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RESUMEN

En la actualidad la creciente ola de cambios en la tecnolo-
gia, informacién y comunicacion, inspirados en el proceso de
globalizacion, mantiene en alerta a las empresas. Estos cons-
tfantes cambios impactan radicalmente en la forma en que se
producen, comercializan, distribuyen y consumen los bienes y
servicios principales, por 1o gque muchas empresas se encuen-
fran sometidas a un proceso de investigacion y busqueda
de conocimiento que le permitan insertarse y adaptarse en la
sociedad ante los nuevos cambios, mantenerse en el merca-
do y encaminarse hacia el éxito. En este sentido, se fratard en
este articulo la gestion del conocimiento como un elemento
clave y fundamental en la direccion de las empresas, dado
que el principal activo de una organizacion lo constituye el co-
nocimiento de su gente. Gestionar este conocimiento no es
labor de un solo dia de alli gue consideramos la necesidad de
preparacion de las empresas para anticiparse a los cambios,
mejorar su competitividad, optimizar los recursos v brindar satis-
faccion plena en el dmbito laboral (falento humano) y social.
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KNOWLEDGE MANAGEMENT IN SMART
ENTERPRISES

Carmen Yaritza Canizales Mejias
ABSTRACT

The growing changes in technology, information and com-
munication, inspired by the globalization process, keep business
on dlert, since these constant changes has a dramatic impact
on their production, marketing, distribution, main services and
goods consuming. Thus, many companies are undergoing re-
search and pursuing knowledge that will enable them tfo insert
and adapt themselves to the new changes in society, stay in
the market and move towards success. This arficle deals with
knowledge management as a key and fundamental role in the
management of enterprises, for the main company asset is the
employee’s knowledge. Managing such knowledge takes lon-
ger than a day, therefore, it is important getting companies to
anticipate changes, improve their competitiveness, optimize re-
sources and provide satisfaction to their workers, the society and
the company itself.

Key Words: Knowledge management, intangible assets, smart
enterprises.

INTRODUCCION

Hoy en dia, el proceso de globalizacion ha generado cam-
bios contundentes tanto a escala internacional como nacional
y en todos los dmbitos, tales como el social, cultural, politico,
cientifico, entre otros. En este sentido, el campo de la eco-
nomia ha sido impactado por una velocidad creciente en los
cambios tecnologicos, realidades que influyen a las empresas
tanto de caracter publico como privado. Ante esto, la gestion
nmoderna de empresas, entendida no sdlo como el manejo de
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los recursos fisicos y financieros, sino tambiéen del talento hu-
mMano, se ha fransformado en un aspecto estratégico, a esto se
puede sumar los valores infangible que son medulares para el
logro de los propdsitos organizacionales cuyo correcto dominio
y aplicacion son bdsicos para asegurar la supervivencia de la
organizacion.

De esta manerq, las organizaciones estan descubriendo
que en la era de la informacion y las telecomunicaciones, el
conocimiento es un capital valioso que debe ser considerado
en la arquitectura organizacional para poder recopilarlo, ufili-
zarlo, aprender de él y sacarle el maximo partido. Esto, a nues-
fro juicio, es la clave del éxito en el actual enforno cambiante,
por ello debe aprovechar al maximo todo el talento humano
y consolidar sus fortalezas, atendiendo a que las empresas in-
teligentes serdn aquellas de altas tecnologias y de constante
innovacion, abiertas a los cambios, globalmente integradas y
comprometidas con la sociedad y el medio ambiente.

El conocimiento puede aplicarse para potenciar el desa-
rrollo de la competencia de las personas, los procesos y meto-
dologias de trabaijo y las visiones estratégicas. El conocimiento
debe aplicarse en el nivel organizativo, donde puede ser ufili-
zado, sintetizado, aumentado v distribuido para beneficios de
todos y en aras de la consecucion de las metas y objetivos
empresariales.

En la actualidad se advierte la importancia del incremento
del conocimiento, la acumulacion de conocimientos y como
éstos se van potenciando a si mismos. Conceptos como ma-
nager o entrepreneur nos llevan a una realidad gque nos dice o
valioso y primordial que es el conocimiento, la experiencia, el
know how.

