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Capítulo 2

MARCO TEORICO
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2.1 Información y conocimiento empresarial

En la economía actual, la información ha acrecentado su importancia dejando de ser un

simple soporte para la actividad de las empresas para constituirse en un recurso clave, a

veces más importante que el capital o el trabajo. Pero no sólo eso, sino que se ha

tomado plena conciencia que el conocimiento contenido en una organización constituye

su principal fuente de ventajas competitivas. Ello ha motivado en los dirigentes de todo

tipo de organizaciones una gran preocupación por la óptima utilización de los activos de

conocimiento que la organización posee (16).

2.1.1 Los datos

Todas las organizaciones necesitan datos y algunos sectores son totalmente

dependientes de ellos. Los bancos, compañías de seguros, agencias gubernamentales y

la Seguridad Social son ejemplos obvios. En este tipo de organizaciones la buena

gestión de los datos es esencial para su funcionamiento, ya que operan con millones de

transacciones diarias (19).

Los datos pueden definirse de la siguiente manera:

Datos: Es un conjunto discreto de factores objetivos sobre un hecho

real, y tiene relativamente poco significado para el usuario.

Los datos describen únicamente una parte de lo que pasa en la realidad y no

proporcionan juicios de valor o interpretaciones (19).

2.1.2 La información

La información, como cualquier mensaje, tiene un emisor y un receptor. La información

es capaz de cambiar la forma en que el receptor percibe algo, es capaz de impactar sobre

sus juicios de valor y comportamientos (19).

A diferencia de los datos, la información tiene significado (relevancia y propósito). No

sólo puede formar potencialmente al que la recibe, sino que está organizada para algún
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propósito. Los datos se convierten en información cuando su creador les añade

significado. Transformamos datos en información añadiéndoles valor en varios sentidos

(19).

Información: Conjunto de datos organizados para un propósito

específico, aplicado a una decisión.

2.1.3 El valor de las organizaciones

Es evidente que las empresas tienen un valor comercial que, por lo general, no coincide

con el valor registrado en los libros contables. Esto se explica porque la contabilidad

solamente cuantifica los activos tangibles y no los activos intangibles, los cuales,

también, tienen valor comercial.

Dentro de este grupo de activos que no son reflejados en los estados financieros

tradicionales, tenemos: los conocimientos, información técnica y comercial, derechos de

propiedad intelectual, ventajas competitivas, reputación corporativa, relaciones con

clientes, entre otros.

Por otra parte, diferentes investigadores han intentado explicitar, a través de modelos, el

concepto de capital intelectual, debido al interés que muchas organizaciones tienen para

gestionar y controlar dichos activos. En general, los modelos parten del concepto de que

el valor de mercado de la empresa está integrado por los activos tangibles y los activos

intangibles (ver Figura 2.1).

Figura 2.1: Valor de organizaciones

Valor de
mercado

Activos
tangibles

Activos
intangibles

= +
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Donde:

 Valor de mercado: Es el valor monetario resultante del producto del número de

acciones por el valor de cada acción.

 Activos tangibles: Son los activos productivos netos de la empresa según valor

contable. Son los activos físicos y monetarios.

 Activos intangibles: Son los recursos asociados al capital intelectual.

2.1.4 El capital intelectual

Existen muchos conceptos sobre capital intelectual, pero en términos generales se puede

resumir lo siguiente:

Capital intelectual: Son los recursos no financieros de una

organización que generan valor o tienen potencial de generarlo en el

futuro.

Según el modelo Intelect (33), el capital intelectual se compone de capital humano,

capital estructural y capital relacional (ver Figura 2.2).

Figura 2.2: Capital intelectual

Valor de
Mercado
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Donde:

Capital humano: Se refiere al conocimiento (explícito o tácito) útil para la empresa

que poseen las personas y grupos de la misma, así como su capacidad para regenerarlo;

es decir, su capacidad de aprender. Dentro de esta categoría se encuentra la satisfacción

del personal, las competencias de las personas, el liderazgo, la capacidad de trabajo en

equipo, entre otros.

Capital estructural: Es el conocimiento que la organización consigue explicitar y

sistematizar, y que en un principio puede estar latente en las personas y grupos de la

empresa. Quedan incluidos todos aquellos conocimientos estructurados de los que

depende la eficacia y eficiencia interna de la empresa: los sistemas de información y

comunicación, la tecnología disponible, los procesos de trabajo, las patentes, los

sistemas de gestión, etc. El Capital estructural es propiedad de la empresa, queda en la

organización cuando las personas la abandonan.

Capital relacional: Se refiere al valor que tiene para una empresa el conjunto de

relaciones que mantiene con el exterior. La calidad y sostenibilidad de la base de

clientes de una empresa y su potencialidad para generar nuevos clientes en el futuro, son

cuestiones claves para el éxito, como también lo es el conocimiento que puede

obtenerse de la relación con otros agentes del entorno (alianzas, proveedores, etc.).

2.1.5 El conocimiento

Las organizaciones empresariales y públicas disponen de un recurso vital e intangible

que les permite desarrollar su actividad esencial, ese recurso es el conocimiento. El

conocimiento reside en el complejo sistema de procesos que da como resultado, la

materialización de los bienes o servicios. Existen dos soportes básicos del conocimiento

(12):

1. Los recursos humanos que intervienen en los procesos de producción o de

soporte organizacional (formación, capacidades, cualidades personales, entre

otros).
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2. La información manejada en dichos procesos, que capacita a estas personas a

incrementar su formación o habilidades para el desarrollo de sus tareas.

De la fusión de estos dos soportes emerge el conocimiento. De manera que en la medida

que la estructura organizacional facilite la sincronía entre persona e información se

creará un entorno de conocimiento. Este es uno de los objetivos esenciales de la gestión

del conocimiento. Las condiciones necesarias para la creación de un entorno de

conocimiento como una red de orden superior que enlaza los recursos están constituidas

por (12):

 La calidad del recurso humano.

