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Resumen

Hoy en dia existe un gran interés en lo que concierne al conocimiento en las
organizaciones, todo esto apunta al hecho de que el conocimiento es fundamental
para el éxito y hasta para lograr la supervivencia de cualquier organizacidn. La ela-
boracion de este articulo tiene por objeto abordar algunos aspecros relativos al
marco conceptual de la gestion del conocimiento y su relacion con las Tecnolo-
gias de Informacién asi como sa importancia y efectividad en las organizaciones
al ser considerada como fuente de ventajas competitivas. Se concluye que la em-
presa mds eficaz serd aquella que permita a sus trabajadores un mayor rendimien-
to, proporciondndoles un acceso rapido a la informacion asi como las herramien-
tas necesarias para organizar y compartir el conocimiento de forma efectiva den-
tro de la organizacion.

Palabras clave: Organizacion, Tecnologia, Gestion del conocimiento. Ventajas
COmpetitvas.

Abstract

Today there is great interest concerning knowledge in organizations. All of
this points to the fact that knowledge is fundamental for the success and the
survival of any organization, The object of this article is to approach some relative
aspects of the conceptual context of knowledge administration and its
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relationship with informational technologies, as well as their importance and
effectiveness in the organizations when considered as sources of competitive
advantages. The conclusion is that the most effective company will be the one
that allows its workers a greater profit, providing them with quick access to
information, as well as the necessary tools to organize and to share their
knowledge in an effective way inside the organization.

Key words: Organization, technology, administration of knowledge,
competitive advantages.

Introduccidn

En este nuevo siglo las organizaciones, se enfrentan a uno de los retos mis
importantes y singular de [a era actual: aprender a dirigir el conjunto de conoci-
mientos existentes en ellas, con el fin de crear valor en la nueva sociedad del cono-
cimicnto y generar ventajas competitivas sostenibles 0 competencias escnciales
que les faciliten lograr la excelencia organizativa.

Hasta hace poco las fuerzas que promovian los cambios dentro de las organi-
zactones se producian a ritmos lo suficientemente lentos como para disefar estrate-
gias de cambio con la suficiente reflexién y clculo de probabilidades que permitie-
ra minimizar riesgos. Este ritmo permitfa, adems, la implantacién de estas estrate-
gias en plazos que garantizaran un grado de aceptacién razonable en la organiza-
cion. En definitiva, reaccionar o anticiparse a la competencia con estructuras esta-
bles y modelos tradicionales, era relativamente cémodo porque se manejaban para-
metros bastante predecibles. El entorno de competencia estaba delimitado territo-
rialmente y contaba con caracteristicas comunes, definidas v reconocibles,

Hoy, por el contrario, el entorno competitivo ha cambiado radicalmente:
con la globalizacién han desaparecido los limites territoriales y los competido-
res pucden surgir desde cualquier parte del mundo; la tecnologfa ha modificado
el entorno fisico y ha roto las barreras temporales y geogrificas; los procesos
han de adaptarse a la “e” que lo antepone todo y obliga a tomar decisiones de
forma mds intuitiva que racional. Adaptarse a trabajar en este entorno de conti-
nuo cambio y aprender nuevos modos de hacer y decidir parece la opcidn mis
sensata. El nuevo modo de actuacion aunque impreciso todavia, vendr4 defini-
do por la capacidad de innovar.

El creciente empuje de las redes informdticas, las nuevas tecnologfas de alma-
cenamiento y en general el avance de los sistemas informdticos abre una inmensa
gama de posibilidades para mejorar un negocio. Por ello empresas y gobiernos
muestran una creciente preocupacion por su dominio que se traduce en multimillo-
narias inversiones € intentos por regular y controlar su proceso de difirsién,

Ante esta situacion, las organizaciones que pretendan gerenciar su conoci-
miento deberdn ser capaces de dominar la TT y convertir esta en una fuente de
ventajas competitivas, debido a su capacidad para obtener y utilizar de manera
cficiente y efectiva la informacién proveniente del mercado y del medio organiza-
cional interno, y deberd combinarse con la creatividad v la capacidad de innova-
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cidn de las personas de la institucidon. En fa medida que el conocimiento pueda
materializarse, los sistemas de informacion tienen ¢l potencial de almacenar,
transmitir ¥ poner al alcance de todo el personal de la compaiiia los conocimien-
tos de ¢sta.

En vista de la gran importancia que debe ddrsele al recurso mds importante
de una organizacion “el conocimiento”, el cual debe ser considerado como una
fuente obligada para la creacidn de valor y capacidad para competir. En el presen-
te articulo se pretende realizar una contrastacion tedrica con respecto a tas defini-
ciones de la gerencia del conocimiento y las tecnologfas de informacién como
fuente de ventaja competitiva, a fin de intentar mejorar la comprension de su de-
sempefio en cualquier organizacion para preservar su posicidn de mercado y al-
canzar un estado de mejora continuado.

