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Resumen:

El presente estudio tuvo como 
finalidad conocer la forma en 
que se gestiona el conocimiento 
apartir de cuatro etapas básicas 
(Identificación, almacenamien-
to, comunicación y reproduc-
ción), así como el tipo de atribu-
ciones derivadas del propio rol 
de trabajo y la calidad que se da 
en este proceso. La fundamen-
tación teórica retomó la Teoría 
Sistémica, la Escuela de las Re-
laciones Humanas y los Mode-
los de Procesos Atributivos. La 
metodología se basó en un es-
tudio exploratorio, descriptivo 
y correlacional en una muestra 
de mandos medios y operativos 
de las empresas manufacture-
ras de la Ciudad de Querétaro. 
Se aplicaron tres instrumentos; 
el primero de ellos sirvió para 
reconocer cómo se gestiona el 
conocimiento a través de un 
Check List, el segundo instru-

mento para identificar tipos de 
procesos atributivos también a 
través de un Check List y final-
mente una entrevista semies-
tructurada que corrobora o ge-
nerará otro tipo de información 
con respecto a los dos instru-
mentos previamente descritos. 
Los resultados obtenidos, es 
que existe una mala Gestión del 
Conocimiento, impactando en 
los procesos atributivos sobre 
su propio rol de trabajo, desta-
cando el ambiente de trabajo y 
la percepción que se tiene sobre 
el jefe inmediato. En las conclu-
siones señalan la importancia 
de desarrollar estrategias de 
cambio, de planeación estraté-
gica y de trabajo en la gestión 
de la subjetividad para modifi-
car dichas atribuciones.
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Abstract:

This study is aimed at identifying how knowled-
ge is managed through four basic stages (identi-
fication, storage, communication and reproduc-
tion), and the type of attributions derived from 
their own job role and quality that occurs in this 
process. The theoretical foundation took the Sys-
temic Theory, School of Human Relations and At-
tributive Process Models. The methodology was 
based on an exploratory, descriptive and corre-
lational study in a sample of middle-ranking and 
manufacturing companies operating in the city of 
Queretaro. Three instruments were applied, the 
first of which served to recognize how knowledge 
is managed through a check list, the second ins-
trument to identify types of attributive processes 
also through a check list, and finally to a semis-
tructured interview that corroborates or genera-
te other types of information regarding the two 
instruments previously described. The results 
is that there is a poor knowledge management, 
impacting on their own job role, highlighting the 
work environment and the perception of their 
immediate supervisor. The conclusions point out 
the importance of developing strategies for chan-
ge, strategic planning and management work in 
subjectivity to modify these attributes. 

Keywords: Attribution, Job role, Management 
knowledge.

1. Introducción

Con el desarrollo y evolución de la sociedad, las 
organizaciones se fueron haciendo cada vez más 
complejas, de manera particular las empresas 
generadoras de productos y/o servicios. Esto 
implicó tener que recurrir a enfoques sistémicos 
para poder entender dicha complejidad (Kotter, 
2001). La perspectiva sistémica permitió a la Psi-
cología del Trabajo abordar de manera más clara, 
precisa, los fenómenos y procesos subjetivos  –en 
este caso- dentro de las empresas; de tal forma 
que la subjetividad del talento humano ha po-
dido ser estudiada de una forma más holística e 
integral.

En las últimas décadas se ha manifestado el 
interés de las empresas por emprender la bús-
queda del desarrollo del capital intelectual a tra-
vés de la gestión del conocimiento, motivo por 
el cual se ha requerido y requieren modelos de 
observación, análisis e intervención integrales 
que permitan comprender la realidad organiza-
cional y la realidad subjetiva de los trabajadores 
y empleados que se han visto inmersos en estos 
procesos. 

El desarrollo del capital intelectual es de alta 
prioridad en las empresas, sin embargo se re-
quiere un mayor conocimiento del surgimiento 
y las implicaciones que representa su implemen-
tación. Ya que como señala Saldaña (2004) no 
conocer este tipo de procesos genera una incer-
tidumbre, de si se está haciendo de manera ade-
cuada, sistemática, planificada o por el contrario, 
sólo de manera empírica y de ser así, qué impac-
to tiene en la organización. 

Para entender el comportamiento organiza-
cional, será necesario estudiar un aspecto sub-
jetivo básico, que tiene que ver con las atribu-
ciones que hace el trabajador o empleado con 
respecto a su propio rol de trabajo; ya que como 
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señala Baron (2000), las atribuciones influyen 
en la formación de actitudes, hábitos de trabajo, 
concepciones acerca de lo que es dicho trabajo, 
la comunicación y motivación; las cuales a su vez 
influyen de manera determinante en la vida or-
ganizacional. Por lo tanto es importante conocer 
por un lado el desarrollo del capital intelectual a 
través de la gestión del conocimiento y por otra 
parte, las atribuciones que hace el personal a su 
propio rol de trabajo producto de dicha implan-
tación del modelo de gestión.

