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RESUMEN

La posibilidad de aplicar el modelo SECI en proyectos colaborativos sobre
comunicacion mercadologica entre Instituciones de Educacion Superior
conduce la presente investigacion, desde la perspectiva de la gestion del
conocimiento planteada por Nonaka y Takeuchi (1995). La finalidad es
describir ¢de qué manera es posible aplicar este modelo en proyectos
colaborativos entre instituciones de educacion superior? EI conocimiento se
crea y transforma continuamente, a través de cuatro fases: (SECI)
socializacion, exteriorizacion, combinacion e interiorizacion. A lo largo del
segundo semestre de 2012 se realizaron diversos proyectos colaborativos
conjuntamente entre la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Autonoma de Querétaro (México) vy el Departamento de
Ciencias Econdmico-Administrativas del Instituto Tecnoldgico de Querétaro
(México). Se realizaron reuniones de integracion combinando estudiantes de
ambas Instituciones en cada equipo de trabajo, cada equipo se dio a la tarea
de conseguir una empresa en la cual plantear propuestas de mejora en
actividades de mercadotecnia, con la intencion de aplicar directamente sus
conocimientos en las operaciones diarias de la empresa, intentando
involucrar a los empresarios. Las actividades desarrolladas se encuentran
sustentadas en una propuesta tedrico-metodoldgica constructivista, a través
de la cual se indujo una influencia reciproca entre los integrantes de cada
equipo de trabajo, quienes compartieron ideas y conocimientos propios de la

mercadotecnia y en general de los negocios.
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INTRODUCCION

Teniendo como base las aportaciones de Nonaka y Takeuchi (1995), sobre la
creacion y administracion del conocimiento. Se aborda principalmente la
socializacion del conocimiento. Es el caso de RenovArte Café, un proyecto
en el que se buscd el trabajo colaborativo y en equipo. Participaron
estudiantes de la materia de mercadotecnia del Instituto Tecnoldgico de
Queretaro y la Universidad Auténoma de Querétaro en conjunto con el

propietario del negocio.

ANTECEDENTES

El empresario Phillip Jones, llegd a la ciudad de Querétaro, Qro. En 2009,
decidid tomar un curso como barista para mejorar sus técnicas en la
preparacion de café. RenovArte café inicia operaciones en noviembre de
2010, su propietario el empresario australiano Phillip Jones define la mision
del negocio como: “un lugar mas alld que un simple café. Es un lugar en el
que se puede participar, experimentar, platicar y buscar respuestas a las cosas
mas importantes de la vida, es tu espacio”

El trabajo colaborativo entre la Universidad Autonoma de Querétaro y el
Instituto Tecnologico de Querétaro tiene como objetivo compartir los
conocimientos relacionados con la mercadotecnia, para tal efecto se planted
la participacion de los estudiantes de ambas Instituciones para desarrollar
proyectos colaborativos que incluyeran ideas de mejora en las actividades
mercadologicas de alguna empresa o negocio. En el semestre agosto-
diciembre de 2012, colaboraron estudiantes del séptimo semestre de la
carrera de Administracion de la Facultad de Contaduria y Administracion de
la Universidad Auténoma de Querétaro y los estudiantes de la carrera de

Ingenieria en Gestion Empresarial 7B del cuarto semestre, conformado por
4



30 alumnos del Instituto Tecnoldgico de Querétaro, quienes trabajarian
conjuntamente con estudiantes del séptimo semestre de la carrera de
Administracion de la Facultad de Contaduria y Administracion de la

Universidad Autonoma de Querétaro.

El proyecto a desarrollar, aprovecho las materias afines, que se imparten en
ambas Instituciones, a saber, Mercadotecnia para el caso de la carrera de Ing.
en Gestion Empresarial y Comunicacion Mercadolégica (publicidad) para la
carrera de Administracion. Los equipos de trabajo debieron conseguir una
empresa 0 negocio establecido, para realizar el proyecto colaborativo. El
indice enunciativo y no limitativo del trabajo fue elaborado y acordado por
los Maestros: Patricia Ducoing Rodriguez (ITQ) y Ricardo Ortiz Ayala
(UAQ) coordinadores del evento.

