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ABSTRACT

The objective of this article is to reflect on the importance of the Management of Knowledge
in the organizations, the correct use of the technologies of the information and communication
that will allow the storage and distribution the explicit knowledge. The managerial success will
be gotten through the appropriate use of these technologies, the time, the market, the
organizational culture, the investment among others.

RESUMEN

El objetivo de este articulo es para reflexionar sobre laimportancia de la Gestion del conocimiento
en las organizaciones, el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion que permiten
almacenar y distribuir el conocimiento explicito. Sabiendo gestionar estas tecnologias, el tiempo,
el mercado laboral, la cultura organizacional, la inversién entre otros aspectos, se lograra
conseguir el impacto del capital intelectual de una organizacién y como consecuencia el éxito

empresarial.

El objetivo de este tema es reflexionar sobre
la importancia que tiene la gestion del conoci-
miento en las organizaciones, las cuales deben
tener dentro de su visién la generacién de venta-
jas competitivas mediante el conocimiento, el ca-
pital intelectual y los activos intangibles.

La gestion del conocimiento implica una re-
lacion con la nueva economia y la sociedad de la

informacion. Es por ello que debe integrarse la
gestion del conocimiento en la politica de recur-
sos humanos de las organizaciones modernas a
fin de crear y almacenar conocimiento para su pos-
terior distribucién y uso. Esta serd la ventaja com-
petitiva, el valor afiadido que una empresa ha de
crear para sus clientes: proponiendo el uso ade-
cuado de la informacién, del conocimiento como
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fuente de diferenciacion en un mercado cadavez
més competitivo y global.

Los recursos tangibles de la organizacién
tales como capital, mano de otra han de ser re-
emplazados por los recursos intangibles o capa-
cidades —mezcla de habilidades y conocimientos—
que provienen de la creacién, obtencion, almace-
namiento y difusién del conocimiento. Dicho co-
nocimiento permitira saber las necesidades de
los clientes, como mejorar el servicio de atencion,
cémo optimizar los procesos de produccién, re-
solver problemas, aprovechar nuevas oportunida-
des de negocio.

DATOS, INFORMACION Y CONOCIMIENTO

El modelo Datos-Informacién-Conocimiento-
Tecnologia de Newman (1977), el control y
monitorizacién de los procesos producira sélo
datos que al ser analizados mediante técnicas es-
tadisticas, entre otras técnicas, proporcionara in-
formacién que al ser interpretada por miembros
cualificados de la organizacion daran lugar al co-
nocimiento (til. La informacién (cualitativa y cuan-
titativa) tiene poco valor por si mismay sélo se
convierte en conocimiento cuando es procesada
por el cerebro humano.

Segtin Nonaka (1995) hay dos tipos de cono-
cimiento: el explicito o el que puede ser estructu-
rado, almacenado y distribuido y el ticito o el
conocimiento que forma parte de las experien-
cias de aprendizaje personales de cada individuo
y que resulta complicado, no imposible de estruc-
turar, almacenar y distribuir.

El uso de las tecnologias de la informaciény

la comunicacién sélo permitirdn almacenar y dis-.

tribuir conocimiento explicito. Gracias a las posi-
bilidades que ofrecen las redes de comunicacién,
los archivos multimedia y las tecnologias
audiovisuales el conocimiento tdcito pasa a ser
conocimiento explicito. Dicho conocimiento expli-
cito se almacena en bases de datos, bases docu-
mentales, intranets, extranets y sistemas de infor-
macién para ejecutivos. Del uso de una buena es-
trategia de gestion se fomentara la creacion de re-
des de colaboracién entre personas de la institu-
ciony ajenas a ellay podra elaborarse un mapa de
conocimiento al que todos puedan acceder

Grant (1991) y Schoemaker (1992) proponen
el uso adecuado de la informacién, en especial,
_ del conocimiento como la fuente principal de di-

ferenciacion en un mercado cada vez mas compe-
titivo y global.

ZQUE ES LA GESTION DEL CONOCIMIENTO?

La gestion del conocimiento es un conjunto
de procesos que dirigen el analisis, diseminaci6n,
utilizacién y traspaso de experiencias, informa-
cién y conocimientos entre los miembros de una
organizacion para generar valor.

Seglin Ovum, la gestion del conocimiento es
la tarea de desarrollar y explotar los recursos tan-
gibles (infraestructura, los materiales) e
intangibles (cocimientos, experiencias, el know-
how). No es el flujo indiscriminado de informa-
cién a través de una organizacion, ya que la infor-
macién es simplemente un conjunto de datos. El
conocimiento, el saber, implica depurar y afiadir
valor a la informacién, llegar a una solucién o
decisién en una situacién real, interpretando esos

"datos dentro de un contexto

La transferencia de esos conocimientos es
lo que realmente aporta un valor diferencial, lo
que puede significar grandes beneficios, reduc-
cién de costes y del tiempo en la toma de deci-
siones. Para esto se hace necesario potenciar el
elemento social y la comunicacién humana en la
trasferencia de los conocimientos, colaborary tra-
bajar en equipo.

