CONSTRUCCION DE CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL EN CONTEXTOS
DE TRABAJO VIRTUALES Y NO VIRTUALES. UNA MIRADA DESDE EL
ORGANIZING

1. Resumen

La mayoria de los estudios sobre el conocimiento organizacional se enfocan en
comprenderlo como resultado del proceso social y no como un proceso social en si mismo.
Debido a lo anterior, abunda literatura académica en la que el conocimiento es concebido
como un activo de alto valor o un elemento de diferenciacion para la organizacion.
Siguiendo a Tosukas y Vladimirou (2001) el conocimiento organizacional es la capacidad
que tienen los integrantes de la organizacién para llevar a cabo su trabajo en el dia a dia. En
la presente propuesta se considera el conocimiento organizacional como un flujo que se
construye de manera permanente por los miembros de la organizacién. Se busca, a partir del
concepto de organizing, tener una perspectiva que ve a la organizacién desde sus dinamicas
y procesos sociales, en lugar de verla como como un asunto fijo o concreto. Considerando
que los contextos de trabajo virtual son cada vez mas comunes en el devenir organizacional,
se pretende comprender la construccién de conocimiento organizacional en tres equipos de
trabajo con diferentes grados de virtualidad: equipos presenciales usuarios de las TIC,
equipos que alternan trabajo presencial y virtual, y equipos que trabajan en escenarios
totalmente virtuales. De esta manera, se pretende comprender cOmo se construye
conocimiento organizacional en contextos virtuales y no virtuales respecto a las personas,
las interacciones, los contextos y los artefactos. Esto se haré a través de un estudio de caso
de una organizacion ubicada en la ciudad de Medellin, Colombia.

2. Revision de la literatura

El cocimiento organizacional es un tema que se viene estudiando desde la década del 70. El
autor mas reconocido en este ambito es Ikujiro Nonaka, quien ha hecho diferentes aportes a
este campo incluidos las tipologias de conocimiento tacito (originalmente propuesto por
Polanyi (1962)) y explicito, el modelo de conversion de conocimiento SECI, la espiral de

creacion de conocimiento, el Ba, entre otros.

Si bien estos aportes han servido como punto de partida para comprender este fenémeno al

interior de la organizacién, para Tsoukas y Vladimirou (2001) aln quedan algunos



interrogantes por resolver, comenzando por su definicion y el como el conocimiento
organizacional se crea de manera permanente y orienta las acciones de los individuos en el
contexto de la organizacion. Esto es indagar sobre el conocimiento organizacional como

proceso social.

En este sentido, Tsoukas y Vladimirou (2001) proponen una definicion de conocimiento
organizacional como la capacidad que han desarrollado los integrantes de una organizacion
para establecer maneras de llevar a cabo su trabajo, en un contexto particular y siguiendo un
conjunto de elementos dados cuya aplicacion depende de unos entendimientos colectivos
histéricamente evolucionados. Estos autores se apoyan en Cook y Brown (1999) y Brown y
Duguid (1998 y 2001) para explicar que el conocimiento es un fendmeno que ocurre de
manera permanente en la organizacion y que se presenta gracias al proceso social y las
interacciones de sus integrantes o, como lo indican Weick y Roberts (1993), se construye y

se moldea a partir de las practicas sociales de los individuos en su contexto.

Tsoukas y Vladimurou (2001) presentan un estudio de caso sobre la empresa griega Panafén
buscando argumentar empiricamente los vinculos entre el conocimiento organizacional y la
accion. Uno de sus hallazgos sefiala que el conocimiento organizacional son una serie de
generalizaciones (asuntos dados) y que son puestos en préactica (que se estan dando) a partir
de un contexto organizacional especifico. A su vez indican que la accion humana en la
organizacion esta basada en el conocimiento organizacional, es decir, en ese conjunto de
generalizaciones sustentadas por entendimientos colectivos, que son activados en contextos

organizacionales particulares.

De acuerdo con lo anterior, el conocimiento organizacional es el resultado de la accion
humana y de la interaccion de los integrantes de la organizacion, a través de un contexto
especifico y una estructura relativamente definida. A raiz de esto, Tsoukas y Vladimirou
(2001) indican que el conocimiento organizacional es un fendmeno que se presenta de
manera permanente en la organizacion y que depende de las interpretaciones, acuerdos y
significados compartidos que permitan la construccion de la realidad, la configuracion de

redes y las acciones de los individuos y los grupos.



Esta manera de ver el conocimiento organizacional como algo “dado, dandose”, se articula
con una perspectiva de estudio de la organizacion conocida como el organizing. De acuerdo
con Hatch (2011), la organizacion puede ser concebida desde cuatro perspectivas diferentes.
Para ello, considera las categorias de abstraccion y concrecion; y las relaciona con un marco

temporal: ser y siendo.

