Acimed 2007; 15(3)
Articulos

La gestion del conocimiento en las organizaciones de
informacién: procesos y métodos para medir
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RESUMEN

Se analizan los procesos estratégicos de la gestionrmicento especificamente en
las organizaciones de informacién, con énfasis en el gwabe medicion. Se identifican
los métodos mas importantes para medir el conocimiede reflexiona sobre cuales
pueden utilizarse en las organizaciones de informacion. #ir pde criterios
preestablecidos, se comenta una comparacion realizada v@rias metodologias de
medicion, que muestra, en forma general, su aplicaciéta®rorganizaciones de
informacion.
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ABSTRACT

The strategic processes of knowledge management, spbgifin the information
organizations, are analyzed making emphasis on the groteseasurement. The most
important methods to measure knowledge are identifieefle®ions are made on how
they can be used in information organizations. Based orstpidished criteria, a
comparison made among several measurement methodoleges shows in a
general way their application in the organizationsédrimation, is commented.
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La gestidbn del conocimiento ocupa indiscutiblemente un Iygaminente en la
obtencion y desarrollo de ventajas competitivas enolgsnizaciones. Pero, como
sucede que: “aquello que no se mide no se puede gestionaridigsensable la
existencia de modelos para el andlisis y la medicionpgeeen sisteméaticamente para
articular las influencias reciprocas entre los eléo®que conforman dicha actividad.
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La disponibilidad de dichos modelos es un paso imporfareelas organizaciones que
se proponen gestionar el conocimiento.

En el contexto especifico de las organizaciones denmafwion, donde, desde hace
algun tiempo, han aparecido estas preocupaciones, elimigmo también ha pasado a
ocupar un lugar muy destacado, debido a su importancia pagenkracion de
resultados positivos y significativos en la organizac®a requiere entonces de saber
gestionarlo con efectividad, en funciébn de obtener vaemtepmpetitivas frente a un
mercado de exigencia creciente, donde se impone el gperfamiento de los procesos.

La coherencia de los procesos, y la medicién, comoeglengue enlaza con cada uno
de ellos, constituyen un factor decisivo para el desaro® las organizaciones que
gestionan el conocimiento; asi como para su posiciammen funcién de los nuevos
desafios de la sociedad post-industrial. La medicion ti@s ggocesos propicia la

visibilidad y la interpretacion de los cambios y determisiase cumplen o no los

objetivos de la gestion: adquisicion, identificaciontemneion, uso, diseminacion y

desarrollo.

PROCESOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
ORGANIZACIONES DE INFORMACION

La gestidon del conocimiento es un macroproceso clal@serganizaciones y fuente de
ventajas competitivas. Autores comidiig,' Nonakay Takeuchi Van der Specky
Probst* entre otros, han elaborado diversas propuestas pard @ridases, pasos o
procesos, la gestibn del conocimiento. Dichas diviSioagnque presentan sus
particularidades, en esencia, son semejantes. Ers@stido, las diferencias radican
fundamentalmente en la cantidad y no en el contenidogdfieral, aluden a: la
generaciéon o adquisicion, codificacion o transformaca@rganizacién o estructuracion,
almacenamiento o retencién, distribucibn o disemidracy finalmente, al uso o
aplicacion del conocimientcCéstafieda D. Propuesta de un esquema procesual que
guie a la gestion del conocimiento en las institucionéamas de informacion. [Tesis
para optar por el titulo de Licenciada en Bibliotecolgg@iencias de la Informacién].
La Habana: Facultad de Comunicacién. Universidad de Lanéal2006) .

Es importante sefialar que la propuestéPdibst* se d istingue de las demas por la
inclusion explicita de la medicién, la retroalimenéecy la relaciéon de cada uno de los
procesos que permiten realizar mejoras y correcciamesaa uno de ellos. Esto, a su
vez, contribuye a que la gestion del conocimiento s&s efectiva en su totalidad y se
cumpla su finalidad.

Los procesos principales que componen la gestion del c¢oientd como
macroproceso esencial en las organizaciones €astdfieda D Propuesta de un
esquema procesual que guie a la gestion del conocimietds @rstituciones cubanas
de informacion. [Tesis para optar por el titulo de Liteta en Bibliotecologia y
Ciencias de la Informacién]. La Habana: Facultad de @araaion. Universidad de La
Habana; 2006):
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A. Conversion.

