniones con sus ejecutivos para determinar cuales tienen
implementado un Sistema de Lecciones Aprendidas. Del total de empresas que respondieron se determind que solo veintiséis
disponen de un Sistema de Lecciones Aprendidas. Por lo tanto, la poblacién objetivo estd conformada por todos los
empleados de estas empresas de consultoria informatica ubicadas en la ciudad de Lima que han implementado al menos un
Sistema de Lecciones Aprendidas.

Considerando una tasa de respuesta de 15% y deseando obtener al menos 75 respuestas para conseguir resultados estadisticos
significativos, se consideré una muestra de 500 personas (usuarios de sistemas de lecciones aprendidas) en 12 empresas de
consultoria en informatica. Finalmente se obtuvieron 182 respuestas de las cuales 155 son cuestionarios completos. Es decir,
se obtuvo una tasa de respuesta mucho mayor a la esperada.

La muestra es por conveniencia ya que se utilizd la buena relacién de los investigadores con los ejecutivos de las empresas
para tener facilidades en aplicar la encuesta. Si bien una muestra por conveniencia puede introducir algln sesgo, en este caso
no se ha incorporado en la seleccion ningln escenario especial de éxito o fracaso y tampoco se pre-selecciond a los
individuos que responderian la encuesta. Por este motivo, no hay razén para creer que el potencial sesgo tenga un efecto en
los resultados que invalide la generalizacion. En otras palabras, se ha cuidado que la muestra sea representativa de la
poblacion.
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Instrumento

El instrumento utilizado es un cuestionario con tres secciones. La primera parte recoge datos sobre el perfil de la
organizacion, asi como del encuestado. La segunda parte mide el nivel de Confianza existente dentro de la organizacion. La
tercera parte evalGa el nivel de éxito alcanzado en la iniciativa de gestion de conocimiento implementada.

En la primera seccion se pregunté sobre el cargo y nivel del cargo del encuestado, ingreso anual de su empresa, cantidad de
empleados con que cuenta la empresa y si la empresa dispone de un area de gestién del conocimiento. Se prometié que la
informacion de identificacion de la empresa y de las personas que responden la encuesta se mantendria de manera
confidencial y que solamente se mostraran datos agregados como resultado de la investigacién.

Para evaluar el nivel de confianza en la organizacion el instrumento utilizado ha sido extraido de la literatura por ser un
instrumento validado (Ribiere, 2001). Este instrumento mide la Confianza en base a los cinco factores de la conducta que se
explicaron previamente. Para medir los factores se utilizan cinco preguntas por cada uno.

Respecto a la evaluacion del éxito de la implementacién del sistema de lecciones aprendidas en la organizacién se utilizé
también un instrumento sobre la base de la literatura (Davenport and Prusak, 1998) y que ha sido también validado (Ribiere,
2001). Este instrumento contiene siete preguntas. Ademas, se agregé una pregunta para medir los beneficios esperados segln
se utiliz6 en un instrumento elaborado por una consultora (KPMG-Consulting, 2000). También se agregd una pregunta sobre
causas por las que no se lograron los beneficios esperados y otra pregunta directa para que el encuestado indique en qué
medida considera que hubo éxito en la implementacion del sistema.

Aunque los instrumentos han sido tomados de la literatura y por lo tanto se puede esperar validez y consistencia, se decidid
llevar a cabo un estudio piloto para asegurar que las preguntas incluidas en el cuestionario son entendidas por las personas
que responden de la manera esperada y sin dificultades después de la traduccidn al castellano. Con esto se asegura la validez
externa del instrumento (Trochim, 2001). Una vez concluido el estudio piloto se decidi6 realizar correcciones en dos
preguntas.

Después de la prueba piloto, los datos fueron recolectados de manera electronica mediante una pagina web usando la
herramienta “Spreadsheet” de Google Docs. La Figura 1 muestra un ejemplo parcial de la encuesta publicada en la pagina
web respectiva.

B/ Cultura Organizacional
En las préximas secciones se usan nimeros en orden para representar su juicio:

Totamente  De Acuerdo Mide Acuerdo  En Desacuerdo Totalmente
De Acuerdo Ni en Desacuerdo En Desacuerdo

Esta parte del cuestionario le pide su opinion acerca de la cultura dentro de su
organizacion.

TDA DA A { ND ED TED
1. El grupo que estoy
evaluando conoce sus
objetivos de negocio O O o © O
claramente
2. Las personas
siguen directrices e
instrucciones claras o o © © o
sobre el trabajo
3. Bl mal rendimiento
es tratado con rapidez C ¢ C C O
y firmeza
4_El grupo realmente 0 0 0 0 0

desea tener éxito
5. Cuando surgen
oportunidades para
abtener ventajas
R -

Figura 1. Parte del instrumento publicado como encuesta en una pagina web
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Con la finalidad de asegurar el registro de los cuestionarios se enviaron 500 mensajes de correo electronico solicitando la
participacion. Asimismo, se coordind la visita a las 12 empresas de la muestra con la finalidad de impulsar el llenado del
cuestionario. Solamente cuatro empresas aceptaron la visita y se comprobé que no comprendian con claridad el concepto de
gestion del conocimiento y de Sistemas de Lecciones Aprendidas. Dado que el enfoque de esta investigacion se centraba en
los Sistemas de Lecciones Aprendidas, se reviso que los sistemas de estas empresas, encajen en esta tipologia de acuerdo a la
definicién del Marco Tedrico. Esto se explicd a los ejecutivos de estas empresas antes de confirmar su participacion en la
investigacion.

Las 155 respuestas completas representan una tasa de respuesta (completa) de 31%. Se considera que la estrategia de
seleccion de muestra por conveniencia permitié obtener esta alta tasa.