 La capacidad de gestionar la información.

 La habilidad del modelo organizativo para implementar e integrar las

herramientas, técnicas y métodos adecuados.

De esta concepción acerca del conocimiento y la información manejada han surgido

nuevas áreas de trabajo vinculadas a la creación de nuevos modelos organizacionales.

Sobre la base de lo anterior, se puede señalar que una organización es una red de redes

de recursos de conocimiento compuesta por una red de recursos humanos, la red de

recursos de información y la red de recursos informáticos y telemáticos (12).

Steward (1997) afirma que en la nueva era, la riqueza es producto del conocimiento.

Este y la información se han convertido en las materias primas fundamentales de la

economía y sus productos más importantes.

Diversos conceptos se han dado en la literatura sobre el término “conocimiento”, pero

habría que destacar el expuesto por Davenport y Prusak (1999):

Conocimiento: Es una mezcla de experiencias, valores, información y

“saber hacer” que sirve como marco para la incorporación de nuevas

experiencias e información, y es útil para la acción. Se origina y

aplica en la mente de los conocedores. En las organizaciones con

frecuencia no sólo se encuentra dentro de documentos o almacenes de

datos, sino que también está en rutinas organizativas, procesos,

prácticas y normas (19).
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Por otro lado, muchas veces se contrapone el conocimiento explícito y el conocimiento

tácito. El conocimiento explícito se puede expresar con palabras y números y se puede

intercambiar en forma de datos, fórmulas científicas, especificaciones, manuales y

similares. Este tipo de conocimiento se transmite fácilmente entre individuos de forma

oficial y sistemática. El conocimiento tácito es muy personal y difícil de formalizar, lo

que dificulta su comunicación e intercambio con los demás. Percepciones subjetivas,

intuiciones y corazonadas se incluyen en esta categoría de conocimiento. El

conocimiento tácito está profundamente enraizado en los actos y en la experiencia de un

individuo, al igual que en sus ideales, valores o emociones (1).

2.2 Gestión del conocimiento y productividad

2.2.1 Gestión del conocimiento

La aplicación del conocimiento implica la gestión del conocimiento existente en la

obtención de resultados y la innovación sistémica o la definición de los nuevos

conocimientos necesarios, su factibilidad y del método para hacerlo eficaz. De esta

manera, la gestión del conocimiento implica la explotación continua del mismo para

desarrollar nuevos y diferentes procesos y productos dentro de las organizaciones (12).

La gestión del conocimiento podría definirse de la siguiente manera:

Gestión del conocimiento: Es el conjunto de procesos y sistemas que

permiten que el capital intelectual de una organización aumente de

forma significativa, mediante la gestión de sus capacidades de

resolución de problemas de forma eficiente (en el menor espacio de

tiempo posible), con el objetivo final de generar ventajas competitivas

sostenibles en el tiempo (20).

2.2.2 Productividad

Según Drucker (1994), en nuestro tiempo existe una transformación en la concepción

del conocimiento. Este ha pasado de una situación aplicable a ser a otra aplicable a

hacer, es decir de una situación referida al desarrollo intelectual de la persona a otra
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como factor de producción tomando como base su utilidad. En este sentido, el

conocimiento se convierte en un instrumento o medio para obtener resultados (12).

A través del tiempo ha habido una evolución de los factores claves de producción y los

sistemas de producción; podemos ver que en la era agrícola las principales fuentes de

riqueza eran la tierra y el trabajo, bajo el sistema de producción artesanal; en la era

industrial, los factores claves eran el trabajo y el capital, aplicando la producción en

masa; y en la actualidad, el conocimiento se convierte en el principal factor de

producción y en la base filosófica de la producción ajustada.

Producción ajustada: Es un sistema de producción complejo que

tiene como filosofía de gestión la aplicación del sentido común a la

eliminación de todo desperdicio o de aquellas operaciones que no

agregan valor al producto o servicio.

El sistema de producción ajustada (lean) se sustenta en seis principios:

 Pensamiento proactivo, es decir actuar en vez de reaccionar. Se trata de controlar

todos los procesos y evitar sorpresas negativas, es decir el interés está centrado

en el proceso y no en el resultado. No se considera el éxito como meta, sino

como resultado de un esfuerzo bien dirigido.

 Sensibilidad frente al entorno y predisposición al cambio. Los cambios en el

entorno no son una molestia sino un reto u oportunidad para la mejora continua

(Kaizen).

 Pensamiento global. Es imprescindible que cada empleado sepa que efecto tiene

su trabajo sobre todo el sistema de producción, sobre la actividad de la empresa,

para lo cual es necesario dotarle de toda la información necesaria.

 Aprovechamiento de todo el potencial a lo largo de la cadena de valor y del

sistema de valor (cadenas de clientes y proveedores). Es necesario aprovechar

las interrelaciones (eslabones verticales) de la cadena completa para sacar

ventajas para todos.

 La eliminación del despilfarro, que procede del sistema Toyota. El sistema lean

intenta eliminar todo despilfarro mediante un riguroso proceso de calidad.
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 Corresponsabilización empresa-empleado. Al igual que el empleado asume una

responsabilidad por su trabajo, la empresa se responsabiliza de sus empleados.

La empresa “lean” contrata a sus trabajadores para toda la vida (36).

Para que una empresa se convierta en una organización que añade valor debe disponer

de seis capacidades básicas y que se pueden identificar en la empresa ajustada:

1. Capacidad para producir utilizando la correcta aplicación del conocimiento

dentro de la estructura y procesos adecuados. Un ejemplo de esto es la mejora

continua.

2. Capacidad para responder rápidamente a los cambios del mercado. De ahí la

flexibilidad de la empresa ajustada.

