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la informacion
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Resumen

La Gestidn del conocimiento y todo lo que tiene
que ver con ella, ha irrumpido con fuerza Udltima-
mente en el panorama de la gestién de todo tipo de
organizaciones , sobre todo gracias al auge que las
Nuevas Tecnologfas estdn experimentando y su re-
percusion en el desarrollo de la denominada Socie-
dad de la Informacién. Aunque surge dentro del
campo empresarial, cualquier tipo de organizacidn
puede guiarse por esta nueva filosoffa. El presente
articulo trata, pues, de ofrecer una definicién aproxi-
mativa de lo que se entiende Gestidn del conoci-
miento y de los elementos de que se compone, se-
fialando qué tipos de iniciativas précticas se estdn
desarrollando al respecto. Ademds, se trata de dife-
renciar este concepto de la Gestién de Informacidn,
diferencia que viene dada por la contraposicién de
dos conceptos fundamentales: conocimiento técito y
conocimiento explicito.
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Introduccion

Desde hace algin tiempo, se habla mucho de Gestidn
del Conocimiento, presentdndola como una tendencia
de futuro imprescindible para encarar los retos de la
Sociedad de la Informacién. Los discursos tedricos se
suceden en distintos foros convenciéndonos de ello,
mientras que las experiencias prdcticas que se acogen
a esta denominacién nos sorprenden por la sensacién
de que “no hay nada nuevo bajo el sol”, sobre todo
para aquellos que trabajamos en la gestion de la infor-
macién. Hay quien afirma que esta forma de gestidn
no es mds que una moda, que no ha aportado nada
radicalmente nuevo, pero lo cierto es que las estrate-
gias comerciales de vendedores de software y consul-

tores de todo tipo han dado un vuelco importante y
casi todos “venden” gestidon del conocimiento, al tiem-
po que las grandes empresas estan implantando pro-
gramas de gestidn del conocimiento. Este articulo pre-
tende explicar lo que, desde nuestra perspectiva, tiene
de novedad la gestién del conocimiento y cual es su
relacién con la gestidn de la informacidn, para termi-
nar reflexionando sobre la gestidn del conocimiento
fuera del dmbito estrictamente empresarial.

i{Qué es la Gestion del Conocimiento?
Un intento de definicion

Huyendo de la repeticién de las definiciones de los
grandes “gurus” creemos que la gestién del conoci-
miento es todo el conjunto de actividades realizadas
con el fin de utilizar, compartir y desarrollar los cono-
cimientos de una organizacién y de los individuos que
en ella trabajan, encamindndolos a la mejor consecu-
cién de sus objetivos.

Esta definicion nos abre un marco muy amplio y, ade-
mds, requiere del desarrollo de una serie de concep-
tos tedricos que nos permitan entender cual es la ma-
teria a gestionar.

Algunos conceptos tedricos

* El primer concepto a aclarar es qué se entiende por
conocimiento. Sin entrar en profundidades filosdficas,
que darfan lugar a mucho mds que un articulo, el
conocimiento en una organizacién se produce cuan-
do un individuo de la misma hace uso de lo que sa-
be y de la informacidn que tiene disponible para la
resolucién de un problema o el desarrollo de un
proyecto. Los expertos distinguen entre dos tipos
de conocimientos: Conocimiento explicito y tdcito. El
primero es el que dentro de la organizacién tiene
establecidas las férmulas por las cuales se puede
trasmitir a otras personas (un ejemplo de gestion
del conocimiento explicito se ha dado siempre en la
comunidad cientifica, que comparte con otros cien-
tificos los resultados de sus investigaciones). Por el
contrario, el conocimiento tdcito, es aquel que toda
organizacién tiene, pero que no queda plasmado ni
registrado en lugar alguno, estando totalmente liga-
do al grupo de personas que componen la organi-
zacién en cada momento. (Fig.|)