1. Conocimiento y ventajas competitivas

Como lo ha senalado Drucker (1993). El conocimiento ha devenido en el
recurso economico clave y en la fuente dominante de la ventaja comparativa. Las
consecuencias de ello, las podemos observar en los cambios profundos que co-
mienzan a vislumbrarse en los negocios, la educacién y el entretenimiento.
Drucker (1993). Postula que en la nueva economfa, el conocimiento no sélo es
otro recurso ademds de los factores tradicionales de la produccidn (capital, tierra
y trabajo), sino el tinico recurso vilido en el presente. El hecho de que el conoci-
miento se haya vuelto el recurso en lugar de ser sélo un recurso, es lo que hace que
la nueva sociedad sea tnica en su clase. Sefala, ademads, que en una sociedad basa-
da en el conocimiento, ¢l “trabajador con conocimiento™ ¢s el activo mds impor-
tante para las organizaciones.

Desde el punto de vista de la teorfa organizacional, se puede definir el conoci-
miento como la informacidn que posee valor para ella (Thomas, A. Stewart, 1999),
es decir, aquella informacidn que permite generar acciones asociadas a satisfacer las
demandas del mercado (Michael E. & Millar, V. 1986) En una economia sustenta-
da en la utlizacion productiva de los conocimientos, el saber como se configura y
organizan en la empresa las competencias y los activos det conectmiento, confor-
marin dramdticamente sus resultados competitivos y su éxito comercial,

Existen diversas formas de clasificar el conocimiento: Robert (1998). Por
ejemplo propone para un contexto de negocios, la taxonomia siguiente. Codifi-
cado/tdcito: ticito es aquel que es dificil de articular de forma que sea manejable
y completo. Por otro lado el conocimiento codificado (planos, formulas o codi-
gos computacionales) es aquel que no necesita demasiado contenido para ser ma-
nejable. De uso observable/no observable: aquel conocimiento que se ve refle-
jado en los productos que salen al mercado. Conocimiento positivo/negativo:
conocimiento generado por las dreas de investigacion v desarrollo. El positivo
producto de descubrimientos que abren nitevos caminos de solucién y negativo
resuirado de una investigacion fallida. El conocimiento auténomoy/sistemadtico:
cl aurdnomo proporciona valor sin necesidad de modificar los sistemas a los que

284



Gerencia del conocimiento v tecnologias de informacion
como fuentes de ventajas competitivas

se incorpora y el sistemdtico requiere modificar otros subsistemas, El régimen de
propiedad intefectual: es cl conocimiento que se encuentra protegido bajo las le-
yes de propiedad intelectual.

Por su parte la Organizacién para la cooperacion y el Desarrollo econdmico
(OECD) 1996 propone la siguiente clasificacién del conocimiento: know-what,
que se refiere al conocimiento acerca de los hechos. Es un conocimiento cercano a
lo que se denomina normalmente informacién. Know-why, que se reficre al co-
nocimiento cientifico de los principios y leves de la naturaleza. Este tipo de cono-
cimiento es la base del desarrollo tecnolégico y de avances de productos y proce-
sos en muchas industrias. La produccion y reproduccidn de este tipo de conoci-
miento se organiza a menudo en organizaciones especializadas, tales como labo-
ratorios de investigacion y universidades: know-how, que se reficre a las habili-
dades 0 a la capacidad para hacer algo. know-who, que se reficre a la informacidn
acerca de quién sabe qué y quién sabe cémo hacer qué, involucra la formacién de
relaciones sociales especiales que permiten el acceso a expertos y el uso de sus co-
nocimientos de manera eficiente.

Mientras que el know-what y el know-why pueden obtenerse por medio de
libros, reportes, y bases de datos, las otras dos formas de conocimiento se gencran
a través de la experiencia prictica

Nonaka y Takeuchi. (1999). En su propuesta sobre la organizacién creadora
de conocimiento, dividen e} conocimiento en dos dimensiones: la ontologica v la
epistemologica. En el primer sefialan “el conocimiento es creado sélo por los indi-
viduos, una compafifa no puede crear conocimientos sin individuos” En fa dimen-
sion cpistemologica establecen la diferencia entre conocimiento técito y explicito,
el técito es personal y de contexto especifico, dificil de formalizar y de comunicar,
El explicito o codificado es aquel que puede transmitirse utilizando el lenguaje for-
mal y sistemitico. De acuerdo con los autores, el conocimiento humano se crea Y
expande a través de la interaccién social de conocimiento ticito y conocimiento ex-
plictto. A esta interaceion la denominan conversién de conocimiento.