Tabla 1l

indice acordado del trabajo colaborativo

Introduccion
1 Mision, Vision
2 Anélisis situacional
3 Analisis de la competencia
4 Investigacion de mercado
4.1 Segmentacion de mercado
5 Mezcla promocional
5.1 Descripcion de la publicidad que utiliza actualmente la empresa
511 Propuesta de mejora en la publicidad
5.2 Descripcion de la promocion de ventas que utiliza actualmente la




empresa

521 Propuesta de mejora en la promocion de ventas

5.3 Descripcion de las relaciones publicas que utiliza actualmente la
empresa

531 Propuesta de mejora en las relaciones publicas

5.4 Descripcion de las herramientas de marketing directo o CRM que
utiliza actualmente la empresa

55 Comentarios sobre el registro de marca y eslogan

Conclusiones

Fuente: Elaboracion propia

Se conformaron diez equipos colaborativos que realizaron las siguientes

actividades

Integracion de equipos mixtos: Universidad Autonoma de Querétaro-
Instituto Tecnoldgico de Querétaro.

Se realizaron tres reuniones presenciales alternando sede, invitando a
los equipos de trabajo que se reunieran por su cuenta y/o utilizando
las redes sociales.

Se establecié un calendario de exposicién de los resultados de los
proyectos, con un mes de anticipacion, siendo sede la sala Bernardino
del Razo de la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Autonoma de Querétaro.

Todos los equipos tenian la obligacion de estar presentes durante las
exposiciones.

Se invitd a los Profesores y Directivos de ambas Instituciones para
que presenciaran las exposiciones y en su caso, efectuar una critica

constructiva, participando como sinodales.




= Se otorgd un reconocimiento a los estudiantes y Profesores
participantes, firmado por los Directores de ambas Instituciones

educativas.

Por consenso, los maestros invitados a presenciar los proyectos
colaborativos, hicieron una distincion a los tres proyectos que desde su
perspectiva fueron los mejores. Uno de estos tres, fue el proyecto de
“RenovArte Café”, que fue desarrollado por los estudiantes: Irma Rivera
Gordillo, Arlette Lucas Suérez, Erika Velazquez Aguilar, Manuel Basurto

Soria e Ivan Gomez Rodriguez.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Al principio se creia que la administracién del conocimiento era capturar
informacién importante y experiencia (Oudin, 2005), ahora el término se
refiere al proceso de propiciar el ambiente adecuado en el que las personas
puedan aprender, crear y compartir conocimiento, es decir, trabajar de
manera colaborativa.

La universidad constituye un mundo interesante en donde los alumnos
obtienen conocimiento, aunque existe la preocupacion de como llevarlo a la
practica en el ambito laboral. Es importante compartir el conocimiento que
los estudiantes han aprendido para entender sus implicaciones (Servin, 2005)
y apreciarlo como el méas valioso de los recursos. Las empresas han
entendido la importancia de la informacion, el conocimiento y principalmente
de las personas que trabajan para ellas, pero algunas veces se encuentran con
la dificultad de no saber como generar cambios y el ambiente que propicie

que las personas se involucren en la organizacion de una manera
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colaborativa. El punto de vista externo puede ayudar, por ello estudiantes de
mercadotecnia del Instituto Tecnoldgico de Querétaro y de la Universidad
Auténoma de Querétaro se propusieron trabajar precisamente como equipo y
en una manera colaborativa en conjunto con la organizacion RenovArte cafe,
un negocio de la comunidad para ayudar en &reas de oportunidad que
pudieran fortalecerlo y beneficiar con ello a sus clientes internos o empleados
de la cafeteria y clientes externos o proveedores. Considerando la espiral del
conocimiento propuesta por Nonaka y Takeuchi (1995), surge la
interrogante de ;Como se socializa el conocimiento del &rea de

mercadotecnia en una cuestion practica como la descrita?

