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Resumen

El conocimiento y la informacién estructuran el capital intelectual de una persona y de las
organizaciones. Las bases de datos, como dice su nombre, solo poseen datos, y la
tecnologia se emplea para administrarlas. Al asignarle significado a un conjunto de
datos, se genera informacién. El conocimiento estd4 implicito en documentos, en las
personas (en el cerebro); es informacion validada. La gestibn que se realice al
conocimiento permite que las organizaciones desarrollen procesos para competir en los
mercados; hoy dia, estas vienen dandose cuenta del valor inmenso del conocimiento, lo
gue las impulsa a estimular a sus empleados a contribuir en el logro de los resultados
planteados. Cada persona es responsable de su conocimiento, que se conjuga en las
organizaciones en diferentes formas: piramide, circulo, espiral. EI conocimiento de la
persona es parte del que posee la organizacién, por tanto, este debe estructurarse para

gue las capacidades se incrementen en todas las personas.
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Abstract

The knowledge and the information structure the intellectual capital of a person and of an
organisation. Databases, as its name says, possess data and technology is used to
manage them. To assign meaning to a data set information is generated. Knowledge is
implicit in documents, in people (in the brain); it is validated information. Management
that is made to knowledge enables organisations to develop processes to compete in
markets and, today, they are realising the immense value of knowledge. This drives them
to encourage their employees to contribute to the achievement of the planned results.
Each person is responsible for his knowledge which is conjugated in the organisations in
different ways: pyramid, circle and spiral. The knowledge of the person is part of
organisation’ knowledge, therefore, it must be this structured to increase the capabilities

of persons who work in the organisation.

Keywords: knowledge, information, management, organization

Introduccién

El éxito o fracaso de diferentes acciones depende del conocimiento. Hoy dia, el manejo
del conocimiento y la informacion es de gran beneficio para las organizaciones, publicas
o privadas, medianas o grandes, convirtiéndose su almacenamiento y manejo adecuado

en tema relevante.

Son varias las herramientas en la actualidad que le facilitan al hombre el manejo de la
informacion y del conocimiento, asi como el acceso a estos, en particular empleando las

tecnologias de informacién y las comunicaciones (TIC).

La gestion del conocimiento tiene multiples enfoques y dimensiones para abordarse.
Exige tratar aspectos de investigacion, de desarrollo profesional y laboral, y de
comunicabilidad. En pocas lineas se tratara sobre esta en la organizacién, que puede ser
la familia, la sociedad o la empresa. Se parte, que es un proceso en que se identifica,

estructura y utiliza de modo eficiente y eficaz la informacion y el conocimiento que existe

55 www.revistagpt.usach.cl



http://www.revistagpt.usach.cl/

REVISTA GESTION DE LAS PERSONAS Y TECNOLOGIA — ISSN 0718-5693 — EDICION N° 32 — AGOSTO 2018
(MAYO - AGOSTO 2018) — UNIVERSIDAD DE SANTIAGO DE CHILE, FACULTAD TECNOLOGICA

en una organizacion para su mejoramiento, para innovar, para aprender, y de esta

manera ser competitiva en el mercado globalizado.

El conocimiento es capital intelectual que posee cada persona, por tanto, en la empresa
es el activo intangible de mayor valor; inclusive mas que los activos tangibles. Depende
la experiencia y del aprendizaje. Si el aprendizaje, la experiencia y la informacion
interactian en grupos de trabajo, surge el aprendizaje organizacional, el que conduce a
gue todos los miembros de la organizacién tengan conocimiento para que haya madurez

y entre todos se resuelvan los problemas de manera eficiente.

El aprendizaje organizacional y la gestion del conocimiento exigen ‘medir’ el capital
intelectual de la organizacion, con el fin de establecer procesos que ayuden a la difusion

del conocimiento en todos los miembros de la organizacion.

Este articulo reflexivo, para correlacion de ideas y, desde luego, gestion del
conocimiento presenta: (1) conceptos, a fin de contextualizar elementos tomados; (2)
talento humano, pues de este depende el conocimiento; (3) conclusiones, dado que

gueda mucho por expresar.

