LA GESTION DEL CONOCIMIENTO COMO
VENTAJA COMPETITIVA EN LAS

ORGANIZACIONES DE HOY

INTRODUCCION

La evolucién de la humanidad, ha llevado a
definir importantes etapas histéricas, basadas
en cambios radicales en cuanto a la forma de
pensar y actuar. Para las empresas y la econo-
mia, estas se han definido como revoluciones
industriales, de las cuales se destacan las del
siglo XVIII'Y XIX. Actualmente se experimen-
ta una nueva era revolucionaria, determinada
por el gran impacto que generan las tecnolo-
gias de la informacion y las telecomunicacio-
nes, las cuales poseen mayor valor capital en
la definicién de la sociedad hasta el punto de
ser llamada la sociedad de la informacion y
el conocimiento. La humanidad actual, con
organizaciones basadas en el aprendizaje y
cuyo principal fundamento es el ser huma-
no, se soportan en el desarrollo tecnolégico
sin precedentes. Hasta el punto “en el cual
las grandes companias planifican sus pro-
ductos en funcién de la gestion del conoci-
miento y de la viabilidad para su obten-
cion” (Quiroga 2002).

La informacién es considerada un elemento
imprescindible en el desarrollo. Con ello,
la gestion de la informacion ocupa un lugar
mayor en la economia de los paises desa-

1 Egresado no graduado del programa Administracion de Empresas.
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rrollados y en via de desarrollo. Spiegelman,
(1992)
gestion de la informacién, del conocimien-

evidencia la estrecha relacion entre

to y de la calidad en una organizacion, al
plantear la necesidad de establecer modelos
orientados a la gestion de la calidad total en

instituciones de informacién.

Diversos estudiosos de las organizaciones
comparten la opinién de que el conocimien-
to es hoy en dia un recurso clave tanto desde
el campo microeconémico (instituciones, or-
ganizaciones, empresas) como en el drea ma-
croeconémica (naciones, estados). La econo-
mia del conocimiento resalta la importancia
a la generacion, administracion y uso de la
informacion y el conocimiento. Es asi como
el éxito tanto de las organizaciones como de
las economias nacionales, depende del buen
uso y la aplicacién de la informacion vy el
conocimiento que se posea. (Serradell L.E. y
perez, A.J. 2003)

Debido a los cambios a nivel mundial pre-
sentados en la ultima década, el desarrollo
de nuevas tecnologias de la comunicacion e
informacion, han fomentado una mayor com-
petencia y eficiencia para las organizaciones,
en la gerencia de su capital intelectual. De
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igual forma, ha permitido la generacion de
nuevos productos y servicios, patentes, tec-
nologias, nuevos procesos, entre otros, la ge-
neracion de nuevo conocimiento y, en parti-
cular, la gestiéon del capital intelectual.

Laurence Prusak (2001), uno de los precurso-
res de la gestion del conocimiento, considera
como principales factores en la aparicién de
la gestion del conocimiento como disciplina
las tendencias basadas en la globalizacion,
la generalizacién de las tecnologias de la in-
formacion y la comunicacién, y la vision de

la organizacion centrada en el conocimiento.

La gestion del conocimiento y el capital in-
telectual, estdn cambiando la forma como se
manejan las organizaciones globales. Es 16-
gico que no todos los paises posean la capa-
cidad de introducir la filosofia basada en los
activos intangibles, buscando generar mayor
valor a las organizaciones mediante la socia-
lizacion del conocimiento, elevando com-
petencia y dandole nuevo valor al quehacer
frente al mercado.

El pensamiento estratégico de quienes di-
rigen hoy las organizaciones se transforma
hacia la visién global de la competitividad.
Es asi como logran entender que los activos
fisicos y financieros no poseen la capacidad
suficiente para generar ventajas competiti-
vas sostenibles en el tiempo, por lo que se
requiere de la gestién de aquellos activos in-
tangibles que creen valor, que contribuya a la
generacion de ventajas competitivas.

Seguiin Navas y Guerras (1998), las organiza-
ciones buscan obtener ventaja competitiva
sostenible, combinando recursos tales como
humanos, fisicos, tecnologicos, etcétera. Sin
embargo, los recursos con los que cuenta la
organizacién generalmente no cuentan con
el valor diferencial real. En este orden, “la
mayoria de los expertos en estrategia admi-
ten que el conocimiento es, en la mayoria de
los casos, uno de los recursos mas estratégr

Cos para una organizacion”.

