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Resumen

El desarrollo vertiginoso del conocimiento como activo intangible, ejerce influencia en todas
las instituciones y conlleva cambios tanto de cultura como de estructura organizacional,
donde el talento humano como agente generador de conocimiento, se constituye en parte
fundamental de la gestion estratégica y en el distintivo para lograr la ventaja competitiva y
la eficiencia, lo cual ha estimulado su estudio en forma permanente.

Es asf como en esta investigacién documental y descriptiva se buscé dar respuesta a las
siguientes preguntas: ;La informacién, el conocimiento y el talento humano son intangibles
que contribuyen a la ventaja competitiva de las organizaciones? ;Cuanto mayor sean los
esfuerzos en tecnologias de la Informacién de las organizaciones, mejor se desarrollardn
los procesos de gestién del conocimiento?

Ademds, en el presente proyecto se realiza un diagndstico situacional acerca de la gestién
del conocimiento dado en el sector empresarial de la ciudad de Ocafla, que permitié enfocar
adecuadamente estrategias que optimicen las capacidades, habilidades, informacién y en
general el conocimiento que tiene el potencial humano.
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Abstract

The dramatic development of knowledge as an intangible asset has an influence on all
kinds of institutions, leading to organizational, cultural, and structural changes in which
human talent, as a knowledge-generating agent, becomes a fundamental component of
strategic management, and a distinctive component ensuring competitive advantage
and efficiency, all of which has encouraged the study of knowledge as an asset on a
permanent basis.

Consequently, this documentary and descriptive research is focused on providing an an-
swer to the following questions: Are information, knowledge, and human talent intangible
assets that contribute to the competitive advantage of an organization? Do greater efforts in
information technologies in organizations translate into greater development of knowledge
management processes?

This project also provides a discussion of a situational diagnosis regarding knowledge
management in the business sector of the city of Ocafia. The discussion made it possible
to focus on strategies aimed at optimizing abilities, skills, information, and, in general,
knowledge of human potential.

Keywords
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Introduccion

El capital humano es cada vez més decisivo como factor de innovacién en las empresas.
Estas saben que es un activo muy importante, aunque dificilmente cuantificable, y en
muchos casos establecen programas y métodos para gestionarlo, la evolucién permanente
y acelerada de la informacién y el conocimiento ejercen una influencia muy significativa
en la organizacién de los procesos de las instituciones y hacer de lo intangible la mayor
fuente de ventaja competitiva.

Las tecnologfas de la informacidn estdn facilitando herramientas cada vez mds exitosas y
difundidas para su empleo en la gestion del conocimiento. Estas aplicaciones acercan la
inteligencia empresarial a la gestién del conocimiento mds de lo que se podria lograr sélo
a partir de la cercania conceptual existente y, en cierto modo, propician una convergencia
entre ambas (Orozco, E. 2005)

El objetivo de este articulo es contribuir a determinar si el conocimiento y el talento
humano son los principales activos intangibles que contribuyen a crear una ventaja
competitiva para las organizaciones y si las TIC estdn colaborando en esta gestién de
la informacién.

En la construccién del documento participaron miembros del Grupo de Investigacion para
el Desarrollo Econémico y Social -GRINDES desde la linea de investigacién denominada
Desarrollo Social, Sostenibilidad y Productividad.
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1. Materiales y métodos

En primer lugar se hace un profundo andlisis de la literatura y estado del arte relativo a los
sistemas y tecnologias de la informacidn, los activos intangibles, el capital intelectual y la
gestién del conocimiento para validar las hipétesis de trabajo.