Es preciso abordar la conversiéon como un fendmeno irtleeaetodos los procesos de
la gestion del conocimiento, a partir de la aportacioiNoeakay Takeuchp quienes
plantean que, antes de lograr un conocimiento organircies necesario fomentar el
conocimiento tacito personal, para luego realizar tversion que recorre, en espiral,
el ciclo: socializacion (tacito a tacito), exteimation (tacito a explicito), combinacion
(explicito a explicito) e internalizacion (expliif ticito), cuyas iniciales posibilitan
reconocer el modelo (SECI).

El concepto de conversién, abordado en este contextay&s mas amplio y se centra
en el curso ininterrumpido que sigue el conocimiento, duelnteal se transforma una
y otra vez de tacito a explicito y viceversa segimaelo SECI. No se considera fuera
de los procesos de la gestion del conocimiento sino quee pamalizarse desde dos
aristas fundamentales:

1. Representa en su interpretacion mas textual: un modelpeindiente (SECI)
gue refleja las cuatro formas de conversion del activgursesu modo de
expresion en el macroproceso abordado y que aseguraedeiar del
conocimiento organizacional a partir de la interaccidrios diferentes niveles
sociales (individuo, grupo, organizacion)

2. Forma parte de los procesos que frecuentemente se asogitns de la gestion
del conocimiento: identificar, anclar, adquirir o degharr, segun se precise,
para dar lugar posteriormente a codificar, almacenaribdisty utilizar.

B. Identificacion.

La identificacion del conocimiento es uno de los progedave de la gestion del
conocimiento; sin embargo, no se aborda por todos loseaytebido tal vez a que se
considera evidente. Es importante destacar que sin uisiar@tevio del estado del
conocimiento organizacional y del entorno, el procescerolta eficiente. No obstante,
aunque no se incluya entre los procesos, los autores qudaabestos temas lo
consideran la primera fase de la gestién del conocimi€unstituye un diagndstico de
la gestion del conocimiento.

La identificacion del conocimiento organizacional perrdigéerminar:

« Los vacios de conocimiento que existen en la institucion
+ Las fuentes de conocimiento.
« Las vias de intercambio y las reglas constituidas plara e

A partir de estos resultados, puede determinarse si eloasé encuentra en la
organizacion, en el entorno organizacional o no existe.

A partir de este diagnoéstico imprescindible, las orgaiimes que gestionan
conocimiento pueden enfrentar la estrategia correcfareidn de: anclar, adquirir o
desarrollar respectivamente en cada caso. Este preeespoya en innumerables
herramientas que permiten la eficiencia del proceso.
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C. Anclaje, adquisicion y desarrollo

Estos tres procesos, que constituyen la esencia derdasizaciones que aprenden
(learning organizations son excluyentes el uno con respecto a los otraspgque no
guiere decir que en las organizaciones se realice sélaleimdlos, porque incluso, a
partir del conocimiento existente o adquirido, puede desaigelihuevo conocimiento,
sino que se refiere al ciclo independiente por el que pgas@ conocimiento
identificado-, porque constituyen las estrategias a dadlsaren dependencia de los
resultados obtenidos en el proceso previo de identificacion

« Si el conocimiento se halla en la organizacion este @geiclarse mediante
estrategias “que le permitan retener el conocimienpotgnciarlo”;

« Sise encuentra en el entorno organizacional, debe adquiri

« Si el conocimiento no existe en ninguna de las dos v‘asaamteriores, debe
desarrollarse en la propia organizacion.

Por este motivo y en funcion de implementar la e=gfa adecuada, se considera un
paso esencial disponer en las organizaciones de basesma@amientos que permitan
anclar el conocimiento existente, adquirir el de ldalmmradores, y desarrollar nuevos
conocimientos a quien la consulte. Igualmente, se empidas o técnicas para
desarrollar los procesos.

D. Codificacién

Entre las cuestiones aun por resolver de la gestidncalebcimiento se halla la
documentacién del conocimiento. Este aspecto se ha cuddc, a partir de la
adopcion de mecanismos adecuados para convertir dicho mégatc en informacion
y que esta pueda utilizarse por los miembros de la orgainiza

La codificaciébn corresponde al proceso de transformadiél conocimiento a un
formato que hace posible su conservacion y transfereonia informacion.

No obstante, no todo el conocimiento es codificabldjode en primer lugar a su
dinamica, que no concede el tiempo y las vias inmedipéaa codificarlo. En
ocasiones, la codificacion se limita sélo a indigarénes son los expertos para que el
interesado se remita a la fuente directamente.