I. MARCO TEORICO

El Plan Sectorial de Educacion 2007-2012 (SEP, 2007) reconoce en el
objetivo cuatro la importancia de desarrollar educacion integral para
fortalecer valores, competitividad y generar conocimiento en los salones de
clase y llevar a cabo la ensefianza con la ayuda del ambiente institucional.
Parte de la estrategia enfatiza la idea de realizar proyectos profesionales con
empresas para permitir a los estudiantes poner en practica sus conocimientos.
De manera particular la Universidad Autonoma de Querétaro (2013) enuncia
como parte de la vision de la Facultad de Contaduria y Administracion la
importancia de contar con alumnos cuyos valores, aptitudes, actitudes,
habilidades, capacidades y conocimientos los conduzcan a una vinculacién
real con la sociedad para satisfacer sus demandas. En la mision se menciona
que el conocimiento se debe generar, aplicar y difundirse no solo a través de
los programas de estudio, sino de la innovacion y la interdisciplinariedad.

Ademas basandose en el enfoque constructivista se busca que el educando
(o]



juegue una parte méas activa generando experiencias de aprendizaje (UAQ,
2013). Es tal el papel de la vinculacion y de la colaboracion en el desarrollo
del estudiante de educacién superior que en la Universidad Autonoma de
Queretaro se desarrollan actividades especificas para promover y reforzar
esta tarea como parte de las funciones de la Direccion de Vinculacion (UAQ,
2013) y con ello lograr objetivos como “ Promover la concertacion
coordinada con las instituciones y organizaciones del sector social, pablico y
privado: facilitar la capacidad de intercambiar experiencias, informacion,
conocimientos y trabajo “ y “Expandir la vinculacion universitaria y enlazar

diferentes proyectos”.

En la visién del Instituto Tecnoldgico de Querétaro, se subraya la
importancia de la “calidad de sus egresados en los ambitos de investigacion,
innovacion y desarrollo tecnoldgico, contribuyendo al fortalecimiento
regional, nacional ¢ internacional” (ITQ, 2013). Sin duda una manera de
lograrlo es a través de la interaccion con el entorno econdémico Yy
organizacional aun antes de finalizar la carrera. Es una manera de vincular el
medio educacional con el empresarial. De igual manera la mision destaca que
la formacion que se busca para quienes estan estudiando cualquiera de las
carreras es “la capacidad para investigar y aplicar tecnologia con alto impacto

en la sociedad” (ITQ, 2013).

En la Reunion Nacional de Vinculacion (Angulo, 2010), se reconoce a la
vinculacion como eje estratégico para el desarrollo de las instituciones de
educacion superior y del estudiante. Son estrategias especificas de
vinculacion y la promocion profesional: el servicio social, residencias

profesionales en empresas, estancias y las visitas industriales, todo esto



constituye un facilitador para que los estudiantes conozcan el area en donde
han de desempefiarse.

Este proyecto representa la oportunidad de involucrarse en un negocio de la
comunidad y permite a los estudiantes no sélo buscar cierta experiencia
practica y aprender, sino compartir y generar conocimiento mediante el

trabajo colaborativo en equipo.

EL CONOCIMIENTO

El conocimiento es la representacion conceptual que se produce en la mente
de los individuos, implica la abstraccion, es decir sustraer un objeto del
mundo que le rodea, descomponerlo (Colmenares, 2007). EI conocimiento no
es propiedad intransferible, se considera incluso un articulo que si bien no es
tangible, dado que se deriva de la relacion sujeto-objeto, puede ser usado para

producir en un sistema (definicion.org, 2009).

La adquisicién del conocimiento toma tiempo, ya que se asimila cada
elemento sustraido del mudo real, entonces depende del andlisis y
verbalizacion individual en un principio a pesar de que surge de la

interaccién social (Colmenares, 2007).