Esto puede permitir replantear la implemen-
tación de dichos modelos y la atención de este 
proceso subjetivo como son las atribuciones; 
esto ayudará no sólo a reducir una fuerte resis-
tencia pasiva o activa al cambio, sino además a 
contribuir a mejorar la calidad de vida del traba-
jador y empleado. 

En este sentido la pregunta de investigación 
que se planteó fue: ¿Cómo se relaciona el desa-
rrollo del capital intelectual (a través de la ges-
tión del conocimiento) con las atribuciones del 
personal hacia su rol en el trabajo en la mediana 
empresa manufacturera de la ciudad de Queré-
taro?

2. Marco Teórico

La fundamentación teórica estuvo conformada 
de los siguientes apartados: El primero de ellos 
hace referencia a  la teoría de sistemas, el enfo-
que de sistemas y de manera particular, el siste-
ma organización; para poder analizar y entender 
el funcionamiento de una organización como 
sistema abierto y su relación con otros sistemas, 
con la finalidad de delimitar el papel que juega 
el talento humano visto ya como un capital inte-
lectual y describir la necesidad de su desarrollo 
dentro de las organizaciones.

Para lograr lo anterior se revisaron entre otros 
autores a Allan (2001), Rodríguez (2004), Evans 
(2006), Gauguelin (2007). El segundo apartado 
se denominó gestión del conocimiento, su im-
portancia, razón de ser, proceso metodológico de 
implementación y desarrollo; para esto se revi-
saron entre otros autores a Gratton (2002), Chia-
venato (2004), Spendolini (2007). El tercer apar-
tado hace referencia a los procesos de atribución 
y su impacto en las organizaciones, para esto se 
revisaron entre otros,  Morris(2001), Worchel 
(2008), Warren (2007) y Papalia (2010). Final-
mente el cuarto apartado, integra los elementos 
de Gestión del Conocimiento y Procesos de Atri-
bución, que permitieron indagar y deducir teóri-
camente cómo se relacionan ambos aspectos.

3. Metodología

Fue un estudio exploratorio, descriptivo y corre-
lacional, con una  muestra no probabilística en la 
mediana empresa manufacturera de la Ciudad de 
Querétaro. Con 10 (diez) empresas de este tipo y 
dirigido a personal operativo y mandos medios. 
Considerando 10 empleados  por cada empresa 
para un total de 100 sujetos, de los cuáles 2 su-
jetos por empresa fungen como mando medio 
para un total de 20 personas. Se estructuró un 
Check List que contempló las principales accio-
nes en materia de Gestión del Conocimiento con 
el fin de conocer cuáles y cómo se implementan 
dichas acciones en la mediana empresa manu-
facturera, incluyendo las diferentes etapas del 
proceso de gestión del conocimiento como son: 
la identificación, almacenamiento, comunicación 
y reproducción del conocimiento. Se constru-
yó considerando cinco reactivos por cada etapa 
para dar un total de 20 reactivos con el siguiente 
rango de respuestas: Siempre, casi siempre, al-
gunas veces, casi nunca y nunca. El segundo ins-
trumento de medición (Cuestionario) valoró las 
atribuciones del personal con respecto a su rol de 
trabajo. Dichas atribuciones de acuerdo a Morris  
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(2001), contemplaron cuatro clasificaciones: a) 
atribuciones por rasgos de personalidad, b) atri-
buciones por aspectos sociales, c) atribuciones 
por ambiente de trabajo y d) atribuciones por 
percepción del jefe inmediato. Del cual se desa-
rrollaron cinco reactivos por tipo de atribución 
para obtener 20 reactivos en total con un rango 
de calificación: siempre, casi siempre, algunas 
veces, casi nunca y nunca.

Finalmente se elaboró una entrevista estruc-
turada dividida en dos partes, la primera de ellas 
para valorar la Gestión del Conocimiento y la se-
gunda a los procesos atributivos que se desarro-
llan hacia su propio rol de trabajo, esto se aplicó 
tanto a mandos medios como a operativos.

