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RESUMEN

La administracion del conocimiento es una infraestructura que comparte informacion y que puede ser util
para cualquier funcionario en la toma de decisiones. Esta nueva forma de transmitir los conocimientos
aparecio a finales de los 90; sin embargo, ha tomado auge en los tltimos afios.

La concentracion y almacenamiento de esta informacion, no consiste solamente en almacenar datos,
sino que representa la transmision de conocimientos, procedimientos o investigaciones a través de una
base de datos compartida, apoyada por la tecnologia de informacion para su almacenamiento y acceso,
la cual representan una posibilidad de aprovechar el trabajo que ya ha sido desarrollado, ahorrando
invertir costos adicionales en un trabajo que ya ha sido realizado.

En este articulo veremos que a través de los afios, han existido distintas corrientes gerenciales, las
cuales han tenido su época de expansion y en esta época, ha llegado la era de la comunicacion y el
conocimiento, la llamada “administracion del conocimiento” (AC).

Palabras clave: Administracion del conocimiento (Knowledge management), Center of Business

Knowledge, Know how.

INTRODUCCION

La administracion del conocimiento (AC)
es una técnica que comenzoé a finales de los
afios 90 y que ha tenido mucho éxito en las
organizaciones, se incorporaron algunas tablas
que nos muestran los incrementos en las uti-
lidades, asi como los beneficios que se tienen.
Las ventajas y beneficios que ha traido a las
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empresas que handecidido implementar]a AC
en su organizacion. Los puntos importantes
que se tienen que tomar en cuenta almomento
de realizar el proceso de implementacion de
la Administracién del conocimiento, asi como
los pilares sobre los cuales descansa; y, por
dltimo, las conclusiones y los beneficios que
se pueden obtener si se decide implantar esta
herramienta.
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Enla época de globalizacién, la tecnologia de
informacion juega un papel fundamental en
todas las organizaciones. Han aparecido va-
rias herramientas para que las organizaciones
tengan acceso a la informacion; sin embargo,
esta nueva formade compartirlainformacion,
representa una oportunidad para poder desa-
rrollar un centro de conocimientos.

Eldesarrollode esta estrategia se hadesarrollado
apoyandose en la tecnologia de informacion.
Simplemente, podriamos decir que cualquier
persona en la organizacion que tenga un cono-
cimiento que aportarala base de conocimientos,
lo puede hacer yese conocimiento después podra
ser utilizado por cualquier otro usuatio.

Entre mas compleja y mas grande sea la orga-
nizaciéon, mayor va a ser el potencial que se
tenga para tener una base de conocimientos
muy completa y poderosa y mayor va a ser la
ventaja competitiva que va a otorgar.

La administracidén del conocimiento se ha co-
menzado a utilizar en las firmas de consultoria
y representaunade las mejores oportunidades
deincrementar el nimero de servicios, ganan-
cias y oportunidades de hacer negocios en el
mercado del conocimiento.

Si imaginamos todas las posibles areas en
donde esta herramienta puede ser desarrollada,
podremos darnos cuenta que los fines pueden
ser no solo lucrativos, sino altruistas. Las areas
en las que esta nueva forma de transmitir el
conocimiento son muchas; sinembargo, enlas
que han tomado gran interés son la educacion,
investigacion y desarrollo cientifico, asi como
en las de negocios.

Ya comienzan a haber algunas senales del in-
terés que se tiene para aprovechar este tipo de
tecnologia en algunos gobiernos que empiezan
a visualizar las ventajas y el potencial que esta
herramienta representa, por lo que dentro
del articulo encontraremos algunos puntos
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basicos que se deben de tomar en cuenta al
momento de implantar un sistema de admi-
nistracién del conocimiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Priorizar la adecuada explotacion de datos e
informacién para transformarlos en conoci-
miento y entendimiento, para el mejor des-
empeno de las funciones en las empresas.