Existen herramientas que resultan Utiles para codifieatactlase de conocimiento:

+ Los diagramas de flujo o workflow.

« Lacreacion de localizadores de expertos.

« Herramientas para el procesamiento que permitan indilteay, catalogar y
clasificar al activo en cuestion.

No basta con remitirse a la asignacion de cédigoseardmado mensaje -en este caso,
el mensaje seria el conocimiento que se explicita donate informacién, que es el
cbdigo, para que pueda compartirse-; se requieren accioraslisadas que permitan
procesar dicho conocimiento para que esté realmentsildeceEntre las tareas mas
comunes por su utilidad, se encuentra la clasificagiéoceso que origina términos
categoricos comtknow-how”, “know- what”, “know- who”, “know - why”.
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E. Almacenamiento

Aunque también se le denomina en la literatura “reteres”preferible nombrar al

proceso, almacenar, que significa guardar o depositar lesnen un sitio especifico,
porque retener constituye un termino mas temporal y a/ez, aunque parezca
contradictorio, no parece tener otro fin que estancammedir el movimiento del

conocimiento, algo que no resulta del todo errado siisedasde el punto de vista que
el conocimiento no fluye hacia el entorno o se producpérdida. No obstante, tras el
objetivo que se persigue con esta definicion y en consideratresto de las acciones
que debe propiciar, se aborda el término como almaceninyidas funciones que debe
cumplir para un buen desempefo de los procesos subsiguyeriesmacroproceso

propiamente dicho. De ahi, que se considere el proceso apscurre, una vez

procesado el conocimiento codificado (clasificacionalogcion e indizacion) para
garantizar que se almacene el activo de modo que resgllesta busqueda y

recuperacion. Es importante destacar que se debe almaddmarquel conocimiento

gue, en el momento necesario, se recordara su existendiande se depositd.

Igualmente, existen vias y herramientas que permiten reacahamiento del

conocimiento:

+ Repositorio de conocimiento, bases de datos de contenido.

« Sistemas de gestion de documentos.

- Bases de datos de empleados (conocimientos, formasida;iencias, etc.).
« Paginas amarillafata Warehousesistemas expertos.

« Literatura especializada, entre otros.

F. Difusion

El objetivo de esta etapa est& dirigido a transfergoebcimiento al lugar donde sea
mMAas necesario, en el momento adecuado y con la calgiaekica.

Este proceso constituye la comunicacion como la geamstia de una idea de una
mente a otra por medio de un canal determinado; la ideardebirse claramente en la
mente de quien la emite y presentarse de modo que estamaleeptividad de la otra
persona; asi como expresarse en términos que permicampuension correcta.

Vincula a las personas con la informacion explicts mediante bases de datos u otro
tipo de repositorios y permite la interaccion personasqre, ideal para compartir las
mejores practicagbest practices

Se distinguen como vias y medios:

« Los grupos de intercambio, los grupos de investigacion.

« Los circulos de calidad, las comunidades de practica.

« Las visitas interdepartamentales.

- Los eventos de aprendizaje para compartir conocimiesgpecificos y
experiencias, los sistemas de comunicacion de respulestp alazo (correo) o
inmediata (chat, foros y listas de discusion, viddaiea, etc.).

Este proceso contribuye significativamente a convettconocimiento individual en
organizacional para un mejor desempeiio, a incrementapidl intelectual y a evitar

Document Produced by deskPDF Unregistered :: http://www.docudesk.com



el referido riesgo de pérdida definitiva con la ausenciaedgkrto. Se impone la
eliminacion de las distancias sociales (por ejempjelarquias y culturas), de tiempo
(real e histérico) y de espacio (como ocurre cuandoflagias estan dispersas y las
interacciones con losstakeholders son externas).

G. Utilizacién

Utilizar el conocimiento constituye el acto de apleca un problema determinado. La
retroalimentacion que genera el uso del conocimientibiptasvalorar la utilidad real
de la fuente.