La relacion entre la abstraccion y el ser es la organizacion desde lo tedrico. La relacion entre
lo concreto y el siendo corresponde a las organizaciones como casos especificos o
empiricos. La relacion entre la abstraccion y el siendo corresponde a el acto de organizar.
Por ultimo, la relacién entre lo concreto y el siendo es la organizacion como proceso. Para
Clegg y Hardy (1996) este proceso equivale al proceso social, es decir, a la dindmica social

que se da al interior de la organizacion.

Las organizaciones tienen una caracteristica fundamental y es que son entidades complejas
(Hatch, 2011). Dicha complejidad esta asociada al componente humano y social que se
desarrolla a su interior y que ocurre de manera permanente, y a la interaccion constante de
ellas con su entorno. Por ende, a pesar de que entre ellas se compartan ciertos elementos o
caracteristicas, cada organizacion suceden eventos particulares, se establecen redes unicas y

se viven contextos especificos.

Esto ultimo se relaciona con lo que Tsoukas y Chia (2002) plantean al indicar que “la
organizacion es tanto una estructura dada (un conjunto de categorias cognitivas genéricas
establecidas) como un patron emergente (la adaptacion constante de esas categorias a las
circunstancias locales)” (p. 573). En tal sentido, los autores se aproximan a una definicion
del organizing como el proceso de subsumir particularidades en categorias ya establecidas o,
como lo indican Clegg y Hardy (1996, p. 3) “como el proceso social y sus intersecciones y

brechas entre y dentro de ellos [los miembros de la organizacion]”.

Para Karl Weick (1979) el organizing se trata de la explicacion del conjunto de reglas y
acuerdos por medio de los cuales se construyen una serie de comportamientos
interconectados que conforman los procesos sociales, que hacen sentido para los actores y
hacen posible la organizacion. El hacer sentido estd relacionado con aquellas
interpretaciones que los actores hacen de los acuerdos establecidos y, con base en ello,



determinan sus comportamientos y practicas, de esta manera construyen su realidad y la de

la organizacion (Weick, 2011).

En otras palabras, la organizacion se enfrenta a dos dualidades, por un lado, buscar la
estabilidad a través de la configuracion de un orden que le permita establecerse y
concretarse; y, al mismo tiempo, busca comprender y adaptarse a la dinamica social, las

practicas y demas asuntos emergentes que se llevan a cabo en su dia a dia.

En vista de lo anterior, las organizaciones han encontrado en la virtualidad una alternativa
viable para la conformacién de equipos de trabajo en los que la presencialidad ya no es un
requisito indispensable. Asi, las organizaciones pueden contar con personas que trabajan
desde un lugar diferente a la sede principal de la organizacion durante algunos dias de la
semana 0 tener equipos de trabajo cuyos integrantes se encuentran geograficamente
dispersos, lo que les permite contar con personas con capacidades diferenciadas (Pinjani &

Palvia, 2013) o ubicadas cerca de culturas o mercados de interes (Orlikowski, 2002).

Gracias a los avances de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) los
contextos en los cuales se desarrolla los procesos laborales en las organizaciones se han
venido modificando y se vuelven cada vez mas comunes. Para Allen, et al., (2015) los
contextos de trabajo mediados por TIC se definen como una préctica de trabajo que
involucra a los miembros de la organizacion a través de la cual sustituyen algunas horas de
trabajo (que varian desde unas pocas horas por semana hasta casi tiempo completo) en el
que realizan sus funciones fuera del lugar de trabajo central y emplean TIC para la

comunicacion con los demas integrantes de la organizacion.

El origen de esta modalidad de trabajo tuvo su primera aparicién en la década del 70 bajo el
nombre de teletrabajo (Garrett & Danziger, 2007). En aquel momento la idea principal era
llevar el trabajo al colaborador en lugar de que el colaborador se desplazara al lugar de
trabajo. De acuerdo con Messenger y Gschwind (2016) los progresos en las TIC y las
maultiples facilidades para la conexidn a internet han promovido que el trabajo pueda hacerse

en cualquier momento y lugar.

Sin embargo, estas modalidades de interaccion mediadas podrian representar un desafio para

el conocimiento organizacional, ya que se parte del supuesto de que para la creacion de



conocimiento organizacional resulta indispensable la interaccion cara-a-cara entre los
individuos (Taskin & Bridoux, 2010; Gertler, 2003) ya que algunos conocimientos solo
pueden ser transmitidos a traves de la experiencia personal, de la accion, de la socializacion
entre las personas (Polanyi, 1966) en un contexto dado y dotado de significados compartidos

(Izunwanne, 2017).

Para Taskin y Bridoux (2010) la creacion de conocimiento organizacional requiere de unos
entendimientos compartidos, es decir, esquemas mentales comunes, lenguajes y narrativas;
que los autores denominan como Conocimiento Social de la Organizacion (CSO). Cuando
en la organizacién se presentan relaciones mediadas por las TIC, el CSO podria alterarse, lo

que representa un riesgo para la creacion de conocimiento organizacional.