Segun Nonaka (1994), la gestion del conocimiento requiere
unN COMPromiso para “crear nuevo conocimiento”, diseminarlos
por toda la organizacion e incorporarlo a todos los procesos,
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productos y servicios.

Hoy las empresas se encuentran inmersas dentro de un es-
qguema globalizado, que supone la interacciéon de actividades
bien sea econdmicas, sociales, culturales, de bienes o servicios
que se generan en su mayoria por la relacion laboral, y que
nos exige actuar y tomar decisiones velozmente, circunstan-
cias gue obligan a tomar acciones concretas dirigidas a man-
tener su ubicacion privilegiada en el mercado y adaptarse a
las tendencias mundiales que sobre el ramo se estan desarro-
llando.

Ademds, en un mundo tan cambiante e incierto propicia-
do por el uso exponencial de las fecnologias de la informacion
y la comunicacion, se requiere planificar el cambio, fijar estra-
tfegias, desarrollar habilidades y destrezas para gerenciar tales
Procesos.

En este sentido la gerencia del conocimiento, conocida
como la gestion de los activos infangibles que generan valor
para la organizacion, favorece la innovacion asegurando una
buena perspectiva para su futuro, por 1o cual, cualquier orga-
nizacion debe utilizar sistemas que favorezcan el uso de este
infangible. La mayoria de estos activos infangibles fienen que
ver con procesos relacionados de una u otra forma con la cap-
tacion, estructuracion y transmision de conocimiento.

Vemos como hoy en dia la dindmica generada por las tec-
nologias de informacion y de la comunicacion ha comenzado
a cambiar nuestro concepto tradicional de empresqa, o que ha
generado el modelo de la empresa intensiva en informacion
o conocimiento también llamada empresa inteligente, y ante
los enormes y constantes cambios que bombardean a las em-
presas estas han de esforzarse por mantenerse y adaptarse a
las nuevos retos tecnoldgicos.

Por lo fanto, la gestion del conocimiento tiene en el apren-
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dizaje organizacional su principal herramienta. En esta era
postindustrial, de conocimiento intensivo, hipercompetitiva, en
la que se explotan mercados globales, una compania debe
saber cuidar y desarrollar su capital intelectual para conseguir
una ventaja frente a sus competidores econdmicos.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Gestion de conocimiento (knowledge management) es la
disciplina que busca enfocar el uso de las tecnologias de infor-
nmacion en las personas, con el fin de que éstas y sus organiza-
ciones aprendan a utilizar los recursos y fuentes de informacion
para el logro de objetivos estratégicos.

La necesidad de generar nuevas ideas, de forma mas ra-
pida, ha facilitado que el valor de la informacion y del conoci-
miento cotice al alza. Prueba de ello son los sectores que estan
directamente relacionados: las telecomunicaciones, internet,
la informdtica en general, la formacion, etc.

Por lo tanto, se reconoce la necesidad de lograr que las per-
sonas acepten invertir todo su talento en la organizacion, con
un nivel de participacion e implicacion mucho mayor. En esta
linea han surgido una serie de modelos de gestion que reco-
nocen el valor del conocimiento y que pretenden promoverlo,
estructurarlo y hacerlo operativo o valido para la empresa. Al-
gunos de estos modelos son: el capital intelectual, la gestion
del conocimiento, gestion del talento humano, gestion de la
tecnologia, gestion de la innovacion, entfre ofros. Todos estos
modelos pasan por valorar la importancia de la informacion y
del conocimiento; facilitar el aprendizaje en las organizaciones
y apreciar los aportes de las personas.

En casi todos los foros sobre direccion, liderazgo, capital
intelectual, gestion del conocimiento, competencias, etc. se
estd aludiendo a la necesidad que tienen las organizaciones
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de que el rol del gerente evolucione hacia el de facilitador.
Este rol orientado a resultados pero también a personas, esta
mucho mas acorde con las organizaciones que apuestan por
el aprendizaje permanente.

Es importante establecer las diferencias entfre gestion del
conocimiento y la gestion del capital intelectuall.