Otros investigadores dedican su atencién a los aspectos utilitarios o practicos
del conocimiento. Sveiby (1997). Lo define como la capacidad para actuar; mien-
tras que O"Dell y Jackson {1998). Lo definen como informacién en accién. En
ambas definiciones la nocién de la accién se vincula con la cxplotacion del conoci-
miento para generar beneficios en la relacién del individuo o de la organizacién con
su entorno. Davenport y Pursak (1998). Definen el conocimiento como una mez-
cla flutda de la experiencia acumulada, valores, la informacidn contextualizada via
intuiciGn del experto que crea un marco de referencia para la evaluacion v la incor-
poracién de nucvos aprendizajes y de informacidn. Este se origina y se aplica en la
mente del conocedor. En tal sentido, se puede afirmar que ef conocimiento existe
en forma ticita en la mente de las personas, desde donde emerge en forma explicita
en respuesta a problemas y a inquictudes de naturaleza propia o externa.

Claramente existen muchas categorias adicionales a estas que permiten en-
tender ¢l valor del conocimiento. 8in embargo un punto importante a considerar
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en todas ellas es el hecho que las organizaciones por si solas no pueden crear co-
nocimiento, sino que son las personas que la componen quiénes establecen las
nuevas perccpcxoncs pensamientos y experiencias que establecen el conocer de la
organizacion. Bajo esta premisa entender dénde reside aquel conocimiento ¢s de
vital importancia para administrarlo y generar valor.

La empresa tradicional suele ser contemplada como una organizacién que
adquiere ¢l conocimiento mediante la contratacién de personal especializado.
Desafortunadamente, st rol no acostumbra a ser fomentar la creacion de nuevo
conocimiento (investigacion e innovacion) ni facilitar su difusion dentro de la or-
ganizacion, ya que se sucle tener una visién muy individualista, segmentada y Ii-
mitada del conocimiento (Martensson, 2000). Sin embargo, cada vez resulta mds
obvio que la empresa moderna debe facilizar el entorno y los medios adecuados
para poder desarrollar una correcta gestion del conocimiento, dirigidos a produ-
cir resultados de utilidad para la organizacion.

De acuerdo con esto, resulta indispensable el uso de la tecnologia, no sélo
para el almacenamiento de 1a informacién y del conocimiento explicito, sino,
también como instrumento para la realizacién de la busqueda, recoleccidén v ana-
lisis de datos de forma masiva. Sin duda, hoy dia la diferencia més mgmﬁcatwa
con épocas anteriores, es el mavor grado de posibilidades que brinda el desarrollo
de la tecnologfa relacionada con las comunicaciones que, acortando distancia en
tiempo, espacio fisico y social, hacen que seamos mds conscientes ahora del papel
que juega el conocimiento en la lucha por la supervivencia y el desarrollo,

Es indudable que el conocimiento es el recurso fundamental en una orga-
nizacidn, lo que va a permitirle producir los productos v servicios de aceptacion
en el mercado por parte de los chentes o consurmidores. El nuevo reto de las orga-
nizacicnes estd en pensar estratégicamente acerca de cdmo aprender a valorar, do-
minar y utilizar €] conocimiento para disponer de una ventaja competitiva. La
competitividad se interpreta en funcion de la mayor capacidad relativa que tienen
las empresas para vender sus productos o servicios, aumentadoe su cuota en los
mercados (nacional o internacional), logrando simultineamente una rentabilidad
y asegurando un desarrollo sostenido de su produccion. Segura (1993).

Porter (1987) describid la estrategia competitiva, como las acciones ofensi-
vas o defensivas de una empresa para crear una posicidn defendible dentro de una
industria, todo elic en respuesta a fas cinco fuerzas competitivas (amenaza de en-
trada de nuevos competidores, la rivalidad entre los competidores, poder de ne-
gociacion de los proveedores, poder de negociacion de los compradores y amena-
za de ingreso de productos sustitutos) que el autor indicd como determinantes de
la naturaleza y el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que como
resultado, buscaba obtener un importante rendimiento sobre la inversion.

Para lograr ventaja competitiva, Porter (1987) propone varias estrategias
complementarias, entre las cuales destacan: 1} el liderazgo en costos {(mantener
los costos de produccion mds bajos que la competencia y lograr simultineamente
un elevado volumen de ventas), 2} la diferenciacién (ofrecer un producto o servi-
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cio percibido como diferente en el mercado) v la focalizacidn (concentrarse en un
grupo especifico de clientes, en un segmento de la linea productiva o en un mer-
cado geogrifico concreto).

Por su parte, Grant (1997) propone el uso adecuado de la informacién v, en
especial, del conocimiento como la principal fuente de diferenciacién en un mer-
cado cada vez mds competitivo y global. Para este autor, dentro de fos recursos
poseidos por la organizacion, cabria distinguir entre los recursos tangibles {capi-
tal, mano de obra v tierra} y los recursos intangibles o capacidades (mezcla de ha-
bilidades y conocimientos).

La ventaja competitiva basada en el conocimiento puede darse de muchas
formas, por ejemplo, sefialan: Hope y Hope (1998) las empresas pueden crear
perfiles personales de sus clientes de tal manera que sus necesidades especiales
sean atendidas de forma eficiente, se pueden solucionar problemas utilizando sis-
temas especiales de diagnostico basados en el conocimiento, entre otros.