En vista de que esta tesis busca la comprensién de la creacion del conocimiento
organizacional como proceso social, se pretende entrelazar el conocimiento organizacional
como objeto de estudio con el organizing, entendido como la perspectiva que permite la
comprensidn de la organizacion como proceso social. El organizing podria facilitar algunos
elementos de estudio que permitirian ampliar la comprension del conocimiento
organizacional, entendiéndolo como un proceso basado en elementos dados que se estan
dando de manera permanente en la organizacion a partir de las practicas cotidianas de los
integrantes de la organizacion, de ahi que se busque estudiar la construccion y no la creacion

de conocimiento organizacional.

En tal sentido, se pretende entonces indagar por la pregunta de investigacion ;Como se
construye conocimiento organizacional en contextos de trabajo virtuales y no virtuales desde
la mirada del organizing? Otras preguntas que resultan importantes son ¢cémo los factores
de orden personal (tales como la confianza, el sentido de pertenencia, los conocimientos
técnicos) afectan la construccion del conocimiento organizacional?, ;como se dan las
interacciones mediadas y no mediadas entre los integrantes? ;,como los contextos virtuales y
no virtuales facilitan o habilitan la construccion de conocimiento organizacional? Y, por

ultimo, ¢como los artefactos influyen en la construccion de conocimiento organizacional?

Algunos estudios ponen en evidencia las implicaciones que tienen los contextos de trabajo

virtual en la creacion de conocimiento organizacional; las cuales se ha estudiado desde



varias perspectivas. Una de ella es la comprension de la creacion de conocimiento en
contextos virtuales, especificamente de equipos virtuales que se encuentran ubicados en
diferentes latitudes. De acuerdo con estos estudios, se indica que es posible la creacion de
conocimiento organizacional en contextos virtuales a partir de las interacciones dialdgicas
mediadas por TIC (Baralou & Tsoukas, 2015), las cuales posibilitan el intercambio de
conocimientos y favorecen la innovacion, asi como la disminucion de costos de movilidad
(Olaisen & Revang, 2017).

Por otra parte, también se ha estudiado la influencia del capital social para transferir
conocimiento, y hace especial énfasis en la confianza como facilitadora para el intercambio
de este (Zimmermann & Ravishankar, 2014). Como hallazgo importante se tiene la
relevancia que ha tenido el elemento confianza como aspecto determinante o desafiante para
la creacion de conocimiento organizacional en contextos de trabajo virtual. De esta manera,
la confianza es estudiada como un facilitador para la creaciébn de conocimiento
organizacional y la virtualidad representa un desafio para la construccién de dicha

confianza.

En tal sentido, se identifican estudios que abordan la comunicacion proximal y la
socializacion cara a cara como aspectos fundamentales para la consolidacion de relaciones
de confianza entre los miembros de una organizacion (Beck, Pahlke, & Seebach, 2014;
Pangil & Chan, 2014; Ozga & Stelmaszczyk, 2016). A través de esta confianza, los
miembros de la organizacion tienen mas disposicion para compartir su conocimiento
(Olaisen & Revang, 2017; Tsai, et al., 2017); por tanto, algunos estudios consideran la
confianza como un facilitador o moderador del conocimiento organizacional (Raab, et al,
2014; Yen, et al, 2015; Killingsworth, et al., 2016; Mislan, et al., 2016, Tsai, et al., 2017).

De esta manera, la virtualidad como mediadora de las relaciones interpersonales entre los
miembros de una organizacion representa un desafio para la creacion de conocimiento
organizacional (Zimmermann & Ravishankar, 2013; Pinjani & Palvia, 2013; Olaisen &
Revang, 2017). Sin embargo, también se plantea la posibilidad de generacion de confianza
entre miembros de la organizacion a través de interacciones completamente mediadas por
TIC (Olaisen & Revang, 2017), aunque se reitere en la importancia de la socializacion cara a

cara en un primer momento para la consolidacion de relaciones de confianza.



Finalmente, se encontraron una serie de reflexiones con relacion a la evolucion de los
contextos en los que se crea 0 genera el conocimiento en los entornos virtuales (Bartolacci,
et al., 2016). Aun no se logra evidenciar un estudio cuyo propésito se enfoque en estudiar la
construccion de conocimiento organizacional, a traves de la perspectiva del organizing

teniendo como unidad de analisis equipos de trabajo con diferentes niveles de virtualidad.