De acuerdo con Karl M. Wiig (1997), “la gestion del capital
intelectual se centra en la construccion y gestion de los activos
intelectuales desde una perspectiva empresarial estratégica y
gerencial, con algunas derivaciones tdacticas”. Su funcion es
considerar en su conjunto la totalidad del capital intelectual de
la empresa.

La gestion del conocimiento fiene por otro lado una pers-
pectiva tactica y operacional; y se centra en facilitar y ges-
fionar aguellas actividades relacionadas con el conocimiento,
tales como su creacion, transformacion y uso. Su funciéon es la
de planificar, poner en practica, operar, dirigir y controlar todas
las actividades relacionadas con el conocimiento.

La principal mision de la gestion del conocimiento es crear
un ambiente en el que el conocimiento y la informacion dis-
ponibles en una organizacién sean accesibles y puedan ser
usados para estimular la innovacion y hacer posible mejorar las
decisiones. La clave estaria en crear una cultura en la que am-
Pbos elementos se valoren, se compartan, se gestionen y usen
eficaz y eficientemente,

LAS ORGANIZACIONES Y EL CONOCIMIENTO

En cualquier tipo de empresa u organizacion, se deberia
concebir el conocimiento como el conjunto de capacidades
que proporcionan a los participes interesados en la empresa,
un desempeno mejor, cuyos frutos son la mejora de los resulta-
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dos financieros y no financieros a mediano y largo plazo, de las
relaciones entre todos los participes, y entre ellos y la empresa;
en definitiva, el conocimiento trae consigo el desarrollo, creci-
miento y supervivencia de la empresa.

Una organizacion en la que realmente el conocimiento sea
el activo mas importante es una organizacion particular, En este
sentido, no todas las organizaciones estan preparadas para
“aprovechar” mejor ese activo que ofros mds convencionales y
éstas constituyen mds bien una pequena minoria. El aprovecha-
miento del conocimiento es el fin que persigue la gestion del
conocimiento, entendiendo como fin alinear los conocimientos,
individuales y colectivos, con los objetivos de la organizacion.

Por otfra parte podemos decir que la necesidad de que las
organizaciones estén “aprendiendo” confinuamente surge de
la brevedad de la validez de los conocimientos. Si bien es cier-
1o que los ciclos de los productos son ahora muy cortos, no 1o
€S menos gue la obsolescencia de los conocimientos se pro-
duce en tiempos cada vez mds reducidos. Por ello, la gestion
del conocimiento enfocada a la innovacion es una practica
necesaria dentro de la organizacion.

También, es importante que una organizacion valore alas
personas y que valore las relaciones entre éstas por encima
de las fransacciones. De modo, que en una organizacion que
aprende se llega a decir gue fundamentalmente se constituye
pOor personas y sus relaciones. Admitido esto, es licito decir que
la gestion del conocimiento debe también preocuparse y ocu-
parse de las relaciones entre las personas a lo interno de éstas.

En una organizacion que aprende no se cuestiona que se
gestione el conocimiento. Las organizaciones que quieran ini-
ciar un proceso de transformacion hacia el modelo de organi-
zacion que aprende pueden ver en la gestion del conocimien-
to el motor de arranque hacia dicha transformacion. Para ello
es fundamental la voluntad y compromiso de la alta direccion
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y el enfoque de la gestion del conocimiento hacia los objetivos
de la organizacion, ya estén éstos encuadrados en la mejora
de beneficios, de las relaciones con los clientes, de la calidad,
de la capacidad de innovacion o de cualquier ventaja com-
petitiva deseada. Desde esta perspectiva y atendiendo al nue-
vo orden mundial, la responsabilidad de la gerencia es crear
esa capacidad de aprendizaje impulsado por la gestion del
conocimiento promoviendo la participacion de todos los fra-
bajadores en la intervencion, identificacion y solucion de las
necesidades de los clientes y ello a su vez mejora € incrementa
confinuamente las capacidades de la organizacion.