1. Conceptos
Hablar de gestion del conocimiento en una organizacién requiere aclarar términos, qué
es gestidén, conocimiento y organizacién, entre otros. Gestion es un término que tiene
variedad de acepciones, y se toma como busqueda adecuada de recursos, realizar
andlisis de factores de riesgo, establecer estrategias para cumplir la finalidad de la
organizacion, administrar el talento humano. Conocimiento, es el saber, es la informacion
aceptada por una comunidad, aquel requerido para aplicar en determinadas situaciones;
es la informacion validada por diferentes medios. Organizaciéon es el conjunto de

interrelaciones generadas por los componentes para beneficio y estructura de estos.

La interaccion de los elementos directos e indirectos conduce a hablar de inteligencia y
sabiduria colectiva en una empresa para generar algo; en otras palabras, lo que lleva al

conocimiento, esa inteligencia es lo que construye la estructura organizacional, el
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conocimiento, la informacién, la experiencia y los procesos que se desarrollan; que se

traducen en capital intelectual de la organizacion.

Las empresas se clasifican segun el numero de empleados, segun el capital econémico
(valor de los activos), segun el régimen de conformacion, segun las utilidades netas,
entre otras cosas. Sin embargo, no se tiene en cuenta el conocimiento, mucho menos la
capacidad que existe para gestionarlo. Solo se establece valor a los activos tangibles, no
a lo intangible como el conocimiento, tal vez porque es complicado valorarse, explicitarse
y medirse y las normas no exigen contabilizarlo. Entonces, no se le da un coste real,
preciso; es complejo; se requiere ejecutar diferentes acciones que buscan la forma que

el capital intelectual se incremente.

El capital intelectual es muy importante en las diferentes empresas y en las
organizaciones, aunque muchas no lo consideran de vital importancia; no tienen idea
clara de su valor; no se almacena adecuadamente, considerando que las personas
mueren o deterioran sus capacidades cognitivas. Solo se piensa en el inventario en
bodega; para ello se emplea la tecnologia de computadores y para su movilizacion las
comunicaciones. No se determina que el saber de cada persona en la organizacion es
de vital importancia para el desarrollo, para innovar, para afrontar los cambios que

ocurren en el entorno y suplir las demandas.

El conocimiento y el talento que poseen ciertas personas de la organizacion estan
dispersos, y aunque existe documentacion de los procedimientos y procesos para un
mejor servicio o eficiencia, cada persona tiene su método, aptitudes, actitudes,
destrezas; por tanto, estos debieran estar en alguna parte. Es decir, una organizacién
debe aprovechar las capacidades y cualidades humanas para evolucionar, controlar y

dirigir la organizacion de manera eficaz.

2. Talento humano

Toda organizacion requiere de talento humano, sea general o especializado, el cual
cambia continuamente por diferentes factores. Ese talento humano, al mirarse como

sumatoria de talentos individuales, es volatil en cuanto mayor valor posea. Es decir, las
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personas con mayor talento (capacidades) cambian con facilidad de empleo por las
ofertas que se les presenta; y si saben gestionar conocimiento, eligen con eficiencia cual

es la mas prometedora.

Entonces, cuando las personas abandonan una organizacion, se evapora la inversion
realizada en él, ademés, se lleva consigo mucho conocimiento sobre la organizacion.
Desde luego, surgen algunas estrategias para que esto no ocurra; por ejemplo, pagar
capacitaciones sobre el manejo de un sistema o una maquina muy técnica, y se les hace
firmar convenios de permanencia por algunos afilos mas; aun asi, tan pronto terminan
ese periodo pueden irse, aunque algunos optan por pagar las multas. De todas formas,
la capacitacion y el conocimiento adquirido se van con él, aunque lo econémico puede

recuperarlo la empresa.