Las organizaciones basadas en el conocimiento serdn capaces de monitorear
el comportamiento de sus procesos claves, Por ejemplo, seguir la pista de cuinto
trabajo que afiade valor se estd realizando en sus unidades de negocio, equipos y
por parte de sus empleados; qué servicios valoran los clientes, por qué se van los
clientes, y qué proveedores suministran la mejor calidad. En otras palabras cuan-
do se aplica el conocimiento a los procesos de negocio las preguntas del por qué,
donde, cudndo y cémo, serdn las que se respondan y no simplemente, ef resultado
contable final.

Asf pues, s1 una organizacion desea ser competitiva de forma sostenida en el
tiempo, ésta deberd identificar, crear, clasificar, almacenar, transmitir y utilizar de
forma eficiente el conocimiento individual y colectivo de sus trabajadores con ¢l
fin de resolver problemas, mejorar procesos, productos o servicios y, sobre todo,
aprovechar nuevas oportunidades de negocios, asi como enfrentar y superar las
amenazas del entorne.

2. Consideracién de la variable tecnoldgica

La competitividad de una empresa depende fundamentalmente de la efectivi-
dad con que gerencia sus recursos tecnoldgicos, materiales y financieros, asf como
también de la eficiencia de sus procesos, es decir, calidad, velocidad de produccion
y de flexibilidad o adaptabilidad a los cambios del medio. Por estas razones se deter-
mina que el uso eficiente de la tecnologfa la convierte en una ventaja competitiva de
la empresa siempre y cuando el talento humano la sepa asimilar y utilizar.

Tal como lo sefiala Duefias (2002), la capacitacién del talento humano para
utilizar eficientemente la tecnologfa es un elemento clave para el éxito del proceso
tecnolégico en beneficio de la empresa. Muchas veces la alta gerencia de las em-
presas aprueban grandes inversiones en tecnologias, sin tener en cuenta que esta
debe estar acompafiada con inversiones no menos importantes en ¢l proceso de
astmilacion de la misma. Esto significa que se deben crear las condiciones v el am-
biente propicio para que los empleados conozcan, aprendan y entiendan su utili-
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zacion de una manera mds productiva. Cuando se pasa por alto que se trata de un
proceso de transferencia de conocimiento, la tecnologia adquirida es subutilizada
o mal utilizada y la productividad de la empresa no mejora y en algunos casos,
hasta empeora.

La tecnologia no se desarrolla ni se aprovecha por si sola, se hace necesario
planificarla, identificando v evaluando las oportunidades y amenazas, tal como se
disefian los planes estratégicos de la empresa, de lo contrario las consecuencias
pueden ser muy graves. Llanes (2000) sostiene que sin la correcta evaluacién y
despliegue de las potencialidades de fas tecnologias de informacién (TT), no serd
posible el desarrollo, jerarquizacién y combinacién de los conocimientos, clave
de los procesos de innovacién dentro de la organizacion. Asi mismo sosticne que
al momento de evaluar el uso de las tecnologias de informacion, ka gerencia puede
tomar cuatro direcciones:

a} La valoracion de la intensidad de la informacién actual y potencial de los
procesos de la cadena de valor y de los productos, b) determinacion de la estructura
del sector de negocios, en busca de oportunidades y amenazas, ¢) distinguir y clasi-
ficar las formas en que la TT podrd generar o erosionar las fuentes de ventajas com-
petitivas, d) investigar las formas en que la TI permitird la aparicién y desarrollo de
nuevos negocios, asi como la desaparicion o decadencia de negocios actuales.

La valoracion anterior es necesaria para el disefio del plan estratégico de de-
sarrollo de la informacién en la organizacidn, requisito indispensable en la asigna-
cién de recursos para el desarrollo y la aplicacion inteligente de las tecnologfas de
la informacién y las comunicaciones de la empresa, de tal manera que sc logre ¢l
uso mds efectivo de los conocimientos actuales v una valoracion adecuada de sus
potencialidades y sobre las necesidades a futuro.

Sin embargo, sdlo el hombre es capaz de transformar los datos en informa-
ci6n. La tecnologia por si sola no transforma los mensajes en conocimiento por-
que carece de la capacidad de interpreracion, ni tampoco es capaz de producir de-
cisiones correctas ante Jos problemas ocasionados por la incertidumbre creada
por los entornos cambiantes. Pero, no cabe duda de su extraordinario papel como
clemento facilitador en la generacién de conocimicnto.