4. Resultados y Conclusiones

Los resultados obtenidos con respecto al primer 
instrumento que mide la Gestión del Conoci-
miento, señala en la etapa de Identificación que 
las acciones realizadas se distribuyen  en un 20% 
con actividades que tienen que ver con inventa-
rios de recursos humanos, un 15% con detección 
de necesidades, 5% de estilos de aprendizaje y 
un 60% no realiza ninguna acción relacionada 
con ésta etapa. 

Con respecto a la segunda etapa Almacena-
miento; el 15% señala hacerlo en manuales, do-
cumentos, reglamentos, mapeo de procesos, re-
gistros y controles, y bitácoras; mientras que un 
85% no hace ninguna acción específica al respec-
to. 

En la tercera etapa que es Comunicación, el 
80% señala que es verbal, el 15% por medios 
electrónicos y un 5% de forma física (papel). 
Con respecto a la cuarta etapa, Reproducción del 
Conocimiento, un 75% refirió no hacer nada al 
respecto y sólo un 15% sólo lo transmite con la 
tradición oral.

Con respecto a las Atribuciones, los resultados 
obtenidos fueron los siguientes: Un 5% hacen 
referencia a atribuciones por rasgos de persona-
lidad, un 5% por atribuciones de aspectos socia-
les, un 60% por atribuciones relacionadas con el 
ambiente de trabajo y un 30% por atribuciones 
relacionadas con el jefe inmediato. 

Finalmente, en los resultados de la entrevista 
semiestructurada se pudieron observar y ratifi-
car los resultados obtenidos en los dos instru-
mentos anteriores. Haciendo énfasis en que los 
procesos atributivos son de tipo negativo a su 
propio rol de trabajo e incluye juicios donde re-
flejan rechazo, indiferencia, malestar, desmotiva-
ción, problemas de comunicación, falta de plani-
ficación, dificultad para solucionar  problemas y 
tomar decisiones, resultado de una mala gestión 
del conocimiento, Papalia (2010). Con estos re-
sultados se puede observar  la falta de una ges-
tión del conocimiento efectiva, según lo señalan 
las empresas estudiadas tiene un impacto nega-
tivo en el trabajador. Los procesos de gestión del 
conocimiento y de atribución con respecto al rol 
de trabajo se ven afectados, negativamente en las 
atribuciones, producto precisamente de esa falta 
de gestión del conocimiento.

Por lo anterior se planteó la siguiente propuesta:

1- Realizar un proceso de Gestión del cambio 
que busque a demás de la planeación 
operativa del mismo, la creación de 
conciencia y sensibilización del personal, 
de los mandos medios y directivos de los 
beneficios de la gestión del Conocimiento  
y de las acciones y cambios que son 
necesarios realizar progresivamente 
para implementar dicho modelo.

2- Revisión y en su caso replanteamiento 
de la estructura organizativa y funcional, 
mapeo de procesos, (a través de la 
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Arquitectura Organizacional) que permita 
sentar las bases para la implementación 
del Modelo de Gestión del Conocimiento.

3- Revisar por medio de Auditorías 
culturales las áreas de oportunidad, de 
desarrollo y de consolidación de aspectos 
de cultura organizacional que fortalezcan 
y ayuden a la implementación de los 
modelos de gestión del conocimiento; la 
implementación de una administración 
por valores que refuerce el aspecto 
cultural.

4- Capacitación que permita formar teórica 
y metodológicamente al personal 
operativo, mandos medios y Directivos 
sobre cómo implantar un Modelo de 
Gestión del Conocimiento

5- Desarrollo de un plan de trabajo desde 
la perspectiva de la Administración de 
proyectos con la finalidad de que se 
planifique todas las etapas, actividades, 
acciones y tiempos para implementar el 
Modelo de Gestión del Conocimiento.

6- La creación de un proyecto paralelo 
y sincronizado con el anterior, con 
respecto a la gestión subjetiva del 
cambio (en donde se describan las 
estrategias para conocer e incidir en 
los proceso atributivos y evitar que 
éstos sean permeados sólo por aspectos 
negativos, sino evidenciar los aspectos 
positivos, disminuir la resistencia al 
cambio, involucramiento, comunicación, 
motivación, reconocimiento al trabajo 
realizado, generar o desarrollar un 
sentido de identidad, de pertenencia así 
como la búsqueda de una equidad en 
cuanto al desarrollo del personal y de un 
ambiente de trabajo propicio para que el 
rol de trabajo pueda ser resignificado).

7- Finalmente, establecer estrategias para 
dar seguimiento y hacer los ajustes 
pertinentes, evaluar el impacto de la 
gestión del conocimiento en el capital 
intelectual no sólo a nivel productivo o 
económico sino sobre todo a nivel de 
calidad de vida en el trabajo
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