“El conocimiento organizacional es Unico,
causalmente ambiguo, dificilmente imitable
o sustituible y practicamente inapropiable
por terceras partes, condiciones que convier-
ten a un recurso en estratégico. Ademas, el
conocimiento es un recurso con una caracte-
ristica especial, lo que hace que algunos in-
vestigadores hablen de una vision especifica
de la firma basada en el conocimiento: tiene
la caracteristica de no sélo ser la causa, sino
también el resultado de la actividad organi-
zativa”. (Cabrera, A. y Rincén M. 2001).

DEFINICION DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
Y CAPITAL INTELECTUAL

Es importante aclarar conceptualmente los
términos involucrados en los andlisis centra-

les presentes en esta reflexion.

La gestion del conocimiento puede ser en-
tendida como un sistema integral, el cual,
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a partir de una definicién amplia, podemos
comprender como el conjunto de sistemas y
procesos orientados al incremento significa-
tivo del capital intelectual en una organiza-
cion, a través de la gerencia de los recursos
que potencian las capacidades de solucién
eficiente a los problemas, esto con el fin de
crear ventajas competitivas sostenibles y per-
durables en el tiempo. Esta gestiéon requiere
de la administracion de todos los activos in-
tangibles que generan valor a la organizacién
para la consecucién de mayores capacidades
y competencias esenciales (Del moral, 2007).
Al referirnos al conocimiento de una organi-
zaciéon, no lo entendemos como el total de
todos los conocimientos individuales, sino a
la identificacion del conocimiento colectivo
que va mas alla de los individuales. Esto hace
referencia a la realidad de la organizacion,
construida a partir de la informaciéon que per-
cibe del entorno, a los actos rutinarios y las
capacidades productivas de toda la organiza-
cién (Cabrera y Rincon, 2001).

La generacion y uso de conocimiento es una
accién comun en las organizaciones saluda-
bles. La interaccién con los entornos, permite
la captacion de informacién que se transfor-
ma en conocimiento, el cual es combinado
con la experiencia, valores y normas, lo que
permite generar mayor valor en la organiza-
cion. El conocimiento permite sentir y res-
ponder en el entorno, asi como crear orden
de la empresa (Davenport y Prusak, 2001;
Stewart, T 1998).

“Académicos y consultores estan de acuerdo
en que el conocimiento es, probablemente,
la principal fuente de ventaja competitiva
en la nueva economia. Esta es la razén por
la cual cada vez mas empresas invierten
recursos en la gestién del conocimiento de
sus empleados” (Cabrera y Rincén, 2001). I.
Nonaka y H. Takeuchi (1999) plantean que
la gestion del conocimiento se basa en la
capacidad de generar nuevos conocimien-
tos, disgregarlos en toda la organizacion, y
con ello, concretar los procesos, productos y
servicios. La innovacién permanente en las
organizaciones, esta ligada directamente con
la capacidad de creacion de conocimiento,
es asi como se da la verdadera ventaja com-
petitiva para la empresa.

Diversos autores recomiendan determinar la
razén de uso de los términos informacion y
conocimientos, pues estos son utilizados in-
distintamente. Los principales, argumentan
que la informacién hace referencia a los da-
tos, y el conocimiento es la interpretacién y
significado que se le da a la informacion. La
informacion se entiende también como datos
y flujos de mensajes que describen una situa-
cion especial, mientras que el conocimiento
son mas conceptos, creencias, juicios, meto-
dologias, procesos, perspectivas que han sido
procesadas con anticipacion por las perso-
nas. (I. Nonaka y H. Takeuchi, 1999). El
capital intelectual puede ser entendido como
el conocimiento, material intelectual, infor-
macién, propiedad intelectual o experiencia
empleada para la

que puede ser
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generacion de valor. su identificacion suele
[levar a equivocaciones dado a la dificul-
tad que existe en determinar que es capital
intelectual y que no. sin embargo al lograr
determinar el capital intelectual con el que
se cuenta se puede llegar con una gran he-
rramienta generadora de valor. Este capital,
junto a la informacion, se convierte hoy en
dia en importantes recursos para la competi-
tividad. Steward (1997).

IMPORTANCIA DE LA GESTION DEL CO-
NOCIMIENTO EN LAS ORGANIZACIONES

De acuerdo con un informe de la OECD'(2003)
sobre el comportamiento de la gestion del
conocimiento en el sector empresarial, existe
justificacion sobre la importancia de la ges-
tion de acuerdo a los siguientes argumentos.

« Se generan aprendizajes informales me-
diante la actividad laboral, que resultan
de gran importancia para la empresa.

