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Resumen  

El conocimiento representa un activo intangible y estratégico que genera ventajas competitivas por lo 

que determinar los conocimientos que faltan, las fuentes y los flujos de este capaces de aportarles valor 

a los procesos y a la organización, constituye una herramienta de mejora continua. De ahí la importancia 

de la auditoría de gestión del conocimiento y los cuestionaros como herramienta utilizada para el 

desarrollo de la misma. El objetivo de la presente investigación es aplicar un cuestionario para auditar 

la gestión del conocimiento en una empresa del territorio nacional cubano. Se obtiene como resultado 

del trabajo que Dicho instrumento es aplicado con éxito al 100% de personas a encuestar y se 

demuestra su fiabilidad y validez; donde se concluye que: la empresa presenta un desempeño de GC 

aceptable de 4.18; las categorías uso y adquirir obtuvieron mejores puntuaciones, por lo que se 

consideran que están en buen estado; así como que las categorías divulgar, organizar y medir 

obtuvieron resultados considerados aceptables. 

 
Palabras clave: auditoría de gestión del conocimiento, cuestionarios, procesos. 

 Introducción  

El hombre se ha desarrollado en organizaciones a través de la historia, lo que le ha permitido 
obtener los medios para sobrevivir y perfeccionar su intelecto, las fuentes generadoras de 
conocimiento y las vías de inserción en la sociedad (Bravo Macías, 2018). Es por eso, que las 
empresas conceden más atención a la solución de los problemas que con más frecuencia se 
presentan en la gestión del conocimiento (GC) y su uso en los procesos de las organizaciones 
(Solano Bent et al., 2016). 

La GC permite que el conocimiento de la entidad aumente de forma significativa mediante la 
gestión de las capacidades del personal y el aprendizaje producto de la solución de problemas, 
para el cumplimiento de los objetivos y metas (González Pérez, 2016). 
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En ocasiones, en las organizaciones no existe una conciencia sobre el valor de los recursos 
de información y conocimiento o se encuentran duplicados o en déficit a través de los 
diferentes departamentos. Esta situación alerta sobre la necesidad de llevar a cabo un proceso 
de auditoría (González Guitián et al., 2016). 

La importancia de auditar el conocimiento es atestiguada por las numerosas técnicas y 
metodologías para la auditoría de la gestión del conocimiento (AGC), que existen en la 
literatura (Ahmad et al., 2010). Aunque no existe una metodología internacionalmente 
aceptada para desarrollar este tipo de auditoría, existen numerosas propuestas aplicadas en 
las áreas de ciencias de la información, ciencias sociales, empresariales, computación y 
finanzas  (González Guitián et al., 2015).  

Existen diversas herramientas para realizar una AGC dentro de una organización. Algunas de 
ellas son el inventario, los flujos y mapa del conocimiento, análisis de redes sociales y los 
cuestionarios. 

El uso de cuestionarios es un método común de adquisición de datos en la GC. El cuestionario 
es una técnica de recopilación de datos que consiste en la realización de preguntas escritas u 
orales las que deben responderse por el entrevistado (Hernández Sampieri et al., 2014). Es 
una serie de preguntas o ítems que tratan sobre algún problema o lo que se quiera investigar, 
y cuyas respuestas se suelen dar por escrito. Es uno de los instrumentos más utilizados dentro 
de la investigación científica (College, 2018).  

Un cuestionario obedece a diferentes necesidades y a un problema de investigación, lo que 
origina que en cada estudio el tipo de preguntas a utilizar sea distinto (Hernández Sampieri et 
al., 2014). Del estudio realizado por Y. E. Medina Nogueira (2017) se aprecia que el 
cuestionario es utilizado como una herramienta para la auditoría en el 43 % de las 
metodologías, de ahí su importancia en el desarrollo de AGC.  