En fin, no hace falta convencer a nadie de que las ver-
daderas ventajas competitivas radican cada vez mds en los
intangibles y cada vez menos en los elementos tfangibles: ma-
quinaria, equipo productivo, instalaciones, etc. Todo esto se
puede comprar; sin embargo, no existen mercados donde ad-
quirir saberes, procedimientos, medios para mejorar el servicio
a los clientes; para mejorar las relaciones con los proveedores
fundamentales de la empresa; para mejorar los procesos in-
tfermnos, entre ofros. La experiencia indica que los mismos equi-
pos, Maqguinas y medios pueden ser mdas o0 menos rentables
segun las personas que los utilicen; porque es conocido que
solamente la innovacion permanente asegura la creacion de
valor a los usuarios o clientes.

CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

El conocimiento organizacional se define como lo que los
integrantes de ella saben en su conjunto (Nonaka y Takeuchi,
1995), (Prusak, L, 1997.). Esta vision establece que son las per-
sonas que integran la organizaciéon las que son las poseedoras
del conocimiento, el cual articula el accionar de la organiza-
cion y establece las bases para la “*memoria organizacional”
(Cross, Rob & Baird, Lioyd, 2000).
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Desde el punto de vista de las organizaciones, se puede
definir el conocimiento como la informacion que posee valor
para ella (Stewart, T, 1999), es decir, agquella informaciéon que
permite generar acciones asociadas a satisfacer las deman-
das del mercado, y apoyar las nuevas oportunidades a traves
de la explotacion de las competencias centrales de la organi-
zacion.

Nonaka y Takeuchi (ob.cit), establecen cuatro factores clo-
ve en fomo a la creacion de conocimiento organizacional:

1) Intencién: La organizacion debe tener la intfencion explicita
de generar las condiciones éptimas que permitan el creci-
miento de la espiral de conocimiento organizacional, apo-
yadas por el desarrollo de las capacidades necesarias para
llevar a cabo el proceso de gestion del conocimiento en
torno a una vision compartida (Senge, 1998). Dentro de las
intenciones se delben considerar los criterios necesarios para
evaluar el valor y utilidad de los activos de conocimiento.

2) Autonomia: La organizacion debe permitir algun nivel de
autonomia en sus individuos (Senge, ob.cit), lo cual fomente
las instancias de generacion de nuevas ideas y visualizacion
de nuevas oportunidades, motivando asi a los participantes
de la organizacion a generar nuevo conocimiento.

3) Fluctuacion y caos creativo: La organizacion debe estimu-
lar la inferaccidn entre sus integrantes y el ambiente externo,
donde los equipos enfrenten las rutinas, los hdbitos y las limi-
tfaciones auto-impuestas con el objeto de estimular nuevas
perspectivas de como hacer las cosas (Senge, ob.cit). El
Caos se genera naturaimente cuando la organizacion sufre
una crisis © cuando los administradores deciden establecer
nuevas metas.

4) Redundancia: La organizacion debe permitir niveles de
redundancia dentro de su operar. Esto genera que los di-
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ferentes puntos de vista establecidos por las personas que
conforman los equipos (Senge, ob.cit) permite compartir y
combinar conocimientos de tipo tacito, permitiendo esta-
blecer conceptos e ideas mds robustas, junto con generar
nuevas posibilidades.

EMPRESAS INTELIGENTES

Las Tecnologias de la Informaciony las Comunicaciones (TIC)
han evolucionado de modo vertiginoso, resultando asi uno de
los elementos que caracteriza a la llomada nueva economia,
Cuyas bases se apoyan en los procesos informacionales y del
conocimiento, lo que ha traido como consecuencia que las
empresas No solo se preocupen por su actividad o negocio, sino
por estrategias que solo son posibles a fravés de la informaciony
conocimiento, que originan las llamadas empresas inteligentes.

Siempre se ha considerado a la empresa como un Co-
lectivo de personas coordinadas alrededor de unos objetivos
comunes, conformando un sistema abierto en permanente
contacto con su entomno. En la actualidad para llegar a ser
una empresa inteligente, éstas deben promover una serie de
cambios y comenzar por combinar el enfoque de empresa
industrial con el concepto informacional.

En consecuencia, las Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones (TIC) ha provocado multiples cambios y ejer-
cen su impacto en la micro y la macroeconomia afectando
directamente a todo tipo de empresa.