* Documentarel cémoyentenderel por qué.
Aqui es cuando el conocimiento tacito se
vuelve explicito, al entender como y por
qué un producto o servicio se hizo de mejor
forma que otro.

+ Las ventajas y beneficios que han traido a
las empresas que han decidido implementar
la Administracion del Conocimiento en su
organizacién ademas delas Tecnologias de
Informacion.

VENTAJA COMPETITIVAEN LAS ORGA-
NIZACIONES

La administracién del conocimiento “AC” es
una ventana que se abre a las organizaciones
para enfocar sus esfuerzos y considerarla
como una nueva herramienta a través de la
cual se pueden ofrecer nuevos servicios, sien-
do un claro ejemplo en el que la tecnologia
de informacion se puede alinear a los planes
estratégicos de la empresa.

Para poder entender que es la “AC”, es nece-
sario tener en claro que significado tiene la
palabra conocimiento, para lo cual podemos
tomar ladefinicién de Leif Edvinsson “capital
intelectual es aquel conocimiento que se puede
convertir en valor” (Daniel Ochoa, 2000).

Para poder desarrollar un sistema de “AC”, es
necesario contar con una infraestructura que
provea de informacién correcta y apropiada
al personal de una organizacién, cuando sea
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necesario, sin importar el lugar donde se en-
cuentren, de tal manera que tengan acceso a
la informacion.

Deacuerdoaestudios recientes realizados por
“Global IT Consulting Report and Kennedy
Research Group”, los directores de las firmas
de consultoria en Estados Unidos, estan enfo-
cando sus esfuerzos en la practica de la “AC”
(Knowledge, 1998).

Los primeros que comenzaron a poner €s-
pecial atencién fueron las llamadas “Big Six”
(firmas de auditorfa) en los afios 90, aunque
en la actualidad, ya casi todas las firmas de
auditoria ya tienen este servicio y estan obte-
niendo ganancias considerables derivadas de
la incorporacién de esta practica.

La mayoria de directores expertos en consul-
torfa especializados en la “AC” opinan que el
suceso del 11 de septiembre de 2001 fue la
ultima razén que confirmé quela AC eranece-
sarta. E1 FBI ha tenido muchas criticas acerca
deinformacion deinteligencia que seignotdy
que hubieran predicho los ataques terroristas,

debido auna falta de comunicacion conla CIA
(Pamela Babcock, 2004).

Este es un claro ejemplo en el que podemos
apreciar la utilidad que puede tener una admi-
nistracién, del conocimiento, y los posibles
efectos que podrian tenerse siuna organizacion
como el FBI, decide compartir lainformacion
y lograr obtener provecho al compartirla, lo
cual hubiera podido salvar vidas y evitar la
tragedia que todos conocemos.

Enelmundo delos negocios, este tipo de situa-
ciones podtia traer pérdidas considerables alas
organizaciones que decidan no incorporar esta
practica. La revista Forfune menciona que de la
lista de las 500 compafifas mas importantes del
mundo, se calcula que las pérdidas ascienden
a $31.5 billones de ddlares, debido a que no
se ha incorporado la “AC” en la organizacién
(Pamela, 2004).

QUIPURAHAYOC

Las aplicaciones que se pueden tener son
ilimitadas, ya que esta herramienta no sélo es
atil en firmas de consultoria. En una organi-
zaciénalgunos usos son en el almacenamiento
de informacioén como (procesos, politicas,
procedimientos, instrucciones, planos, ma-
nuales, tips) y cualquier informacién que se
haya utilizado en alguna ocasiéon para resolver
algin problema o contingenciay que vaa poder
servir y ahorrar tiempo en el futuro.

