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RESUMEN

La dependencia del equipo humano en la ingenieria del mantenimiento industrial sigue
siendo vital, teniendo una gran incidencia en los resultados operativos del departamento de
mantenimiento, y por tanto de la empresa. La gestidn del conocimiento de dicho grupo es
por ello vital y debe ser una de las acciones tacticas del departamento, con el fin de
mejorar, aprender, compartir experiencias, mejorar los procesos en base a la experiencia de
otros, con el fin de mejorar la eficiencia en la gestion de activos de la organizacién donde
operan.

ABSTRACT

The dependence of the industrial maintenance engineering team remains vital, having a
major impact on the operating results of the maintenance department, and therefore the
company. Management of the knowledge of that group is therefore vital and must be one
of the actions of the Department, in order to improve, learn, share experiences, improve
the processes based on the experience of others, in order to improve efficiency in the
management of the Organization's assets where they operate.
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INTRODUCCION

El universo no estd hecho de materia o energia, segun el fisico Vlatko Vedral, esta hecho, en
el fondo, de informacion (Vedral, 2010). En otras palabras, si se rompe el universo en
pedazos mas y mas pequenos, los mds pequeiios trozos son, de hecho, bits.

Aunque el parrafo anterior pueda parecer en exceso abstracto, es una de las lineas mas
actuales de investigacion de la fisica cudntica, y nos ofrece un referente de la gran
importancia de lo que informacion-conocimiento supone hoy en dia. Sin embargo,
entrando en un universo mas particular (la empresa industrial o de servicios), y dentro de
ellas, los servicios internos de mantenimiento industrial, nos damos cuenta de las
deficiencias y problematica que conlleva realizar un sistema de gestion del conocimiento,
debido a la propia naturaleza de las caracteristicas del servicio prestado (personal operativo
basado en la experiencia durante ainos en dicho oficio y en una determinada planta, con
alto conocimiento tdcito, con plantillas muy ajustadas, con alto nivel de estrés vy
acostumbrados a resolver problemas diarios normalmente no protocolizados).

En la ingenieria del mantenimiento industrial, como cualquier actividad humana, precisa de
unos niveles de informacidn y conocimiento que definen su eficacia, con multiples modelos
desarrollados por la técnica actual (Al-Najjar et al., 2003; Alardhi et al., 2007; Barata et al.,
2002; Cadini et al., 2009; Chen, 2006; Chung et al., 2010; Chien et al., 2010). La gestién del
conocimiento, desde una vision como proceso, esta integrada por la generacién, la
transferencia y la utilizacién del conocimiento dentro de la empresa (Wiig, 1997). El
conocimiento es generado y transmitido por distintos medios que no son genéticos. Es por
ello que se aplican dos tipos de conocimiento, el conocimiento tacito y el explicito. Es por
ello preciso, analizar el proceso de creacién y transferencia del conocimiento en las
organizaciones identificando el stock de conocimiento que posee y cdmo se usa para
generar nuevo conocimiento (Camelo, 2000), que marque una sinergia adecuada entre los
departamentos de mantenimiento industrial y los procesos de la planta de produccién.

En la literatura cientifica existente, son muchos los estudios sobre gestién del conocimiento
en diferentes actividades, sobre todo en las actividades administrativas de la empresa, pero
escasamente hacia las acciones tdacticas de oficios industriales, normalmente considerado
como un “gasto para la empresa”, y que sin embargo, afecta de manera sustancial en la
reduccion de costes inducidos (muchas veces asumidos por la propia gerencia). Es por ello,
qgue el gestionar el conocimiento en dichas dreas de trabajo, suponga en si, no sélo una
mejora en la eficiencia de los procesos de los oficios internos industriales, sino también una
reduccion en gastos inducidos a la propia empresa (paradas de produccion, perdida de
eficiencia energética, perdida de fiabilidad de los sistemas e instalaciones y mayor tiempo
de acoplamiento de nuevos técnicos).