Si se profundiza en la teoria que da soporte a la
gestién del conocimiento, se llegard pronto a la
conclusidn de que el conocimiento es un recurso
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importante para las organizaciones empresariales.
Esto explicarfa que empresas como Microsoft o
Dell se coticen en la bolsa multiplicando varias ve-
ces su valor real contable. El conocimiento entra-
rfa en la categorfa de los activos intangibles que
muchos estudiosos tratan de cuantificar para me-
dir el denominado capital intelectual .Siguiendo a
Edvinsson y Malone !, la mejor forma de entender
el papel del capital intelectual es compararlo con
un organismo vivo, por ejemplo un drbol. Lo que
se describe en los organigramas, los informes,...es
el tronco, las ramas y las hojas. Pero, aunque esta
sea la parte del drbol visible, no lo es todo. La mi-
tad al menos estd bajo tierra, son las raices. Estas,
en nuestra metdfora, constituirian el capital inte-
lectual de la organizacidn: el estudio de las raices
de valor de la empresa. Asi, los tipos de valor a
tener en cuenta a la hora de medirlos, se podrfan
dividir en tres clases:

— Capital humano: lo constituyen los conocimien-
tos, habilidades, experiencias,... de los emplea-
dos individuales de la organizacién

— Capital estructural: son los equipos, programas,
bases de datos, estructura organizativa,...y todo
lo que forma parte de la capacidad organizacio-
nal de una empresa (“todo lo que se queda en la
oficina cuando los empleados se van a su casa’)

— Capital cliente 2: se trata del fruto del desarro-
llo de relaciones con los clientes claves de una
organizacién

El entorno que la hace posible

Otro aspecto que choca a la hora de abordar el te-
ma de la Gestién del conocimiento es jpor qué aho-
ra! Hay pdrrafos sorprendentes en los escritos de
los primeros economistas en los que estas ideas se
exponen con bastante claridad, como es el caso de
los escritos del economista inglés Alfred Marshall 3.
Se puede decir que €l es el primer autor en hacer
referencia a la importancia del conocimiento en la
gestidn v, por ende, en la economfa. En su obra Prin-
cipios de Economia publicada en 1890 dice, al hablar
de los agentes de la produccién, que “el conocimien-
to es nuestra mdquina de produccién mds potente” y
que “la organizacién ayuda al conocimiento”. Sin em-
bargo, es el desarrollo tecnoldgico actual el que per-
mite que podamos vislumbrar nuevos métodos de
gestidn que supongan un cambio profundo. Es decir
no se entiende la “moda” de la Gestién del Conoci-
miento sin Internet y el desarrollo de las tecnologfas
de la informacion.

La evolucién del desarrollo tecnoldgico ha sido tan
importante en los Ultimos afios, que ha supuesto
muchos cambios profundos en la manera de traba-
jar, de hacer negocios y en la propia sociedad. Mu-
chos de estos cambios estdn todavia en evolucidn y
necesitan de un corpus tedrico en el que asentarse.
En este sentido, podriamos decir que la “gestién del
conocimiento” es la teorfa de gestidn que responde
a la adaptacién de las Ultimas innovaciones tecnold-

Figura 1. Fuente Saiz Carrasco, Angel. (1999)
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gicas en el tratamiento de la informacidn y las tele-
comunicaciones.

Los economistas hablan de la nueva era del Conoci-
miento o la Sociedad de la informacidn, en la que la
correlacién de fuerzas entre los recursos en los que
se basa la economia mundial (tierra, capital trabajo y
conocimiento) cambia radicalmente.

Para ilustrar este cambio se utiliza habitualmente un
esquema simple pero muy ilustrativo que reproduci-
mos aqui. (Figura 2)
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Figura 2. Fuente Gorey y Dorat (1996) y Bueno(1999)
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Las aplicaciones practicas

Como hemos visto hasta ahora, la Gestidn del Co-
nocimiento es mas una filosoffa de gestién, que real-
mente unas técnicas o unos medios especificos que
se puedan aplicar en cualquier entorno. Por eso de-
bemos tener en cuenta que la gestidn del conoci-
miento no se puede implantar en un corto espacio
de tiempo vy esta es la razén de que las experiencias
prdcticas que nos muestran nos “sepan a poco”. En
realidad lo que nos muestran son pequefias iniciati-
vas que se encaminan a facilitar la gestién del cono-
cimiento en una organizacion (implantacién de he-
rramientas de software, establecimiento de sistemas
de debate, sistema de recompensas por aportacién
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Reflexiones y Experiencias

Tendencias

de ideas, etc) o bien politicas de incrementar la
competencia de los trabajadores (programas de ad-
quisicion de ordenadores para casa, programas de
formacidn, etc.) o incluso intentos de medir el “co-
nocimiento” dentro de la organizacién (indicadores
que empiezan a aparecer en las memorias anuales
de las empresas).