Este proceso puede considerarse, tanto el tltimo copranmaro del ciclo de la gestion
del conocimiento, porque, si bien es cierto que se gestébonanocimiento para su
utilizacion, también ocurre que es el punto de partida marerdacion del nuevo
conocimiento. Como se aprecia en las fases de fidanidbn y adquisicion en la
literatura examinada y la propia vida, el conocimiento pwed®ntrarse (implicito o
explicito) en cualquier lugar. Este activo es el que adta el capital intelectual,
porque constituye la materia prima para “la innovaci@n, cteacion de nuevo
conocimiento y convertir ideas en valiosos productearyicios”

En la propia gestion del conocimiento se manifiesta @icaeion. Por ejemplo,
compartir puede considerarse como una forma de utiliza@nconocimiento. Se
utiliza para codificar y decodificar el conocimiento ygadesarrollar cada uno de los
otros procesos de la gestion del conocimiento; para aseidnercado; sentar las bases
del buen desarrollo organizacional, tras un estudio previoaslecaracteristicas
personales de los empleados, que también requiere apnowat@nocimiento para
trazar estrategias, buscar vias y elaborar modelosrealiaar la gestion y obtener
ventajas substanciales producto de un uso mas directonetimiento. Se emplea
generalmente en la organizacion para desarrollar comdon o productos del
conocimiento y encontrar nuevas vias de realizar efapemceso en cuestion, con
vistas a lograr un ahorro en muchos otros sectores, algsegerglica con sélo pensar
en las ventajas organizacionales que se asocian agsiggogel conocimiento.

SegunPonjuary’ la aplicacion del conocimiento es el objetivo priniarde su gestion,
y puede dividirse en dos grupos:

1. Con el fin de mejorar las actividades, se remite aztasas sensibles de
perfeccionamiento.

2. Las acciones para entender mejor lo que existe, lo guecog cOmo utilizarlo
eficientemente.

De cualquier modo, es indudable que en todos los aspectosida taganizacional, es
necesario utilizar conocimiento para su desempefio y diésafioiente; por ello listar
las utilidades podria resultar interminable. A causa de sstsintetiza lo planteado en
pos de tres objetivos principales:

« Solucionar problemas de los procesos cotidianos de la pagaim.

- Lograr eficiencia en los aspectos esenciales de la aegadm.

« Y algo que constituye uno de los mayores retos en lalatdd: innovar para
obtener ventajas competitivas y un buen posicionamiemel mercado.
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H. Medicién

El accionar eficiente de los procesos de la gestion cdaebcimiento sin dudas
contribuye a elevar considerablemente el capital aotedl de las organizaciones,
concepto de base econOmica, que se ha desarrolladonauneb organizacional, al
punto de que las organizaciones constantemente buscan ééemiifevos métodos para
medirlo. Por este motivo, es indispensable que dichibatae controle en su evolucion.
Se pretende conocer si los recursos intangibles degkniaaciéon se incrementan,
perfeccionan o muestran un desempeiio favorable o desfavorabl

Es por ello que uno de los procesos fundamentales entidngdsl conocimiento es la

medicidn de sus procesos 0 a mayor escala, del capébdctual, al ser la mejor via

para obtener una idea de cuales son los activos ihtasgialiosos que se poseen y
determinar aproximadamente cual es su valor frente a unadeercada vez mas

exigente y conocedor, para luego trazar estrategiasddisica su aprovechamiento o
incremento.

Cuando se comenta sobre la medicion del conocimientmpsiese piensa en la
medicion del capital intelectual; de hecho los modeles existen al respecto apuntan a
su medicidon, no obstante resulta util y necesariomaédesempefio de los procesos del
conocimiento y con los resultados obtenidos, potetagaresultados de la gestion del
conocimiento en las organizaciones y a identificar fitieate o deficiente accionar.
Esto constituye un paso previo a la medicion del ahpitelectual que sin lugar a
dudas, contribuye a elevarlo de manera significativa.

Se entiende como medicién la "accion y efecto de mhetieterminar una cantidad
comparandola con otra"Existen actualmente polémicas sobre la “medicionhacel
termino mas apropiado y, aunque se considera que estas@an fundamentalmente
con la formacion de los autores que tratan el temagexistonsenso generalizado en la
literatura especializada en llamarlo “medicién delcmdmiento”. No obstante, autores
importantes comdrobst plantean que no es posible “esperar objetividad donde sélo
puede haber aproximacion”.

“La mision de la medicion consiste en evaluar pergaiente el valor de las iniciativas
asociadas a las préacticas de la gestion del conocimgamaespecto a su aporte al
desarrollo organizacional, para constatar en el terfes resultados asociados a las
variables que se han establecido en los criterios de fde&eih Por tanto, con
independencia del termino utilizado, prima la valoraciéradeddida del cumplimiento
de los objetivos del conocimiento y no de los aspeatasidieros como aluden algunos
métodos, aunque evidentemente de una buena gestiéon deingento depende el
aumento del capital intelectual y por consiguiente,rdé&ribucion en ganancias
importantes para cualquier organizacion.