Como segunda parte se analizan las empresas en las que se va a desarrollar el estudio y
se aplicardn las encuestas correspondientes. Para valorar de forma detallada los procesos
de gestién del conocimiento llevados a cabo por las organizaciones se ha trabajado con
las cuatro variables dependientes en las que intervienen el proceso de GC y una variable
independiente: Esfuerzo en TIC. Para cada variable se crean unos instrumentos, de acuerdo
con las metodologfas empleadas en trabajos previos (Pérez, D. 2005)

Tabla 1. Variables del proceso de Gestion del Conocimiento

Variable Ambitos de indagacién

Adquisicién  |Adquiere conocimiento a través de sus relaciones con otras empresas, universida-
des, etc.; se relaciona con profesionales y técnicos externos; acuden habitualmente
a ferias y exposiciones; el conocimiento procede del interior de la propia empresa.
Distribucién  |Los objetivos de la empresa se comunica a todos sus miembros, se elaboran pe-
riddicamente informes escritos que se reparten a todo el personal; existen varios
empleados que participan en varios equipos y actdan como procesos; se dispone
de mecanismos que garantizan que las mejores précticas son compartidas entre
las distintas dreas; para distribuir la informacién se utilizan las TIC
Interpretacién |Todos los miembros de la organizacion perciben un mismo propdsito con el que
se sienten comprometidos, los empleados comparten experiencias entre si, los
empleados comprenden las funciones de otras personas, el trabajo en equipo es
una préctica habitual, utilizan las TIC para compartir experiencias y aprender de
otros puestos.

Memoria Personas expertas, experiencias, anécdotas, opiniones; Manuales de procedimiento,
documentacion y archivos; bases de datos o Intranet que permitan almacenar expe-
riencias; existen directorios de teléfonos o correos electrénicos que permiten iden-
tificar al experto en un tema; los empleados utilizan con frecuencia bases de datos.

Fuente: Pérez, D. 2005

Tabla 2. Ficha Técnica de la investigacion

Caracteristicas Encuesta

Universo 423 empresas que registran més de 5 trabajadores en Cdmara de
Comercio

Ambito geogréfico Ciudad de Ocafa

Procedimiento de Muestreo |n =Z%.P.Q.N
N(e)*+Z*P.Q

Recogida de Informacién Encuesta personal realizada al Gerente

Tamafio de la muestra 134 empresas

Error muestral 7% ; p=0.5y g=0.5

Nivel de confianza 95%

Fuente: Autoras de la investigacion
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2. Resultados y discusion

La Gestién del Conocimiento (en adelante GC) se ha convertido en uno de los paradigmas
mds frecuentes en la literatura cientifica de administracién de empresas de los tltimos afios.
Pero hay que dejar claro que la importancia del conocimiento en las organizaciones no es
nueva y mucho menos que haya surgido por generacién espontdnea, sino mds bien como
fruto de una evolucién continua en las preocupaciones de la gerencia.

El concepto de Gestién del Conocimiento entrafia una gran complejidad en cuanto a la ob-
tencién de una tnica definicién capaz de satisfacer a investigadores y profesionales, como
afirma Tsui (2000), “No existe una tinica definicién de gestién del conocimiento universal-
mente aceptada”, pero si existe un consenso en cuanto a que la gestién del conocimiento
estd relacionada con los procesos que permiten a las organizaciones adquirir conocimiento,
interpretarlo y distribuirlo por toda la organizacién, con la intencién de apropiarse de él
mediante su almacenamiento (Nonaka y Takeuchi, 1995; Grant, 2000; Knowman-Projest,
2003; Andreu y Baiget, 2004; Bueno, 2004). En este sentido, la variable gestién del cono-
cimiento propuesta trata de medir la actuacién de las organizaciones en la adquisicién,
interpretacién, distribucién y almacenamiento del conocimiento, entendido el proceso
de gestién del conocimiento como un aprendizaje gestionado (Liebowitz y Wilcox, 1997;
Bassi, 1999; Suné, 2004).

Una definicién generalmente aceptada es la propuesta por Nonaka y Takeuchi (1995), en
la que definen la GC como “la capacidad de la empresa para crear conocimiento nuevo,
diseminarlo en la organizacién e incorporarlo en productos, servicios y sistemas”. Esta
definicién implica que la GC integra un complejo rango de actividades que abarca desde
la creacién o captacién de conocimiento, estructuracién, transformacion y transferencia,
hasta el almacenamiento y memoria, actividades que consideramos no pueden quedar
aisladas y deben integrarse en la estrategia organizativa y el logro de la visién y misién
de la empresa.