Este articulo introduce en los procesos de gestion del conocimiento y sus ciclos, para
entender la problematica, e incentivar el aplicar modos de trabajo que incentiven el captar,
generar y compartir, conocimiento dentro de una organizacién de mantenimiento.
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EL CONOCIMIENTO EN EL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

Dentro de las actividades internas de la empresa industrial, el mantenimiento necesita
conocimientos técnicos profundos, alta experiencia en su personal y tradicionalmente ha
sido la estructura dentro de la empresa donde existe mayor componente de conocimiento
tacito. Dado que sus funciones afectan directamente a la fiabilidad de los sistemas e
instalaciones (Sols, 2000), eliminacidn de paradas no deseadas y actuacién ante procesos
criticos, se ve la necesidad de la adecuada gestién de dicha informacién/conocimiento dado
gue puede tener un gran valor estratégico para la empresa.

Por las propias caracteristicas del tipo de trabajo en el mantenimiento industrial,
normalmente falta el suficiente tiempo para crear y transferir conocimiento de forma
controlada, y la carencia de sedimentacidn cultural para asimilarlo y aplicarlo, llevaran al
fracaso la implantaciéon de cualquier modelo de gestidon del conocimiento a medio plazo
(Mufioz, 1999), y en gran medida, la pérdida del control de la fiabilidad y eficiencia de los
procesos productivos o de servicios internos industriales basado en oficios. Hay que tener
en cuenta la incidencia operativa que las acciones de mantenimiento repercuten en la
empresa, afectando a la mayor parte de las acciones tacticas fundamentales, y dado que
puede ser estratégica su propia accidén, es preciso marcar condiciones para la captura de
ese conocimiento.

El mantenimiento se puede definir en un enfoque Kantiano. El enfoque sistémico kantiano
plantea la posibilidad de estudiar y entender cualquier fendmeno, dado que define que
cualquier sistema estd compuesto bdsicamente por tres elementos: personas, artefactos y
entorno (Mora, 2005). Dentro de este sistema, y tal como se ha comentado, se plantea en
concreto abordar esa transferencia de conocimiento que sin duda existe en la relacién
entre los tres elementos (Figura 1.), y que es de gran transcendencia en las funciones
requeridas a los servicios de mantenimiento.
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MANTENIMIENTO

[ GESTION CONOCIMIENTO

—

GESTION GLOBAL DEL CONOCIMIENTO: captura
CONOCIMIENTO TACITO DE LOS PROCESOS. - CAPTURA CONOCIMIENTO
OPERATIVO ANTE AVERIAS NO CICLICAS Y PROCESOS DE FIABILIDAD. —
CAPTURA CONOCIMIENTO PARA EFICIENCIA ENERGETICA.

(GENERACION-CODIFICACION-TRANSFERENCIA-UTILIZACION)

Figura 1: Enfoque Kantiano de la actividad de mantenimiento en relacién a la G.C. Fuente:
elaboracidn propia.

Surge el conocimiento cuando una persona considera, interpreta y utiliza la informacion de
manera combinada con su propia experiencia y capacidad (Zapata, 2001).

El conocimiento es la capacidad de actuar, procesar e interpretar informacidn para generar
mds conocimiento o dar solucién a un determinado problema. En los Ultimos afios se ha
producido un cambio transcendental, en que el crecimiento de las economias y las
empresas se ve impulsado por el conocimiento y las ideas, mds, que por los recursos
tradicionales (Del Moral, 2007). Estamos moviéndonos hacia una sociedad impulsada por el
conocimiento, donde los activos tangibles tradicionales estdn perdiendo valor a favor de
los intangibles (Sanchez et al., 1999; Pefia, 2001). Es por ello que se puede considerar el
conocimiento como el principal ingrediente intangible tanto en las empresas como en la
economia en su conjunto (OCDE, 1996).