La importancia de la medicién en la gestion del coneeito esta determinada por las
actividades que permit&kodriguez M Medicion del conocimiento. Aspectos tedricos.
[Tesis para optar por el titulo de Licenciado en Biekologia y Ciencias de la

Informacion]. La Habana: Facultad de Comunicacién. Ugided de La Habana;

2005):

« Conocer qué parte del proceso no funciona como se espera.
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« Ofrecer un margen para ajustar métodos y técnicasadilez

« Corregir errores.

« Perfeccionar el trabajo que se realiza en cada etapacdelso.
+ Mejorar su desarrollo.

La medicién puede dirigirse, tanto hacia los procestmtégicos como al capital
intelectual, o a la interrelacion entre ambos, que pedograr significativos resultados.
Sin embargo, las tendencias actuales giran en torsteaikimo. En los ultimos afios,
han proliferado herramientas conocidas coModelos de medicién del capital
intelectual] que difieren unos de otros en algunos aspectos combiadesule los
objetivos que persiguen, la entidad a la que responden, la @pagee se desarrolla, la
formacion profesional de los autores entre otros elerse

En esencia, las variaciones radican, desde el puntisi@eestructural, en el modo de
agrupar y subdividir los componentes del capital intedgy funcional ,en el resultado
final de la medicion: aquellos que tienen como finalidadgpal medir los activos
intangibles de una organizacién, con el fin de efectuardiagnéstico y rendir
informacién sobre su capital intelectual para posdrilla adopcién de decisiones de
gestion, o son estrictamente modelos de medicion y gestion del capital intelectual
sino instrumentos de direccidén estratégica de la empresa que contemplalguaa
medida, la dimension intangible de las organizacidri&odriguez M Medicion del
conocimiento. Aspectos tedricos. [Tesis para optar ghotitulo de Licenciado en
Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién]. La HadaRacultad de Comunicacion.
Universidad de La Habana; 2005).

Estos modelos generalmente suelen apoyarse en indicadordsancieros que

constituyen el instrumento por excelencia de la médjoéllos ayudan a interpretar y
demostrar el cambio en la organizacion”, porque permitégrmdamar de forma mas

precisa el comportamiento de la variable a la que respoAdanvez, los mencionados
instrumentos de medicién “permitiran “ver” la evolucionestos indicadores y tomar
las acciones correctivas que sean necesarias paraltesgodetivos propuestos”.

Igualmente existen grandes dificultades en relacionaomediciones:

« Se prefieren las medidas cuantitativas, y no las ctiedisa Sin embargo, la
informacién cualitativa como la satisfaccion del usuarcliente puede ser mas
significativa para el desarrollo futuro de la organizacjue la informacion
puramente cuantitativa. Aunque el ideal es la vinculacifre @ambas.

« Las mediciones tienen un marco de referencia intermdjay comparaciones
con competidores externos u organizaciones lideres.

« Generalmente, se miden las variables faciles de ns#aliconsiderar qué uso se
daré a los resultados.

« En ocasiones, se miden variables que no pueden interpretars

« Se realizan mediciones automaticas, no se pone en dsidteala de medicion,
su significado o la relacion que tiene con la estrategizsahde la organizacion
en cuestion.

Document Produced by deskPDF Unregistered :: http://www.docudesk.com



LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS ORGANIZACIONES D E
INFORMACION

Las ideas y opiniones mas comunes sobre la introducd@raplicacion de la gestidon

del conocimiento en las organizaciones de informacioelgmis pueden describirse
como sigue Castafieda DPropuesta de un esquema procesual que guie a la gestion del
conocimiento en las instituciones cubanas de informagi@sis para optar por el titulo

de Licenciada en Bibliotecologia y Ciencias de la Infaitng. La Habana: Facultad de
Comunicacion. Universidad de La Habana; 2006):

Diversos expertos concuerdan unanimemente en que langéstiéonocimiento en las
instituciones de informacidon generalmente no se reaizsgesar de ser muy necesaria
para mejorar el desempefio que a largo plazo favorece aemiado meta y por
constituir una labor inherente a ellas, porque parta dadién de las organizaciones de
informacién es el manejo intensivo de la informacigpor tanto, del conocimiento.

Sobre los motivos por los cuales no se aplica eataproceso en las organizaciones
de informacién también coinciden de algin modo los espaamliEstos refieren como
factor critico, la posicion que adoptan los profesiondé&e$a informacion que forman
parte de ellas. Estos se encuentran altamente capaqitadodesarrollar el proceso; sin
embargo, en algunos casos, no la reconocen en laesnde la profesion, en otros, ni
siquiera tienen conciencia de la existencia de la disaipNo obstante, algunos creen
que la realizan cuando no pasa de ser una incipientergdstiaformacion.