El capital intelectual tiene su parte tangible: marcas, patentes, disefios, formulas,
etcétera, pero su desarrollo y evolucion requiere conocimiento y, desde luego, procesos
investigativos, ligados a la gestion del conocimiento, y que muchas veces generan gran

valor cuando esta al frente una persona especial [Choo, 1999].

3. Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento en la organizacion son estrategias que conducen a la
interaccidn de todas las personas, con miras a socializar su conocimiento de todos y
entre todos. Es una actividad que depende de la participacion activa de todos en la
organizacion para solucionar problemas, buscar alternativas para el desarrollo de nuevos
productos, procesos 0 servicios, es decir, para innovar. Esto requiere que los directivos
fomenten las interrelaciones entre todos, con miras a generar nuevas ideas, evaluarlas,
combinarlas y ponerlas en practica en la organizacién. Al hacer gestién del conocimiento
en una organizacion con miras al bienestar mutuo, las funciones tienen mayor eficiencia
y de manera inconsciente se generan beneficios altos para la organizacion [Pérez-
Montoro, 2008], porque todas las personas ponen a disposicion su conocimiento,
permitiendo que la organizacién se adapte a los cambios del entorno, los cuales generan

complejidad en diversas situaciones: mercados, servicios. Sin embargo, a pesar de todos
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los esfuerzos individuales se requieren ciertas medidas: compromiso con la

organizacion, salarios segun productividad, un ambiente motivante, formacion de calidad.

Lo anterior puede sintetizarse en la formula (C + H) * A. Se requiere conocimiento (C) y
habilidades (H) para manipularlo segun las situaciones, lo cual suma, pero lo importante
es la actitud (A) que se tenga para que el resultado de la suma se multiplique [Gallego y
Ongallo, 2004]. Esto lo produce el capital intelectual. También se tiene la formula de
Arthur Andersen [citado en North y Rivas, 2008], (P + I)°. Que el conocimiento es la
capacidad de las personas (P) para interpretar, entender y utilizar la informacion (1), la
cual se multiplica exponencialmente en funcion de la socializacion (s) que se realice. El
conocimiento que posee una persona, se visualiza en Saber + Experiencia + Habilidad, y
esto, en equipo marca la diferencia para la organizacion con miras a la competitividad en

el mercado [Arceo, 2011].

La gestion del conocimiento debe realizarse pensando en (1) incrementar las
oportunidades del negocio, (2) aumentar la comunicacién, (3) incrementar el rendimiento
de cada una de las personas al potenciar sus habilidades y con ello su experiencia
[Choo, 1999]. De ahi que se consideren propdsitos de la gestion del conocimiento: (1)
aprovechar las aptitudes y actitudes de las personas; (2) traducir el conocimiento en
accion para mejores resultados; (3) incrementar el capital intelectual; (4) desarrollar el
pensamiento abierto y flexible que facilite comprender la complejidad de diversas
situaciones, por tanto, incrementar el pensamiento creativo, prospectivo, estratégico [Del
Moral, 2007]; (5) generar sinergia en equipos de trabajo que conduzca a la
autoconfianza, al optimismo, a la sensibilidad y a mejores interrelaciones en el trabajo

[Cegarra y Martinez, 2017].

Para gestionar conocimiento existen diferentes estrategias: (1) capacitacion: proceso que
conduce a que la persona adquiera un conocimiento basico para desempefiar algun
oficio [Ortiz y Carridon, 2002]; (2) recursos: medios empleados para desarrollar los
procesos; (3) procesos: actividades que se realizan con miras a un fin establecido
[Quintanilla, 2003]; (4) informacion: significacion loable para alcanzar los logros definidos
[Fernandez, Montes y Vasquez, 1998]; (5) heuristica: estrategias no definidas que se
emplean de manera consciente por cada persona para mejorar e innovar [North y Rivas,
2004].
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Las claves para gestionar el conocimiento en la organizacién se pueden sintetizar asi
[Estrada, 1998]:

Realizar estudio de las actividades para encontrar el mejor esfuerzo en las que

generan ventajas competitivas.