* €S necesario generar memoria organiza-
cional para los procesos de innovacién y
aprendizaje.

« Es importante para la empresa generar
capacidades de asimilacién de los cono-
cimientos.

* hay una gran relaciéon entre las activida-
des economicas llevadas a cabo a través
de las TIC y el avance en la practica y for-
macion en la organizacion.

« es fundamental una buena gestién del
capital intelectual para evitar que sea
manejada sin control alguno en la orga-

nizacion.

Rodriguez, D. (2006)
orientados a definir, por un lado, los princi-

presenta dos andlisis

pales usos y razones de la gestion del cono-
cimiento (tabla 1), a partir de la informacién
propuesta de Milam (2001),; y por otro, las
ventajas percibidas por la existencia de un
sistema de gestiéon del conocimiento (tabla
2), planteado por Alavi y Leinder (1999).

Tabla 1.Principales usos y razones de la gestion del conocimiento

Principales usos de la Gestion del
conocimiento (para qué?)

Principales razones para adoptar la gestion del
conocimiento (Por qué)

Capturar y compartir buenas practicas

Retener los conocimientos del personal

Proporcionar formacion y aprendizaje
organizacional

Mejorar la satisfaccién de los usuarios y/o clientes

Gestionar las relaciones con los usuarios
y/o clientes

Incrementar los beneficios

Desarrollar inteligencia competitiva

Soportar iniciativas de e/business

Proporcionar un espacio de trabajo

Acortar los ciclos de desarrollo de productos

Gestionar propiedad intelectual

Proporcionar espacios de trabajo

Realzar las publicaciones web

Reforzar la cadena de mando

Elaboracion del autor, Adaptado de. (Rodriguez, 2006), pg. 28

1 Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico.
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Tabla 2.Ventajas percibidas por la existencia de un sistema de gestion del conocimiento

Resultados del proceso Resultados organizativos
Comunicacion Eficiencia Financiero marketing general
Mejora la Reducir el tiempo | Incrementar Mejorar el Propuestas
comunicaciéon para la solucién de | ventas servicio consistentes
problemas para clientes
multinacionales
Acelera la Disminuir el Disminuir costos | Focalizar el Mejorar la gestién
comunicacién tiempo de cliente de proyectos
propuestas
Opiniones del Acelerar los Mayores Marketing Reduccion de
personal mas visibles | resultados beneficios directo personal
Incrementar la Acelerar la entrega Marketing
participacion al mercado proactivo
Mayor eficacia
global
Elaboracion del autor, Adaptado de. (Rodriguez, 2006), pg. 28

FACTORES DETERMINANTES EN EL EXITO
DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

El estudio de la gestion del conocimiento ha
permitido que tedricos de la materia identifi-
quen una serie de factores asociados al éxi-
to en la implementacion de la estrategia de
gerencia del conocimiento en las empresas.).
[Davenport, T.; De Long, d; Beers, m. (1997);
Davenport, T.; Prusak, L. (1998)]. A continua-
cion se presenta en detalle un andlisis de los
principales factores detectados (tabla3).

En un andlisis general, es importante definir
cada una de las acciones del plan de gestion
del conocimiento en funcién de la estrategia
de la compaiiia. Mediante estudios, identifi-
car las actividades de mayor capacidad de ge-
nerar ventajas competitivas y enfocar los es-
fuerzos en ellas, transformar el conocimiento

implicito en explicito. Asimismo, asegurar

que el almacenamiento del conocimiento
genere un aumento de valor en la empresa,
asi como también, definir que la herramienta
seleccionada para el almacenamiento y recu-
peracion son las mas ideales. Garantizar la
transmision del conocimiento a toda la orga-
nizacion, permitir la capacidad de aprendiza-
je del entorno para los integrantes, buscando
una mejor adaptacién al cambio. Y por ulti-
mo, con un mayor nivel de importancia, el
respaldo de la gerencia frente a las iniciativas
propuestas para el proceso de implementa-
cién y aseguramiento de la gestion del cono-
cimiento. (Nieves, L. y Leén M; 2001)

LIMITACIONES Y DIFICULTADES PARA LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

Al igual que se han ilustrado los factores aso-
ciados al éxito en la ejecucion de un proyec-
to de gestion del conocimiento en una orga-
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Tabla 3.Analisis de los principales factores determinantes en el éxito de la gestion del conocimiento

FACTOR DE EXITO

CARACTERISTICA

Cultura orientada al conocimiento

Es fundamental la existencia de una cultura compatible con
la Gestion del conocimiento, ademas que debe existir una
orientacién de manera positiva, sin factores de inhibicién vy
que haya coincidencia entre el tipo de proyecto de GC? y la
cultura.