En cuanto a las barreras objetivas que impiden redtizsgprocesos de la gestion del
conocimiento en las entidades de Informacion, algunpscedistas se refieren a
factores organico- funcionales como la errada proyecpésiva de las bibliotecas
publicas, la falta de una estructura bien conformada, la idesmion en algunos

centros de informacion que fungen como bibliotecas onfaseos que aun no se
reconocen, incluso por muchos de los profesionalea addrmacién como un tipo de
unidad de informacién. Sin estos componentes elementaks ®stablecidos

previamente, no es posible pretender el enfoque haciaauratan controvertida que
requiere aun como minimo de bases organizacionalesdtabiexidas.

Igualmente, se han mencionado elementos importantesaael fhumano; estos, en
ocasiones, impiden su desarrollo y desenvolvimiento, deblddadta de liderazgo, la
existencia de modelos mentales obsoletos y el pocondonde la gestién y las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion. Se pretend@rar los servicios sin
realizar un buen trabajo de base, en el que pudieragcpenriarse los procesos a partir
de la identificacion de las personas mas competent&s gigeles de conocimiento mas
elevados. Los miembros de dichas instituciones se aferamalizar su labor desde una
perspectiva exclusivamente informacional en la que concedenvalor a la fuente
documental que a la personal sin lograr integrar ambopaentes.

Los expertos coinciden en la necesidad de realizar eadade los procesos de la
gestion del conocimiento en las instituciones de infeidmaigual que en el resto de las
organizaciones, porque a todas las une en causa, la aelcdsidgenerar valor y la
gestion de este activo es el camino mas adecuaddnaetia y en el futuro que se
avizora. La gestién del conocimiento es un enfoque gereycj@r tanto, no existe

distincion alguna, sélo se requiere estar consciedge la necesidad de su
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implementacion. No la marca el sector laboral o giofeal sino el conocimiento y
predisposicion en cuanto al manejo de la informacidincgpmocimiento; de ahi que sea
una de las fortalezas de las instituciones de informacion.

En referencia al proceso de medicion especificamentdtivo el siguiente resultado.
El 57 % de los encuestados considerd que cuando se hablaidelmenocimiento en

las organizaciones se refiere a la medicién del dapitdectual de la organizacion y el
43 % afirma que se relaciona con la medicion de los poecde la gestién del

conocimiento. Solo el 7 % considera otras mediciands falta de la necesidad de
medir en ningun aspecto. No obstante, la inclusion de @siceso en la gestion del
conocimiento, solo se considerd “importante”, porquesjsgucion es practicamente
nula o soélo se identifican como determinados indicadayae permiten seguir
determinadas funciones, pero no constituye la practicéuhbi

Con referencia a la realizacion de la medicion comaqgam, el 85 % considera
necesario un modelo propio, algo que ha demostrado la préat@nacional y que
concuerda en el sentido de que cada organizacibn mantienespRfieidades en
cuanto a la gestibn propia del conocimiento. Sin embargo,ewdencia un
desconocimiento de los modelos internacionales que podgi@ntar elementos
significativos a la hora de abordar este tema. Cadituiéh debe manejar sus propios
indicadores sobre la base de que el conocimiento es pegiada organizacion, pero
la esencia del método podria contribuir a proporciama coherencia y experiencia
importante en el proceso. No obstante, un 35 % expresecksidad de indicadores
aislados; ello demuestra que ciertos individuos, aunque in@ia) no observan esta
actividad como algo de rigor que exige la actividad gerenni&b@a su expresion. Un
14% consideré el apoyo en los modelos internacionales.

Con respecto al proceso de retroalimentacion con \astdsgener mejoras a partir del
proceso de medicion, el 80 % de los encuestados opind geestab condicionado por

el intercambio con lostakeholderqnecesidades, quejas, sugerencias). Aunque estos
tienen determinada influencia en la organizacion, lasicioegs también deben estar
condicionadas por elementos internos de la organizagiGl funcionamiento y
desarrollo de sus procesos especificos. El 50 % opin6é $@bnecesidad de una
comparacion periédica de los resultados con los obgtiel conocimiento y, en menor
medida, el 28 %, se refiri6 a evaluaciones parcialistersaticas y finales de los
procesos del conocimiento. Los resultados evidencian qeisi@ un consenso entre
las organizaciones que gestionan el conocimiento en cuagimcaso de medicion.