3. Capacidad para anticiparse. En la empresa ajustada se busca sorprender al

cliente, adelantarse a sus peticiones, así como la búsqueda de la anticipación a

los posibles errores que surjan en el proceso de producción para conseguir la

calidad total.

4. Capacidad para crear. En la empresa ajustada se premia la creatividad del

trabajador y la mejora continua.

5. Capacidad para aprender. Se ha definido a la empresa como Learning

Organization.

6. Capacidad para mantenerse. Por lo que debe desarrollar una forma de

revitalizarse, renovando y reciclando a los trabajadores existentes. Esto

podríamos verlo en la fidelidad que se busca en el trabajador, en su formación

continua, y en las políticas de promoción interna de los trabajadores (36).

2.2.3 Información sobre productividad

La más nueva de las herramientas que se usan para obtener información sobre

productividad es el benchmarking – comparar el rendimiento propio con el mejor

rendimiento de la industria, o, mejor aún, con lo mejor en cualquier negocio. El

benchmarking supone, correctamente, que lo que hace una organización lo puede hacer

igualmente bien cualquier otra. Y supone, también con razón, que ser por lo menos tan

bueno como el líder es requisito previo para ser competitivo (5).
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2.3 La organización y la gestión del conocimiento

El conocimiento a menudo reside en las mentes de las personas y, por tanto, no siempre

está disponible donde y cuando es necesario para la organización. Para tratar este

problema ha surgido con fuerza en los últimos años una nueva disciplina, la gestión del

conocimiento. La gestión del conocimiento se ocupa de la identificación, captura,

recuperación, compartimiento y evaluación del conocimiento organizacional. El

objetivo es que todo el conocimiento que reside en una organización pueda ser utilizado

por quien lo necesite para actuar de manera adecuada en cada momento.

Al igual que los individuos, las organizaciones deben adquirir conocimientos, buscar

comprenderlos con claridad, asimilarlos a profundidad, y utilizar diversos medios para

que perduren en el tiempo y tengan utilidad, hasta que finalmente sean sustituidos por

otros (14).

Las organizaciones están integradas por personas, son una combinación estructurada de

recursos donde el ser humano es la pieza clave. Por lo tanto, las organizaciones deberían

aprovechar el aprendizaje individual para convertirlo en aprendizaje organizacional.

La organización funcional y burocratizada ha utilizado el conocimiento para codificarlo

en procedimientos y rutinas, pensando básicamente en las necesidades de producción.

En entornos muy dinámicos, las empresas no pueden mantener un sistema de

codificación de conocimientos en rutinas acorde con el ritmo de cambio. Necesitan

cambiar los principios organizativos establecidos para producir eficientemente, por

otros principios organizativos que permitan aprender e innovar constantemente. Las

empresas organizadas para producir eficientemente darán paso a las empresas

organizadas para aprender y crear conocimiento (11).

2.3.1 Capacidad de aprendizaje

.

El marco del aprendizaje organizativo propone que las empresas, al igual que las

personas, tienen memoria y son capaces de aprender. La memoria y el aprendizaje

organizativo son algo más que el agregado de la memoria y el aprendizaje individual.

La memoria organizativa está almacenada en gran variedad de formas, como
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documentos, políticas, procedimientos, informes, productos, bases de datos y, lo que es

más importante, en la memoria de los empleados de la empresa (capital humano) (6).

Una organización capaz de aprender se compone de los siguientes atributos: en primer

lugar, desarrolla enfoques sistemáticos para la resolución de problemas, para desarrollar

una comprensión de lo que funciona y lo que no funciona, para aprender de la

experiencia y de las mejores prácticas y métodos de los demás. En segundo lugar, las

personas deben invalidar los modelos mentales pasados. Las personas deben

acostumbrarse a probar cosas nuevas, a experimentar. En tercer lugar, las personas

deben desarrollar dominio personal de habilidades. La cuarta característica consiste en

la transferencia y difusión rápida y eficiente de conocimiento e información por toda la

organización. Finalmente, se debe desarrollar una visión compartida del mundo de la

organización (6).

El proceso de aprendizaje sólo puede producirse en las personas. Las organizaciones

sólo aprenden a través de individuos que aprenden. El aprendizaje individual no

garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay aprendizaje organizacional sin

aprendizaje individual (17).

2.3.2 Innovación y cambio

La organización moderna es desestabilizadora. Tiene que organizarse para la

innovación… La función de la organización es poner a trabajar los conocimientos –

sobre herramientas, productos y procesos; sobre el diseño del trabajo; sobre el

conocimiento mismo. La naturaleza del conocimiento es cambiar rápidamente y las

certidumbres de hoy siempre se convierten en los absurdos del mañana (5).

A los gerentes, la dinámica del conocimiento les impone un imperativo claro: toda

organización tiene que incorporar en su estructura misma la gestión del cambio.

Esto significa, que toda organización tiene que prepararse para abandonar todo lo que

hace. Las organizaciones tendrán que planear el abandono en lugar de tratar de

prolongar la vida de un producto, una política o una práctica que ha tenido éxito.
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Innovación: Abandono de las prácticas o tecnologías existentes,

representando una importante alteración del estado de cosas actual

en el momento de su aparición (6).

Por otra parte, toda organización debe dedicarse a crear lo nuevo. Específicamente, toda

organización tiene que partir de tres prácticas sistemáticas:

La primera: La mejora continua de todo lo que hace la empresa, proceso que los

japoneses llaman kaizen, el cual tiene como objeto mejorar un producto o servicio de

manera que a la vuelta de dos o tres años se conviertan en productos o servicios

verdaderamente distintos.

La segunda: Toda organización tendrá que aprender a explotar sus conocimientos, es

decir, a desarrollar la siguiente generación de aplicaciones de sus propios éxitos.