3. Consideracion del factor humano

Cuando una organizacién no puede generar su propio conocimiento, éste
debe ser aprendido de alguna manera. Por este motivo, el verdadero reto de las
organizaciones acruales es la captacion de empleados capaces de generar conoci-
miento: expertos, cientificos, investigadores que basan en la actualizacidn, aplica-
cion y difusion de su conocimiento gran parte de su trabajo creativo. La historia
reciente de la empresa ha puesto de manifiesto hasta hace muy poco tiempo cdmo
las empresas tradicionales tendian a reducir su tamano disminuyendo costos, y en
miuchos casos mediante la drdstica reduccion de los costos de mano de obra l]t:va-
da a cabo via reduccion de la némina.
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Tal como subraya Piggott (1997), esta practica ha tenido como resultado una
pérdida de conocimiento importante en las organizaciones. Pérdida que, en muchos
casos, 1o ha sido suplida por las nuevas incorporaciones debidas, seguramente, a su
menor experiencia v, tal vez, al hecho de disponer de una menor cantidad de conoci-
miento tacito disponible. En estos casos el hipotético ahorro de costos obtenido por
la eliminacién de puestos de trabajo no necesariamente es compensado por una ma-
yor productividad de los trabajadores que los sustituyen, por lo menos en la primera
fase de [a curva de experiencia. El grado de rotacién de empleados sucle ser utilizado
como indicador del capital intelectual que deja la empresa.

Abassi y Hollman (2000). Presentan el estilo de direccidn, la falta de reco-
nocimiento, la falta de sistemas de retribucién apropiados y la existencia de pues-
tos de trabajo poco propicios como las principales razones por las que la rotacién
de empleados en una organizacidn puede ser elevada.

Existe consenso sobre cudles deben ser las condiciones que faciliten una cul-
tura del conocimiento en la organizacion, asi como sobre las principales dificulta-
des para su implantacién, tal como se presenta en el Cuadro 1. La capacidad de re-
tener a los empleados de alea calificacién depende, en gran medida, de que la or-
ganizacion sca capaz de rodearlos de personas dotadas de caracterfsticas similares,
capaces de secundar y apoyar su trabajo. Al mismo tiempo, la organizacién debe
reconocer la contribucion que realizan sus empleados en la consecucion eficiente
de sus objetivos, tanto en términos de cantidad como de calidad.

Cuadro 1

Condiciones favorables

Dificultades

Agrupar a las personas por su pro-
bada capacidad intelectual y su capa-
cidad de innovacidn.

Animar de forma decidida a la crea-
cidn y al uso del nuevo conocimien-
to generado.

Favorecer la cultura del conocimien-
to compartido v contribuir decidi-
damente a conseguirlo mediante po-
liticas adecuadas.

Extender una cultura donde el cono-
cimiento {(su creacién, estructura-
cion, difusién y uso) sea la parte
central de la organizacién.

‘Todo proceso de innovacidn lleva apareja-
do el concepto de experimentacién, con un
cierto grado de riesgo de fracaso sino se lo-
gran los objetivos o resultados previstos.

Dificultad de otorgar un valor a los traba-
jos con faerte contenido intelectual como,
por ejemplo, la investigacion tedrica.

Dificultad de abandonar la idea extendida
de que “el conocimiento es la fuente funda-
mental de poder en las organizaciones” y
de que, por tanto, lo mejor es retenerlo.

Alinear las estrategias y objetivos de las or-

-ganizaciones con las de sus empleados.

Fuente: Abassi y Hollman (2000).
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4. La gestion del conocimiento y la gestion tecnoldgica

Es importante sefialar que aungue los recursos basados en el conocimiento
no son los unicos recursos intangibles a disposicién de la empresa, estos son cada
vez mis importantes en el proceso de creacion de valor de las organizaciones y en
la obtencidn de ventajas sostenibles. La gestion del conocimiento, es la gestion
del capitai intelectual en una organizacion, con la finalidad de anadir valor a los
productos v servicios que ofrece la organizacidn en el mercado y de diferenciarlos
competitivamente.

El principal objetivo para cualquier empresa, debe ser, conseguir posicio-
narse y mantenerse en el mercado globalizado. Y para esto es necesario contar con
una serie de recursos, una buena administracion, ser agil, producir con calidad y,
por encima de todo, ser innovadora. La capacidad de tener nuevas ideas es funda-
mental para las organizaciones del siglo XXI.

De acuerdo con Méndes (2002). En esta nueva realidad, el factor humano
impera en las organizaciones, ya que es el dnico recurso disponible capaz de te-
ner perspicacia, presuponer o inferir, Por mayores y mejores que sean los siste-
mas de informacion v los bancos de datos, por mds nuevas que sean las investi-
gaciones en el drea de inteligencia artificial, hasta hoy no se han conseguido or-
denadores que piensen como seres humanos, capaces de tomar decisiones basa-
das en fa sensibilidad.

Segun Stewart (1997). Estamos viviendo una revolucion que, lejos de ser
una moda pasajera, ¢s fruto de fuerzas incontrolables ¢ irreversibles: la globaliza-
cion, la informatizacidn, la desintermediacion econdmica y la intangibilizacion.