Alinear las acciones por desarrollar y las estrategias de la organizacion.
Explicitar el conocimiento implicito, ponerlo en préctica.

Determinar herramientas para la recopilacion y almacenamiento ideales.
Socializar a toda la organizacién el conocimiento recopilado.

Apoyar la gerencia iniciativas que lleven a mejorar el conocimiento.

El proceso de gestion de conocimiento tiene diferentes modelos, uno es el de Nonaka y

Takeuchi [citado en Torres, 2009], desarrollado en 1995, que plantea cuatro fases:

Socializacién: compartir experiencias e ideas. El conocimiento tacito e individual se

convierte en colectivo.
Externalizacion: El conocimiento tacito colectivo se transforma en conocimiento explicito.
Combinacién: Intercambio de conocimiento explicito via documentos, email, etcétera.

Aprendizaje: El conocimiento explicito se aplica en diferentes formas mejorando

habilidades y capacidades.

En todas las fases es importante la experiencia, aprender de esta y construir
conocimiento que debe compartirse con el fin de avanzar en analisis y sintesis de los
problemas que se presenten; ademds, aplicar y valorar ese conocimiento para

almacenarlo y distribuirlo en procura del desarrollo de la organizacion.

Una buena gestion del conocimiento requiere adecuada administracion de él en las
organizaciones, pues es el factor que impulsa el desarrollo organizacional e individual de
las personas que conduce a posicionarlas de manera competitiva en los mercados.
Prusak [citado en Chiavenato, 1994] afirma: "La fuente que provee ventajas competitivas
a las organizaciones esta en el conocimiento, mas concretamente en lo que sabe, en
como se usa lo que sabe y en su capacidad de aprender”. Las organizaciones deben

valorar su conocimiento, porque este es la fuente de energia para su desarrollo social,
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técnico, politico en el mercado; por ello debe implementar las herramientas necesarias

para incrementar el conocimiento y evitar que se pierda.

4. Conocimiento

El conocimiento en la organizacién se incrementa por necesidades y demandas del
entorno, que obligan a continua innovacion por varios factores: la complejidad de la
sociedad, la incertidumbre de las demandas y las dinamicas que surgen tanto del

conocimiento como en el entorno [Gallego y Ongallo, 2004].

El conocimiento es tacito e implicito. El tacito es el que poseen las personas. El implicito
es el que esta validado, conforma y soporta la ciencia, estd en libros, escritos,
audiovisuales, procedimientos, etcétera. El conocimiento tacito es experiencia, esta en la
creatividad, las capacidades y habilidades que desarrolla una persona. Pero se puede

evidenciar que ninguno se aprovecha al maximo por ausencia de ‘cultura’.

El conocimiento debe considerarse desde diversos angulos aunque es intangible. Es el
recurso para comprender distintos fenomenos y problemas. Los distintos conocimientos
en las personas, las capacidades y el proceso de aprendizaje dentro de la organizacion
dan lugar a la construccién de conocimiento colectivo, lo que permite su crecimiento, el

desarrollo de esta y, por tanto, mayores beneficios.

Se esta en la era de la informacion, también denominada sociedad del conocimiento, en
este siglo XXI, y el saber de las personas y de las organizaciones es de valor
incalculable y de vital importancia para el desarrollo. Se considera que el conocimiento
se duplica cada afio o dos, pensando que en un futuro proximo esa duplicacion es de

meses o de dias, incluso de horas [San Segundo, 2002].

Incrementar el conocimiento en una organizacién es un proceso complejo, que requiere
valoracion, difusion y mejoramiento del mismo conocimiento. Este proceso debe darse
en todas las instancias de la organizacion, involucrando el talento humano y distintas
herramientas que proveen las TIC, disponibles y aplicables para integrar el conocimiento

en la cultura organizacional.
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La pérdida de conocimiento sucede por muerte de una persona, abandono de la
compafiia, pérdida de documentos donde esta almacenado, etcétera; y para evitar esto
deben implementarse variedad de estrategias: documentar las operaciones criticas e
incluso rutinarias, plantear planes de respaldo del conocimiento (documentos, manuales,
guias, bases de datos, etcétera), fortalecer y capacitar el talento humano con miras a

cambio de roles en la misma organizacion a fin de prever las bajas de integrantes claves.