¢COMO SE GESTIONA EL CONOCIMIENTO?

Una buena gestion del conocimiento requie-
re un buen manejo del clima organizacional, las
formas de liderazgo y conduccién institucional,
el manejo de los recursos humanos y del tiempo,
la planificacion de tareas, la distribucién del tra-
bajo y su productividad, la eficiencia de la admi-
nistracién, el rendimiento de los recursos mate-
riales, la buena calidad de los procesos
organizacionales.

Se requiere una adopcién de procedimien-
tos de acreditacion, el empleo de incentivos para
premiar o sancionar el desempefio de gestion,
empleo de esquemas de asistencia técnica
focalizada, disefio de mecanismos de participa-
cién de la comunidad organizacional.

La gestién del conocimiento se inserta como
un nuevo campo de investigacion ligado a la or-
ganizacion, las estrategias directivas y el uso de
la tecnologia de la informacion.
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FASES

La gestién del conocimiento es una discipli-
na en donde pueden describirse fases en el pro-
ceso que dependerd del momento en que surge
la iniciativa, la expectativa de lo que se obtendra
y la medida en que progrese, de las tecnologias
empleadas, de su aceptaciéon en la cultura
organizacional.

Segiin Nonaka-Takeuchi, la Gestién del Co-
nocimiento es un proceso de interaccién entre el
conocimiento tacito y explicito con una naturale-
za dindmica y continua, constituyendo un espiral
de transformacién permanente que se desarrolla
en las siguientes fases:

- Lasocializacién que facilita compartir experien-
cias por medio de exposiciones orales, docu-
mentos, manuales y tradiciones orales.

- La exteriorizacién que supone hace tangible
mediante el uso de metaforas, conocimiento
dificil de consumir, integrandolo en la cultura
de la organizacién

- La combinacién que crea nuevo conocimjento
por integracion de bases cognitivas

- Lainteriorizacién que analiza las experiencias
adquiridas en la puesta en practica de los nue-
vos conocimientos

- La fase de la asimilacién que sintetiza dichas
experiencias en la base cognitiva del trabajador

ELEMENTOS CLAVES PARA GESTIONAR EL
CONOCIMIENTO

El primer elemento para gerenciar una organi-
zaciéon centrada en el conocimiento es considerar

- El tiempo como factor critico.

- Latecnologia no hace a una institucion mas com-
petente

- El mercado decide el éxito del producto inde-
pendientemente de su calidad.

- La cultura organizacional que debe compartir el
conocimiento y valorizar los resultados al futu-
ro.

- Lainversién en los activos de conocimiento debe
ser una parte del planeamiento y el proceso de
presupuestacion del capital financiero. Los acti-
vos del conocimiento deben ser mayores que los
activos financieros.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

- Favorecer la creatividad e innovacion del per-
sonal.

- Potenciar el conocimiento individual a través
de la formacion y la experiencia.

- Conseguir una red de comunicacién fluida y
eficaz que garantice la accesibilidad de los
empleados a la informacion.

- Coordinar la organizacion a todos los niveles,
areas y departamentos del centro educativo.

FACTORES QUE DETERMINAN EL EXITO EN EL
DESARROLLO O IMPLEMENTACION DE LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

- Factores de direccién.

.- Factores de recursos (financieros, humanos y

fuentes de conocimientos ).

- Factores ambientales (competencia, moda,
mercados, tecnologias y politica gubernamen-
tal).

EL LIDER EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Entre los factores que definen una préctica
adecuaday exitosa de la gestion del conocimien-
to, se encuentra el elemento de direccién que in-
cluye las funciones de liderazgo: autocontrol, en-
tusiasmo, empatia, autoconciencia, persistencia,
motivacién y destreza.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DE LOS
RESPONSABLES DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO

- Observar las fases del ciclo del conocimiento e
implementar las actividades necesarias.

- Crear competencias claves y el patrimonio es-
tratégico de la empresa.

- Observar el perfil profesional de los individuos
que llevardn a cabo la gerencia del conocimien-
to.

- Manejar las tecnologias claves: internet, comer-
cio electrénico.

- Involucrar a los departamentos de recursos
humanos y sistemas a través de la comunica-
cién en red y un estilo participativo y de cola-
boracién.

- Conocer los procesos de marketing, finanzas,
calidad de la gestién, investigacién y desarro-
llo, servicios a los clientes, entre otros.

IMPACTO DEL CAPITAL INTELECTUAL DE UNA
ORGANIZACION

Si somos capaces de medir el capital intelec-
tual de una organizacion, obtendremos una me-
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dida del impacto del conocimiento. Para
Bellinger, la extensién en la cual una organiza-
cion esta involucrada en compartir el conoci-
miento tiene un impacto sobre el crecimiento
de la experiencia de base de la organizacion.