La tercera: Toda organización tendrá que aprender a innovar – y la innovación ahora se

puede organizar, y tiene que organizarse – como un proceso sistemático. A menos que

esto se haga, la organización basada en conocimiento se encontrará muy pronto

obsoleta, perderá capacidad de rendimiento y con ella la capacidad de atraer y conservar

a las personas capaces y conocedoras, de las cuales depende su rendimiento (5).

2.3.3 Cultura organizacional

Hablando de organizaciones, antes se les consideraba como una forma racional de

coordinar y controlar a un grupo de personas, sin embargo, son algo más, tienen

personalidad, pueden ser rígidas o flexibles, amables o desagradables, innovadoras o

conservadoras.

La organización moderna tiene que ser una organización de iguales, de colegas y

asociados porque consta de especialistas en conocimientos. Ningún conocimiento es

superior a otro; cada uno se juzga por su aporte a la tarea común más bien que por

cualquier superioridad o inferioridad intrínseca. Por tanto, la organización moderna no

puede ser una organización de jefe y subalterno. Tiene que organizarse como un equipo

(5).
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Cada día son más las organizaciones basadas en información, y se están transformando

en organizaciones basadas en responsabilidad, en las cuales cada miembro debe actuar

como un responsable tomador de decisiones (5).

Cultura organizacional: Se refiere a un patrón de conducta

desarrollado por una organización conforme va aprendiendo a

enfrentar su problema de adaptación al exterior e integración

interior, que ha funcionado lo bastante bien como para ser

considerado válido y enseñado a los miembros nuevos como la forma

correcta de percibir, pensar y sentir (2).

Según Ramírez (37) existen nueve características primarias que concentran la esencia

de la cultura organizacional:

 La identidad de sus miembros: El grado en que los empleados se identifican con

la organización como un todo y no sólo con su tipo de trabajo o campo de

conocimientos.

 Énfasis en el grupo: Las actividades laborales se organizan en torno a grupos y

no a personas.

 El enfoque hacia las personas: Las decisiones de la administración toman en

cuenta las repercusiones que los resultados tendrán en los miembros de la

organización.

 La integración de unidades: La forma como se fomenta que las unidades de la

organización funcionen de forma coordinada e independiente.

 El control: El uso de reglamentos, procesos y supervisión directa para controlar

la conducta de los individuos.

 Tolerancia al riesgo: El grado en que se fomenta que los empleados sean

agresivos, innovadores y arriesgados.

 Los criterios para recompensar: Cómo se distribuyen las recompensas, como los

aumentos de sueldo y los ascensos, de acuerdo con el rendimiento del empleado

y por su antigüedad, favoritismos u otros factores ajenos al rendimiento.

 El perfil hacia los fines o los medios: De que manera la administración se

perfila hacia los resultados o metas y no hacia las técnicas o procesos usados

para alcanzarlos.
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 El enfoque hacia un sistema abierto: El grado en que la organización controla y

responde a los cambios externos.

La mayor parte de las organizaciones grandes tiene una cultura dominante y diversas

subculturas. Una cultura dominante expresa los valores centrales que comparte la gran

mayoría de los miembros de la organización. Cuando se habla de cultura organizacional

se habla de cultura dominante.

Las subculturas dentro de la organización reflejan problemas, situaciones y

experiencias que comparten sus miembros. Se encuentran definidas por la

denominación de departamentos y la división geográfica.

Ahora bien, una cultura organizacional de compartimiento del conocimiento, permite a

todos los miembros o a su gran mayoría, fomentar y forjar una cultura dominante que

incluya valor a lo que cada uno de ellos sabe. Generaría un sentido de identidad, debido

a que los procesos y procedimientos desarrollados para compartir el conocimiento serán

únicos a lo largo de toda la organización.

Una cultura organizacional  así, facilitaría que se genere el compromiso con algo

superior al interés personal, ya que toda esa gran base de conocimiento sería en

beneficio de toda la organización. Se generaría una gran estabilidad social derivada de

conocer más cada día y que permite a los individuos sentirse a gusto con su trabajo,

producir más y más conocimiento, emplear aquel que se genera por los demás, recibir

recompensas y reconocimientos por aportaciones hechas y por el uso del conocimiento

organizacional (37).

Un factor que forma parte de la cultura organizacional es la confianza. Esta desempeña

un papel importante a la hora de superar la tensión existente entre la competencia y la

cooperación. La confianza implica una relación preparada para el intercambio de

información abierta y arriesgada.

La confianza es considerada como una creencia en la integridad, la justicia y la fidelidad

de una persona u organización basada en experiencias anteriores (1).
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La comunicación mediatizada por la tecnología y las relaciones de trabajo temporales

restringen la obtención de la confianza. La confianza entre las personas requiere

contacto personal y tiempo para expandirse (1).

2.4 Los procesos de la organización

Al capturar, almacenar y emplear el conocimiento en los procesos organizacionales se

genera valor añadido a las organizaciones, lo cual reduce el costo de aprendizaje. Los

sistemas de gestión del conocimiento deben orientarse a minimizar la energía

consumida y maximizar la energía producida para la adquisición y producción de

nuevos conocimientos que a su vez agreguen valor a la organización (12).

Procesos de negocios: son las formas particulares en que se

organizan, coordinan y enfocan las actividades de trabajo, la

información y los conocimientos, para producir un bien o servicio

valioso.

La ecuación del conocimiento en las organizaciones plantea que en un momento dado

cuando la realización de los procesos organizacionales envuelve la utilización del

conocimiento, se consume una determinada cantidad de energía en recursos (humanos y

materiales). Al plantearse en otro momento un proceso análogo pueden ocurrir dos

cosas: reproducir el mismo consumo energético o minimizar dicho consumo,

dependiendo de un sistema de gestión del conocimiento que permita utilizar el

conocimiento producido y acumulado (12).

Un sistema de gestión del conocimiento permite la reutilización de la información

almacenada en la organización y su incorporación en los procesos funcionales y

operacionales, integrando los sistemas de información existentes y permitiendo la

durabilidad de la información y el conocimiento (12).