3. Discusion de la propuesta
El conocimiento organizacional se ha convertido en un tema que gana cada vez mas
importancia desde la década del 70. Gracias a este interés han ido emergiendo diferentes
asuntos como la economia del conocimiento, la sociedad del conocimiento, entre otros. En
los afios recientes para muchas organizaciones, especialmente para las que son de caracter
lucrativo, el conocimiento se ha situado como un activo de valor, como algo que debe ser
gestionado y capitalizado para maximizar su valor y mantener la ventaja competitiva de la
organizacion, como una estrategia que se debe implementar para sostener una suposicion en

el mercado o como fuente principal para la innovacion y el desarrollo de nuevos productos.

Si bien el conocimiento organizacional favorece los escenarios descritos en el péarrafo
anterior, es un tema que merece ser comprendido desde una perspectiva mas completa y
holistica. Siguiendo a Morales (2012) a través del conocimiento las organizaciones le dan
sentido al mundo fisico, social e historico que les corresponde. Esta propuesta busca
ubicarse desde una mirada comprensiva e interpretativa de lo que representa el conocimiento
organizacional como fendmeno que ocurre de manera permanente en la organizacion, que le

da sentido a sus participantes y orienta sus acciones al interior de la misma.

Teniendo en cuenta el proposito de esta propuesta, se concibe el conocimiento
organizacional como un asunto que emerge de la dindmica social, se pretende tomar los
postulados propuestos por Tsoukas (2009, 2015), que considera que el conocimiento
organizacional se da a partir de los intercambios dialdgicos de los integrantes de la
organizacion, y por Orlikowski (2002), que estima que el conocimiento organizacional se

crea a partir de las practicas, dinamicas y rutinas.

Para tales efectos, se hace necesaria una mirada que considere a la organizacion desde la

accion social que ocurre en su interior en el dia a dia. Para ello, el concepto de organizing



configura esa nocién, si se quiere, ontolégica de cdmo ver la organizacion como objeto de
estudio como fendmeno dado, dandose. Aunado a esto, como lo indica Czarniawska (2014),
la tecnologia ha llevado a la organizacion a repensar sus limites, ya que sus acciones,
procesos sociales y demas, pueden ocurrir fuera de sus fronteras formales (fisicas o
virtuales). Explorar los nuevos contextos en los que se desenvuelven las organizaciones y

sus integrantes resulta pertinente en estos tiempos.
4. Metodologia

En este apartado se indica la manera en que se desarrollard metodologicamente esta
propuesta de tesis doctoral. Su objetivo general es comprender la construccion de
conocimiento organizacional en contextos de trabajo virtuales y no virtuales, desde la
mirada del organizing en una organizacion de la ciudad de Medellin. Para ello se consideran
los siguientes aspectos: la propuesta tedrico-metodologica, la estrategia y método de
investigacion, las técnicas de recoleccion de los datos, las técnicas de analisis de los datos y

los participantes en la investigacion.

4.1  Propuesta tedrico-metodoldgica. EI modelo teérico-metodoldgico que se propone
para la presente propuesta de investigacion, estard orientado por cuatro categorias de
analisis, a saber: persona, interacciones, contextos y artefactos. Considerando los propdsitos
de esta propuesta, se pretende, a partir de una andlisis comparativo, comprender como se
construye conocimiento organizacional en tres tipologias de equipos de trabajo: un equipo
presencial, usuario de las TIC; un equipo con al menos un integrante que labore bajo la
modalidad de acuerdo de trabajo flexible; y un equipo de trabajo virtual. A continuacion se

explican cada una de las categorias de analisis y sus subcategorias.

Personas. De acuerdo con Hall (1996) las personas hacen parte de las organizaciones de
multiples maneras, como empleados, como clientes, como proveedores, como integrantes,
entre otras. Asi, las personas desarrollan todas las etapas y ambitos de su vida en torno a las
organizaciones. Las organizaciones se vuelven entonces en los contextos en los que las
personas despliegan sus potencialidades y generan o alivian sus frustraciones. Para este caso
en particular, se pretende analizar equipos de trabajo compuesto por personas que son

empleadas de una organizacion particular y que su participacion estara mediada, en mayor o



menor medida, por las TIC. Como subcategorias de analisis se tendran los conocimientos

técnicos y los aspectos sociales que los caracterizan.

De acuerdo con Taskin y Baralou (2010) los conocimientos técnicos estan asociados con las
habilidades y capacidades que requieren las personas para realizar su trabajo, ademas,
incluye la experiencia y el conocimiento del sector en el que se encuentra la organizacion.
Por otra parte, los aspectos sociales hacen referencia a esos elementos que las personas
desarrollan en aras de asumir un rol en la organizacion en consideracion a los otros. Este
aspecto, les permite hacer distinciones para considerar los valores, habilidades y

comportamientos esperados por parte de sus pares.

