
COFIN HABANA
Rnps: 2139 • issN: 2073-6061 • vol. 8 • n.o 2 • abril-junio • 2014 • pp. 11-19

http://cofinhabana.fcf.uh.cu

Metodología para el diagnóstico de la información y el conocimiento 
en cadenas de suministro
Methodology for the Diagnosis of Information and Knowledge in Supply Chains

Marisleidy Alba Cabañas1 y Katy Herrera Lemus2

1	 Facultad de Contabilidad y Finanzas, 
Universidad de La Habana, Cuba.
mac@fcf.uh.cu

2	 Centro de Estudios de Técnicas de 
Dirección, Universidad de La Habana, 
Cuba.
katy@ceted.uh.cu

Resumen
En el presente trabajo se propone una metodología de diagnóstico para 
conocer el estado de la información y el conocimiento en cadenas de sumi-
nistro. Esta integra en su ejecución los beneficios de las metodologías Mé-
trica, Aproximación Metodológica para Introducir la Gestión del Aprendizaje 
(AMIGA) y JPC-Macoffuzy, al adentrarse en los componentes y las relaciones 
existentes entre información y conocimiento, vistos desde la participación 
de actores internos y externos de una cadena. Como resultado de la apli-
cación de la metodología se presentan las valoraciones obtenidas sobre un 
producto de la actividad del ron a granel en empresas asociadas (cadenas).

palabras clave: AMIGA, gestión del conocimiento, gestión de la información, 
JPC-Macofuzzy, Métrica. 

Abstract
The present paper aims at introducing a proposal as to a diagnosis method-
ology to get acquainted with the information and knowledge status in supply 
chains. Such methodology integrates the implementation of Metrić s bene-
fits and AMIGA, JPC-Macoffuzzy methodologies, when going into the components  
and exsiting relations between information and knowledge, viewed as from 
the participation of internal and external actors of a chain. As a result of the 
methodology implementation, several assessments are presented procured as to 
the product of rum in bulk manufacturing in associated enterprises (chains).

keywords: AMIGA, knowledge management, information management, JPC-
Macofuzzy, Metric.

Introducción
El estudio del contexto contem-
poráneo exige la integración 
armónica y coherente de varia-
bles que hoy definen la economía 
mundial, en la cual las empresas 
cubanas se insertan. Dentro del 
conjunto de las variables pre-
sentes en el escenario actual, la 
información y el conocimiento se 

encuentran en todo el proceso 
organizacional (Villardefrancos, 
2005) como insumos, agentes 
transformadores y de salida de 
la actividad empresarial y de las 
personas involucradas en esta; 
aunque no siempre son articu-
lados de manera efectiva con 
el logro de los objetivos de las 
organizaciones. 
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En este sentido, resulta necesario realizar 
investigaciones que permitan caracterizar y 
valorar los niveles de desarrollo de la información 
y el conocimiento en la gestión de las empresas 
(Franch et al., 2012).1 En consecuencia, el presente 
trabajo orienta el desarrollo de un diagnóstico de 
la situación actual de la gestión de la información 
(GI) y de la gestión del conocimiento (GC), como 
componentes claves del flujo informacional en una 
cadena de suministro. 

La metodología se sustenta en la conjugación 
de técnicas para la recogida y el análisis de la 
información y la valoración de los resultados; 
estas técnicas son el análisis documental, las 
entrevistas personales, los cuestionarios, la 
observación directa, el criterio de expertos, las 
técnicas grupales y metodologías de evaluación 
interna y externa, tales como Métrica, AMIGA y 
JPC-Macoffuzy (figura 1). 

Los instrumentos utilizados logran articular cada 
una de las dimensiones de las variables estudiadas, 
las cuales han sido marcadas en colores diferentes, 
lo que permite valorar el grado de triangulación 
entre las técnicas y, con ello, la veracidad de la 
información recogida (Hernández Sampieri, 1991; 
Febles, 2012).

Para cumplir el objetivo propuesto, las técnicas 
fueron seleccionadas en función de las variables y 
los indicadores que soportan los fundamentos de 
la GI y la GC, los cuales hemos expresado en in-
vestigaciones precedentes (Alba, 2013) y que se 
resumen en la anexo 1.