Antes de comenzar a planificar estratégicamente un negocio, se debe hacer un

inventario de lo que se está haciendo o lo que se quiere hacer, o sea un análisis de

procesos de la empresa para conocer que es lo que sabemos mejor que otros (ventaja

competitiva de conocimiento) y que es lo que no sabemos (desventaja competitiva de
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conocimiento), con lo cual se podrá identificar los aspectos que requieren una solución

de gestión del conocimiento. Los cuatro procesos clave de la organización en los que la

gestión del conocimiento proporciona beneficios prácticos y reales son los siguientes:

diseño del producto, gestión de clientes, gestión de empleados y planificación de

empresas (ver Figura 2.3).

Figura 2.3: Procesos clave de la organización

2.4.1 Diseño del producto

Una de las claves para tener éxito en el diseño de productos y servicios es la

colaboración entre los diversos grupos implicados en la producción, entre ellos,

marketing, ventas, ingeniería, diseño y jurídico. La colaboración ayuda a asegurar que el

producto o servicio cubra las necesidades del cliente obteniendo información de todos

los grupos que tienen algo que ver con ese producto o que han intervenido de manera

considerable en ese proceso.

La colaboración origina ideas e información, facilitando de este modo el avance rápido

y eficaz de los proyectos. Dentro de la organización existen personas que tienen más

conocimientos que otras. Al ser divulgadas las ideas, se reduce la duplicidad del

esfuerzo y aumenta la cooperación entre los departamentos. Sin embargo, algunos

departamentos de la organización podrían no estar tan dispuestos a compartir sus

conocimientos.

Procesos
clave

Diseño del
producto

Gestión de
clientes

Gestión de
empleados

Planificación
de empresas
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Debido a la gestión del conocimiento, se comercia productos mejores de los que se

obtendrían en otras circunstancias, con un mejor servicio y con un grupo más integrado

de profesionales; el personal está capacitado para informar a los demás y el entorno

permite que los servicios sean perfeccionados con mayor rapidez y responsabilidad

respecto a las necesidades de los clientes.

Cuanto más herramientas y tecnología posean los trabajadores del conocimiento, la

comunicación será mejor, las decisiones serán más inteligentes y existirá una mayor

rapidez en la salida de productos (7).

2.4.2 Gestión de clientes

La hipercompetitividad que se está viviendo en los mercados privilegia a las compañías

que ponen énfasis en el conocimiento como sostén de sus acciones dirigidas al cliente, a

su vez, el consumidor se basa en el conocimiento que tiene de todas las opciones

posibles para tomar un servicio o producto que mejor se adapte a sus necesidades.

Se llega a la conclusión, que es el consumidor quien sale beneficiado en esta cruzada

del conocimiento, ya que productos o servicios hay muchos similares, pero clientes

como él hay uno solo y su decisión no pasa inadvertida.

La revolución del conocimiento trajo un cambio de lógica en las estrategias

organizacionales de las empresas orientadas al cliente y al mercado en su conjunto. Ya

no le son productivas las ideas impuestas en el mercado, sino que lo más rentable parece

ser un proceso inverso, es decir, dejar que las ideas del mercado penetren en las

organizaciones y dejarse regir por ellas (15).

Ninguna empresa puede alcanzar el éxito sin clientes satisfechos, y la única forma que

tienen las empresas de satisfacer a los clientes es estableciendo relaciones con ellos.

Esto requiere un seguimiento de las relaciones de cliente por parte de las empresas: sus

problemas, tendencias y expectativas. Los buenos sistemas de gestión del conocimiento

facilitan este proceso; por ejemplo, ayudan a crear un personal de ventas más efectivo y

hacen que las empresas ofrezcan una mejor asistencia a sus clientes una vez realizada la

venta.
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Las principales tecnologías que facilitan la gestión del cliente son la colaboración y el

seguimiento de documentos.

Tener todos los datos en un único lugar permite tomar decisiones de una forma más

rápida. El tiempo de presencia es tremendamente menor y la administración puede

acceder a los datos tan rápido como desee. La velocidad es importante en las ventas, ya

que con frecuencia es necesario moverse con rapidez para aprovechar una oportunidad.

Con la recopilación de la información de contacto sólo se habrá recorrido la mitad del

camino; la otra mitad consiste en completar el bucle de información recopilando los

comentarios y sugerencias del cliente.

Un sistema de gestión del conocimiento puede crear un bucle continuo de información

entre el mercado y la planta de producción. Esto permite que la información, además de

puntual, sea precisa (7).

2.4.3 Gestión de empleados

La gestión del conocimiento puede ayudar a las empresas a cuidar mejor de sus

empleados. Con una solución de gestión del conocimiento eficaz, las empresas pueden

motivar a sus empleados, compensándoles e integrando sus conocimientos con las

necesidades de la empresa.

Las soluciones de gestión del conocimiento eficaces conllevan un entrenamiento, un

seguimiento de las competencias y conocimientos de los empleados, la eliminación de

las dificultades en la productividad, así como proporcionar la información actual de la

empresa, gestionar los beneficios, ayudar a que el personal supervise sus departamentos

y simplificar los informes de reembolsos de gastos. Los sistemas de gestión del

conocimiento pueden identificar las deficiencias del conocimiento además de ofrecer

mecanismos para compensar esas deficiencias. Identificar a los empleados cuyo

rendimiento supera de manera significativa a sus compañeros sirve para conocer cuál es

el mejor método de trabajo y, de ese modo, la empresa puede compartirlo con otros

empleados (7).
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El entrenamiento es un objetivo indiscutible para la gestión del conocimiento. Entrenar

rápidamente a nuevos empleados y mantener a los empleados veteranos actualizados en

nuevas políticas y procedimientos es la principal prioridad para los administradores de

una empresa. Con un sistema de gestión del conocimiento los nuevos empleados podrán

ascender más rápidamente.