De acuerdo con el informe de la consultora Ernst 8 young (1998). La ges-
ton del conocimiento se basa en la premisa de que el conocimiento es la capaci-
dad para crear lazos mds estrechos con tos clientes, la capacidad para analizar in-
formaciones corporativas y atribuirles nuevos usos, la capacidad para crear proce-
so0s que habiliten a los trabajadores de cualquier local a acceder y urtilizar informa-
cidn para conquistar nuevos mercados, y finalmente, la capacidad para desarrollar
y distribuir productos y servicios para estos nuevos mercados de forma mds rdpi-
da y eficiente que los competidores.

Para Bontis (2002). Hay dos factores que han facilitado la aparicién del con-
cepto de gestidn del conocimiento. Por un lado, el desarrollo tecnolégico, que fac-
lita enormemente la gestién del capital intelectiral y la hace factible desde un punto
de vista financiero. Por otro, la creciente concientizacion por parte del mundo em-
presarial {¢ incluso por parte de las naciones econémicamente mds desarrolladas)
de que el conocimiento es un recurso clave en aquellas sociedades y organizaciones
en las que la informacion es abundante en gran medida, gracias a Internet.

En este contexto, el papel fundamental desempefiado por fas tecnologias de
la informacion y la comunicacién radica en su habilidad para potenciar la comuni-
cacidn, colaboracién, bisqueda, generacién de informacion y conocimiento. No
se debe olvidar, sin embargo, que el objetivo mis importante, cuando nos referi-
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mos a la gestion del conocimiento, es el de conseguir un entorno de trabajo cola-
borativo y dotado de una constante vocacién de aprendizaje. Se trata de lograr un
entorno laboral en el que los trabajadores puedan realizar todo tipo de actividades
de aprendizaje y compartir el conocimiento adquirido con sus compaficros, clien-
tes v socios,

Sveiby (1997). Plantea la gestion del conocimiento como el arte de crear
valor con los activos intangibles de una organizacién. Por su parte Davenport
(1998). Lo sefiala como ef proceso sistemdtico de buscar, organizar, filtrar y pre-
sentar la informacién con el objetivo de mejorar la comprensién de las personas
en una especifica drea de interés. Considerando estas definiciones, resulta necesa-
rio definir el concepto de gestion del conocimiento con el cual se trabajard a con-
tinuacién en este ensayo:

Gestién del conocimiento: es el proceso sistemdtico de detectar, scleccio-
nar, filtrar, clasificar, presentar y hacer uso de la informacién por parte de los
miembros de la organizacién, con el objeto de utilizar al méximo y en forma coo-
perativa los recursos de conocimiento basados en el capital intelecrual, dirigidos a
potenciar las competencias organizacionales y la creacién de valor.

Dentro del objeto de estudio de la gestidn del conocimiento est4 lo que la
empresa sabe sobre sus productos, procesos, mercados, clientes, empleados, pro-
veedores y su entorno, y sobre el cémo combinar estos elementos para hacer a
una empresa competitiva. Por ello, al considerar la implantacién de la Gestién del
conocimiento, se debe tener en cuenta a las personas como factor clave para el éxi-
to de la misma. . Otro aspecto importante a considerar es el hecho que la gestién
del conocimiento estd basada en una buena gestion de la informacién.

Tissen e al. (2000). Dividen la gestion del conocimiento en: Gestién fun-
cional del conocimiento: Las organizaciones, conscientes de la necesidad de dis-
tribuir informacion en la empresa, estin empleando una serie de técnicas de ges-
tion funcional del conocimiente con la principal preocupacién de conectar a las
personas con ¢l sistema que utilizan para la distribucién y transferencia del cono-
cimiento. Gestidn estratégica del conocimiento: establece un equilibrio al vin-
cular la creacion del conocimiento de una organizacién con su estrategia empre-
sartal, prestando atencién al impacto de la informdtica y a la necesidad de disefiar
la estructura de la organizacién en conformidad con todos estos aspectos.

Como comentan Vilaseca y Torrent (2001). una seric de fuerzas influyentes
estdn redefiniendo la economia y la manera de entender los negocios. Estas fuer-
zas del cambio incluyen el fendmeno de la globalizacién, los cada vez mds eleva-
dos niveles de competitividad y complejidad del entorno, las nuevas tecnologfas,
una serie de cambios en las demandas de los clientes, y cambios en las estructuras
politicas y econdmicas.

En esta misma linea, la aparicién de la llamada nueva economia viene im-
pulsada por:

* Elfendmeno de la globalizacién, que interrelaciona las economias de zonas
geogrdficamente dispersas mediante la internacionalizacién de las empre-
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sas, el flujo de capitales, bienes, servicios v personas, y la apertura de nuevos
mercados.

* Elfenomeno de las TIC, v en especial de Internet, que ba supuesto un incre-
mento significativo en las posibilidades de comunicacion y transmisién de
informacion y conocimiento.