Por otra parte, el plan de diagnóstico diseñado 
está basado en la complementariedad de tres 
metodologías, las cuales se orientan a: 

La planificación y desarrollo de sistemas de ••
información a través del estudio de buenas 
prácticas, finalidad que promueve Métrica 
versión 3.0 en su fase de planificación, 
(Ruíz, 2008; Vargas, 2012).
La Aproximación Metodológica para Intro-••
ducir la Gestión del Aprendizaje (AMIGA) 
(Núñez, 2002), con el objetivo de determi-
nar, a partir de su contenido en el proceso 1, 
los rasgos de la organización y su entorno, 
así como valorar la alineación del conoci-
miento con su actuación.
La metodología Pérez Capdevila, JPC-••
Macofuzzy (Peña-Osorio, 2010), para 
lograr conocer las debilidades y fortalezas 
del personal.

Figura 1. Técnicas a aplicar en el diagnóstico.
Fuente: elaboración propia.

Análisis documental Cuestionarios

Entrevistas personales Instrumentos

Técnicas grupales

•Análisis de la información
•Necesidad de la información
•Procesos e indicadores 
 del granel en Havana Club
•Satisfacción de usuarios
•Ideas rectoras

 Herramientas GI* y GC*

Criterios de expertos

Observación directa

 Procesos e indicadores 
 del granel en Havana Club

•Infraestructura tecnológica
•Análisis de la información
•Necesidad de la información
•Procesos e indicadores 
 del granel en Havana Club
•Satisfacción de usuarios
•Ideas rectoras
•Gestión de recursos humanos

•Infraestructura tecnológica
•Análisis de la información
•Necesidad de la información
•Satisfacción de usuarios
•Ideas rectoras
•Herramientas GI* y G*
•Gestión de recursos humanos

 Procesos e indicadores 
 del granel en Havana Club

*GI: gestión de la información **GC: gestión del conocimiento

1	 Puede consultarse además J. Febles (2012): «La gestión del conocimiento y herramientas inteligentes», inédito, Facultad de 
Economía, Universidad de La Habana. 



Metodología para el diagnóstico de la información y el conocimiento en cadenas de suministro 13

Marisleidy Alba Cabañas • Katy Herrera Lemus

COFIN HABANA
Rnps: 2139 • issN: 2073-6061 • vol. 8 • n.o 2 • abril-junio • 2014 • pp. 11-19

Guía de diagnóstico para la GI y la GC  
en una cadena de suministro
A partir de los propuestos metodológicos señala-
dos, se configuró un esquema de diagnóstico que 
sigue la secuencia mostrada en la figura 2, en la 
que se destaca cada etapa del procedimiento de 
intervención, los principales elementos que abar-
can, sus relaciones y los niveles de interacción y 
retroalimentación.

El procedimiento de intervención está com-
puesto por cinco etapas, dentro de las cuales hay 
indicadores que se evalúan durante el estudio. 
Cada una de estas contiene elementos metodo-
lógicos que describen y orientan el análisis del 
contenido y la utilización de técnicas. 

La etapa 1 comprende la caracterización 
de los procesos e indicadores que influyen en la 
gestión de la cadena de suministro. En esta etapa 

se describen los procesos o subsistemas involu-
crados en la cadena y los indicadores que influyen 
en cada proceso; para ello se aplican las técnicas 
del análisis documental, la entrevista personal a 
directivos y especialistas del proceso, el criterio de 
expertos y las técnicas grupales.

En la etapa 2 se realiza el diagnóstico de la GI 
en la cadena de suministro. Está compuesta por 
tres subetapas: la primera incluye el análisis de la 
gestión de la información, que se basa fundamen-
talmente en conocer cómo es el tratamiento de 
la información (registro, socialización, distribución 
y almacenamiento), su protección y las posibilida-
des de la confección de productos de alto valor 
agregado; para llevarla a cabo se aplica como 
instrumento la entrevista personal, técnica que se 
constatará con la observación directa y el análisis 
documental. 

Figura 2. Diagrama de la metodología de diagnóstico.
Fuente: elaboración propia.

PROCEDIMIENTO DE INTERVENCIÓN
ETEAPA 1
Caracterización de la cadena 
de suministro

Descripción de procesos
o subsistemas

Identificación de indicadores ETAPA 2
Diagnóstico de la GI* en la cadena 
de suministro

Análisis de la GI*

Diagnóstico de las necesidades 
de información

Evaluación de la satisfacción 
de usuarios

ETAPA 3
Diagnóstico de la GC** en la cadena 
de suministro

Análisis del conocimiento, la 
participación y  la actualización 
del personal en las ideas rectoras

Determinación de las áreas 
de conocimiento en la cadena

Determinación de nivel de relación 
del conocimiento con las
competencias del personal asociado 
al trabajo en la cadena

ETAPA 5
Valoración de
resultados

Análisis del registro, localización,
distribución y utilización
de la información