Interacciones. De acuerdo con la Teoria de Creacion de Conocimiento Organizacional, el
conocimiento se crea y se mantiene a partir de las interacciones que se dan entre los
individuos de la organizacion (Nonaka y Takeuchi, 1999; Nonaka et al., 2000), en este
sentido, se propone el modelo SECI -Socializacion, Externalizacion, Combinacion e
Interiorizacion- de conversion de conocimiento organizacional, el cual, a partir de sus cuatro
operaciones, busca amplificar el conocimiento individual al grupal y, luego, al
organizacional. La perspectiva que se plantea en esta propuesta, busca entender el
conocimiento organizacional como una construccion social. Berger y Luckmann (2015)
sefialan que a través de la interaccion se crea entre los individuos un vinculo extendido en el
tiempo, en el que cada individuo participa en el mundo del otro, lo que les permite

identificarse entre si.

De acuerdo con Taskin y Bridoux (2010) estas interacciones se facilitan a través de lo que
ellos denominan como el Conocimiento Social de la Organizacién (CSO) que hace
referencia a aquellos cédigos compartidos —o vinculos- que facilitan la socializacion entre
los individuos, tales como historias, valores, creencias, entre otras. Los autores plantean que
los contextos virtuales podrian alterar el CSO ya que las interacciones presenciales (no

mediadas) se reducen considerablemente.

Contextos. Retomando el CSO, los contextos hacen referencia a aquellos ambientes que
facilitan (o sitdan) la creacion y uso del conocimiento organizacional. Nonaka et al. (2000)

denominan estos ambientes con la palabra japonesa BA y se refiere a aquellos contextos



compartidos en los cuales el conocimiento es creado, compartido y utilizado por los

miembros de la organizacion.

Por su parte, afirman Tsoukas y Vladimirou (2001) que el conocimiento en la organizacion
tiene como objeto la realizacion de distinciones en el contexto en el cual actian, es decir la
organizacion, basados en un conjunto de generalizaciones colectivamente creadas y
aceptadas. Estas generalizaciones son establecidas por la organizacién y determinan el
comportamiento de los individuos al interior de esta, lo que a su vez, hace que el proceso

social de cada organizacion se lleve a cabo de manera particular.

Estos contextos trascienden los espacios fisicos y, gracias a los avances de las TIC y a los
nuevos entornos de trabajo, surgen los contextos virtuales. Para los efectos de este trabajo de
investigacion se tendran en cuenta el devenir de equipos de trabajo que se desarrollen en tres
tipos de contextos, a saber: el presencial: contexto no virtual pero con uso de las TIC;

hibrido: contexto alternado entre presencial y virtual; y el virtual.

Artefactos. Los artefactos y objetos materiales han sido estudiados desde dos enfoques, por
un lado, solo como medios neutros que permiten la accién y, por otro, como medios que en
si tienen agencia, es decir, que juegan un rol preponderante en las acciones de los individuos
(Parente, 2016). Para Latour (Citado en Parente, 2016) los objetos tienen capacidad de
agencia —son actantes-, puesto que ellos inciden directamente en lo que los individuos

pueden o no hacer.

Cuando se habla de contextos de trabajo virtual, la tecnologia adquiere un lugar protagénico,
puesto que se convierte en el medio que permite la interaccion entre los individuos. Sin
embargo, los artefactos que acé se describen van mas alla de lo tecnoldgico. Para Spender
(1996) hay unos conocimientos en la organizacion que estan disponibles para todos sus
integrantes y que estan incorporados en elementos (o artefactos) tales como rutinas, rituales,

lenguajes, normas, entre otros.

Para los propositos de este trabajo, se pretende conocer como los artefactos tanto
tecnoldgicos (chats, intranets, correos electronicos, repositorios, entre otros) como no

tecnoldgicos (rutinas, normas, narrativas), contribuyen a la construccion de conocimiento



organizacional, teniendo en consideracion asuntos que ya se encuentran dados, como

aquellos que se van dando en el devenir de la organizacion.

4.2 Estrategia y método de investigacion

Existen diferentes aproximaciones para definir el estudio de caso. Para Yin (1994) el estudio
de caso corresponde a una estrategia de investigacion que es muy Util para responder a
preguntas de investigacion sobre el cémo y el por qué, por lo que su seleccién depende de
tres condiciones: la pregunta de investigacion; el control que tiene el investigador sobre el
comportamiento actual de los eventos; y, el enfoque sobre lo contemporaneo en
contraposicion a lo historico. Por su parte, Stake (2013), no lo define como una eleccién
metodoldgica e indica que el estudio de caso permite “optimizar el entendimiento del caso,

en vez de hacer generalizaciones mas alla del caso mismo” (p.155).

De la mano con Stake (2013), Galeano (2012) expone que la eleccion de esta técnica de
investigacion no esta relacionada con la metodologia a seguir, si no que su interés se centra
en conocer el caso en si mismo y su particularidad. De acuerdo con la autora esta estrategia
de investigacion puede emplearse para estudiar diferentes tipos de fendmenos ubicados en
un espacio y tiempo especificos.

