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RESUMEN

Se define la gestion del conocimiento, asi como sus procesos estratégicos:
identificacion, adquisicién, desarrollo, distribucion, uso, retenciony mediciéony se
aborda su relacion con € aprendizaje organizacional. Una adecuada gestion del
conocimiento, soportada en €l aprendizaje organizacional, contribuye aelevar y
desarrollar el capital Intelectual de una organizacion.
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ABSTRACT

Knowledge management is defined, as well as its strategic processes. identification,
acquisition, development, distribution, use, retention and measurement. Itsrelation to
the organizational learning is also dealt with. An adequate knowledge management,
supported by an organizational |earning, contributes to the enhancement and
development of the intellectual capital of an organization.
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Lagestion del conocimiento es un nuevo enfoque gerencial que se basa en el
reconocimiento y la utilizacion del valor més importante de las organizaciones: los
recursos humanos, su conocimiento y su disposicién a colocarlos a su servicio.

Con frecuencia, se afirma que estamos en una “era basada en los intangibles’, un
concepto gque se aplica alos resultados de las actividades que se basan y se derivan del
conocimiento o de lainteligencia puesta en accion. La gestion del conocimiento se
soporta en un sistema que permite administrar |a recopilacion, organizacion,
refinamiento, analisis y diseminacion del conocimiento en una organizacion.

Sus principales objetivos son: contribuir acomprender cOmo conseguir organizaciones
mas competitivas y adaptables, asi como crear procesos y mecanismos de gestion que
aceleren los procesos de aprendizaje, la creacion, adaptacion y difusion del
conocimiento, tanto en la organizacién como entre la organizacion y su entorno.



En lagestion del conocimiento, se administran los activos no materiales de la
organizacion; se genera, busca, amacenay transfiere el conocimiento con el propésito
de aumentar la productividad y competitividad de las organizaciones. Las ventgjas
competitivas que produce una adecuada gestion del conocimiento no dependen de la
cantidad de conocimiento que se consiga reunir y almacenar sino del uso que se haga de
ellos; por ello, y como parte de ella, es necesario adoptar una cultura corporativa que
fomente el intercambio y la colaboracién entre los miembros de una organizacion.

Lagestion del conocimiento fomenta la creacién y difusion de una cultura
organizacional y un entorno de colaboracion que favorezca dichas acciones mediante la
presencia de un liderazgo, la cooperacion mutua y |as comunidades de practica.
Asimismo, posibilitalaimplementacion de politicas en la organizacion, que estimulala
capacitacion, €l aprendizaje y la motivacién de cada miembro de la organizacion, segin
sus necesidades, ademas de crear |as condiciones necesarias para que lainformacion
fluya en formaiddnea sobre la base de un soporte tecnol égico que facilite y agilice el
flujo delainformacion y e conocimiento. Asi, se facilitalatoma de decisiones en
funcion del cumplimiento de la mision, vision, metas'y objetivos de la organizacion.

L as organizaciones generan nuevos conoci mientos a partir de la experiencia, las
aptitudes y actitudes en el desarrollo de una cultura propia; ellas deben crear un
ambiente que estimule el conocimiento en el que converjan la calidad de los recursos
humanos, la capacidad de gestionar lainformacion y la presencia de un modelo
organizativo capaz de implementar e integrar |as herramientas, técnicas y métodos
adecuados para involucrarse completamente en el proceso de creacion del
conocimiento.

En este contexto, esimprescindible destacar lainevitable relacion entre la gestion del
conocimiento, la gestion de lainformacion, la gestion de las tecnologias, la cultura
organizacional y la gestion de los recursos humanos como elementos fundamentales
paraque el proceso resulte eficiente.

Lagestion del conocimiento requiere de una eficiente gestion de lainformacién. Por
tanto, el éxito de la gestion del conocimiento esta invariablemente condicionado a cdmo
se realice dicha gestion en la organizacién asi como por la calidad de los resultados que
este proceso sea capaz de alcanzar. Otros elementos indispensables paralograr una
adecuada gestion del conocimiento son: la utilizacion de las tecnol ogias como

herrami entas fundamentales para la rgpiday adecuada transmision, generacion y
difusion del conocimiento; asi como el desarrollo de los recursos humanosy de una
cultura organizacional que actie como elemento globalizador en |as organizaciones, que
exige de un compromiso atodos los niveles, depende en gran medida de su dimension
humanay buscaincrementar el aprendizaje organizacional.

PROCESOS ESTRATEGICOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Lagestion del conocimiento esta compuesta por un grupo de procesos estratégicos que
se producen en formaciclica (figura 1).*



Fig.1. Procesos estratégicos de la gestion del conocimiento.
Fuente: Probst G, Raub S Romhardt K . Administre el conocimiento. México DF:
Pearson Educacion, 2001.