* Latendencia de las empresas e instituciones a organizarse de forma mds dis-
tribuida, fomentando la aparicién de redes geograficamence dispersas y des-
centralizadas.

* Una creciente intensidad en la aplicacion del conocimiento en la produc-
cidn de bienes v servicios.

De hecho, podriamos afirmar que Internet es tanto un efecto como una causa
de la nueva economia: la red de redes, enormemente potenciada por el fendmeno
de la economia digital, proporciona el medio para construir mercados cast pcrfcc-
tos, ya que el ingrediente clave para su obtencién es la informacién y el conoci-
miento perfectos de lo que estd ocurriendo en el espacio del mercado mundial.

El conocimiento se ha convertido en un recurso clave, tanto desde el punto
de vista microeconémico (organizaciones, empresas ¢ instituciones) como desde
¢l punto de vista macroecondmico (naciones y estados). En la nueva economia, el
conocimiento pasa a ser un recurso tan significativo o incluso mds que el capital y
la mano de obra (Drucker, 1993). La llamada economia del conocimiento otorga
una gran importancia a la generacion, difusion y uso de informacidn y conoci-
miento en las organizaciones. El buen uso del conocimiento determinarid el nivel
de éxito tanto de las organizaciones como de las economias nacionales,

La gestion tecnoldgica de una empresa competitiva, gerencia desde el cono-
cimicnto de sus procesos, productos, talento humano y mercados, hasta sus clien-
tes y competerncia. Para manejar adecuadamente las dificultades asociadas al ma-
nejo y administracién del conocimiento, las empresas deben establecer canales de
comumicacion que permitan un flujo cﬁr:lente del conocimiento, y al mismo tiem-
po su aplicacion y aprovechamiento.

Duefias (2002}. Define la gestion tecnologica, como la estrategia de la em-
presa que se encarga de identificar, analizar, planear ¢ implantar desarrotlos y apli-
caciones tecnologicas, tendientes a mejorar sustancialmente el rendimiento de los
procesos del negocio, generando diferenciacidn a partir del valor agregado com-
petitivo.

Roussel er al. (1991}, Para estos autores la tecnologia es la aplicacion def co-
nocimiento cientifico e ingenierfa a la obtencion de un resultado prictico, A su vez
la gestién tecnoldgica es definida como la actividad organizacional mediante la cual
se define ¢ implanta la tecnologia necesarta para lograr los objetivos y metas del ne-
gocio en términos de calidad, efectividad, adicidn de valor y competitividad.

La literatura referente al tema, identifica varios grapos de tecnologia como
las blandas, las cuales estin relacionadas con ¢l conocimiento, las especificaciones
v la experiencia; las duras se refacionan con las mdquinas y los equipos, igualmen-

292



Gerencia del conocimiento y tecnologins de informacion
como fuentes de ventafas competitivas

te surgen otras clasificaciones de acuerdo con la forma de adquisicién y negocia-
cidn, como es el caso de las tecnologfas incorporadas que hacen parte de una mi-
quina o equipo, y las desincorporadas que se definen en patentes v licencias de ex-
plotacion industrial. De acuerdo con la importancia estratégica para la empresa se
pueden clasificar en tecnologias medulares o criticas relacionadas directamente
con el negocio, y tecnologias que apoyan la funcién de las medulares.

En cuanto a la relacion existente entre gestién tecnoldgica y gerencia del co-
noctmiento, podemos sefialar que, fa tecnologia es “conocimiento aplicado”™ por
lo tanto los principios y actividades que aplican para la gerencia del conocimiento
son aplicables a Ia gestién de la tecnologfa. Las razén por la que se ha desarrollado
tanto la gerencia del conocimiento, como la gestién tecnoldgica, es la misma: al-
canzar los objetivos del negocio por medio de fa obtencién y administracion del
conocimiento o la tecnologia que la empresa requicre para ser competitiva, es de-
air, la empresa para poder ser competitiva debe disponer de fa informacion v me-
canismos necesarios para enfrentarse de manera eficiente y eficaz, v en un tiempo
real a las situaciones y personas de un entorno cambiante y globalizado.

5. Como poner a funcionar ¢l conocimiento utilizando TI

Para Marcus (2003}. Ponet ¢l conocimiento a funcionar en una organiza-
cion significa mejorar la forma en que se comparte y aplica, se refiere a conectar
los individuos entre si mediante la tecnologia de informacién. Las soluciones in-
tranets facilitan pracricamente todos los aspectos de la gestién del conocimiento,
al proporcionar mecanismos de colaboracién basada en Ja Web, de bisqueda, de
gestién documental y de difusién de informacién multimedia.

Los mercados estdn comenzando a tener un cardcter global a la par que los
medios de comunicacion electronicos alcanzan practicamente la totalidad de los
habitantes de la tierra. Las fronteras tanto nacionales como sociales v econdmicas
se desvanecen a medida que la informacidn fluye. Las empresas se reestructuran
en torno a redes que les permiten aprovecharse de oportunidades que, de otro
modo, no estarian disponibles.