Este método o estrategia de investigacion permite analizar el caso desde multiples
perspectivas y dimensiones, tales como sociales, culturales y psicoldgicas. Considerando
que el objeto de estudio de esta investigacién es el conocimiento organizacional como
fendmeno que acurre de manera permanente en la organizacion, se pretende realizar un
estudio de caso cuya unidad de analisis se centre en tres tipologias de equipos de trabajo: un
equipo presencial que es usuario de las TIC, un equipo con acuerdo de trabajo flexible y un
equipo de trabajo virtual; a fin de hacer un analisis comparativo de las categorias ya

descritas.

4.3  Técnicas de recoleccion de los datos A continuacion se explican cada una de las

técnicas de recoleccion de datos que se propone aplicar:

Revision documental y de archivos. La revision documental y de archivos hara parte del
proceso inicial de la investigacion. Se basard en la blsqueda, revision cuidadosa y

sistematica, analisis e interpretacion (Galeano, 2012) de la informacién secundaria registrada



por los integrantes de los equipos de trabajo a estudiar. Para una mejor comprension del caso
—la organizacion- que se pretende estudiar en esta investigacion, resulta importante hacer
una revision de sus documentos, sobre politicas y disposiciones frente al trabajo virtual,
rutinas, rituales, procedimientos, entre otras. Esto aportard informacion valiosa para la

aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion.

Entrevista a profundidad. Las entrevistas a profundidad, también conocidas como
entrevistas cualitativas, son definidas como aquellos “encuentros cara a cara entre el
investigador y los informantes, (...) dirigidos hacia la comprensioén de las perspectivas que
tienen los informantes respecto de sus vidas, experiencias o situaciones, tal como las
expresan con sus propias palabras” (Taylor & Bogdan, 1987, p.1019). Para esta
investigacion se emplearda la entrevista a profundidad ya que se pretende conocer las
percepciones de las personas que desempefian su rol en la organizacion en contextos de

trabajo virtual, a partir de una guia de preguntas previamente definida.

Shadowing. EIl shadowing es una técnica de recoleccion de datos que consiste en hacer
observaciones no participantes de determinados fendmenos sociales. De acuerdo con
Czarniawska (2014a,b) el shadowing se constituye en una buena técnica de recoleccién de
datos para los estudios de la gestion y la organizacion. Considerando la pregunta de
investigacion: como se construye el conocimiento organizacional en contextos de trabajo
virtuales y no virtuales, desde una perspectiva del organizing, se reconoce el shadowing
como una técnica de recoleccién de informacidn que permitira identificar las redes de accién
que se configuran en la organizacion y que facilitan la construccién de conocimiento

organizacional.

4.4 Técnicas de andlisis de los datos

Para el andlisis de los datos se empleara el analisis de narrativas y el anélisis de contenido.
De acuerdo con Czarniawska (2014a) las narrativas son una manera de comprender los
significados que tienen los hechos para las personas que los narran. El devenir de la
organizacion estd dotado de la subjetividad de quienes narran esas historias y de los
significados particulares que para ellas representa y el sentido —sensemaking- que le

proporcionan (Weick, 2011).



Por su parte, el analisis de contenido, permitira encontrar sentido en los datos recopilados a
través de la revision documental y de archivos. En palabras de Galeano (2012) “el objetivo
del investigador es lograr trascender el sentido manifiesto del texto y permitir que emerja el
sentido latente que subyace en la superficie textual” (p.130). En este analisis se pretende
dotar de significado la construccion de conocimiento desde lo material. Para llevar a cabo
los analisis anteriormente descritos, se establecera un sistema categorial previo y apoyado en
la herramienta Atlas.Ti version 8. Se hara una triangulacion de datos a partir de las técnicas

y fuentes de investigacion empleadas.

5. Marco teérico

5.1 El conocimiento organizacional

El conocimiento organizacional ha sido motivo de indagacion por parte de diferentes
autores. Asi, el conocimiento ha sido entendido desde multiples perspectivas, a saber: como
capacidad de la organizacion (Teece, 2008), como elemento diferenciador, fuente de ventaja
competitiva y activo de valor (Grant, 1996) y como principio para la generacion de

innovacion y desarrollo de nuevos productos (Cohen & Levinthal, 1990).

De acuerdo con Von Krogh, Ichijo, y Nonaka (2000) el conocimiento es una certeza
verdadera y justificada que cada individuo realiza de acuerdo a su punto de vista, valores
personales y experiencia particular. Para Tsoukas y Vladimirou (2001) el conocimiento es la
capacidad que tiene el individuo para establecer distinciones orientadas a la accion con base

en un contexto determinado.