Se ha reconocido que el conocimiento es poder; pero como lo afirma Nonaka (1999), lo
importante del conocimiento en las organizaciones depende de lo que se pueda hacer con
él dentro de un dmbito de negocios. Es decir, el conocimiento por si mismo no es relevante,
en tanto no pueda ser utilizado para dar origen a acciones de creacién de valor (Xiomara,
2009).

La gestion de conocimientos implica, por tanto, el uso de practicas dificiles de observar y
manipular y, que a veces son incluso desconocidas para los que las poseen. Esto presenta
un problema para las empresas, mas familiarizadas con la gestidn y contabilidad del capital
fijo. Entre las diversas categorias de inversiones relacionadas con el conocimiento
(educacion, formacion, software, 14D, etc.), la gestiéon de conocimientos es una de las
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menos conocidas tanto cualitativa como cuantitativamente, asi como en términos de costos
y retornos econémicos (OCDE, 2004).

Aungue los estudios sobre la gestion del conocimiento, aumentaron de manera exponencial
al final de la década de los 90 y principios del siglo XXI (Grafica 1), la practica totalidad de
ellos estan enmarcados en las grandes empresas y normalmente sobre areas de comercio,
administracion y gestion, 1+D, pero en pocas ocasiones en las prdcticas tacticas internas de
la empresa donde existe un alto componente de conocimiento tacito debido a las propias
caracteristicas intrinsecas del personal que opera en ellas (mantenimiento, produccion,
explotacién) y por la gran dificultad en analizar ese componente humano. Los estudios
formalizados (OCDE, 2004), indican la ventaja competitiva de las empresas donde si se
aplican sistemas de gestionar la informacion y el conocimiento, aunque centrandose
normalmente en las dreas administrativas y de gestién, mas facilmente medibles y donde
es mas facil protocolizar los procedimientos.

Nombre £ arlicles A la gestion des connaissances
{base de mmﬂm] '

Tl

g &8 &8 8 8§

0
1086 1987 18988 1948 1990 1884 1992 1993 1984 1996 1906 1587 1908 1880
Annie de publication

Grafica 1: Articulos publicado sobre Gestién del Conocimiento. Fuente: (Gordon et al., 2002,
extraido de OCDE,2004).

Las definiciones de la gestion del conocimiento que aparecen en la literatura académica
adoptan varios prismas (Palacios et al., 2006), reflejando los postulados nucleares del
enfoque tedrico del que se parte:

e Una coleccién de procesos para gestionar la creacidn, la diseminacion y el
apalancamiento del conocimiento a fin cumplir los objetivos de la organizacion
(Beijerse, 1999; Tissen et al., 1998; Nonaka y Takeuchi, 1995).

e Gestionar tanto los stocks como los flujos de conocimiento (Fahey, 1998).

e Gestion de los sistemas y bases de datos en tecnologias de la informacion
(Pitkethly, 2001), aumentando las capacidades o induciendo buenas practicas.

e Aplicacion del conocimiento a fin de crear competencias distintivas (Bukowitz et al.,
1999), donde se crea valor en base a la gestion del conocimiento.

e La gestion del talento del personal que posee y crea conocimiento y su interaccidon
social como el eje de GC (Beamish et al., 2001).
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Todas las perspectivas de la gestion del conocimiento, basandose en unos principios y unas
practicas, en muy pocas ocasiones son adscritas a la parte donde se almacena mayor nivel
de conocimiento tacito dentro de las empresas industriales y de servicios, como pueden ser
los aspectos tacticos de mantenimiento, montaje y proyectos, y actividades en general de
dificil documentacién, que normalmente se basan en gran parte en la experiencia de los
empleados adquirida con los afios, de dificil captacién y aun mas dificil transferencia.