MODELOS DE MEDICION Y SU APLICACION EN LAS ENTIDADE S DE
INFORMACION

Como se plante6 anteriormente, en los ultimos aBeshan desarrollado diversos
modelos de medicion, que representan un significativot@para determinar el valor
de los activos intangibles. Ellos avanzan de formé&ema porque, cada vez con mas
énfasis las organizaciones, crean métodos propios patia sececapital intelectual (
Sanchez IMetodologias para medir el conocimiento en organizasideenformacion.
[Tesis para optar por el titulo de Licenciado en Biekologia y Ciencias de la
Informacion]. La Habana: Facultad de Comunicacién. Usided de La Habana;
2006).
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Con el objetivo de desarrollar una comparacion entrenkt®dologias identificadas
para la medicion del conocimiento, que puedan ser aplicables organizaciones de
informacién, se realizé una aproximacion a ciertos depeaelativos a los sistemas de
informacion y que concluyé con una breve caractetbrade las organizaciones de
informacién como sistemas de informacién con la findlide obtener criterios al
respecto $anchez .l Metodologias para medir el conocimiento en orgarires de
Informacion. [Tesis para optar por el titulo de Licadoi en Bibliotecologia y Ciencias
de la Informacién]. La Habana: Facultad de Comunicadigriversidad de La Habana;
2006).

Se consideraron los elementos esenciales de losmaistele informacion y la
caracterizacion de las organizaciones de informaciom @stemas, donde se demostré
que estas definiciones concuerdan con los elementos quebmeéaron en las
metodologias de medicién que se identificaron paradies

Estas metodologias se disefiaron en general pararspliea organizaciones que
también representan sistemas. Estan muy vinculadas eacibn de las personas como
capital humano. De igual manera, intentan valorarapital estructural que se relaciona
con la tecnologia en su mas amplia definicién. Asiroisse orientan a la satisfaccion
de sus usuarios/clientes, que constituye el capitaiteli€n esencia, estos elementos le
permiten valorar la interrelacion del ambiente inteynexterno en funcion de lograr
organizaciones competitivas. Esta reflexion permite loadmgue, con independencia de
gue estas metodologias no se disefiaron para entidagdsrdecion especificamente,
tratan de valorar elementos convergentes de las org@me@accomo sistemas que
tributan a elevar el capital intelectual de las orgairas sean de informacion o de
otro tipo Sanchez.IMetodologias para medir el conocimiento en orgaitinas de
Informacion. [Tesis para optar por el titulo de Licadoi en Bibliotecologia y Ciencias
de la Informacién]. La Habana: Facultad de Comunicadigriversidad de La Habana;
2006).

CRITERIOS PARA ESTABLECER INDICADORES PARA DETERMIN AR
CONVERGENCIAS Y DIVERGENCIAS DE LAS METODOLOGIAS DE
MEDICION

Entre las 35 metodologias consideradas como las impestalD se seleccionaron 19
con suficiente bibliografia. Se identificaron 4 aspectsenciales Sanchez .1
Metodologias para medir el conocimiento en organizasiade Informacion. [Tesis
para optar por el titulo de Licenciado en Biblioteca@ogiCiencias de la Informacion].
La Habana: Facultad de Comunicacion. Universidad de Lan4al2006).:

1. Objetivo fundamental a la que se orientan las metoddogxistentes y el
objetivo esencial que prima en las organizaciones de infidma

Las organizaciones de informacion tienen como objetsfacer las necesidades de
informacién de su entorno. Para cumplirlo es necesaalizar una serie de procesos
gue permitan obtener un resultado final.

1. Elementos fundamentales y mas genéricos que estan pgesent las
organizaciones de informacidbn como sistemas de informagiersonas,
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procesos, usuarios -que abarcan de manera general al @mimenno y
externo- de las entidades presentes en las metodotegfasdicion existentes.

2. Los enfoques a los que responden estas metodologias {geremnoldgico y
financiero) y sobre la base de considerar el enfoque @aeleh mas adecuado a
las organizaciones de informacion.

En las metodologias existentes, priman diversos enfogaashstante, se considera que
debe primar el enfoque gerencial en las organizaciones extt@ independencia de
su tipologia. Este enfoque prioriza la integracién de lo®resl cualitativos y
cuantitativos en la organizacion y se apoya en indicadapge, al estar en
correspondencia con la estrategia trazada por la orgamzaonfirman el valor que
tienen ellos tienen. Ademas, incorporan en sus proposao¥ lidiar con la cultura, la
motivacién, para crear un ambiente que fomente la irm@vale los empleados para
lograr un mejor funcionamiento de los diferentes pr@sesganizacionales.