Para la teoria de creacion de conocimiento organizacional, el conocimiento se crea a nivel
individual y se amplifica a los niveles grupal u organizacional a través de la interaccion
entre las personas (Nonaka, 1994). Para lograr tal amplificacion, Nonaka, Toyama y Konno
(2000) proponen el modelo de conversion de conocimiento SECI (Socializacion,
Exteriorizacion, Combinacion e Internalizacion), también conocido como la espiral de
conocimiento. Adicional a esto, los autores consideran que para la construccion de
conocimiento organizacional es necesario el desarrollo de contextos compartidos y
entendimientos comunes entre los individuos que hacen parte de la organizacion para que el
conocimiento sea pertinente y util, es decir, que se alinee con los objetivos de la

organizacion (Nonaka, Toyama y Konno, 2000; Taskin y Bridoux, 2010; Izunwanne, 2017).



Fundamentados en la propuesta de Polanyi (1966) sobre el conocimiento tacito, se han
definido dos tipologias de conocimiento: el explicito y el tacito. EI primero hace referencia a
aquel conocimiento que puede ser codificable, por tanto, tiene mas posibilidades de
transmitirse; por su parte, el conocimiento tacito es aquel conocimiento individual, que se
logra a través de la experiencia, que esta a nivel inconsciente y que se transmite a través de
la socializacion con otros (Nonaka, 1994; VVon Krogh, Ichijo, y Nonaka, 2000). De ahi que el
conocimiento tacito solo puede ser transmitido a través de la experiencia personal, de la

accion, del entendimiento entre las personas en un contexto dado (Polanyi, 1966).

Si bien se ha hablado de tipologias, modelos de conversion y niveles de amplificacion del
conocimiento, la teoria de creacion de conocimiento organizacional ain no presenta de
manera concreta una definicion de sobre el mismo, en la que se evidencien sus
caracteristicas y elementos principales. En contraste, a esta teoria, para Tsoukas y
Vladimirou (2001) el conocimiento organizacional es la capacidad que desarrollan los
miembros de la organizacion para establecer distinciones a la hora de realizar su trabajo, que
depende de los entendimientos compartidos.

Por su parte, Orlikowski (2002, p. 249) sugiere que el conocimiento organizacional no es
una capacidad estatica o estable, sino un “logro social continuo, constituido y reconstruido a
medida que los actores se comprometen con el mundo en la practica”, asi, indica que el
saber hacer de los miembros de la organizacion esta basado en sus précticas cotidianas. Para
Tsoukas (2009) el conocimiento en la organizacion se crea a partir de las interacciones
sociales directas a través de los didlogos productivos, es decir, cuando individuos a partir de

la interaccidn, elaboran nuevas interpretaciones sobre sus practicas.

De acuerdo con Brown y Duguid (1998, 2001) el conocimiento organizacional se caracteriza
por tener dos propiedades, a saber: “pegajoso” y “permeable”. En este aspecto, los autores se
basan en los resultados de la investigacion de Julian Orr para plantear estas propiedades del
conocimiento en el contexto de la organizacion, considerando que tanto lo tacito como lo
explicito son mutuamente constitutivos y no tipologias independientes como lo dan a

entender algunos autores como Nonaka, Takeuchi, Von Krogh, entre otros.



El conocimiento organizacional se entiende como pegajoso en la medida en que los
individuos de la organizacion adoptan una serie de patrones comunes vinculados de manera
directa con la organizacién. En tal sentido, emergen determinadas culturas e identidades
entre los miembros de la organizacion que propician ciertos comportamientos de imitacion
debido a la préactica conjunta; de esta manera el conocimiento se transmite de un individuo a
otro (Brown y Duguid, 2001).

De manera simultanea, el conocimiento puede considerarse como permeable debido a que
pueden presentarse fugas de conocimiento en el proceso de transmision o de intercambio
entre los individuos. Los espacios de socializacion en la organizacion pueden rebasar los
limites de la misma, en tal sentido, personas ajenas a esta pueden compartir espacios
comunes con miembros de la organizacion y, asi, adquirir sus capacidades y habilidades. Las
fugas de conocimiento pueden representar un riesgo para los intereses organizacionales, sin
embargo, tratar controlarlas puede afectar negativamente la creacion de conocimiento

organizacional y aislar a los individuos (Brown y Duguid, 2001).

Para resumir, el conocimiento organizacional es el resultado de la interaccion de los
miembros de la organizacion en un contexto especifico y con una estructura relativamente
definida. A raiz de esto, Tsoukas y Vladimirou (2001) y Orlikowski (2002) indican que el
conocimiento organizacional es un asunto que ocurre de manera permanente en la
organizacion y depende de las interpretaciones, acuerdos y significados compartidos que
permitan la construccion de la realidad, la configuracion de redes y las acciones de los

individuos y los grupos.