Imaginemos que entra a una organizacion
en la que el puesto que va a desempenar es el
de jefe de mantenimiento y se encuentra con
que la persona que anteriormente estaba en el
puesto, tenfa 25 afios en el puesto y no dejod
ninguna informacién respecto a manuales
de procedimientos, instrucciones, planos de
las maquinas que se encuentran en la linea
de produccién, biticoras de mantenimiento,
etc. Obviamente, se sentiria frustrado, seria
muy dificil recuperar toda esa informacién
perdida y la compaiiia tendria que realizar
varios desembolsos para lograr reponer toda
la informacién. Sin embargo, si se contara
con un sistema de administracion del cono-
cimiento, toda esta informacion se tendtia en
la base de conocimientos y al llegar al primer
dia a trabajar, se podria continuar con el pro-
ceso de mantenimiento, contando con toda
la informacién necesaria para poder llevar a
cabo el trabajo.
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PROCESO DE IMPLEMENTACION

Para poder analizar el proceso de implan-

tacion de un sistema de administracidén de

conocimientos en una empresaespecifica, nos

enfocaremos en algunos pasos que considera-

mos necesarios que toda empresa consultora

deberia tener en cuenta:
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Un punto muy importante es que las or-
ganizaciones identifiquen en qué areas
(nichos de mercado), se puede maximizar
el beneficio; y sélo después de que se hayan
identificado las fortalezas, se debe de buscar
qué tecnologia se debe de utilizar como
herramienta e infraestructura para poder

compartir la informacién.

Definir de qué manera podemos almacenar
y distribuir la informacién, de tal manera
que se logra la maximizacién del uso de
dicha informacién. La firma debe destinar
tiempo para analizar. ¢Qué es lo que se ha
aprendido con los clientes en el pasado?
Discutir: ¢:Cémo se puede aprovechar esta
informacién? Y ¢Cémo se puede aplicar
dicho conocimiento a otro cliente? Los
resultados de estas reuniones deben de ser
documentados, incluyendolas agendas, los
procesos,yotrainformacién potencial que

se identifique que pueda ser de utilidad.

¢De qué manera se puede capturar y alma-
cenar la informacién para aprovechar al
maximo los conocimientos que ya se tie-
nen? Es necesario que la firma estandarice
alguna manera para capacitar al personal,
para que se utilicen las herramientas de
manera efectiva y puedan tenerse benefi-
cios delaimplementaciénacorto plazo. Es
necesario determinar en qué formatos se
vanaalmacenarlainformaciény considerar

medios como audio y video. Es también

necesario que el conocimiento almacenado
realmente tenga un beneficio; y la manera
verificatlo, es probarlo enalgun otro cliente.
Una vez que se tenga la seguridad de que el
resultado fue el esperado, es necesario que
esta informacion sea transmitida al drea de
entrenamiento, la cual sera la responsable
de difunditlo. También se puede optar por
realizar algin articulo, el cual se pueda hacer
publico, dependiendo de las expectativas
dela firma, o bien ponerlo adisposicién de
otras firmas que no sean la competencia, de
tal manera que lo puedan adquirir de igual
manera a como funciona una franquicia,
la cual paga regalfas por el uso del “Know
how”.

* ;Qué herramientas se tienen disponibles

o se pueden adquirir para poder entregar y
administrar la informacion a los usuarios
de manera mas eficiente? La mayor parte
delainformacién que se puede rescatar de
una experiencia con un cliente, se puede
llevar a papel, porlo que es muy importante
que se establezcan procedimientos para
almacenar la informacidn, asi como un
directorio electrénico, en la Intranet en el
cual se ponga a disposicion de la firma.

QUIPTRAMAYOC




Como es normal en cualquier proceso de
implantacién de un sistema, existen varios
riesgos al fracaso, principalmente cuando
el plan implica la incorporacion de la tec-
nologia de informacién. Los principales
problemas que se llegan a tener, son cierta
resistencia al cambio, la cual se considera
como una barrera muy dificil de superar
para las personas que forman parte de la
organizacion ya que se les tiene que hacer
verlos beneficios que se vana teneral incor-
porar esta nueva tecnologia. Otro problema
que se puede enfrentar, es lograr vencer la
barrera humana que en ocasiones se tiene
para compartir informacién privilegiada,
ya que se tiene el miedo de dejar de ser
indispensable, al trasmitir la informacién
que poseemos (el know how), y podemos
llegar a perder la ventaja competitiva que
tenfamos cuando éramos los dnicos pro-
pietarios de la informacién.