El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos que mide. 
Y. E. Medina Nogueira (2018) realiza un estudio de 18 cuestionarios para la AGC se aprecia 
que se emplea en la fase preliminar de la AGC, como parte de múltiples herramientas por 
Hylton (2002), Burnet et al. (2004) y Choy et al. (2004). Handzic et al. (2008) y Wiig et al. (1999) 
lo emplean como paso inicial de diagnóstico; Pérez Soltero (2006), Wu et al. (2008), Jurinjak 
et al. (2008), Antonova et al. (2009) como una etapa de la metodología; Liebowitz et al. (2000) 
como la herramienta principal para la recopilación de datos; y Cheung et al. (2007)yGarcía 
Parrondo (2015) la emplean como herramienta principal para el desarrollo de la AGC. 

De ahí que se plantee como hipótesis en la investigación es: con la aplicación de un 
cuestionario en una empresa nacional del territorio cubano se determina el estado de la gestión 
del conocimiento en la misma.El objetivo general que se persigue es aplicar un cuestionario 
para auditar la gestión del conocimiento en una empresa nacional de territorio cubano. 

 Materiales y Métodos  

Para el desarrollo de la AGC en la empresa a través de un cuestionario se siguen los pasos 
planteados por Beerli Palacio (2001) que constituyen los elementos básicos del proceso de 
realización de la encuesta al tener como base el desarrollo y/o aplicación de un cuestionario. 
Los pasos son: 
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1. Diseño muestral: implica decidir cuál va a ser el universo o población de la que se va a 
obtener la información, delimitar el tamaño de muestra y seleccionar el método de 
muestreo más apropiado. 

2. Diseño del cuestionario: entraña ciertas dificultades y hay que tener en cuenta una serie 
de criterios generales que hacen referencia al contenido, tipo y secuencia de preguntas. 
Se recomienda aplicarlo a una pequeña muestra para detectar posibles errores y 
corregirlos. 

3. Organización y realización del trabajo de campo: la recogida efectiva de los datos a través 
del procedimiento correspondiente al tipo de encuesta seleccionado. Es necesario 
introducir mecanismos de control pertinentes a esta fase del proceso, así como 
inspeccionar los datos obtenidos, a fin que los cuestionarios estén correctamente 
contestados y rechazar aquellos que no lo cumplan. 

4. Creación de la base de datos y análisis de la información: consiste en pasar, a soporte 
digital, los códigos de las respuestas de los cuestionarios para que puedan ser transferidos 
a ficheros, leídos y tratados por la computadora. En esta etapa es importante tener en 
cuenta: 

a) Normalizar los datos, estandarizarlos, darles a todos los mismos valores. 
b) Filtrar preguntas, procesar en la encuesta sólo las preguntas que responden al 

objetivo de la misma.  
c) Analizar la información, en función de los objetivos establecidos en la investigación. 

Para ello, se procede al tratamiento estadístico pertinente en cada caso a través de 
los programas informáticos existentes, entre los que se destaca el Paquete 
Estadístico para las Ciencias Sociales. 

5. Interpretación de los resultados e informe final: para afirmar o refutar las hipótesis 
planteadas, arribar a conclusiones y poner de manifiesto la necesidad de posteriores 
investigaciones.  

 
Diseño muestral (paso 1 para aplicar la encuesta)  
Población: personal de la empresa nacional, compuesta por 60 trabajadores en dirección y 33 
en servicio.  

Muestra: la muestra la constituyen 19 trabajadores de dirección (ya que representa el 100 % 
de los partícipes en el consejo de dirección y de los líderes de los procesos), correspondiente 
al 31,7 % de la población: Nueve Directores: General, Adjunto, Técnico, Industrial, de 
Operaciones, de Control y Análisis, de Contabilidad y Finanzas, Capital Humano, de UEB de 
Servicio; Once Líderes de los Procesos (3 coinciden con los directivos) y dos trabajadores que 
participan en el consejo de dirección y son considerados expertos dentro de la empresa.  

Método de muestreo: No probabilístico (la selección de un elemento de la población para que 
forme parte de la muestra, se basa en parte del juicio del investigador, por lo que no se calcula 
el error muestral cometido.) 