Para tener claridad sobre el concepto de activo del conocimiento, conocido también como
activo intelectual, se cita el concepto emitido por Olmedo (2008): “Los activos intangibles
tienen su origen en los conocimientos, habilidades, valores y aptitudes de las personas que
forman parte del nticleo estable de la empresa y son el resultado de la incorporacién de la
informacién y el conocimiento a las distintas actividades productivas de la organizacién”.
Los activos del conocimiento se asocian a las personas que trabajan en la organizacién, al
conocimiento que poseen, su experiencia, capacidades y actitudes al igual que sus capa-
cidades para generar conocimiento aplicado a la organizacién.

La forma de incorporar la informacién y el conocimiento para transformarlo a situaciones
especificas y que sea aplicado a la organizacidn la clasifica como organizaciones de cardcter
complejo y estructura sistémica que la hacen funcionar como un todo.

En ese orden de ideas, los activos intangibles generan riqueza a las organizaciones y por
lo tanto requieren gestionarse. Parafraseando a Salazar (2003), un proceso de gestién del
conocimiento requiere localizarlo, inventariarlo y archivarlo, extraerlo y combinarlo, crear
nuevo conocimiento y transferirlo. Sin embargo, Nonaka y Takeuchi (1995) hacen caer en la
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cuenta de que: “la creacién de conocimiento es un proceso que reviste mayor complejidad y
demanda mecanismos de integracion y resolucién de conflictos mds elaborados que la simple
jerarquia o el contacto directo, los cuales pueden ser estructurales o no estructurales, como
los puestos o equipos integradores, redes virtuales, equipos de trabajo, estructura paralela
de equipos, normalizacién de procesos de trabajo, habilidades y resultados; e informales,
como el esfuerzo de socializacién y adaptacién mutua”. Por lo tanto, requieren de estructuras
que permitan que estas interrelaciones se puedan dar.

Un proyecto de gestién del conocimiento exitoso cumple normalmente con estas caracteris-
ticas: estd alineado con la estrategia, usa de manera intensiva las herramientas tecnoldgicas,
se concreta en procesos sistematicos y, lo mds importante, impulsa un cambio cultural
(Hernédndez, 2007). Por lo tanto, el proceso de gestién de los activos intangibles de una
organizacién no puede ser estdtico. "La creacién de conocimiento organizacional es un
proceso dindmico, dialéctico y en espiral que se inicia en el nivel ontogénico individual
y se mueve hacia adelante, pasando por comunidades de interaccién cada vez mayores, y
que cruza las fronteras de las secciones, de los departamentos, de las divisiones y de toda
la organizacién para concretarse en un saber ontogénico-organizacional que retroalimenta
la socializacién”. (Senge, 2008).

“Un aspecto clave de la gestién del conocimiento es la capacidad de representar este cono-
cimiento en los soportes adecuados, de manera que sea accesible a los miembros de la orga-
nizacién cuando lo necesiten. Ello requiere el disefio de sistemas de informacién adecuados
en donde es extremadamente importante que la informacién contenida sea adecuadamente
organizada y que pueda recuperarse con facilidad y eficacia. Para ello son imprescindibles
los conocimientos especializados en estas materias”. (Canls, 2002).

“La organizacién moderna requiere de modelos sistémicos para la gestién y toma de deci-
siones, y esto se refleja en la gestién de los recursos intangibles, la gestién documental, la
gestién de informacidén y del conocimiento. Al unisono, la persona desempeifla un papel
primordial en este proceso, no s6lo como fuerza de trabajo que conduce el proceso produc-
tivo en su médxima expresién, sino como portadora del conocimiento y de competencias”.
(Rivero & Diaz, 2008).

El mundo empresarial si reconoce que las diferencias en competitividad entre empresas
se deben, en gran medida, al stock de activos intangibles poseidos por las organizacio-
nes (Edvisson y Malone, 1997; Bueno, 1998; Kaplan y Norton, 2000). De hecho, algunos
investigadores sugieren que las organizaciones s6lo podran adquirir y mantener ven-
tajas competitivas mediante el uso adecuado del conocimiento (Grant, 1991; Nahapiet
y Ghoshal, 1998; Nonaka y Byosiere, 2000; Bueno, 2000; Drucker et al, 2000). Por ello
es necesario desarrollar instrumentos que permitan conocer cémo se crean y se miden
estos recursos estratégicos, basados en el conocimiento, asi como métodos que faciliten
su gestién.