Infraestructura tecnologica e
institucional

Debe existir una infraestructura tecnolégica adecuada, que sea
uniforme, compleja y funcional. De igual forma, el personal
debe haber desarrollado las competencias necesarias para el
uso de las herramientas. La infra- estructura institucional se
constituye de funciones, procesos, reglamentos que beneficien
el desarrollo del proyecto de GC.

Respaldo directivo

Aligual que en todo proyecto que afecte toda la organizacion, el
apoyo directivo es esencial para lograr buenos resultados. entre
algunas acciones de respaldo se identifican la comunicacién de
la importancia de la GC vy el aprendizaje institucional, brindar
garantias econémicas y de infraestructura para el proyecto,
determinar el tipo de conocimiento segln la relevancia para
la organizacion.

Vinculo con el valor econémico y de
mercado

Los procesos de GC suelen ser muy costosos; por lo tanto, se
debe traducir en algun tipo de beneficio para la empresa.

Orientacion en el proceso

Es necesario monitorear el proceso con el fin de generar
diagnosticos de los estados en sus diferentes etapas.

Claridad en el objetivo

Como todo proyecto, la GC debe manejar objetivos claros que
permita identificar lo que se quiere conseguir. De igual forma,
delimitar y definir aquellos términos que tienen gran injerencia
en el proceso, con el fin de determinar especificamente su
referencia y evitar confusiones.

Motivacion a los miembros

Es fundamental motivar a los miembros de la organizacién a
compartir el conocimiento, que lo usen y generen habitos en
torno a ellos. Es importante generar confianza para ello, y evitar
presionar para obtener informacion.

Estructurar el conocimiento

Aun cuando se dificulta estructurar el conocimiento, por su
naturaleza personal y dindmica, es indispensable definir una
estructura formal para el cumplimiento de su objetivo.

Crear canales para la transferencia de
conocimiento

Es determinante manejar una multivariada lista de recursos,
metodologias y estrategias que apunten a dar respuesta a
los distintos estilos de aprendizaje. El conocimiento debe
transportarse por faciles canales de transferencia que permitan
el entendimiento global por parte de los involucrados; sin
embargo, la relacion personal permite generar la confianza
necesaria para el éxito de la GC.

Elaboracion propia del autor, a partir del andlisis realizado por Rodriguez, (2006)

2 Se entendera como GC al término gestiéon del conocimiento.
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nizacion, es indispensable también conocer
las limitaciones y dificultades a las cuales nos
vemos enfrentados, principalmente. Suresh
(1997); Davenport y Prusak, (1998; Pérez, Mon-
tes y Vazquez, (2004) presentan seis limitacio-

nes principales concurrentes al momento de
la ejecucion de la GC. En la siguiente tabla
se detalla cada una de estas limitaciones o
dificultades (tabla 4).

Tabla 4.Limitaciones en la ejecucion de la gestion del conocimiento

LIMITACION

CARACTERISTICA

Ausencia de objetivos

El objetivo principal de la GC no puede ser la ejecucion de la
misma, debe estar enfocado al cumplimiento de una meta mayor,
que permita el aprovechamiento al maximo de las herramientas
implementadas para la gestion del conocimiento.

No planeacion

Es importante la planificacién, ante la complejidad de la
implementacion de la gestién del conocimiento.

Responsabilidad imprecisa

La responsabilidad no debe recaer sobre una sola persona, debe
conformarse un equipo exclusivo dedicado al disefo, implementacion
y evaluacion del proceso de la GC.

Contextualizacion

El proyecto de GC debe estar plenamente identificado con todos
los elementos institucionales de la organizacion, entendidos como
valores objetivos, funciones, sistemas relacionales y estructura.

Confusion conceptual

Frecuentemente se cae en el error de confundir la gestion de la
informacién con la gestién del conocimiento y emplean tecnologias
atiles para la GC, simplemente como archivadores de informacion y
documentos de la empresa.

Debilidad cultural

La falta de una cultura adecuada, es un factor determinante en
el fracaso de la GC. Esto lleva incluso a considerar la palabra
conocimiento como un precepto, lo cual acompleja las practicas
relacionadas con gestion o gerencia del mismo.