Aunque en numerosas ocasiones la gestién del conocimiento es infrautilizada y desplegada
ineficientemente (Orddinez, 1999,2001), se puede definir la gestidon del conocimiento como
"las estructuras, sistemas e interacciones integradas conscientemente y disefiadas para
permitir la gestion del conjunto de conocimiento y habilidades de la empresa" (Tiemessen
et al, 1997), convirtiéndose en un recurso de importancia estratégica fundamental (Bueno,
1999; Hedlund, 1994; Nonaka y Takeuchi, 1995; Ventura, 1996; Wernerfelt, 1984).
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EL CICLO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EL
MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

La dimensidon epistemoldgica del conocimiento distingue entre conocimiento tdcito y
conocimiento explicito (Polanyi, 1966). El conocimiento tacito (Spender, 1996) es aquel que
se adquiere a través de la experiencia. El conocimiento explicito o codificado (Polanyi,
1966) es aquel transmisible mediante el lenguaje formal y sistematico, y puede adoptar la
forma de programas informaticos, patentes, diagramas o similares (Hedlund, 1994). El
conocimiento tacito no debe ser considerado independiente del conocimiento explicito,
pues hay una dimension tacita en todas las formas de conocimiento (Polanyi, 1966).

En la generacidn del conocimiento se produce una transformacién del conocimiento técito
de los individuos en explicito a nivel grupal y organizativo (Nonaka y Takeuchi, 1995), y
cada uno de los miembros de tales colectivos lo interiorizan, convirtiéndolo de nuevo en
tacito. Dicho proceso genera cuatro fases, que son: la socializacidn, externalizacion,
combinacion e internalizacion (figura 2).

Conocimiento Conocimiento
Tacito Explicito
Conocimiento SOCIALIZACION EXTERNALIZACION
Tacito
Conocimiento
Explicito INTERNALIZACION COMBINACION

Figura 2: Modos conversion del conocimiento. Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995).

1. Socializacion (de tdcito a tdcito): es un proceso en el que se adquiere conocimiento
tacito de otros, compartiendo experiencias y pensamientos con ellos, y comunicando
ambos, de manera que quien los recibe incrementa su saber y llega a conseguir niveles
cercanos a los del emisor (Kogut el al., 1992) en ese aspecto. Es preciso en esta fase la
captacion de conocimiento (por la interrelacion de agentes internos y externos), y la
diseminacion y transferencia del conocimiento. Este es un proceso de gran incidencia
en los oficios industriales, especialmente en las labores de mantenimiento industrial:
Existe una fase de acoplamiento en que el nuevo operario debe asimilar todo el
equipamiento, equipos e instalaciones de la planta industrial, normalmente mediante
comentarios y explicaciones de compafieros con mds antigiiedad. Es un proceso que en
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grandes plantas industriales puede durar meses o afios en ser totalmente operativo el
operario (Carcel, 2010).

2. Externalizacion (de tdcito a explicito): etapa en la que se transforma el conocimiento
tacito en conceptos explicitos o comprensibles para la organizacidon o para cualquier
individuo, a través de la propia articulacién de éste y de su traslado a soportes
rapidamente entendibles (Nonaka y Konno, 1998). En los oficios industriales, esta
etapa suele estar parcialmente sesgada. Se especifican partes de trabajo, tiempos de
ejecucion o periodos de realizacion de los trabajos, pero normalmente, las experiencias
mas valiosas (descripcion de la reparacion de una averia critica, maniobras de
emergencia, rearmado de equipos, etc.), quedan explicitadas con breves partes de
trabajo con indicacion de la experiencia, quedando gran parte del conocimiento
generado en forma tdcita sélo en los miembros que han intervenido en la reparacién o
maniobra.

3. Combinacion (de explicito a explicito): es la parte del proceso que sintetiza los
conceptos explicitos y los traslada a una base de conocimiento, mediante los siguientes
procedimientos (Nonaka y Konno, 1998): captacion e integracion de nuevo
conocimiento explicito esencial, a través de la recopilacidn, reflexion y sintesis;
diseminacion del mismo empleando los procesos de transferencia utilizados
normalmente en la organizacion, tales como presentaciones, reuniones o correos
electrénicos; y procesado, en documentos, planos, informes y datos de mercado. Se
produce en los oficios industriales a través de la propia informacidn técnica de la planta
(planos de montaje, manuales de equipamiento, revisién de normativas, etc.), asi como
consulta de otras informaciones procesadas (histéricos de mantenimiento, maniobras
de las instalaciones, etc.)