El conocimiento no es particular de las ciencias llamadas exactas, este se ha
adicionado como resultado de las diversas construcciones y relaciones de
elementos que componen en general el mundo en que vivimos y que

desarrollamos, cientificamente hablando caracteriza al conocimiento:

a) Objetividad. Mas alla de las impresiones y deseos personales.
b) Racionalidad. La razon, los conceptos, el analisis lo construyen.

c) Sistematicidad. La organizacion del conocimiento.
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d) Generalidad. Cada conocimiento ayuda a la comprension y
entendimiento de uno mayor.
e) Fiabilidad. Renovacion constante en aras de corregir errores, eliminar

conceptos limitantes y atender requerimientos actuales.
TIPOS DE CONOCIMIENTO

El conocimiento se puede dividir en conocimiento tacito y conocimiento
explicito (Mg Sin Pei, 2008). EI conocimiento tacito reside en las personas,
en su mente por lo tanto es muy particular y dificil de externalizar, es ademas
de gran valor en el rol de la innovacion. El conocimiento explicito puede ser
facilmente representado, expresado y compartido. Por otro lado, es dificil
administrar el conocimiento tacito, dada su naturaleza personal, es decir
individual. Esta conformado de creencias, experiencia, valores, actitudes,
capacidades, modelos mentales, habilidades y demas, todo inherente al
individuo por tanto la organizacidén debe centrarse en éste si es que desea
acceder a tan preciado recurso, si asi pudiera llamarsele (Frost, 2010). El reto
para la administracion del conocimiento tacito, organizacionalmente
hablando, es tenerlo a disposicion de las personas, cdmo hacerles llegar la

informacidn que requieren para el desempefio (Frost, 2010).

De acuerdo con Nonaka y Takeuchi (1995), el conocimiento técito y explicito
no son entidades separadas, sino complementarias. Hay una interaccion e
intercambio en las actividades creativas de los seres humanos. El supuesto
basico se fundamenta en que el conocimiento humano se crea y se expande a
través de la interaccion social de conocimiento tacito y de conocimiento
explicito. A esta interaccion Nonaka y Takeuchi, le llaman conversién del

conocimiento. Esta conversion es un proceso social entre individuos y no esta
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confinada al interior de un individuo. A través de este proceso de conversion
social, los conocimientos tacito y explicito se expanden tanto en cantidad

como en calidad.

En el sitio de internet de la red llce (2013) se establece que los proyectos
colaborativos convocan a los participantes a sumar esfuerzos, competencias y
habilidades, mediante una serie de trabajos en colaboracion e interacciones
que les permiten alcanzar juntos un propdsito comun, la intencion es
organizar e inducir la influencia reciproca entre equipos de estudiantes, para
compartir ideas y reflexiones en torno a diversos temas.

Figura 1

Cuatro formas de conversion del conocimiento.

Conocimiento tacito Conocimiento explicito
a
Conocimiento [Socializacion) {Exteriorizacion)
tacio
desde
(Interiorizacion) (Combinacion)

Conocimiento
Explicito

Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995)
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1. Formas de conversion del conocimiento

De la figura anterior, se desprende que si el conocimiento se crea por la
interaccion entre conocimientos tacito y explicito se pueden postular cuatro
formas de conversion del conocimiento: 1. de tacito a tacito, que llamamos
socializacion; 2. de tacito a explicito, o exteriorizacién; 3. de explicito a
explicito, o combinacion, y 4. de explicito a tacito, o interiorizacion (Nonaka
y Takeuchi 2005) .

1.1 Socializacién: de técito a tacito

Consiste en compartir experiencias, creando conocimiento como los modelos
mentales compartidos y las habilidades técnicas. “Los aprendices trabajan
con sus maestros y aprenden un oficio, no a través del lenguaje sino a través
de la observacion, la imitacion y la practica”. La clave para obtener el
conocimiento tacito es la practica.

1.2 Exteriorizacion: de tacito a explicito

Proceso en el que, el conocimiento ticito se vuelve explicito y adopta la
forma de metéforas, analogias, conceptos, hipétesis 0 modelos. Cuando las
expresiones son inadecuadas, inconsistentes e insuficientes. Tales
discrepancias y huecos entre las imagenes y expresiones promueven la
reflexion y la interaccion entre individuos. La exteriorizacion se observa en el
proceso de creacion de conceptos y es generada por el didlogo o la reflexion
colectiva.

1.3 Combinacioén: de explicito a explicito

Es un proceso de sistematizacion de conceptos con el que se genera un
sistema de conocimiento. Los individuos intercambian y combinan
conocimientos a través de distintos medios, tales como documentos, juntas,

conversaciones por teléfono o redes sociales. La reconfiguracién de la
13



informacion que se lleva a cabo clasificando, afiadiendo, combinando y
categorizando el conocimiento explicito, puede conducir a un nuevo
conocimiento.