Diseño del cuestionario (paso 2 para aplicar la encuesta)  
Como resultado del estudio realizado por Y. E. Medina Nogueira (2018)en el que propone un 
instrumento propio basado en el propuesto por Londoño Galeano et al. (2015) debido a que: 
es relativamente corto; las preguntas son de tipo cerradas, están formuladas de manera clara, 
sencilla y comprensible (fácil interpretación) y evalúan los procesos de la GC en la entidad; 
además, los términos utilizados sobre GC son simples y concisos. 
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Los modificaciones realizadas por Y. E. Medina Nogueira (2018) se desarrollan debido que al 
realizar la revisión del mismo, las preguntas estaban formuladas a partir de los componentes 
de la GC establecidos por Probst (1998), lo que es necesario rediseñarlo para obtener un 
instrumento propio, acorde a los procesos de la GC definidos por D. Medina Nogueira (2016) 
como resultado del estudio de 67 modelos de GC. Estos procesos son: adquirir, organizar, 
divulgar, usar y medir.Según el tipo de respuesta el cuestionario es mixto; según el momento 
de la codificación es pre-codificados y según la forma de administración es autoadministrados.  

Organización y realización del trabajo de campo (paso 3 para aplicar la encuesta)  
La aplicación de la encuesta se realiza en mayo de 2018 para ello se convoca a los 
participantes a un consejo de dirección, se les socializa la investigación a desarrollar y se les 
proporciona toda la información pertinente acerca del instrumento a aplicar, además se 
garantiza la confidencialidad de las respuestas. La investigadora estuvo presente en todo 
momento para resolver dudas que pudieran tener acerca de las preguntas que conformaban 
en el instrumento. Cuando los trabajadores entregan el cuestionario, se revisa que todas las 
preguntas estén contestadas; sin embargo, algunos participantes dejaron preguntas sin 
responder (pregunta 20 sin contestar 5 personas). La participación fue del 100% de los 
trabajadores a encuestar. 

Creación de la base de datos y análisis de la información (paso 4 para aplicar la 
encuesta)  
Una vez finalizada la recolección de los datos, se procedió a tabular las encuestas y la 
realización de las estadísticas descriptivas. Para el procesamiento de los datos se utilizó una 
hoja electrónica de Excel. Una vez aplicada las 19 encuestas, se procedió a revisar la 
información e introducirlas en la hoja electrónica; posteriormente se codificó para la creación 
de la base de datos que fue analizada estadísticamente a través del Paquete Estadístico para 
las Ciencias Sociales (SPSS).  

Se realiza la asignación de códigos a las repuestas agrupadas o comunes dadas en cada 
pregunta por los encuestados, para facilitar el análisis de todos los datos en conjunto. De las 
38 preguntas, 34 son cerradas y están formuladas en una escala likert de 5 niveles; 3 son 
semicerradas y 1 abierta. Los valores de la escala likert aplicada corresponde a la codificación 
siguiente: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre. 

A través del software SPSS solo son procesadas las 34 preguntas cerradas ya que los cuatro 
restantes fueron diseñados para obtener las vías por las que se adquiere, organiza y divulga 
el conocimiento en la organización y las personas que pueden ser consideradas como activos 
de conocimientos dentro de la misma. Para el análisis de confiabilidad y validez de la encuesta 
se introdujo los datos obtenidos en el software SPSS, lo que arribó a los resultados siguientes: 
el Alfa de Cronbach con valor de 0.928 lo que indica la consistencia, homogeneidad y 
confiabilidad de los resultados ya que su valor supera 0.7 que es límite inferior para que el 

resultado sea aceptable (Tabla 1) y el Coeficiente de Correlación (𝑅2) con valor de 1 lo que 
indica una elevada correlación entre las variables, por lo que es válido (Tabla 2).  
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Tabla 1. ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,928 33 

Fuente: software SPSS. 

Tabla 2. ModelSummary 

Mode
l 

R R 
Squar
e 

Adjuste
d R 
Square 

Std. 
Error of 
the 
Estimat
e 

1 1,000
a 

1,000   

 

Fuente: software SPSS. 

Interpretación de los resultados e informe final (paso 5 para aplicar la encuesta)  
El resultado total promedio por ítems fue determinado por la sumatoria de las puntuaciones 
obtenidas en el mismo y su división por el total de encuestados (19 trabajadores). Para obtener 
el resultado total promedio por categoría (procesos de la GC) se efectuó la sumatoria de las 
puntuaciones promedios obtenidas en los ítems que la conforman. Se establecieron las escalas 
de valoración del instrumento a partir del procesamiento realizado por Londoño Galeano et al. 
(2015), acorde con lo mostrado en la Tabla 3 en la que se muestran la escala de valores 
considerados bajos, aceptables y buenos.  