Por otra parte, la teorfa basada en los recursos ostenta la gran ventaja competitiva propor-
cionada por la diferenciacidn, es decir, los recursos que los competidores son incapaces de
reproducir (Barney, 1986a, 1991; Peteraf, 1993).
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Esta reflexién nos lleva a pensar que es de vital importancia en un entorno cambiante como
el nuestro, la existencia de recursos que estén protegidos por barreras de conocimiento, esto
es, por el hecho de que los competidores no sepan cémo imitar los procesos o habilidades
de la empresa. Los recursos basados en el conocimiento no pueden ser imitados por los
competidores, porque implican talentos que son dificiles de alcanzar y cuya relacién con
los resultados son dificiles de discernir (Lippman y Rumelt, 1982)

Algunos modelos para medir y gestionar el capital intelectual prescinden de una perspectiva
financiera y se centran en los recursos humanos de la organizacién como generadores de
riqueza, en palabras del propio autor: “Las acciones humanas se convierten en estructuras
de conocimientos tangibles e intangibles que se orientan al exterior (estructuras externas) o
al interior (estructuras internas). Estas estructuras son activos ya que afectan a las corrientes
de ingresos” (Sveiby, 1997).

Entre los componentes mds importantes del Capital Estructural figuran sin duda los Sistemas
de Informacién (SI) y las TIC (Edvinsson y Malone, 1997; Euroforum, 1998; Bueno, 2000),
observdndose en los distintos modelos un fenémeno de omnipresencia de los sistemas y
tecnologfas de la informacién en los elementos relacionados con los recursos intelectuales
y del conocimiento.

Los sistemas y tecnologias de la informacién son elementos organizacionales considera-
dos de estructura o apoyo al desempefio del resto de actividades (Bueno, 2000; Kaplan
y Norton; 2000). Esto supone su participacién simultdnea en distintos procesos, lo que
dificulta la asignacién de flujos monetarios concretos y la medicién individualizada de
los beneficios que dichos sistemas y tecnologias aportan a las organizaciones (Bacon,
1995; Pifieiro, 2003).

Existen diversos trabajos de investigacién que estudian o analizan la influencia que las
Tecnologias de la Informacidon (TI) tienen en los procesos de gestién del conocimiento.
Gran parte de los trabajos mencionados concluyen afirmando la existencia de un efecto
positivo que las TI tienen en la GC (Davenport y Marchant, 1999; Bueno; 2000) y la pro-
ductividad (Black y Lynch, 2001; Dans, 2001, Bresnahan et al., 2002). Sin embargo, no se
puede obviar que siguen existiendo otros trabajos que niegan dichos efectos proveedores
y consideran que los beneficios no son atribuibles a las TI, sino que, a lo sumo, son con-
secuencia de la complementariedad de las TI con otros factores (Loveman, 1994; Powell
y Dent-Micallef, 1997).

Es claro que ni los SIni los TI son, ni pueden ser, en exclusiva, garantes de la excelencia
empresarial. Pero no es menos cierto que se han convertido en herramientas de presencia
obligada para el desarrollo exitoso de cualquier actividad (Sieber y Valor, 2005). Que los
SIy los TI tienen consecuencias positivas para la actividad y gestion de la organizaciones
es tan innegable como lo es que para que se produzcan dichas consecuencias favorables,
es necesaria la existencia en la organizacién de otros factores y recursos de indole diversa,
desde culturales a humanos. Una muestra clara de la afirmacién anterior es que una firma
que invierta en la tecnologfa més avanzada, por muy buena que esta sea, no podrd sacar
rendimiento alguno de la misma si sus recursos humanos no saben utilizarla. (Pérez, D.
2005).
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3. Analisis y procesamiento de la informacion en los procesos
de gestion del conocimiento

Adquisicién del conocimiento. En este caso se analizd la procedencia y generacién del propio
conocimiento y se pudo determinar que en las empresas analizadas la principal procedencia
del conocimiento ocurre en el interior de la empresa, en concreto con la experiencia del
personal trabajador y muy poco valoran el conocimiento procedente del exterior como el
caso de otras empresas, asesores externos, universidades y otras instituciones educativas.