Adicionalmente, existen administradores
que no confian en sus empleados, otros
tienen miedo de que sus ideas sean ridicu-
lizadas o que simplemente se piensa que
este tipo de herramientas implicaria trabajo
adicional.

Otro factor que puede afectar el éxito de
la mayoria de las iniciativas para implantar
la “AC”, es debido a que la estrategia no se
realiza a largo plazo. La clave no es tanto
qué tan rapido termines, sino que tan seguro
recorres el camino

Debido a todos estos problemas que se han
mencionado, el area de Recursos Humanos
desempefa un papel muy importante en
el proceso de implantacién de la “AC”. Se
deberia de incentivar en todas las organiza-
ciones algunos instrumentos para motivar
a las personas a que utilicen el sistema de
administracién del conocimiento, a través
incentivos econémicos (bonos y estimulos
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economicos), ademas de un sistemas de
promocidn, en el cual todos los afios antes
de realizar las evaluaciones de desempefio,
se miden el nimero de participaciones y
contribuciones al sistema, logrando tener
una mayor participacion que enriquezca el
cerebro de conocimientos de la firma.

Es muy importante para tener éxito que se
tenga la habilidad de escuchar las ideas de
todos los miembros de la organizacién, por-
que no se sabe quién va a ser la persona que
realmenteaporte unaideaque vaaservit para
resolver o mejorar Ja situacién en cuestion.

PILARES DE LA ADMINISTRACION DEL
CONOCIMIENTO

Podemos decir que existen seis pilares
importantes en la “AC”, El primero es el de-
sarrollar nuevo conocimiento, el segundo es
acceder a fuentes externas, el tercero es utilizar
el conocimiento que ha sido obtenido, en la
toma de decisiones, el cuarto es incorporar
el conocimiento, en el producto final que va
a ser entregado al cliente, el quinto es tener
un listado del conocimiento, en documentos,
bases de datos y software, y el dltimo es esta-
blecer un proceso para poder medir y evaluar
los resultados obtenidos.

En organizaciones importantes como “Xe-
rox”, se realizaron algunas practicas de otorgar
incentivos econémicos, sin embargo no fun-
ciond, y se buscaron otro tipo de incentivos en
base a realmente otorgarle un reconocimiento
a los empleados en base a sus aportaciones y
resultd ser una medida muy eficaz, ya que los
empleados tenfan como motivacién el ser dife-
renciados por su participacion a la empresa.

Otro ejemplo importante es Motorola y 3M
en su division de ciencias, ambos han logrado
desarrollar exitosos centros de crecimiento y
aprendizaje, los cuales estian desarrollados en
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baseala“AC”.En Japoén,la firmade detergen-
tesy cosméticos “Kao” se hadedicado ainiciar
una universidad industtia, la cual tiene como
objetivo ser una fabrica del conocimiento.

Aunque la mayoria de los ejecutivos cree en
el concepto de la “AC”, al cual consideran es
importante para el desarrollo de las empresas,
la mayoria no ha iniciado un proceso para im-
plantar esta tecnologia a sus organizaciones,
ni esperan hacerlo pronto. En una encuesta
realizadaa 300 directores del dreade T, el 85%
respondié que ellos creen que el esfuerzo por
desarrollarla “AC”, convertird alas compariias
en entidades mas eficientes; sin embargo,
solamente el 8% esta actualmente trabajando
en esta iniciativa, de los cuales sélo el 7% estd
trabajando en estos proyectos, porque los
Directores Generales venala “AC” como una

prioridad.