Segun lo sefialan Marcus (2003). Las intranets pueden proporcionar una
entrada, virtualmente a través de cualquier dispositivo en linea, a un vasto reposi-
torio de informacion. Un acceso rdpido a informacion ordenada metédica v 16gi-
camente, actualizada de manera dindmica puede representar la diferencia entre el
éxito y el fracaso en una economia en la que resulta vital que el tiempo de respues-
ta se mida en nanosegundos.

El desafio para los responsables de la toma de decisiones empresariales es el
de poner en marcha un entorno de trabajo que permita crear, compartir y aprove-
char los recursos del conocimiento. También constituye un desaffo identificar las
herramientas apropiadas v demostrar el valor que cstas herramientas aportardn a
la organizacion en términos de mejoras de la productividad, dismimacién de cos-
tos, eficiencias de proceso o funcionalidad mejorada.
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Una de las herramientas esenciales de creacion de conocimiento en nuestros
dias son las intranets, por lo que cada dia es mayor la oferta de este tipo de pro-
ductos por parte de las empresas con dominio de este tipo de tecnologfas, entre
cllas Microsoft ¢ IBM Venezucla.

6. Consideraciones finales

Existen suficientes razones para asumir que la gerencia del conocimiento es
parte intrinseca de las organizaciones y el conocimiento es fuente obligada parala
creacion de valor y capacidad para competir. En cualquier organizacion el desa-
rrollo de nuevos productos o servicios que le permitan mantenerse compitiendo
en el mercado, requiere de conocimientos sobre las necesidades de los consumi-
dores, nuevos mercados, nuevas tecnologias, etc. Por lo que tas empresas moder-
nas deben asumir el reto de gerenciar y aplicar el conocimiento a fin de poder
crear ventajas competitivas.

Las tecnologias de informacion (TT) han cambiado 1a faz de los negocios y
ello impeone que los gerentes de las organizaciones se preocupen cada vez mds
por evaluar el potencial especifico de las TT, pues estas crean, distribuyen y com-
binan el conocimiento de las personas dentro de la organizacién La empresa
mis eficaz serd aquella que permita a sus trabajadores un mayor rendimiento,
proporciondndoles un acceso rdpido a la informacién asi como las herramientas
necesarias para organizar y compartir el conocimiento de forma efectiva dentro
de la organizacion.

El trabajo basado en el conocimiento no es algo nuevo, lo que si es nuevo,
es nuestro nivel de conciencia acerca del mismo v la amplia disponibilidad de tec-
nologias. A medida que nos introducimos en ¢l Siglo XXI, la necesidad de un ac-
ceso rdpido a conocimientos relevantes es cada vez mayor, es decir, requerimos de
informacién correcta en el instante y en el lugar oportuno, ya que el mundo de los
negocios es cada vez mds competitivo v la demanda de productos y servicios inno-
vadores continuard creciendo.

Los ganadores en la nueva soctedad serdn aquellas personas y organizacio-
nes que sean capaces de adaptarse al entorno del trabajo det conocimiento. Este es
el imperativo de productividad en nuestros dias. Las intranets de nueva genera-
cion consiguen sacar partido del conocimiento individual v ponerlo a disposicidn
de los cquipos de trabajos, grupos y organizactones, haciendo posible las posibili-
dades ofrecidas por el entorno del trabajo del conocimiento. Sin embargo cabe
destacar que la adquisicion de tecnologfa para el negocio de la empresa no se pue-
de improvisar, esta debe responder a necesidades especificas, capacidad de adap-
tacién y asimilacion, puesto que es muy costoso mantener capacidad instalada
inoperante.

La TT es sin duda un poderoso medio, pero medio al fin. No basta con ins-
talar aun la mds avanzada y sofisticada red de computadores si no se le da el uso
apropiado, si no se crea la cultura del conocimiento. No basta con proporcionar
el entrenamiento adecuado en el uso de la tecnologia, es necesario crear las condi-
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ciones para que a dicha tecnologfa se le de ¢l uso aproptado. Es decir, hay que
crear las condiciones ambientales apropiadas para que las personas puedan uatili-
zar apropiadamente los sisternas instalados.

La gestion tecnoldgica debe verse con nuevos ojos. Debe haber un cambio
de paradigma que haga posible verla no como el proceso para lograr la mejor ad-
quisicion de maquinarias, software, implementacidn de estrategias o modelos ad-
ministrativos, sino como el proceso por el cual se ayuda a la empresa a adquirir cl
conocimiento necesario para lograr liderazgo en su negocio. Los efecutivos dedi-
cados a la gestion tecnolégica deben ser instruidos en la teorfa del aprendizaje y
poco a poco convertirse en gerentes del conocimiento.
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