Integración de los flujos 
de información
en la cadena de suministro

ETAPA 4
Diagnóstico del nivel tecnológico 
en la cadena de suministro

Análisis de la infraestructura tecnológica
de información y comunicaciones

Análisis del soporte herramental 
dedicado a la GI* y la GC** en la cadena
de suministro

*GI: gestión de la información **GC: gestión del conocimiento
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La segunda está dedicada al diagnóstico de 
las necesidades de información; es una subetapa 
que permite conocer las necesidades y requeri-
mientos de información, para lo cual se aplica el 
análisis de documentos, la entrevista personal y 
la observación directa del proceso. Por último, la 
tercera subetapa se encarga de la evaluación de  
la satisfacción de los usuarios internos (organi-
zación) y externos (cadena), a través del conoci-
miento del grado de satisfacción de estos con las 
informaciones que reciben, para lo que se tendrán 
en cuenta los indicadores: frecuencia, precisión y 
confiabilidad de la información. Los métodos de 
obtención de la información que se utilizan son 
el análisis documental, la entrevista personal y la 
observación directa.

En la etapa 3 se efectúa el diagnóstico de la 
GC en la cadena de suministro. También se sub-
divide en tres subetapas: la primera se encarga 
del análisis del conocimiento, la actualización y la 
participación del personal en las ideas rectoras 
en la cadena de suministro; tiene el propósito 
de conocer qué importancia se le otorga a las 
ideas rectoras en la cadena. Para obtener esta 
información se utilizan la observación directa, el 
análisis de documentos rectores y las entrevistas 
personales. 

Posteriormente, en la segunda subetapa, 
se determinan las áreas de conocimiento en la  
cadena, para lo cual se emplean el cuestionario,  
la observación directa y la elaboración de mapas 
de conocimiento. La última subetapa se dedica 
a la determinación del nivel de relación del co-
nocimiento con las competencias del personal 
asociado al trabajo en la cadena, mediante el uso 
de técnicas como la entrevista personal, la obser-
vación directa y la metodología JPC-Macofuzzy, 
para lograr conocer las debilidades y fortalezas 
del personal y mostrar los conocimientos que se 
requieren para trabajar en la cadena.

Corresponde, en la etapa 4, hacer el diagnós-
tico del nivel tecnológico en la cadena de sumi-
nistro. Es necesario abordar esta etapa desde 
dos perspectivas que devienen en dos subetapas. 
La primera de estas consiste en el análisis de la 
infraestructura tecnológica de la información 
y las comunicaciones, lo que permite conocer 
la disponibilidad y el estado técnico, entre otros 

elementos de la infraestructura tecnológica de  
los eslabones que componen la cadena. Para 
adquirir esta información se realiza la entrevista 
personal a directivos y especialistas informáticos 
y la observación directa. 

La otra subetapa consiste en el análisis del 
soporte herramental de la GI y la GC en la cadena 
de suministro y tiene el propósito de diagnosti-
car el nivel de importancia que se le confiere a 
esta tecnología en la cadena y en qué medida se 
utilizan esas herramientas. Para desarrollar esta 
subetapa se debe observar el proceso y aplicar 
un cuestionario a los directivos, el especialista 
del proceso y los especialistas informáticos.

Por último, en la etapa 5 se valoran los resultados; 
se analiza, en esta fase, el registro, la localización, 
la distribución y la utilización de la información y el 
conocimiento, con el fin de aumentar el grado de 
integración de los flujos de información y la gestión 
en la cadena de suministro. 

En resumen, la metodología propuesta orienta 
el desarrollo de un diagnóstico en la cadena de 
suministro, que permite, en la implementación  
de sus etapas, determinar las principales caracte-
rísticas de la cadena, analizar sus procesos, valorar 
los flujos de información y determinar las fuentes 
de conocimiento asociadas, lo cual posibilitará 
disponer de fundamentos para definir estrategias 
futuras de actuación por parte de los actores de la 
cadena.

Valoración de los resultados y principales 
hallazgos
La metodología fue aplicada a la cadena de la 
actividad del ron a granel. Como resultado de 
esta aplicación, se pueden mostrar conclusiones 
generales que evidencian las posibilidades y la ne-
cesidad de abordar las variables en la gestión de 
cadenas. Las principales salidas del diagnóstico 
permiten determinar:

la situación entre los actores de la cadena 1. 
de suministro;
el estado de la comunicación y de los flujos 2. 
informacionales, a partir del análisis de  
la información;
las áreas de conocimiento relevante y las 3. 
necesidades de capacitación;
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las suficiencias y deficiencias con respecto 4. 
a los conocimientos relevantes para los 
procesos sustantivos, así como el nivel 
de participación del personal en las ideas 
rectoras;
los conocimientos relevantes y los de las 5. 
personas que trabajan en los procesos de 
la cadena de suministro (figura 3);
el nivel de relación del conocimiento con las 6. 
competencias del personal asociado al tra-
bajo en la cadena de suministro (figura 4);
las principales fuentes, expertos y cono-7. 
cimientos y en qué medida se encuentran 
fortalecidos en el personal (figura 5); y
el estado de la infraestructura tecnológica 8. 
y de comunicaciones y las herramientas de 
GI y GC que existen.