4. Internalizacion (de explicito a tdcito): es la etapa del proceso en la que se amplia el
conocimiento tacito de los individuos a partir del conocimiento explicito de la
organizacion, al depurarse este ultimo y convertirse en conocimiento propio de cada

EL MANTENIMIENTO INDUSTRIALY EL CICLO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

persona. Dicha internalizacidn requiere por un lado, la actualizacidon de los conceptos o
métodos explicitos y, por otro, la inclusiéon de dicho conocimiento explicito en tacito
(Nonaka y Konno, 1998). Es necesario que el conocimiento explicito sea vivido o
experimentado, bien pasando personalmente por la experiencia de realizar una
actividad, o bien a través de la participacién, para que asi el individuo lo internalice
segun su propio estilo y hdbitos. De esta forma los individuos usaran esta etapa para
ampliar, extender y transformar su propio conocimiento tacito iniciando de nuevo el
ciclo (Nonaka, 1991). En las actividades tacticas de mantenimiento o explotacion, se
produce a través de la propia informacion técnica de la planta, que los operarios deben
asimilar para realizar los trabajos especificados.

La figura 3 muestra el modelo de creacidn del conocimiento en una perspectiva multinivel
gue se observa en la espiral del conocimiento, que no es un proceso lineal y secuencial, sino
exponencial y dindmico, que parte del elemento humano y de su necesidad de contrastar y
validar sus ideas y premisas. De esta forma, el individuo a través de la experiencia crea
conocimiento tdcito, el cual conceptualiza, convirtiéndolo en explicito individual. Al
compartirlo con cualquiera de los agentes que intervienen en la organizacidn se convierte
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en conocimiento explicito social. El siguiente paso consiste en internalizar las experiencias
comunes, transformando el conocimiento explicito social en técito individual (Martinez et
al, 2002).

Exteriorizacion

Dimensior
Individual Grupal Orga ione nterinslit ol onfologic
M — e

Nivel ¢

Figura 3: Espiral de creacién del conocimiento. Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995).

El contar con mecanismos para estructurar y usar experiencias pasadas dentro de la
empresa industrial posibilita, que los miembros no improvisen continuamente sobre la
misma experiencia (Cegarra et al, 2003). El foco de la gestién del conocimiento es
aprovechar y reutilizar los recursos que ya existen en la organizacion, de modo tal que las
personas puedan seleccionar y aplicar las mejores practicas (Wah, 1999).
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CONCLUSIONES

En la operativa de mantenimiento industrial, los ingenieros y técnicos de planta detectan
muchos problemas y defectos de los sistemas, modelos, técnicas y procedimientos
implementados, muy especialmente los relativos a una fluida transmision de la experiencia
y de los conocimientos, unas veces olvidados, otras retenidos por los especialistas y, en
todo caso, insuficientemente formalizados o “protocolizados”. El conocimiento que
podemos adquirir acerca del comportamiento de un sistema fisico se fundamenta
principalmente en la adquisicion y valoracion de dos tipos de informacién, cuantitativa (por
instrumentos de medicidn) y cualitativa (adquirida por humanos) (Chacén, 2001).

Entendiendo los procesos y el ciclo de transformacién del conocimiento, es posible marcar
los mecanismos para mejorar sus transiciones, que sin duda ayudaran a mejorar las
estrategias de departamentos, como es el de mantenimiento, donde se registran altos
niveles de conocimiento tacito, y la eficacia del servicio depende en gran medida de crear,
compartir y transmitir ese conocimiento fundamental, que puede definirse como un capital
intangible de toda la organizacidn.
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