5.2 Contextos de trabajo virtual
El trabajo llevado a cabo en contextos virtuales, apoyado por el crecimiento acelerado de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), ha venido cobrando cada vez mas
relevancia en los entornos organizacionales, convirtiéndose inclusive en un aspecto de
importancia capital para el cumplimiento de sus objetivos y la garantia de su permanencia en
el tiempo. Gracias al desarrollo de las TIC se pueden configurar diferentes tipologias de
trabajo en contextos de virtualidad, tales como equipos de trabajo cuyos integrantes se
encuentran ubicados en ciudades diferentes, acuerdos de trabajo flexible y la



implementacion soluciones TIC para los miembros de la organizacion que tienen presencia

fisica en la organizacion, por poner algunos ejemplos.

El vinculo entre la virtualidad y el trabajo tuvo su origen en la década del 70 bajo las
denominaciones de teletrabajo o trabajo virtual. Tanto en el ambito académico como en la
practica estos conceptos son usados de manera indistinta (Garrett & Danziger, 2007), dando
cabida a confusiones e imprecisiones a la hora de delimitarlo. Lo anterior se debe, en gran
medida, a que su desarrollo ha evolucionado rapidamente (Lindstrom, et al., 1997; Allen, et
al., 2015), lo que en la actualidad es mas evidente con el desarrollo de las “nuevas TIC”
(Messenger & Gschwind, 2016).

El trabajo virtual/teletrabajo se define por Allen, et al., como una préactica de trabajo en la
que se sustituyen horas de trabajo presenciales por horas de trabajo remotas, en la que se
utilizan tecnologias de la informacion y la comunicacion para la realizacién del trabajo y la

interaccion entre los integrantes de la organizacion.

De acuerdo a la literatura revisada sobre trabajo en contextos virtuales, se evidencian cuatro
dimensiones a través de las cuales se construye una taxonomia para la comprension del
concepto de trabajo en contextos virtuales (Haddon & Brynin, 2005; Garrett & Danziger,
2007). Estas son: ubicacion, TIC, frecuencia y relacion contractual. A continuacién, se

explican de manera sucinta cada una de ellas.

- Ubicacion: se refiere a los lugares fisicos, alternativos a la sede principal de la
organizacion, en los cuales los teletrabajadores llevan a cabo sus actividades cotidianas.

- TIC: las interacciones entre los teletrabajadores y la organizacion estan mediadas por las
tecnologias de la informacién y la comunicacion. Son un elemento fundamental.

- Frecuencia: hace referencia al tiempo, por lo general calculado en razén dias/semana, en
el que la persona se encuentra trabajando en ubicaciones diferentes a la organizacion.

- Relacion contractual: se refiere al tipo de vinculo que existe entre el empleador y el

empleado, es decir, si son empleados regulares, autonomos o trabajadores por contrato.

Las evoluciones tecnoldgicas y las dimensiones descritas en el parrafo anterior, han dado
como resultado cinco tipologias diferentes de trabajo en contextos de virtualidad. A

continuacion se describen cada una de las tipologias:



Acuerdo de trabajo flexible. Arreglo de trabajo, en relacion de dependencia, en el que los
empleados realizan sus actividades convencionales alternando su ubicacion con la sede de la

organizacion y sus hogares (generalmente).

Deslocalizado/mdviles/multisitio. Esta modalidad se emplea cuando por la naturaleza de las
actividades a realizar, estas se llevan a cabo por fuera de las instalaciones del empleador. Por

lo general, el trabajo se realiza en las instalaciones del (de los) cliente(s).

Autdénomo. En este tipo de trabajo un profesional desarrolla una actividad especifica para
una organizacion. La relacion contractual termina una vez el profesional contratado entrega

el producto a la organizacion.

Usuarios de las TIC. En esta tipologia de trabajo la organizacion pone a disposicién de los
empleados diferentes plataformas y herramientas que facilitan la interaccion y la gestion de
la informacion al interior de la organizacion. Es la tipologia mas comdn, ya que todos los

integrantes de la organizacion usan las TIC, aln si estan en la sede de la organizacion.

Equipo virtual global o doméstico. Esta tipologia se emplea generalmente para la
ejecucion de proyectos, sin embargo, también puede usarse de manera permanente. La
interaccion cara a cara se disminuye cuando se trata de equipos globales y se sustituyen por

TIC. Es usual que los integrantes nunca interactlen de forma presencial.

Para los propdsitos de esta tesis, se busca comprender la construccién de conocimiento
organizacional en equipos de trabajo que incluyan tres de las modalidades anteriormente
descritas, a saber: los acuerdos de trabajo flexible, entendido como el trabajo que alterna
entre las sedes fisicas de la organizacion y el hogar de los integrantes; los usuarios de las
TIC, entendidos como aquellos integrantes que realizan su trabajo de manera presencial pero
que se apoya para el ejercicio de sus funciones en las TIC; y los equipos virtuales,
entendidos como aquellos equipos en los que al menos uno de sus integrantes no se conoce

fisicamente y sus comunicaciones estdn mediadas por las TIC.
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