HERRAMIENTAS PARA LA IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

- Herramientas informdticas: sistema ERP
(Enterprise, Resources Planning, Datawarehouse,
Datamining )

- Herramientas de comunicaciéon: Groupware,
Workflow, Call Center.

- Herramientas de mejoras continuas (TQM),
opciones de Internet, Intranet y extranet

- Herramientas especiales: mapas conceptuales,
tablero de comando.

- Herramientas para la gestién documental: com-
patibles con las tecnologias de internet-intranet
como los agentes inteligentes de bisqueda en
internet, redes neurales y Customer Relationship
Management (CRM) o gerencia de las relaciones
con el cliente.

CICLO DE GENERACION DE CONOCIMIENTO

El conocimiento es un proceso recurrente
que integra hechos e ideas en donde confluyen la
experiencia basada en saberes adquiridos previa-
mente del entorno y las interacciones persona-
les. La confrontacién de las experiencias propias
con experiencias ajenas (otros contextos) permi-
te construir la teoria o elaboracion de pensamien-
to aplicable a contextos diversos que van a con-
vertirse en prdctica. El aprendizaje, retroalimen-
tacion, interaccién con el entorno constituyen la
fuente del nuevo saber. El conocimiento crece en
la medida en que circula, aumenta cuando se ex-
pone, sin agotarse por la circulacién ni desgastar-
se por su exposicion.

Es cierto que los datos y la informacién tam-
bién circulan, se divulgan, se exponen pero sélo
se enriquecen a través de la confrontacion, la apli-
cacion. La gestion del conocimiento se articula
integramente con los factores esenciales de la
cultura de la organizacién. Por eso es indispensa-
ble que se despliegue a través de toda la estruc-
tura y promueva cambios en la institution.

ELEMENTOS FACILITADORES DE LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO

Hay dos elementos que han facilitado la
aparicion del concepto de gestion del conoci-
miento: el desarrollo tecnolégico y la
concientizacién por parte del mundo empresa-
rial de que el conocimiento es un recurso clave
en sociedades y organizaciones

En este contexto el papel que desempeiian
las tecnologias de la informacién y la comunica-
cion radica en su habilidad para potenciar la co-
municacion, la colaboracién y la blisqueda y ge-
neracion de informacién y conocimiento en un
entorno laboral (cultura organizativa) que fomen-
te los equipos de trabajo multidisciplinario, las
relaciones personales entre trabajadores, con los
clientes y las redes de colaboracién

Seg(in Davenport (1998), la gestion del co-
nocimiento deberia preocuparse por explotar y
desarrollar los activos de conocimiento a fin de
llevar a cabo su misién estratégica.

Vilaseca y Torrent (2001) comentan que una
serie de fuerzas influyentes estd redefiniendo la
economia (Internet y la red de redes potenciada
por el fenémeno de la economia digital) y la ma-
nera de entender los negocios. Estas fuerzas del
cambio incluyen el fenémeno de la globalizacion,
los niveles de competitividad y complejidad del
entorno, las nuevas tecnologias, una serie de cam-
bios en las demandas de los clientes (produccién
de bienes y servicios) y cambios en las estructu-
ras politicas y econémicas.

Con Internet, los costes de cambiar de pro-
veedor disminuyen tanto en las transacciones B2C
(business-to-consumer) como en las B2B (business-to-
business) y C2C (consumer-to-consumer). Por ello, la
construccion de una relacion personal fuerte con
el cliente permite diferenciar el servicio que ofre-
cemos con respecto al que ofrecen otros compe-
tidores, y asi se crean barreras de disuasion (lock-
ins) que incrementan los costes de cambio para el
cliente.

Cuando el precio es adecuado —no necesa-
riamente el mas bajo—, las barreras de disuasion
pueden ser suficientes como para fidelizar al clien-
te. La creacién de dichas barreras requiere cono-
cer las necesidades y demandas de cada cliente,
de alli la importancia del Customer Relationship
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Management (CRM), gestion de las relaciones con
los clientes. Las empresas que interacttan con sus
clientes por Internet deben aprovechar las posi-
bilidades de interaccién de la Red para ajustar su
oferta a las necesidades y demandas de cada clien-
te. El conocimiento, pues, proporciona rendimien-
tos crecientes con su uso. Cuanto mas se usa,
tanto mas valioso es y mas ventaja competitiva
proporciona.

Es por esto que muchos economistas com-
parten hoy en dia la opinién de que el conoci-
miento se ha convertido en un recurso clave, tan-
to desde el punto de vista microeconémico (or-
ganizaciones, empresas e instituciones) como

desde el punto de vista macroeconémico (na-
ciones y estados)
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