1.4 Interiorizacion: de explicito a tacito

Este proceso esté relacionado con el “aprendiendo haciendo”. Para que se dé
la creacion del conocimiento organizacional, es necesario que el
conocimiento tacito acumulado en el plano individual se socialice con otros
miembros de la organizacion, empezando asi una nueva espiral de creacién

del conocimiento.

14



II. METODOLOGIA

La presente investigacion conformara la descripcion de la manera en que se
aplico el modelo SECI en el trabajo colaborativo entre dos Instituciones de
Educacién Superior en relacion con los conocimientos mercadoldgicos, en el
caso de un negocio de servicios establecido en la ciudad de Querétaro,
Querétaro.

Tipo de investigacion: es una aproximacion a un analisis de interpretacion
cualitativo aplicada a los estudiantes que desarrollaron el proyecto,

conjuntamente con el duefio del negocio “RenovArte Café”.

Fuentes de informacion: se realizaran entrevistas semiestructuradas a los
estudiantes que desarrollaron el proyecto, a los empleados del negocio y al
empresario, quienes estuvieron directamente relacionados con el proceso de
prestacion del servicio, asi como en la ejecucion de las actividades
mercadologicas involucradas en el proyecto.

Proceso: la informacion obtenida, se analizard y clasificard, para ver la
convergencia las opiniones, sobre la manera en que fueron socializados los
conocimientos, ordenandolos de acuerdo a los componentes del modelo
SECI.

Recursos materiales: los recursos empleados que se requieren son de tipo

bibliografico, de comunicacidn, internet y video.

2. OBJETIVO
Describir la manera en que se aplico el modelo SECI en un proyecto
colaborativo entre Instituciones de educacion superior en relacion con una

empresa del sector servicios.
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Il RESULTADOS

En un principio en el acercamiento con el director de la empresa se presento
el marco referencial que mostr6 en qué consistia RenovArte café, sus
valores, sus productos, los consumidores foco de atencion y las expectativas.
Fue en tal momento y debido a la apertura del empresario, que se dio libertad
al equipo para asumir el liderazgo en el andlisis y las propuestas. Por lo tanto
la interaccion que dejo este proyecto con RenovArte Café es representado de

la siguiente manera:
Figura 2

Interaccién de los elementos del proyecto RenovArte café.

EQUIPO UAQE
/ ITQ

EMPRESARIO

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, los elementos clave en el proyecto fueron el equipo
de estudiantes, quienes conforman la empresa (empresario y colaboradores) y
desde luego los consumidores, el esquema también marca los respectivos
flujos de informacion. El equipo conformado por alumnos del Instituto
Tecnologico de Querétaro y de la Universidad Autonoma de Querétaro esta

remarcado ya que como se mencion6 asumié el liderazgo en la actividad y las
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lineas de comunicacién estan destacadas direccionalmente con el empresario,
con quien principalmente tuvieron contacto en todo momento.

Las dificultades fueron superadas con la ayuda de la comunicacién, entre los
miembros y cuando fue necesario con la empresa, quien desde el principio
mostro apertura y deseos de que el proyecto generard mejoras para la misma.
Por tanto en cada parte del proyecto hubo un ir y venir de informacion entre
los elementos, sugiriendo, consultando y analizando grupalmente para dar
salida a las distintas propuestas, entendiendo que el conocimiento explicito
en marketing a los estudiantes les merecio en cierta manera el ser expertos en
esa temdtica, mientras que a la empresa le correspondid la experiencia
propiamente en sus procesos, su mision y vision. Esta fue la manera como la
colaboracion reflej6  principalmente las fases socializacion y la
exteriorizacion de la espiral de creacion de conocimiento organizacional.