Para el entrenamiento y la información de la empresa, la Intranet supone una parte

valiosa del sistema de gestión del conocimiento para los nuevos y veteranos empleados.

Además del entrenamiento, es importante integrar los conocimientos del empleado con

las necesidades de la empresa. Un sistema de gestión del conocimiento puede incluir

una herramienta de planificación de recursos que facilite el seguimiento de los expertos

y su asignación a los proyectos en diversos ámbitos. Esta herramienta puede ofrecer a la

empresa una forma fácil de almacenar el perfil de los asesores, identificar las

habilidades de los expertos y averiguar la disponibilidad de manera que se pueda

asignar la persona adecuada para cada trabajo en el momento oportuno.

El compartimiento de la experiencia permite a los nuevos asesores ser casi tan brillantes

y productivos como los asesores veteranos. La tecnología hace que las personas deseen

colaborar más y su accesibilidad permite a todos estar al día con los clientes.

Para ayudar a mantener el entusiasmo y dedicación de los empleados, la empresa puede

ofrecer una serie de beneficios, incluyendo la posibilidad de comprar acciones de la

empresa, un seguro médico completo, un plan de jubilación, entre otros (7).

2.4.4 Planificación de empresas

Los constantes cambios en el entorno de los negocios hacen que las empresas deban

realizar una revisión de sus estrategias dentro de cada área de la empresa. Las

estrategias cambian desde los almacenes de suministros hasta los despachos de los

ejecutivos. Como resultado, las empresas llegan a la conclusión de que deben compartir

la información a todos los niveles y dar autoridad a los trabajadores del conocimiento

para que puedan tomar decisiones. La gestión del conocimiento permite un acceso
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sistemático a los datos de la empresa, la información y los datos demográficos del

mercado que facilitan el proceso de toma de decisiones.

Un almacén de datos puede ofrecer a la empresa información precisa y puntual en todas

sus operaciones. Esto facilita a la empresa la posibilidad de reaccionar con mayor

rapidez cuando algo no funciona correctamente. Permite también la conexión entre los

distintos departamentos de la empresa, evitando que las personas se queden aisladas, y

ayudándoles a comunicarse con los demás. Los datos de producción, los datos de ventas

y los datos de inventarios se encuentran disponibles, de manera que se pueden conocer

las tendencias, tomar decisiones inteligentes y reaccionar más rápidamente (7).

2.5 Tecnología de información y los trabajadores del conocimiento

2.5.1 Talento humano

Debemos ser conscientes que los resultados de una empresa dependen cada vez más del

talento de las personas que trabajan en ella. Sin duda, las personas se han convertido en

el activo más valioso de las organizaciones.

Tenemos que dejar claro que la tecnología no permite generar ventajas competitivas

sostenibles a largo plazo. La tecnología sin talento no es capaz de generar resultados

extraordinarios.

Es curioso observar cómo en el entorno actual, donde la tecnología es tan importante, el

hombre vuelve a ser el centro de atención. Volvemos a creer en la supremacía de la

persona sobre la tecnología. Las empresas que se preocupan por gestionar los procesos

relacionados con la gestión de sus empleados generan ventajas competitivas sostenibles

a largo plazo.

Siendo conscientes de la importancia que tienen los empleados y su desarrollo dentro de

la organización como fuente de ventajas competitivas, están apareciendo una serie de

modelos relacionados con el uso de tecnología Web dentro de la organización como

soporte a los departamentos de recursos humanos, marketing, comercial, etc. En estos
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modelos los empleados asumen el protagonismo absoluto, y son conscientes de que sus

aportaciones serán fundamentales para el devenir de la organización (23).

2.5.2 Competencias del trabajador del conocimiento

Vivimos en lo que algunos llaman la era del trabajador del conocimiento y es verdad,

hoy es menor la demanda de mano de obra no calificada y cada día es mayor la de

personas con altos conocimientos y habilidades muy específicas en determinadas áreas.

Es por esto que las empresas deben entender que la tarea principal de la administración

del recurso humano o talento humano, si quieren mantenerse competitivas, tiende hacia

la gestión del conocimiento y el aprendizaje organizacional.

Esto define otros modos de organizar y gestionar las empresas y nos introduce en la

problemática de las competencias y características que se requieren de los trabajadores,

en una economía de la información y el conocimiento.

El especialista francés Guy Le Boterf caracteriza las competencias de los trabajadores

del conocimiento como el saber actuar en un contexto de trabajo específico,

combinando y movilizando conocimientos, destrezas, experiencias, valores, cualidades

personales y capacidades intelectuales e imaginativas para lograr un resultado esperado

(10).

Le Boterf sostiene que las empresas necesitan modelos organizacionales con empleados

que sepan seleccionar, utilizar, comunicar y compartir información, que puedan tomar

iniciativas, decidir, anticipar y proceder a arbitrajes entre criterios múltiples; es decir,

que sean capaces de enfrentar situaciones caracterizadas por la complejidad y la

inestabilidad. Gestionar una situación profesional compleja supone saber actuar, y esto

implica combinar varios “saber” y “saber hacer”. También es fundamental la capacidad

de movilizar los recursos del entorno: redes profesionales, redes documentales, bancos

de datos e instrumentos de trabajo (10).
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2.5.3 Tecnologías de información

El éxito de la gestión del conocimiento depende de la interacción de los usuarios con la

información de la compañía.

Para cada problema que la empresa necesite resolver, la gestión del conocimiento

conlleva una elección de las tecnologías apropiadas. Cada empresa posee sus propias

características, basadas en los procesos y tecnologías de la organización.

Si proporcionamos a los trabajadores del conocimiento las herramientas adecuadas,

podrán aumentar en gran medida su productividad. Tales herramientas deberían apoyar

el aprendizaje mediante la información, la interacción y el intelecto (8).