Tabla 3. Escala de los valores considerados bajos, aceptables y buenos. 
Valoración 
 

               Bajo  Aceptable         Bueno 

  Escala 1                    1,8                   2,6             3,4                 4,2                            5             

Fuente: elaboración propia. 

Para la obtención de la escala de valoración se le resta al mayor valor de la escala (5) el menor 
valor de la misma (1) y luego se divide el resultado (4) entre la cantidad de divisiones en que se 
desea fragmentar la escala de valoración.  En este caso, es dividido entre 5 para poder tener una 
mejor idea de la valoración, lo que da un resultado de 0,8. Posteriormente a este valor se le 
comienza a sumar al menor valor de la escala (1) hasta llegar al mayor valor de la escala (5), 
para así poder obtener una escala de valoración de Bajo (de 1 a 2,6), Aceptable (de 2,6 a 4,2) y 
Bueno (de 4,2 a 5).  

Resultados 

El proceso Adquirir cuenta con un promedio de 4,30. La puntuación más alta, está relacionada 
con el aprendizaje de otros procesos de la organización (4,68). A su vez, el ítem con menor 
valoración está relacionado con el aprendizaje a través de otras organizaciones (4,05) para 
mejorar los procesos propios. 

El proceso Organizar cuenta con un promedio de 4,07. El resultado superior está relacionado 
con la identificación de expertos al interior de la organización, con 4,53; mientras que el resultado 
inferior está relacionado con el inventario periódico del conocimiento, con un 3,05, seguido de la 
identificación de los conocimientos requeridos en los puestos de trabajo con un 3,95. 

El proceso Divulgar cuenta con un promedio de 4,17. El ítem con mayor valoración está 
relacionado con la accesibilidad de la información de los procesos (4,89) y el de menor valoración 
está relacionado con el uso de software especializado para compartir información (2,53) seguida 
de la transferencia de conocimiento entre trabajadores con 3,95. 

El proceso Usar cuenta con un promedio de 4,35. El ítem con puntuación más alta, es aquel 
relacionado con el uso del conocimiento de los trabajadores para el mejoramiento en los 
procesos con 4,53. El de puntuación más baja, es aquel relacionado con el uso del conocimiento 
de los trabajadores para desarrollar nuevos proyectos con 4,11. 

El proceso Medir cuenta con un promedio de 4,01. Los ítems con valoraciones superiores son 
aquellos relacionados la evaluación de los trabajadores por sus cursos de capacitación y la 
evaluación de la efectividad de las capacitaciones, ambas con un 4,16. A su vez, las menores 
valoraciones corresponden a la evaluación de las necesidades de conocimiento con un 3,63 y a 
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la identificación de las brechas de conocimiento con un 3,84. La Tabla 4 se muestra la valoración 
general de los procesos de la GC en la empresa. 

Tabla 4. Valoración de los procesos de la GC en la empresa. 

Procesos Promedio Valoración 

Adquirir  4,31    Bueno 

Organizar  4,07    Aceptable 

Divulgar  4,17    Aceptable 

Usar  4,35    Bueno 

Medir  4,01    Aceptable 

GC  4,18    Aceptable 
Fuente: elaboración propia. 

La gestión del conocimiento de la empresa tiene un promedio de 4,18; por lo que su valoración 
es aceptable. La categoría con mayor valoración es uso del conocimiento, con un 4,35. Por otro 
lado, la categoría con puntuación más baja es medir el conocimiento, con un 4,01 (Figura 1 y 
Figura 2). 

 
Figura 1. Evaluación de los procesos de la GC en la empresa. Fuente: elaboración propia. 

 
Figura 2. Comparación del estado de los procesos de la GC en la empresa con la categoría de Bueno. 

Fuente: elaboración propia

La pregunta 27 que evalúa todos los procesos de la GC cuenta con un promedio de 4,21; al 
compararla con el promedio general obtenido (4,18) se aprecia que no difieren, por lo que se 
evidencia la veracidad de las respuestas obtenidas.  