El didlogo o reflexion colectiva (exteriorizacion) que se dio entre los
diversos elementos del equipo para generar estrategias mercadologicas que
ayudaran en el cumplimiento del aumento del conocimiento de la empresa en
el area y el reforzamiento de la mision de que los consumidores vivan una
experiencia que los haga sentir en casa, arrojaron las siguientes actividades:
a) Analisis FADO. Esta es una actividad que el empresario ya habia
realizado en diversas ocasiones, por lo tanto se compartié informacion previa
y la derivada del andlisis grupal, resultando en una nueva matriz.

b) Estudio exploratorio del mercado conformado por estudiantes de
ambas instituciones para saber el nivel de conocimiento del concepto y
propiamente de RenovArte café. Este estudio también arrojo indicadores
sobre la percepcion gue ya se tenia de lo que ofrece la empresa, expectativas,
demografia y areas de oportunidad.

C) Camparia de un dia dirigido al pablico no cautivo, con menor indice

de conocimiento del lugar, esto incluy6 publicidad con la ayuda de carteles,
17



redes sociales y manejo de promocion de producto gratis, lo que significo el
involucramiento de los integrantes del equipo para atender al consumidor e
incluso preparar este producto (conocimiento tacito).

d) Elaboracion de video promocional con el objetivo de difundir, de
mostrar el concepto de la empresa, fue desarrollado profesionalmente con
escenas del dia a dia, se buscd capturar los momentos que representaran la
esencia de RenovArte café. Este estd disponible en las redes sociales y
paginas electronicas que permiten publicar este material

e) Presentacion de informacién a los consumidores de servicios ya
existentes, cuyo conocimiento se daba por hecho, como es el caso de la red
inalambrica.

f) Realizacion de carta de agradecimiento a proveedores como una
manera de fortalecer las relaciones con la cadena de abastecimiento, ya que
ellos también contribuyen a la experiencia por medio de la calidad que
brindan.

) Investigacion con autoridades sobe el proceso del registro de marca
ante el IMPI, una inquietud que ya tenia previamente el empresario, se tuvo
avance al informar sobre todos los requisitos y el costo econémico que es
mucho menor de lo que él habia sido informado. Este es un objetivo que tiene
a corto plazo.

Las siguientes son propuestas que se dieron a la organizacion, cuya
implementacion también esté considerada a corto plazo:

a) Introduccién del dayketing como estrategia para aumentar la
familiaridad con el cliente, lo que incluye festejo de fechas importantes para
el mismo.

b) Modificaciones en el lay-out para brindar mayor comodidad al cliente.

18



En términos generales la percepcion de la experiencia por parte del equipo y
del empresario en la socializacion y exteriorizacion del conocimiento
compartido en el proyecto colaborativo, constituyé para los primeros una
oportunidad de conocer valores del equipo, de vivir situaciones practicas en
el mundo empresarial y desarrollar conocimiento como estudiantes; y para el
segundo significo beneficios como aumentar el conocimiento de RenovArte

café y el reforzamiento de su mision.
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V. CONCLUSIONES Y DISCUSION

La socializacion o compartimiento de conocimiento tacito, se reflejo al
conjuntarse personas que como individuos e integrantes de dos
organizaciones universitarias conforman ambientes culturales distintos, desde
el momento en que se reunieron e intercambiaron impresiones acerca de la
tarea que se les habia encomendado. Existio la necesidad de expresar ideas y
analizar opciones de organizaciones para el estudio que habrian de realizar,
todo esto también considerando factores como la disponibilidad y tiempo de
cada integrante. El producto fue un acuerdo, que resultd en la visita a
RenovArte café. Se vivid la misma fase de interaccion de conocimiento en el
primer acercamiento con la organizacién. Mas adelante los integrantes
compartieron conocimiento explicito de las materias de marketing, al
momento de reunirse en equipo y con el duefio del negocio, al recopilar la
informacién de la investigacion de mercado y analizar sus resultados, al
plantear las estrategias para los problemas detectados, asi mismo, la
socializacion se presentd cuando se ejecutaron las estrategias, como fue el
caso de la publicidad en medios masivos, como también al momento de
preparar la exposicion del proyecto para los sinodales de ambas instituciones.
Esta experiencia permitio apreciar la aplicabilidad de las cuatro formas de
conversion del conocimiento, para lo cual fue clave la participacion del

empresario, quien se involucré en cada etapa del proyecto.
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