Identificacion del conocimiento

El proceso deidentificar el conocimiento en las organizaciones adquiere cada vez
mayor importancia. Han surgido alternativas para solucionar |os aspectos relativos ala
transparencia del conocimiento organizacional. Se eliminan jerarquiasy desarrollan
estilos horizontales. Los superiores dejan de ser barreras en lo que alatransmision del
conocimiento se refiere y 1os expertos se comunican entre ellos. Las organizaciones se
orientan hacialas redes internas a partir del empleo de determinadas técnicasy
herramientas que facilitan estas acciones.

L os miembros de | as organizaciones poseen conoci mientos, habilidades, experiencias e
intuicidn; sin embargo, ella sdlo controla una parte minima de estos. Por ello, es
necesario desarrollar estrategias paralograr que los empleados expliciten sus
conocimientos, que se conviertan en informacion, y que esta se registre en documentos.
La actuacién de las personas en |a organi zaciOn es indispensabl e para una adecuada
interrelacion entre la gestion documental, la gestion de lainformacion y finalmente, la
gestion del conocimiento.

Lagestion del conocimiento posee diversas herramientas paraidentificar el
conocimiento: los directorios y las paginas amarillas de expertos, |os mapas de
conocimiento, las topografias del conocimiento, los mapas de activos del conocimiento,
los mapas de fuentes del conocimientos, que se utilizan indistintamente en funcion de
los objetivos propuestos, pero todos con resultados probados en diversos contextos.

Unavez identificado el conocimiento, |as organizaciones deben trazar estrategias que
permitan “anclarlo” aestas, y se posibilite su uso.

Adquisicién del conocimiento

Unavez identificado e conocimiento en la organizacion, este crecey se multiplicaen la
medida en que se utiliza. Esto exige a las organizaciones, que se encuentran en
constante proceso de transformacion, atrabajar intensamente para renovar su
conocimiento. Es precisamente por eso, que la gestién del conocimiento no puede
considerarse como un proceso aislado en la organizacion sino alineado con sus
estrategias.

Igualmente y tomando en cuenta que el conocimiento se expresa por medio de la
informacion y que esta debe registrarse en documentos gque respalden el accionar de la



organizacién, se apunta que todo sistema gque gestiona conocimiento debe disponer para
el desarrollo del proceso de adquisicion efectiva de los sistemas de informacién y de
gestion documental .

En caso de que la organizacion carezca de un conocimiento especifico necesario, debe
buscarlo en su entorno para adquirirlo o simplemente desarrollarlo en su interior.

Desarrollo del conocimiento

Como serefirio en € proceso de identificacion del conocimiento, cuando la
organizacién no posee un determinado conocimiento, esta debe crear condiciones e
invertir para su desarrollo en la propia organizacion. Este proceso de creacion o
desarrollo del conocimiento no es mas que un proceso de desarrollo de las competencias
y habilidades de |os individuos que pertenecen ala organizacion, es un proceso donde
se propicia el establecimiento de un ambiente que favorezca el surgimiento de nuevas
ideas para fomentar lainnovacion y de estaforma, generar soluciones que contribuyan
al progreso de la sociedad en general.

Distribucion del conocimiento (compartir)

El conocimiento organizacional puede proceder de fuentes internas, propias de la
organizacion, o externas, cuando se adquiere de otras. Si se encuentran localizados e
identificados los activos del conocimiento en la organizacién, entonces es posible
compartir y distribuir el conocimiento.

L as organizaciones enfrentan problemas para distribuir y colocar a disposicion de sus
miembros el conocimiento que ellos necesitan. Es preciso considerar, que el
conocimiento se transfiere mediante acciones personales y por tanto, este proceso puede
realizarse desde un centro de distribucién del conocimiento hacia uno o varios grupos
especificos de individuos, entre y dentro de los grupos y equipos de trabgjo de la
organizacion o entre individuos. Para esto, se soportan en herramientas tecnol dgicas,
crean determinadas plataformas, software que facilitan compartir y distribuir el
conocimiento, aunque ello no significa que este Ultimo se utilice igualmente por todos
los individuos en |a organizacion. Se trata de proporcionar el conocimiento que necesita
cada individuo paralarealizacién de sus tareas especificas.

También, puede difundirse e conocimiento mediante su reproduccion, es decir, por
medio de la capacitacion. Tanto estacomo el desarrollo profesional forman parte de la
reproduccion del conocimiento que se cumple mediante |a realizacién de actividades
como son |os eventos, |os forum-debate, etcétera. Estas técnicas también favorecen ala
conservacion del conocimiento organizacional, porque al compartirse se evita que la
ausencia de un individuo, por unau otrarazon, prive ala organizacién de un
conocimiento gque necesita.