Muchas compañías ya están involucradas de algún modo en la tecnología de la

información. Cuando ésta comienza a poyar al intelecto y la interacción, puede

convertirse lentamente en tecnología del conocimiento. Además muchas compañías

están dando los primeros pasos en esta dirección estableciendo una Intranet para apoyar

a los trabajadores del conocimiento (8).

Sin embargo, por el momento, la mayoría de las Intranets se ven simplemente como un

modo de intercambiar información y ofrecer interacción y por ahora pocas de ellas

apoyan el intelecto (8).

Algunas empresas están poniendo en marcha portales internos, denominados “portales

corporativos” (corporate portals), donde los empleados tienen acceso a múltiples

servicios de valor añadido que les proporciona la empresa. A este tipo de iniciativas las

catalogan como B2E (Business to Employee), que consiste en aplicar las tecnologías de

información al interior de las organizaciones y proporcionar todo tipo de servicios a los

empleados mediante el uso de la Intranet (23).

Algunos de estos servicios son: e-learning; descripción, análisis y valoración de puestos

de trabajo; comunicación interna; tienda virtual interna; planificación de carreras;

evaluación del desempeño; automatización de los procesos de selección; aplicaciones
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para la acogida de nuevos empleados; encuestas de clima laboral; políticas retributivas;

consultas legales; y gestión de planes de formación (23).

Además del B2E se puede hablar de otros modelos:

E2B (Employee to Business), este modelo permite que los empleados puedan ofrecer a

la organización servicios complementarios a su relación laboral. Un ejemplo puede ser

tener un servicio de referencias en el que un empleado pueda presentar a un amigo o

antiguo compañero de otra empresa como posible candidato a ocupar un determinado

puesto.

E2E (Employee to Employee), en este caso los empleados podrían disponer de la

Intranet de la propia empresa para establecer un mercado en el que los miembros de la

organización podrían hacer todo tipo de transacciones. Pueden ser comunidades de

prácticas en torno a un tema concreto (23).

Un entorno integral de conocimiento ideal que utilice una Intranet debería consistir de

las siguientes herramientas (8):

Herramientas de información: Almacenamiento y extracción de datos, sistemas y bases

de datos de información, y sistemas de gestión de flujo de trabajo.

Herramientas sociales: Herramientas de comunicación, groupware, y herramientas de

debate.

Herramientas cognitivas: Lecciones aprendidas y mejores prácticas, lecciones

aprendidas asistidas por computadora, herramientas de creatividad, y herramientas

intelectuales.

Herramientas de análisis: Árboles de decisión, y análisis FODA.
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2.5.4 Sistema de gestión del conocimiento

Un sistema de gestión del conocimiento está formado por un conjunto de módulos. Una

Intranet y un sistema de mensajería forman los fundamentos básicos y constituyen una

infraestructura que soporta el transporte, estructura, acceso y gestión de colaboración

eficaz de los datos electrónicos. Los restantes módulos amplían esa infraestructura

básica para un sistema de gestión del conocimiento sofisticado, incluyendo servicios

como la gestión del contenido, distintas formas de entrega de la información y el

análisis de datos. Los servicios automatizados, tales como el seguimiento de los datos y

los procesos de flujo del trabajo, también se incluyen como parte del módulo de

comunidades y equipo de expertos.

Para implementar un sistema de gestión del conocimiento con éxito deben cumplirse

dos condiciones (7):

 Los trabajadores del conocimiento deben estar preparados para trabajar con la

tecnología y documentar su trabajo.

 Los sistemas de gestión del conocimiento deben soportar un modo fácil de

crear, almacenar y recuperar la información de esos trabajadores.

El éxito de un sistema de gestión del conocimiento depende de la forma en que la

empresa ayuda a su personal en la producción de información que puede ser utilizada

para mejorar el negocio. Un personal que produce contenido de gran valor resulta más

útil y beneficioso en un sistema de gestión del conocimiento que si el personal no

facilita el compartimiento de la información y las ideas. Este beneficio es incluso mayor

para aquellas empresas que disponen de recursos humanos costosos o que operan en

industrias que dependen del compartimiento y reutilización de la información (7).

Las infraestructuras de gestión del conocimiento requieren, además, la recopilación de

la información no documentada (el pensamiento humano), el compartimiento de ideas y

documentos y la localización efectiva de esta información (de forma rápida y, lo más

importante, de manera segura). Esta es la base de un sistema de gestión del

conocimiento que ayuda a tratar la información y a transformarla en conocimiento (7).
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���� 16 0.0 12.5 0.0 18.8 25.0 25.0 18.8
)
������	
������
���������
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�� ���������
��	�
������������������	�
�������
���
���
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Opinión Constructora Consultora Ambas Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 45.4 25.0 35.3
Poco en desacuerdo 9.1 50.0 50.0 23.5
Neutral 36.4 23.5
Poco de acuerdo 9.1 50.0 11.8
Totalmente de acuerdo 25.0 5.9
Total respondieron 11 4 2 17
Total de la muestra 17

Opinión Pequeña Mediana Grande Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 40.0 33.3 35.3
Poco en desacuerdo 33.3 33.3 23.5
Neutral 33.3 20.0 22.2 23.5
Poco de acuerdo 20.0 11.1 11.8
Totalmente de acuerdo 20.0 5.9
Total respondieron 3 5 9 17
Total de la muestra 17

Opinión <20 de 20 a 29 >29 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 25.0 40.0 35.3
Poco en desacuerdo 33.3 30.0 23.5
Neutral 50.0 20.0 23.5
Poco de acuerdo 33.3 10.0 11.8
Totalmente de acuerdo 25.0 5.9
Total respondieron 3 4 10 17
Total de la muestra 17