Elaboracion propia del autor, a partir del andlisis realizado por Rodriguez, (2006)

BENEFICIOS EN LA IMPLEMENTACION DE
LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

En ocasiones, una de las etapas mas comple-
jas frente a la decision de implementar ges-
tion del conocimiento en una empresa es la
determinacién de los beneficios. Frecuente-
mente suele asociarse a factores econdémicos
en materia de ahorro; sin embargo, existen
beneficios de la GC dificiles de cuantificar.

En principio, para poder generar un verdade-
ro valor para la empresa, la GC debe estar
integrada al modelo del negocio y, con ello,
permitir un mayor flujo de ideas frente a la
innovacion de la organizacion, mejorar la
relacion con los clientes, generar mayores
ingresos econdémicos y mayores impactos,
consolidar una planta operativa, administra-
tiva y gerencial, determinando el verdadero

valor del conocimiento de los colaboradores
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internos y no menos importante, optimizar
operaciones y procesos que se traduzcan en
ahorro de costos y eliminacion de procesos
redundantes e innecesarios.

Generalmente, los beneficios de la GC en
las empresas pueden ser ampliamente iden-
tificados como la mejora del desempeno de
la organizacién a partir de los factores de
eficiencia, productividad, calidad e innova-
cion y poder alcanzar mayores indices de
productividad al obtener mejor acceso al
conocimiento de los colaboradores internos.
Esto permite la mejora en la toma de decisio-
nes, optimizacion de los procesos, eliminan-
do trabajos innecesarios. Igualmente, otros
beneficios especificos como la generacion
de transparencia en las practicas y procesos,
determinar los potenciales de conocimiento
y las fallas que se tienen, mayor motivacién
del personal, mayor competitividad de la or-
ganizacion y la solidez que garantiza una ma-
yor prolongacion de la empresa, son factores
positivos que trae consigo la GC (Barcelona,
2010; A.N.1, 2012).

LA VENTAJA COMPETITIVA EN LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

La competencia, le permite a las organiza-
ciones ser cada vez mejores, dado a la ne-
cesidad de adaptarse al entorno en el cual se
desenvuelven (Garrido, 2006). La competi-
tividad es consecuencia de la productividad

con la que las empresas emplean y ubican

sus factores humanos y de capital para la pro-
duccion de bienes y servicios. La productivi-
dad y bonanza que se puede lograr en una
ubicacion determinada no dependen de los
sectores en los cuales se compite, sino de
la forma como se hace. En este sentido, el
poseer el recurso humano, los recursos natu-
rales y el capital no son determinantes en la
prosperidad, dado que todos son completa-
mente accesibles a cualquiera (Porter, 2003).

Para poder competir, las organizaciones de-
ben centrarse en las capacidades diferencia-
les, basadas en la “forma de hacer” las cosas,
es decir, aquellas que resulten dificil de imi-
tar por parte de la competencia. Esta “forma
de hacer” tiene su base en las personas, al
ser quienes ejecutan y aplican las acciones,
basados en sus conocimientos (Bell, 1973;
Drucker, 1994 citados en Valencia M, 2009).

En un mundo tan dindmico y cambiante, la
gestion del conocimiento debe ser considera-
da una herramienta indispensable para afron-
tar los retos de la globalizacion (Valencia M,
2009). Como herramienta no solo permite
captar informacion, sino también canalizar
conocimiento entre todos los involucrados
con la organizacion, colaboradores, clientes,
proveedores y toda la sociedad (Valencia,
2007). “Entre las nuevas formas de compe-
titividad, supervivencia y crecimiento de las
empresas, el conocimiento es, sin duda, la
principal fuente de ventaja competitiva” (Ca-
brera, A. y Rincon M. 2001).
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CONCLUSIONES

Es claro que en esta nueva era econémica,
la competitividad se basa en la capacidad
de crear valor mediante la optimizacion del
uso de los recursos y no en el control de los
mismos. El conocimiento se entiende como
la principal fuente de ventaja competitiva de
una empresa, basado en el conocimiento co-
lectivo de las personas. Como pensamiento
estratégico, el conocimiento debe ser gestio-
nado de alguna manera en las empresas, que
debido a su naturaleza es parte de un proceso
dinamico.

El conocimiento posee un caracter social,
debido a que surge de la interaccién entre
individuos, los cuales lo almacenan vy distri-
buyen operativamente. La gestion del cono-
cimiento es multidisciplinar y multifuncional,
demanda la implementacién de sistemas de
informacion, pero también la participacion
de las estructuras organizativas, al igual que
la vinculacion en las politicas mediante un
sistema gerencial.
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