A partir de la aplicación de la metodología se ob-
tuvo como resultado que, a través del diagnóstico 
de la gestión de la información, se pudieron ela-
borar los diagramas de flujos de datos, los cuales 
documentan las principales acciones de la cadena 
de suministro. En estos se identificaron los prin-
cipales actores, las fuentes de información, los 
formatos y las frecuencias de las informaciones. 
Por otro lado, como parte del estudio de la GC 
se diseñó el mapa de conocimientos de la cadena 
(figura 6), mediante la utilización del software 
Macosoft. El mapa muestra los principales co-
nocimientos que poseen y los que no poseen los 
directivos y especialistas encuestados de las tres 
empresas que componen la cadena de suministro 
(actor productor, actor intermediario y actor 
cliente).

Figura 3. Conocimientos relevantes versus conocimientos poseídos por los participantes en los procesos de la cadena.
Fuente: elaboración propia.
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LEYENDA:
A) Compra internacional, B) Comercio exterior, C) Idioma inglés, D) Informática, E) Dirección, F) Marketing, G) Ventas, H) Tecnología de la producción,
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Ñ) Inversiones, O) Mantenimiento, P) Transportación, Q) Economía internacional, R) Proceso tecnológico.
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Figura 4. Determinación de potencialidades versus necesidad en los actores de la cadena de suministro.
Fuente: elaboración propia.

Figura 5. Porcentaje de conocimientos existentes en la cadena de suministro, fortalecidos en el personal.
Fuente: elaboración propia.
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Figura 6. Mapa de conocimientos de una cadena para el ron a granel. 
Fuente: elaboración propia.

Conclusiones
La información y el conocimiento son componen-
tes esenciales de la gestión empresarial y adquie-
ren aun mayor relevancia en la articulación de  
cadenas de suministros. En tal sentido, se requiere  
de propuestas metodológicas y herramentales 
que promuevan su estudio, con el objetivo de per-
feccionar los sistemas de gestión. Por otra parte, 
el diseño y la instrumentación de un diagnóstico 
demandan la aplicación de instrumentos que trian-
gulen la información, a la vez que proporcionan 

solidez a los resultados y dotan a la organización 
de plataformas para su autoevaluación. 

Los resultados que se obtienen en materia de 
información y conocimiento impactan en todas las 
funciones sustantivas de una organización y en 
su capacidad de articularse adecuadamente con 
otras en una cadena. Temas como capacidades, 
competencias, flujos informacionales, canales 
de comunicación y plataformas tecnológicas son 
variables de importancia que requieren imposter-
gable atención.
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Fuente: elaboración propia.

OPERACIONALIZACIÓN
DE VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable
dependiente

Herramienta 
informática

Infraestructura
tecnológica de 
información y

comunicaciones

Disponibilidad
Estado técnico
Distribución en función
de las necesidades
Nivel de prestaciones

Gestión
del conocimiento (GC)

Ideas
rectoras

Nivel de conocimiento
Actualización
Participación del personal
en las ideas rectoras

Identificación de áreas
de conocimiento
Mapeo de necesidades 
y disponibilidades de la GC

Conservación, gestión y protección
de la información (táctica, operativa
y estratégica)
Acceso, registro y responsable del
registro; control y mantenimiento
Proceso de registro, localización,
integración, adquisición, distribución,
utilización, socialización y
almacenamiento de información
Diagramas de flujos de datos (DFP)
Confección de productos de alto
valor agregado

Tipologías de usuarios
Estructuras funcionales existentes
Requerimientos de información

Grado de satisfacción con
las informaciones
Modos de acceso (canales, vías)
Relevancia
Frecuencia
Precisión
Confiabilidad de la información
Oportunidad de la información
Niveles de retroalimentación

Soporte herramentalTecnológica

Gestión de
recursos humanos

Gestión de la
información

Análisis de
la información

Necesidad de
información

Satisfacción
de usuarios

Gestión
de la información (GI)

Variables
independientes

Anexo 1. Operacionalización de variables e indicadores de la investigación.
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