Es en estas circunstancias cuando el conocimiento se posi-
ciona como elemento bdsico de la sociedad a tal punto que
hoy se habla ya no sélo de la Sociedad de la Informacion sino
de la Sociedad del Conocimiento, donde el factor diferencia-
dor no es quién tiene o no tiene, sino quién sabe o0 no sabe, y
la fuente creadora de riqueza mds importante es justamente el
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conocimiento, ademdas de ser el mas critico, por lo cual surge
la necesidad de ser correctamente gestionado. Nace asi el
término Gestion del Conocimiento, el cual alcanza la madurez
de su proceso fundacional con la obra de los nipones Ikuhiro
Nonaka y Hirotaka Takeuchi (ob.cit).

De cualqguier forma, todo parece indicar que el rol del co-
nocimiento jugard un papel tfrascendental en el desarrollo fu-
turo, convirtiendo la economia en una red de empresas cono-
cedoras mds que de empresas productoras, conceptuadas
COMO Organizaciones capaces de generar ventajas competiti-
vas mediante el conocimiento.

Ya desde mediados de los anos setenta los grandes gru-
pos industriales mundiales, interesados en aumentar su renta-
bilidad, empezaron a redisenar sus procesos de produccion y
aintroducir los conceptos de empresa inteligente y de adminis-
tracion del conocimiento entre ofros.

De lo anterior expuesto se desprende que una empresa in-
teligente es aquella que dentro de su organizacion ademds
de contar con maquinarias y equipos de altas tecnologias, y
con sistemas de informacion y comunicacion, también cuen-
ta con un capital humano con alto grado de superacion y de
aprendizaje continuo, innovador generador de nuevos CoNOCi-
miento, que le permita competir en un mundo globalizado.

El fendmeno del conocimiento como herramienta compe-
fitiva, esta surgiendo como estrategia de importancia en di-
Versas empresas.

CONCLUSION

Siendo la empresa un ente econdémico, de gran importan-
cia para la sociedad, se ve afectada directamente por todos
los cambios en materia de tecnologia, informacion y comu-
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nicacion, y su rol de permanecer en el mercado debe ser su
prioridad, en este sentido la empresa debe contar con el talen-
to humano que constituye en esencia una capacidad bdsica
en la organizacion.

Desde esta perspectiva, las empresas mantienen un activo
intangible: el conocimiento tacito, implicito y explicito que se
genera en la gente, las practicas de los equipos, las rutinas de
frabagjo y los que se almacenan en diversos formatos como
datos, archivos, reportes y documentos. Este activo intangible
es un potencial para establecer estrategias, crear valor y com-
petir en un mercado globalizado. Las tecnologias de la Infor-
macion y las comunicaciones a traves de los repositorios de
conocimiento, permiten registrarlo, recopilarlo, almacenarlo y
distriouirlo para ser reutilizado y recreado. EI conocimiento es
un capital valioso cuya gestion demanda el diseho de proce-
SOs y el uso de artefactos (software etc.) que permitan insertar
su gestion en el mero centro de la arquitectura organizacional
para incrementar su disponibilidad, aprender de ély sacarle el
mMaximo partido, aspecto medular del éxito empresarial en el
actual entorno cambiante.,

En consecuencia la gestion del conocimiento debe ser en-
tfendida como un proceso mediante el cual se obtiene, des-
pliega o utiliza una variedad de recursos bdsicos para apo-
yar el desarrollo, accesibilidad y distribucion del conocimiento
dentro de la organizacion. Es por ello que entender como es-
tfructurar las iniciativas de gestion del conocimiento generara
una ventaja a la hora de considerar al conocimiento dentro
de la estrategia de la organizacion. No cabe duda que la
gestion del conocimiento representa uno de los pilares fun-
damentales en los que se basardn las empresas en un futuro.

En definitiva, la gestion del conocimiento por parte de las
empresas mejora su competitividad, optimiza sus recursos y
ahorra costos, posibilita una mayor capacidad de respuesta
frente al cambio, tanto interno como externo, favorece la inno-
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vacion, facilita el desarrollo tanto de la organizacion como de
las personas que la integran, permite saber dénde estd, cono-
cer quién sabe qué vy evitar la existencia de “islas de informa-
ciéon”, abordar proyectos de relevo generacional y resolver de
forma optima la gestion documental.
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