Los datos recogidos mediante el cuestionario en linea fueron directamente guardados en la base de datos proporcionada por el
servicio de Google Apps. La data se export6 al software Microsoft Excel y SPSS para el analisis estadistico.

La medida de Confianza para cada encuestado se calcula con el
preguntas correspondientes a esta variable.

promedio simple de los puntajes para las veinticinco

La medida de éxito para cada encuestado se calcula mediante el promedio simple de los puntajes para las cinco preguntas
correspondientes a esta variable.

Analisis de los Datos

La correlacion es una medida de la fuerza y la direccion de una relacion lineal entre dos variables. Por ello y de la misma
manera que en investigacion previa (Park et al., 2004), se decidid utilizar el analisis de correlacion para evaluar la relacion
entre el éxito de la implementacion del sistema de lecciones aprendidas y la confianza. Para ello, primero se verifico la
distribucion de los datos mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov con un nivel de confianza de 0,01. El resultado de esta
prueba indica que no existe evidencia de que los datos de confianza no se ajustan a una distribucién normal. Similar resultado
se obtiene para los datos sobre el éxito de la implementacién de sistemas de lecciones aprendidas.

El resultado de las pruebas de normalidad permite proceder con el analisis de correlacion. Para ello se utiliza el coeficiente de
correlacion de Pearson. El Software SPSS calcula un coeficiente de 0.536 a un nivel de significancia de 0.01. En otras
palabras, se puede concluir que existe asociacion entre el éxito de la implementacién del sistema de lecciones aprendidas y la
confianza percibida por los trabajadores de conocimiento al interior de la organizacion. Esta prueba de correlacion es
significativa ya que el valor P es muy cercano a cero, lo que se traduce en que existe muy poca probabilidad que el resultado
se debe al azar.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

El resultado de la prueba de correlacion permite aceptar la hipotesis planteada, es decir, si existe relacion entre el éxito de la
implementacion del sistema de lecciones aprendidas y la confianza percibida por los trabajadores de conocimiento al interior
de la organizacion. Puesto que la confianza estd compuesta, segun la literatura, por cinco componentes o conductas, se
decidio6 hacer el analisis de correlacién entre cada uno de los componentes y el éxito de la implementacion del sistema. El
resultado se muestra en la Tabla 2 a continuacion.

Correlaciones

Compartir la | Cumplir las | Aclarar las Permitir la Reducir el
) informacion | expectativas | expectativas influencia control
Exito | pertinente (Cl) (CE) mutuas (AE) mutua (PI) (RC)
Exito |Correlacion de Pearson 1 556" 358" 1717 505" 499"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,034 ,000 ,000
N 155 155 155 155 155 155

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Tabla 2. Resultado del analisis correlacional de las cinco conductas que determinan la Confianza y el éxito de la
implementacion
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Del resultado obtenido se concluye que la conducta “Aclarar las expectativas mutas” es la que menos relaciéon (correlacién =
0.171) tiene con respecto al éxito en la implementacion de los Sistemas de Lecciones Aprendidas. La que tiene mayor
coeficiente de correlacion es la conducta “Compartir la informacion pertinente” ya que su coeficiente es de 0.556.

Con estos resultados se llegan a las siguientes conclusiones:

1. Si existe relacion directa y positiva entre la implementacion exitosa de los Sistemas de Lecciones Aprendidas y La
Confianza Organizacional.

2. La Confianza es un factor critico de éxito para la implementacion de un Sistema de Lecciones Aprendidas.

3. De las 12 empresas encuestadas se determind que solamente en una de ellas el consenso en los encuestados es total
al afirmar que no ha sido exitosa la implementacion del Sistema de Lecciones Aprendidas. Este resultado tiene
coherencia con los niveles de Confianza que tiene dicha empresa.

4. De los cinco componentes que conforman la Confianza se comprobd que solamente el componente "Aclarar las
expectativas mutuas” tiene un coeficiente de correlacion muy bajo, menor a 0.18, con respecto al éxito en la
implementacion de los Sistemas de Lecciones Aprendidas. Esto Ileva a concluir que deberian las empresas enfocarse
mas en fortalecer los otros cuatro tipos de conductas ya que éstos se encuentran mas relacionados al éxito.

5. Es claro - luego del estudio - que las empresas que deseen implementar un Sistema de Lecciones Aprendidas
deberian tener muy en cuenta sus niveles de Confianza Organizacional.

Como toda investigacion, este trabajo tiene también algunas limitaciones. Primero, este estudio solamente se enfoca en un
factor de éxito. Se reconoce que existen otros factores de éxito que pueden tener vital importancia para el éxito de la
implementacién del sistema. Entre estos factores se encuentran otros aspectos de la cultura de conocimiento (por ejemplo, la
solidaridad — que también ha sido estudiada por los autores de este trabajo y cuyos resultados se publican de manera
separada). Adicionalmente esta el aspecto tecnoldgico; es decir, se asume que el sistema ha sido desarrollado de acuerdo a
buenas especificaciones. También es importante sefialar que este estudio solamente incluye 12 empresas y por tanto la
generalizacion de los resultados es limitada.

Sin embargo, a pesar de las limitaciones, este trabajo contribuye tanto para los investigadores como para los profesionales en
la practica de los negocios. En el ambito académico, este trabajo sirve para confirmar la utilidad de los instrumentos en
castellano (idioma no original) asi como para comprobar que los resultados de investigaciones previas se mantienen incluso
en ambitos ligeramente distintos a los originalmente estudiados (empresas de consultoria en TI y sistemas de lecciones
aprendidas). En la practica, este trabajo informa a los gerentes interesados en sistemas de lecciones aprendidas que para tener
éxito en la implementacion de los mismos deben considerar trabajar en un ambiente de confianza entre los trabajadores de
conocimiento.
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