Para la gestion del conocimiento en la organizacion, ademas que los directivos deben
participar activamente, no deben imponer decisiones de forma independiente, mucho
menos negar la participacion de algun trabajador en la toma de decisiones y en
actividades que implique plantear ideas para mejorar alguin proceso.

En una organizacion, la clave de la gestion del conocimiento reside en que la
comunicacion fluya entre los diferentes niveles. Son insuficientes las reuniones para
intercambiar conocimiento o cursos para capacitar a los empleados; se necesita algo
mMAs, se necesitan ambientes en que todos los miembros puedan reflexionar sin algo que
los inhiba, donde se trabaje en equipo para solucionar los distintos problemas, donde se
gestione (intercambio y proyeccién) de conocimiento. Equipos que generan ideas para
mayor calidad de los productos y servicios de la organizacion [Torres, 2009]. En ese
ambiente, de manera indirecta, la organizacion aprovecha las capacidades de sus

empleados; ademas, fomenta relaciones de confianza en entre todos los niveles.

Debe tenerse en cuenta que la gestién del conocimiento implica determinar criterios de
productividad, y esto conduce a que los empleados directos de la produccion deben

tener amplio conocimiento con miras a que generen competencias.

Es decir, el talento humano desempefia un papel importante porque la gestion del
conocimiento organizacional depende de la gestion de cada individuo, es decir, de la
base de conocimiento que cada uno estructure. El conocimiento organizacional no es
qgue requiera seleccion de profesionales con capacidades en ese proceso, Sino, mas
bien, compromiso de todos para difundir su conocimiento de diferentes formas y

trabajando en equipo.

En esta sociedad del conocimiento, algunas empresas consideran que la gestion del

conocimiento puede realizarse seleccionado personal especializado en ello para formar a
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los empleados de la organizacion. Contratan empleados con altos sueldos y en puestos
de alto nivel para que disefien estrategias, definan funciones y apliquen estrictas
demarcaciones segun el tipo de trabajo; entonces, surgen cambios y, quiza, los
empleados no tienen capacidades para adaptarse a ellos, luego fracasa el proceso
[Torres, 2009]. Ademas, ese personal especializado podria no estar capacitado para
almacenar e interrelacionar el conocimiento de la organizacion, aunque saben cémo
dirigir el proceso de gestion del conocimiento; quiza buscan reducir operaciones en
algunos procesos para cambiar; sin embargo, contindan con las tradicionales jerarquias
que inhiben un flujo de informacion y de un verdadero ambiente para la socializacion del
conocimiento. Es decir, para la gestion del conocimiento son fundamentales las
relaciones amplias entre los directivos y los empleados, y ahora, con los gestores; en
pocas palabras, debe existir interaccion continua de forma que fluya el conocimiento de

un empleado a otro [Menéndez y Vadillo, 2013].

Varias preguntas surgen al momento de abordar un proceso de gestion de conocimiento,
el cual debe ser continuo en la organizacion: ¢qué es conocimiento?, ¢qué es gestion
del conocimiento?, ¢cuales son las politicas para la gestion del conocimiento?, ¢la
gestidén del conocimiento es estrategia para eliminar a los empleados?, ¢se mejoran los
métodos de mercadeo, produccién y comunicacion? Al buscar respuestas pueden
involucrarse distintos aspectos relacionados con la participacion de los empleados, la
seleccién y formacién del personal, cambios en las politicas y funciones, que pueden
afectar a toda la organizacién; sin embargo, debido a que no se almacena y difunde el
minimo conocimiento, al entrar en proceso de gestion del conocimiento es posible que

haya rechazo a los cambios.