1. Instrumento de medicion, segun los tipos de indicadoréigadbs para la
medicion: cualitativo y cuantitativo.

Sobre la base del enfoque gerencial que se ha consideradopetrén ideal para las
organizaciones de informacion, se trata de vincular adgires, tanto cualitativos como
cuantitativos en pos de generar mejores resultados deidmedlonde su combinacion
permite lograr obtener una visibn mas general del estadal ae la organizacion.

RELACION ENTRE LOS COMPONENTES DE LAS ORGANIZACIONE S DE
INFORMACION Y LAS METODOLOGIAS DE MEDICION

Los sistemas de informacion se fundamentan en la conguensomportamiento de
sus componentes, los cuales se relacionan con los centiperdel capital intelectual
gue miden estas metodologias.

El capital intelectual se divide en tres categoriag(s la clasificacion d8tewargt°
gue, a continuacion, se relacionan con los componenties distemas de informacion.

[Capital humano |lPersonas |

(Capital estructural |lProcesos |

[Capital cliente |lAmbiente externo |
CONVERGENCIAS

Entre las convergencias fundamentales se encuentran:

« Objetivo principal: Las metodologias analizadas set@dangeneralmente como
objetivo demostrar el valor del capital intelectual.

- Personal: El total de ellas enfatizan en la valoradéinpersonal como motor
impulsor en las organizaciones.

« Procesos: El total de las metodologias destacan leac&lo de los procesos de
la organizacién como elemento clave en el accionarsgrd@lvimiento de las
tareas y funciones.

- Ambiente: Todas estas metodologias miden sus relaciooe el ambiente
externo (usuarios/clientes, competidores, proveedoras;as) porque es este
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quien precisamente retroalimenta a la organizaciénesebiimpacto de sus
salidas al mercado.

- Enfoque: Las metodologias responden a un enfoque determifztos
responden basicamente al contexto organizacional al speneen.

- Indicadores: La totalidad de las metodologias utilizama instrumento de
medicion por excelencia los indicadores de medida.

Estos indicadores sélo varian en la manera en quesdaab
DIVERGENCIAS
Entre las divergencias esenciales se hallan:

« Objetivo principal: Entre las metodologias varia larfa en que se mide el
capital intelectual, porque cada una se apoya en Sus pPREE0S Yy estos los
condiciona la organizacion donde se aplique.

« Personas: Algunas metodologias enfatizan en la prépardel personal y la
cultura organizacional; otras en funcién de sus reswdtadotras a partir de las
competencias

« Procesos: En general puede decirse que algunas de laologizsl miden el
funcionamiento de los procesos en la organizacion, degstmcan la tecnologia
y los sistemas de informacion y comunicacién, otraspfocesos de creacion de
valor y algunas, los procesos de direccion.

« Ambiente: Todas las metodologias miden sus relaciooesl ambiente externo
(usuarios/clientes, competidores, proveedores, marcas)difSrencia radica
fundamentalmente en la manera de abordarlo especifitensmbre la base de
la turbulencia del entorno y un mercado cada vez méas égigeambiante.

- Enfoque: En su mayoria, las metodologias se orientaa bbenfoque gerencial
y, en menor medida, hacia un enfoque financiero-contable.

- Indicadores: Igualmente, en su mayoria, se apoyan eorabinacion de
indicadores cualitativos y cuantitativos para medir saansos intangibles y, en
menor medida, en indicadores cuantitativos.

CONCLUSIONES

1. La gestion del conocimiento constituye la piedra angildalas organizaciones
modernas.

2. Las organizaciones de informacion constituyen organizasioaltamente
capacitadas para realizar la gestién del conocimiento.

3. Los procesos de la gestion del conocimiento son subtaEptie abordarse en las
organizaciones de informacion.

4. Constituye una prioridad de los profesionales de la nmdgion, incentivar la
aplicacion de la gestion del conocimiento en las orgeioinas de informacion.

5. El proceso de medicion debe tratarse con énfasis y sigla como parte
esencial de la gestién del conocimiento.

6. Se evidencia que, en su mayoria, los métodos intemales de medicion del
conocimiento pueden constituir un referente importanta palicarse en las
organizaciones de informacién, segun sus particularidades.
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