Uso del conocimiento

En €l ciclo de los procesos estratégicos de la gestion del conocimiento, el uso del
conocimiento se ubica casi a final; sin embargo, esta ubicacion es relativa, debido a que
los procesos de identificacion, adquisicion, desarrollo y distribucion del conocimiento
siempre se encuentran en consonancia con las necesidades de |os usuarios. Por eso, es
necesario considerar un sistema de gestion de informacién que facilite informacion



actualizada sobre |as necesidades de |os usuarios con vistas alograr una eficiente
gestion del conocimiento.

Para obtener una gestion efectiva del conocimiento, se deben crear plataformas de
conocimientos, intranets, portales, escenarios, entre otras herramientas, con el objetivo
de incentivar alos individuos a consumir informacién e incrementar su conocimiento.

Existen determinados el ementos como los estilos de direccién, las politicas y la cultura
de la organizacion que inciden en el uso del nuevo conocimiento. Estos elementos
deben manejarse con el objetivo de potenciar el proceso de gestion del conocimiento. Es
necesaria una actitud proactiva ante 10s retos que impone un entorno organizacional
cada diamas complejo y cambiante. También deben aceptarse los retos y fomentar el
aprendizaje. El conocimiento en la organizacion constituye un recurso cuyo uso
proporcionara relevantes beneficios.

Retencién del conocimiento

Laretencion del conocimiento constituye un proceso esencia en la gestion del
conocimiento. Si no es posible retener 1os conocimientos en la organizacion, se perderan
los esfuerzos realizados en | os procesos anteriores.

Laretencion del conocimiento significa conservar lainformacion y 1os conocimientos
utilizados por medio de un sistema de gestion documental que respalde la accion de la
organizacion y que facilite su consulta en el momento necesario. Con ello, se escribe la
historia de la organizacion, su evolucion, como una manera mas de enfrentar 10s nuevos
cambios y desafios, que renovaday de manera constante , impone la sociedad moderna
asusinstituciones.

El nuevo conocimiento organizacional solo puede desarrollarse sobre la base del
conocimiento previo. Ni losindividuos ni |as organizaciones borran sus experiencias
anteriores con las nuevas. Ellas se apartan y no se utilizan en las circunstancias actuales,
no obstante, permanecen como una opcion.

Paralaretencion del conocimiento, existen tres subprocesos fundamental es:

e Seleccionar, apartir de los multiples sucesos que vive la organizacion, las
personas y procesos que por su valor deben retenerse.

o Guardar la experiencia en forma apropiada.

o Garantizar que la memoria organizacional se actualice constantemente.

En todos ellos, € especidista en informacion tiene un lugar y una funcién muy
importante, estos constituyen gran parte de su responsabilidad.

Unaalternativa pararetener el conocimiento puede ser la creacién de grupos de trabajo
integrados por miembros de la organizacién, con independencia de su nivel de
experiencia, y con el objetivo de generar unatransferenciadel conocimiento de los més
experimentados alos mas jovenes. Asi, es posible minimizar los riesgos de la
organizacién ante cualquier eventualidad con los individuos més calificados y
experimentados que ella posee.



Medicién del conocimiento

Medir el conocimiento no significa calcular su valor monetario ,sino evaluar en qué
medida se cumplen o no los propdsitos del conocimiento en la organizacion. Para esto,
se aplican diferentes técnicas. El proceso de evaluacion y medicién del conocimiento
puede dividirse en dos fases:

« Una, donde se observan los cambios en la base del conocimiento organizacional.
e Y otra, donde se interpretan estos cambios en relacion con |os objetivos de dicho
conocimiento.

El problema fundamental para medir el conocimiento radica en las caracteristicas que
poseen |os sistemas de contabilidad tradicional es, los cual es deben transformarse para
poder contabilizar |as operaciones con |os activos intangibles; ellos solo posibilitan
otorgarle un valor financiero tangible al conocimiento unavez que este se haya
incorporado a los bienes comercializables.

Probst afirma que: “Laideade que e conocimiento puede medirse induce a esperar
objetividad donde sblo puede haber aproximacion” .2 Por tanto, en este sentido, los
sistemas de medicién pueden sblo ofrecer aproximaciones sobre el comportamiento de
este activo (el conocimiento) en la organizacion, debido a su propia naturaleza
intangible.

Cada uno de estos procesos estratégicos, que interacttan en la gestion del conocimiento,
son susceptibles de medirse por medio de diversos indicadores con € objetivo de
determinar en qué medida se cumplen o no con eficienciay tomar medidas correctivas
en caso necesario. Esto, sin dudas, permite potenciar una adecuada gestién del
conocimiento que contribuye directamente al incremento del capital intelectual en las
organi zaciones.