El papel de los empleados en la gestion del conocimiento es muy diferente por cada uno,
quizad debido a sus funciones, a los cambios que surgen, a la manera como deben
difundir el conocimiento que poseen, a las politicas inherentes a la gestion de
conocimiento y de la misma organizaciéon. Ademas, debe tenerse en cuenta que hasta
ahora inicia un proceso de gestidén de conocimiento, que todas las medidas no es posible
ponerlas en préactica; fuera de que no es nada facil, se trata de comunicacion, de
lenguaje, de actitud. Esto sugiere que el staff de las organizaciones aplique la gestién del

conocimiento, aunque se presenten escenarios inciertos.
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La poca experiencia muestra que las organizaciones que emplean la gestion del
conocimiento obtienen resultados mayores en los niveles de produccién y productividad,
no a corto plazo pero si a mediano tiempo [Drucker, 2008]. Sin embargo, la gestion del
conocimiento es un proceso que no tiene formas determinadas para tener éxito; existe
en este, niveles de complejidad dependientes de la comunicacion y del lenguaje que se
emplea. El sistema de gestién se disefia para aprovechar al maximo las capacidades y
actitudes de las personas, para involucrarlas mas con la organizacion; entonces, los que
no pueden soportar la presion se retiran del proceso o de la organizacion, y ahi ya se
pierde algo o mucho de conocimiento. No obstante, las politicas asociadas con la gestion

del conocimiento siempre son positivas para las organizaciones.

Gestionar el conocimiento es una herramienta poderosa, mucho mas en las
organizaciones, por ser base para maximizar su utilizacion en beneficio econémico y
social, pues es el que le permite a la organizacion estar preparada para afrontar los
cambios y exigencias del mercado, para captar el uso adecuado de la tecnologia, para
distribuir adecuadamente el talento humano; por tanto, potenciar la creatividad de las

personas y otras capacidades, puede lograrse al determinar [Menéndez y Vadillo, 2013]:
» El factor que diferencia el éxito (personal — organizacional).
» Procesos que despiertan la creatividad y la innovacion.
» Las habilidades gerenciales se potencian en la gestion del conocimiento.
>

El Saber + Experiencia + Habilidades como activo que provee ventajas en

el entorno.

A\

El tejido por formar del saber y la gestion de conocimiento.
» La forma de optimizar los recursos, generando sinergia.

» El proceso de desaprender — reaprender — aprender.

Conclusiones

En esta sociedad del conocimiento, este debe gestionarse de forma adecuada, pues se

trata del activo de mayor valor de una persona y una organizacion. El conocimiento es el
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eje y la base para direccionar el camino por seguir en procura de mayores beneficios y la
forma como debe dirigirse para que esos beneficios se logren.

Las TIC son un medio para la generacion, almacenamiento y gestion del conocimiento
en las organizaciones; sin embargo, es necesario aplicar estrategias de difusion para
que se logre lo mejor en la organizacion y asi evitar que se pierda el conocimiento que

poseen las personas.

La gestion del conocimiento se requiere para captar, organizar, acceder y procesar las
ideas, habilidades, procesos derivados de las experiencias de aplicar conocimiento por
cada persona en el entorno, mediante procesos que mejoren el conocimiento en la
organizacion. El aprendizaje continuo, la acumulacion de experiencias y el desarrollo de
habilidades, destrezas y capacidades en equipo facilitan buscar soluciones a los
diferentes problemas en la organizaciéon. El aprendizaje incrementa los conocimientos,
genera poder en cada persona, pero es necesario saber emplearlo en situaciones

problémicas.

El conocimiento es clave para generar ventaja competitiva, lo que le exige a toda
organizacién disefiar estrategias para identificar y explotar el conocimiento de sus
empleados. Varias estrategias conducen a la identificacion y construccion del
conocimiento en red para enfrentar las dindmicas que existen en los mercados,
requiriendo desarrollar procesos continuos de cambio y aprendizaje para que cada

persona pueda adaptarse al entorno dinamico.
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