En las reuniones de trabajo es donde se adquieren principalmente los conocimientos al igual del 
intercambio en vivo y el uso del teléfono. En normativas y manuales y en Base de datos es donde 
se encuentran identificados principalmente los conocimientos que se requieren para desempeñar 
adecuadamente el trabajo.  

El procesamiento de las preguntas semicerradas arribó que las principales vías por las que se 
adquiere el conocimiento son cursos de posgrado, reuniones e intercambio de experiencias en 
vivo; así como, intercambio de información vía e-mail. Las vías por las que se expone el 
conocimiento generado por los procesos a todos los trabajadores son principalmente: el 
intercambio de experiencias en vivo, las reuniones de trabajo, así como el intercambio de 
información vía email y las tesis aplicadas en la empresa.  

4.31 4.07 4.17 4.35 4.01 4.18

Resultados 

Generales de la GC

Adquirir

Organizar

DivulgarUsar

Medir

Procesos de GC Bueno
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Las personas que más son consultadas en la empresa y pueden ser considerados valiosos 
activos de conocimiento son: el Director General, el Director Técnico y la Directora Contable 
Financiera. 

Acciones de mejora 
Entre los resultados más bajos obtenidos están los relacionados con el inventario periódico del 
conocimiento (la pregunta número 18 de Organizar presenta el valor más baja en ese proceso). 
Para su mejora es necesario que, en primera instancia, la organización tenga claridad en sus 
metas a corto y a largo plazo, y conocer de antemano, cuál es el conocimiento que posee y cuál 
es el que requiere para sus logros. Esto se puede realizar a través de mapas de inventario del 
conocimiento, que muestran dónde y cómo está almacenada determinada información. 

Realizar un análisis para determinar el conocimiento existente, el necesario y las brechas 
existentes entre estos (la pregunta 8 y 10 de Medir las dos más baja de ese proceso). 

La pregunta 22 relacionada con el uso del software para compartir la información en la empresa 
presenta el valor más bajo de todos ítems (2.53) aunque muchos de los encuestados aclaran 
que existe un software en desarrollo (por la empresa Desoft); se recomienda incluir en el diseño 
del mismo vías para divulgar y almacenar el conocimiento en función de las relaciones de trabajo 
de forma que cada una de los molinos, las unidades de silos y las UEB puedan compartir su 
información de cada proceso desde su puesto de trabajo y los líderes de dichos procesos en la 
Empresa Nacional de Silos puedan acceder a ella y sea más fácil su procesamiento. 

Conclusiones 

 

1. La AGC es fundamental para la implementación y desarrollo de una estrategia de GC, 

identifica y describe el conocimiento organizacional, su uso, los vacíos y las duplicidades dentro 

de la organización. A partir de un estudio de 28 metodologías realizado por Y. E. Medina Nogueira 

(2017a) se aprecia que el cuestionario es utilizado como una herramienta para la auditoría en 12 

metodologías lo que demuestra la importancia de esta herramienta para su desarrollo.  

2. Del análisis de 18 cuestionarios utilizados para la AGC se selecciona el cuestionario 

propuesto por Y.E. Medina Nogueira (2018) auditar la GC en la entidad, que evalúa los procesos 

de la GC definidos por D. Medina Nogueira (2016). Dicho instrumento es aplicado con éxito al 

100% de personas a encuestar y se demuestra su fiabilidad y validez; donde se concluye que: la 

empresa presenta un desempeño de GC aceptable de 4.18; las categorías uso y adquirir 

obtuvieron mejores puntuaciones, por lo que se consideran que están en buen estado; así como 

que las categorías divulgar, organizar y medir obtuvieron resultados considerados aceptables.  

3. Las principales vías por las que se adquiere el conocimiento son los cursos de posgrado, 

intercambio de información e-mail y reuniones de trabajo; por las que se identifica, son 

normativas y manuales y bases de datos. A su vez las vías por las que es puesto el conocimiento 

generado a disposición de la entidad en los diferentes procesos de la empresa, son reuniones 

de trabajo, tesis aplicadas en la empresa e intercambio de información e-mail. 
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