En un reporte especial publicado por EIU
(Economist Inteligence Unit), Estados Uni-
dos, se menciona que alrededor del 62% de las
compaiiias conmas de 10000 empleados tiene
sistemas de AC; las industrias en las cuales se
esta teniendo un mayor crecimiento, son las
de telecomunicaciones con el 71%, servicios
profesionales 58% y empresas que venden
articulos de primera necesidad 57%.

En México, la administracidn del conoci-
miento es un tema que ya ha sido valorado
por Universidades como el Tec de Monterrey,
el cual realiz6 una alianza con la Universidad
de Texas en Austin, para crear la maestria en
Ciencias de la Informacién y Administra-
c16n del Conocimiento (MIK). El postgrado
busca apoyar a todas las organizaciones en la
creacién de nuevas formas para organizar su
informacion, apoyados en el conocimiento y
la tecnologfa.

Entre los temas que ofrece la maestria, se
encuentran: sistemas de valor basados en
el conocimiento, administracién de capital
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humano, bases y flujo de informacién y co-
nocimiento, organizacion de la informacion,
administracién de servicios y organizaciones
de informacion; v recursos de informacién y
servicios de referencia, entre otras.

Sinembargo, es claro que en pafses como USA,
este tema se encuentra ya muy desarrollado, y
podriamos decir que estd en su época de es-
plendor y si realizamos una comparacién con
México, podemos observar que aunque esta
herramienta ya se viene utilizando desde fina-
les de los afios 90, nosotros todavia no hemos
empezado a desarrollar este tipo de conoci-
mientos. Sinembargo, programas del gobierno
tederal, como el encabezado por Vicente Fox,
E-México le han dado muchaimportanciaala
transmision del conocimiento.

CONCLUSIONES

Laadministracién del conocimiento represen-
ta una de las principales herramientas que se
tienen en laactualidad para que las organizacio-
nes logren un desarrollo estratégico en el que
puedan aprovechar y maximizar la utilizacion
delos conocimientos que se tienen. Es necesa-
rio que en nuestro pais se desarrolle y se tome
cabal importancia de esta herramienta para
lograr una mayor eficiencia en la empresa.

Es indiscutible que las organizaciones tienen
que alinear la tecnologia de informacion a la
estrategia del negocio, porlo que es importante
que herramientas como la de administracion
del conocimiento alcance un desarrolo y ma-
durez a corto plazo.

Esta herramienta apoyada por el uso de la
tecnologia de informacion esta en su época
de auge y podemos apreciar que varias organi-
zaciones estan convencidas del beneficio que
representa aprovechar conocimientos que ya
se tienen y que realmente se pierden y lo mds
dramatico es que en varias ocasiones son in-
vestigaciones o procesos que se llevan a cabo
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varlas veces y que se tienen que comenzar de
cero porque no se cuenta con la documenta-
cién apropiada que sirva de referencia.

Las ventajas que ofrece la AC son reducir cos-
tos, acceso a todos los individuos dentro de la
organizacion, mejora continua, asi como unsin
numero de beneficios operativos y de negocio
que alargo plazo son muchos y en conclusion
provoca que el negocio se torne mas efectivo
y eficiente, ya que las horas de trabajo que se
pueden ahorrar son miles.

El mantener informacién a tu disposicién
proporciona una ventaja competitiva, ya que
se tienen conocimientos al alcance y se puede
reaccionar de una manera efectiva al entorno

global que hoy en dia vivimos.

Esimportante mencionar que el proceso para
implantareste tipode sistemas de informacién
v conocimiento no es nada facil, ya que repre-
senta un esfuerzo, en el que todas las dreas de
la organizacidn, asi como el compromiso de
los integrantes para documentar todalainfor-
maciénque puedallegaraser compartidaenla
base de datos, porque el éxito depende en que
la informacion esté documentada en forma
adecuada, y pueda utilizarse en el futuro.
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