Tabla 3 Adquisicion de conocimiento en las empresas de la ciudad de Ocafia.

Categoria Porcentaje
La experiencia del personal trabajador 53,73%
La experiencia del personal trabajador- Distribucién de la informacién 24,87%

Universidades y otras instituciones educativas- Entidades asesoras privadas- Enti- |1,49%
dades asesoras gubernamentales

La experiencia del personal trabajador- Encuentros, ferias, exposiciones y demds  |18,41%

Universidades y otras instituciones educativas- Entidades asesoras privadas- La 1,49%
experiencia del personal trabajador

Total 100%

Fuente: Autoras del proyecto.

Distribucién del conocimiento. Un aspecto de mucha importancia en las empresas, ade-
més de adquirir conocimiento, es poder diseminarlo por toda la organizacién. En términos
generales, se pudo detectar que las empresas de la ciudad de Ocaila no tienen précticas
formales que permitan comunicar el conocimiento, en rangos inferiores lo que més utilizan
son las herramientas basadas en las tecnologias de la informacién para estos fines con un
9%. Ademds, es conveniente aclarar que hay una via de comunicacién del conocimiento y
es el consenso entre trabajadores que transmiten el conocimiento entre distintos equipos,
lo que se presenta en el 39% de los casos.

Interpretacién del conocimiento. El conocimiento intercambiado por la organizacién
requiere de cierta interpretacién comun entre sus empleados que posibilite un derrotero
claro que guie su accionar y permita incorporar esfuerzos en la misma direccién. La Tabla
4 pone de manifiesto que las empresas si realizan actividades que permiten tener visiones
compartidas fruto del trabajo en equipo y del intercambio de experiencias. Sin embargo,
es bueno aclarar que aunque existen actividades que permiten obtener conocimiento, en
la mayoria de las empresas, el gerente es el que mantiene las relaciones de la empresa
con el entorno, concibe y desarrolla proyectos, sefiala el rumbo de la empresa y maneja
los aspectos financieros, administrativos y comerciales, siendo una préctica habitual
que una misma persona desarrolle varias actividades, sin que esto realmente suponga
compartir conocimiento.
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Tabla 4. Forma de interpretacion de la informacion dentro de la empresa.

Categoria Porcentaje
Se comparten experiencias entre trabajadores 10,95%
Los trabajadores comprenden las funciones de otros cargos o dreas 28,85%
El trabajo en equipo es habitual en la empresa 11,96%
Utilizan las TIC para compartir experiencias, aprender otras funciones, 8,95%
trabajo en equipo

Todos los trabajadores comprenden su importante labor dentro de la 30,84%
empresa

No sabe-no responde 8,46%
Total 100%

Fuente: Autoras del proyecto.

Memoria del conocimiento. Acumular conocimiento permitird a la organizacién su reu-
tilizacién todas las veces que sea necesario, para aumentar constantemente su saber. Por
tanto, es de suma importancia determinar si las empresas almacenan conocimiento y qué
mecanismos utilizan para ello. En este sentido, se pudo constatar que la acamulacién del
conocimiento no es una practica generalizada, presentdndose como principales contenedores
del conocimiento a las personas y los archivos fisicos en un 53.7% de los casos, se pudo
establecer que las empresas en su mayoria no cuentan con una base de datos. Los procedi-
mientos no son claros y no estdn estandarizados, solo el 5.9% de las empresas dispone de
un manual de procedimientos.

Esfuerzo en TIC y utilidad de la TI en el intercambio de informacién y conocimiento. Del
reducido nimero de empresas que aplica elementos de la gestion del conocimiento, un
grupo mayoritario indica que dispone de software para el manejo de informacién; con dicho
software se procesa informacién de contabilidad, gestién de inventarios (stock), néminasy
recursos humanos, contabilidad, bases de datos y disefio gréfico de productos.