El conocimiento parte de admitir y conocer su variabilidad y sus causas, estas son
imposibles de conocer sin medicion. Conocer esto es precisamente la clave para
administrar el proceso, para conquistar 10s objetivos de excelencia que se plantea una
entidad particular.

En la denominada triada conceptual propuesta por Bueno, en la que, en forma
estratégica, se relacionan |os tres conceptos claves, derivados de | as tres palabras
protagonistas de la sociedad del conocimiento (informacién, conocimiento y
aprendizaje), se evidencia que la gestion del conocimiento es un enfoque holistico
donde se relacionan elementos como €l aprendizaje organizacional y la gestion del
capital intelectual, ademas de la gestion del conocimiento propiamente dicha (figura 2).2




Fig. 2. Lainformacién, el conocimiento y €l aprendizaje: unatriada conceptual.
Fuente: Bueno E . Enfoques principalesy tendencias en direccion del conocimiento. En:
Gestién del conocimiento: desarrollos tedricos y aplicaciones. Caceres: EdicionesLa
Coria, 2002.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

El aprendizaje organizacional es el resultado de un proceso continuo de creacion de
valores e intangibles. A partir del aprendizaje individual y de |os procesos de captacion,
estructuracion y transmisién de conocimiento, puede llegarse a hablar de aprendizaje
organizacional. Mediante un uso adecuado de |as habilidades del personal; la creacién
de un ambiente competitivo, que incentive alas personas a que aprendan cada vez mas;
la generacion de un ambiente favorable para compartir y distribuir lainformacién entre
todos los miembros de |a organizacion para que ellos puedan utilizarlay convertirlaen
conocimiento individual y posteriormente en conocimiento organizativo; se desarrollan
las capacidades de |a organizacion para enfrentar problemas cada vez més compleos.

En las organizaciones, cuando |as personas comienzan atrabajar en grupos, a principio
suelen producirse problemas de coordinacion, sin embargo, en lamedida que transcurre
el tiempo, los procesos se perfeccionan cadavez mésy las tareas se realizan en forma
integrada. Por tanto, puede afirmarse que el aprendizaje organizacional quiere decir, sin
dudas, “aprender juntos a resolver problemas con efectividad”.

El aprendizaje es la clave para que las personas y |a organizacion sean cada vez mas
inteligentes, a partir de lamemorizacién y transformacion de lainformacion en
conocimiento. El aprendizaje organizacional, muy ligado alos conceptos de
“organizaciones inteligentes’ y de “organizaciones que aprenden” (learning
organizations), defienden que: “Una organizacion inteligente es una organizacion que
aprende y que tiene las habilidades necesarias para crear, adquirir y transferir
conocimiento, asi como para modificar su comportamiento parareflgjar el nuevo
conocimiento.*

Por tanto, el aprendizaje comienza con un nuevo conocimiento, que puede generarse
internamente o proceder del exterior y que debe aplicarse correctamente para modificar
las metas organizacionales y los comportamientos. El aprendizaje organizacional ocurre
cuando sus miembros responden alos cambios que se producen en el ambiente interno y
externo, mediante la modificacion de las estrategias y hormas existentes con el objetivo
de gjustar propdsitos ala realidad de la organizacion.

CONSIDERACIONES FINALES

Lagestion del conocimiento es una nueva forma de gerenciar |os procesos
organizacionales. Su objetivo fundamental esidentificar, capturar, desarrollar, distribuir
y retener el conocimiento organizacional, y que tiene su origen y reside en las personas
gue componen la organizacién. Permite obtener ventajas competitivas, para sobrevivir
en el mundo globalizado.



Lagestion del conocimiento comprende la gestion de los activos intangibles que
generan valor parala organizacion. Dichos intangibles abarcan recursos que pertenecen
alaorganizacion, pero que no se registran y valoran desde e punto de vista contable.

L os activos intangibles son también las capacidades que se generan en la organizacion
cuando sus miembros comienzan atrabajar en grupo. La mayoria de estos intangibles se
relacionan con los procesos de captacion, estructuracion y transmision de los
conocimientos. Es precisamente en este punto, donde se reflgjalarelacion de la gestion
del conocimiento con el aprendizaje organizaciona y por ello, se afirma que lagestion
del conocimiento tiene en €l aprendizaje organizacional su principal herramienta.

Una adecuada gestion del conocimiento, soportada en el aprendizaje organizacional,
contribuye aelevar y desarrollar el capital intelectual de una organizacion.
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Ficha de procesamiento

Términos sugeridos para laindizacion

Segin DeCS

CONOCIMIENTO; GERENCIA DE LA INFORMACION.
KNOWLEDGE; INFORMATION MANAGEMENT.
Segun DeCl?

GESTION DEL CONOCIMIENTO; APRENDIZAJE.



KNOWLEDGE MANAGEMENT; LEARNING.
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