Opinión <5 de 5 a 9 >9 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 50.0 28.6 33.3 35.3
Poco en desacuerdo 25.0 14.3 33.3 23.5
Neutral 25.0 14.3 33.3 23.5
Poco de acuerdo 28.6 11.8
Totalmente de acuerdo 14.3 5.9
Total respondieron 4 7 6 17
Total de la muestra 17

Anexo D1: Procesamiento de datos-hipótesis 1

Tabla 3.9 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 1
según el número de años que tiene la empresa en actividad

Tabla 3.10 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 1
según el número de años del encuestado en la empresa

Tabla 3.7 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 1
según el tipo de empresa

Tabla 3.8 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 1
según el tamaño de la empresa



Opinión Constructora Consultora Ambas Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 45.4 50.0 50.0 47.1
Poco en desacuerdo 18.2 25.0 50.0 23.5
Neutral 9.1 5.9
Poco de acuerdo 27.3 17.6
Totalmente de acuerdo 25.0 5.9
Total respondieron 11 4 2 17
Total de la muestra 17

Opinión Pequeña Mediana Grande Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 40.0 55.6 47.1
Poco en desacuerdo 33.3 20.0 22.2 23.5
Neutral 11.1 5.9
Poco de acuerdo 33.3 20.0 11.1 17.6
Totalmente de acuerdo 20.0 5.9
Total respondieron 3 5 9 17
Total de la muestra 17

Opinión <20 de 20 a 29 >29 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 25.0 60.0 47.1
Poco en desacuerdo 33.3 50.0 10.0 23.5
Neutral 10.0 5.9
Poco de acuerdo 33.3 20.0 17.6
Totalmente de acuerdo 25.0 5.9
Total respondieron 3 4 10 17
Total de la muestra 17

Opinión <5 de 5 a 9 >9 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 75.0 42.8 33.3 47.1
Poco en desacuerdo 28.6 33.3 23.5
Neutral 16.7 5.9
Poco de acuerdo 25.0 14.3 16.7 17.6
Totalmente de acuerdo 14.3 5.9
Total respondieron 4 7 6 17
Total de la muestra 17

según el número de años del encuestado en la empresa

Tabla 3.11 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 2
según el tipo de empresa

Tabla 3.12 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 2
según el tamaño de la empresa

Anexo D2: Procesamiento de datos-hipótesis 2

Tabla 3.13 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 2
según el número de años que tiene la empresa en actividad

Tabla 3.14 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 2



Opinión Constructora Consultora Ambas Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 27.3 17.6
Poco en desacuerdo 18.2 11.8
Neutral 75.0 17.6
Poco de acuerdo 45.4 50.0 35.3
Totalmente de acuerdo 9.1 25.0 50.0 17.6
Total respondieron 11 4 2 17
Total de la muestra 17

Opinión Pequeña Mediana Grande Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 20.0 11.1 17.6
Poco en desacuerdo 20.0 11.1 11.8
Neutral 33.3 20.0 11.1 17.6
Poco de acuerdo 33.3 20.0 44.4 35.3
Totalmente de acuerdo 20.0 22.2 17.6
Total respondieron 3 5 9 17
Total de la muestra 17

Opinión <20 de 20 a 29 >29 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 25.0 10.0 17.6
Poco en desacuerdo 33.3 10.0 11.8
Neutral 33.3 20.0 17.6
Poco de acuerdo 50.0 40.0 35.3
Totalmente de acuerdo 25.0 20.0 17.6
Total respondieron 3 4 10 17
Total de la muestra 17

Opinión <5 de 5 a 9 >9 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 25.0 14.3 16.7 17.6
Poco en desacuerdo 25.0 14.3 11.8
Neutral 50.0 14.3 17.6
Poco de acuerdo 28.6 66.6 35.3
Totalmente de acuerdo 28.6 16.7 17.6
Total respondieron 4 7 6 17
Total de la muestra 17

Anexo D3: Procesamiento de datos-hipótesis 3

Tabla 3.17 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 3
según el número de años que tiene la empresa en actividad

Tabla 3.18 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 3
según el número de años del encuestado en la empresa

Tabla 3.15 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 3
según el tipo de empresa

Tabla 3.16 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 3
según el tamaño de la empresa



Opinión Constructora Consultora Ambas Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 63.6 100.0 56.2
Poco en desacuerdo 18.2 33.3 18.8
Neutral 18.2 33.3 18.8
Poco de acuerdo 33.3 6.2
Totalmente de acuerdo
Total respondieron 11 3 2 16
Total de la muestra 17

Opinión Pequeña Mediana Grande Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 66.7 50.0 55.6 56.2
Poco en desacuerdo 25.0 22.2 18.8
Neutral 25.0 22.2 18.8
Poco de acuerdo 33.3 6.2
Totalmente de acuerdo
Total respondieron 3 4 9 16
Total de la muestra 17

Opinión <20 de 20 a 29 >29 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 33.3 100.0 50.0 56.2
Poco en desacuerdo 30.0 18.8
Neutral 33.3 20.0 18.8
Poco de acuerdo 33.3 6.2
Totalmente de acuerdo
Total respondieron 3 3 10 16
Total de la muestra 17

Opinión <5 de 5 a 9 >9 Total
% % % %

Totalmente en desacuerdo 25.0 50.0 83.3 56.2
Poco en desacuerdo 25.0 16.7 16.7 18.8
Neutral 50.0 16.7 18.8
Poco de acuerdo 16.7 6.2
Totalmente de acuerdo
Total respondieron 4 6 6 16
Total de la muestra 17

según el número de años del encuestado en la empresa

Tabla 3.19 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 4
según el tipo de empresa

Tabla 3.20 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 4
según el tamaño de la empresa

Anexo D4: Procesamiento de datos-hipótesis 4

Tabla 3.21 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 4
según el número de años que tiene la empresa en actividad

Tabla 3.22 Opinión de los encuestados respecto a la hipótesis 4