Lamayoria de empresas (97,51%) de Ocaiia no cuenta con pagina web, debido a la rezagada
cultura tecnoldgica que se maneja en esta zona del Norte de Santander. El 2,49% de estas
empresas dispone de tal herramienta tecnoldgica, la cual es usada para ventas online,
atencién al cliente, publicidad de la empresa y sus productos, recopilacién de informacién
externa y comunicacién con proveedores.

De igual modo, el 1,49% de las empresas de la localidad disponen de intranet, que es uti-
lizada para distribuir y comunicar informacién dentro de la empresa y ofrecer informacién
a su personal.

En cuanto a otras herramientas tecnolégicas disponibles dentro de las empresas de Ocaiia
estd el dominio propio de correo y el uso del correo electrénico para comunicacién con
clientes y proveedores.

La mayorfa de empresas de esta ciudad no hacen inversién en herramientas informaética,
pues consideran que su capacidad econémica no es suficiente para tales adquisiciones, es asf
como el escaso niimero de las mismas que hicieron tal inversién manifiestan presupuestos
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promedio que van desde los $500.000 hasta mas de $2.000.000 para el afio 2010. Aquellas
empresas que tienen pagina web invierten menos de $500.000 anuales para el mantenimiento
y desarrollo de su pdgina web y para otras se requiere més de $2.000.000.

Se observa que aunque hay notables diferencias en cuanto al uso e inversién que se otorga a las
TI en el intercambio de informacién y conocimiento, las empresas en su mayorfa valoran como
positivo el uso y aplicacién de las TI para intercambiar informacién y conocimiento, especial-
mente dentro de la propia empresa y con proveedores, la competencia y el entorno general.

4. Conclusiones

4.1. Revision tedrica

La Gestién del Conocimiento es la dindmica de los activos intangibles que generan valor
para la organizacién. La mayoria de ellos tienen que ver con procesos relacionados de una
u otra forma con la captacidn, estructuracién y transmisién de conocimiento. Por lo tanto, la
gestién del conocimiento tiene en el aprendizaje organizacional su principal herramienta.

La informacién y el conocimiento explicito o formalizado se encuentran en todas las ac-
tividades de la cadena de valor y en todos los subsistemas de la organizacién. Esto refleja
su fluidez y capacidad de comunicacién. La persona como factor influyente en el proceso
organizacional, constituye la esencia de todo este fendmeno en la organizacién. (Rivero &
Diaz, 2008).

En el actual contexto competitivo definido como Sociedad de la Informacién o del Conoci-
miento (OCDE, 2003; Comisién Europea, 2004), existe consenso en cuanto a que la habilidad
de una empresa para movilizar y explotar sus activos intangibles se ha convertido en algo
tan importante, o incluso més, que invertir y gestionar sus activos fisicos (Drucker, 1992;
Prusak, 1997; Sveiby, 1997; Stewart, 1997; Applegate, McFarlan y Austin, 2002).

4.2, Investigacion empresarial

La Gestién del Conocimiento es una cultura de optimizacién empresarial, con un avance
lento en las empresas de la ciudad de Ocafia, siendo las causas de esta situacién el empi-
rismo propio y arraigado entre las unidades productivas existentes en esta localidad.

Las tecnologfas de la informacién y la comunicacién tienen un gigantesco avance en el
mundo, razén por la que cual acoplamiento a ellas es una necesidad y un reto que plantea
el mismo medio. Para el caso de la ciudad de Ocaiia, que por cuestiones culturales, geogra-
ficas y econdmicas guarda su tradicionalismo, se un percibe lento desarrollo empresarial, la
variable tecnoldgica en algunos casos se ve como una amenaza y no como una oportunidad,
lo cual propicia una actitud reacia al cambio y un nulo o escaso apoyo a los procesos y
procedimientos propios de su actividad econémica.

Se requiere trabajo en equipo y capacitacién para lograr que las empresas de la ciudad de
Ocafia comiencen a adaptarse a la cultura de la gestién del conocimiento y a verla como una
herramienta necesaria para optimizar sus procesos, mediante el apoyo del factor humano,
elemento distintivo en la generacién de valor.
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