En cualquier caso, podemos distinguir tres frentes en
los que se desarrollan las iniciativas practicas:

* En la gestién de la informacién. La tendencia es a
implantar sistemas que permitan que la informa-
cién que tiene la organizacién y los individuos que
la componen puedan ser compartida por todos.
En este sentido, se estd desarrollando mucho la
elaboracién de “mapas documentales” y de “co-
nocimientos” en los que se representa y da acce-
so de manera gréfica a toda la tipologia documen-
tal que se produce o maneja en una organizacion,
de modo que todo el mundo sabe qué hace el
resto de departamentos o personas de la misma.
Este tipo de prdcticas, suele implantarse en un en-
torno de Intranet, con el fin de darle la mdxima
utilidad y accesibilidad.

En la gestion de recursos humanos. Para que las
ideas fluyan vy los individuos se sientan motivados a
aportar sus conocimientos a la organizacién hay
que establecer unas politicas de desarrollo de re-
cursos humanos, que permitan que esto sea posi-
ble. Esto se logra a través de distintos medios, co-
mo por ejemplo la formacién continua del personal
o la celebracién de encuentros o “communities” en
los que distintos grupos de personas comparten
"'su conocimiento”.

.

En la medicidn de los activos intangibles. Las orga-
nizaciones tratan de medirlos para demostrar su
potencial y su capacidad de enfrentar el futuro
con éxito; asf como para demostrar su crecimien-
to a lo largo del tiempo. En general, se trata de
atribuir un valor contable a los recursos que resul-
tan intangibles por el momento.

Para llegar a conseguir una verdadera “gestion del
conocimiento” los tres frentes deben confluir y el
avance no es tan rdpido como nos sugiere la rapidez
con la que se suceden los cambios tecnoldgicos. En-
tre otras razones, todas estas iniciativas pueden
abordarse en un clima de bonanza econdmica den-
tro de la organizacidn, pues aunque a la larga una
mejor gestion debe suponer beneficios econémicos,
los primeros pasos exigen inversiones no siempre
justificables.

Por lo tanto no debemos confundir la implantacién
de un programa de “gestion del conocimiento” con:

* La inversidn en herramientas informaticas: en mu-
chas organizaciones se ha pensado que abordar la
implantacién de un programa de gestidn del cono-
cimiento es sinénimo de adquirir una herramienta
informdtica de Ultima generacidén e implantar su
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uso a nivel corporativo. Esto es un gran error;, por-
que la informdtica es un elemento fundamental
para la gestidn del conocimiento, pero no es el
dnico.

Incluir en los procedimientos de trabajo, la obliga-
cién de que las personas “documenten” lo que sa-
ben. Estas prdcticas normalmente caen en desuso
al poco de implantarse, pues las personas deben
seguir cumpliendo con su trabajo y no se les ofre-
ce nada por compartir su conocimiento.

{Es Gestion del conocimiento s6lo Gestion
de la Informacion?

Retomando las ideas del punto anterior, uno de los
frentes en los que se realiza la aproximacion prdctica
a la gestidn del conocimiento, es la gestidn de la in-
formacion. Por ello, no es extrafio que entre los es-
pecialistas en gestidn de la informacidn surja la pre-
gunta que da pie a este epigrafe. Siendo nuestra
contestacién negativa, intentaremos explicar cuales
son sus diferencias partiendo de una definicién de
gestion de la informacidn.

La gestién de la informacidn se puede definir como
el conjunto de actividades realizadas con el fin de
controlar, almacenar vy, posteriormente, recuperar
adecuadamente la informacién producida, recibida o
retenida por cualquier organizacién en el desarrollo
de su actividades. En el centro de la gestidn de la in-
formacion se encuentra la gestién de la documenta-
cién (la informacion que queda plasmada en docu-
mentos) y que puede ser de tres tipos:

* Interna: hace referencia a aquella documentacidn
generada o recibida por la organizacién en el ejer-
cicio de sus funciones, es decir, son documentos
que surgen de la actividad diaria de esa institucién.
En este grupo, encontramos tanto la documenta-
cién tipicamente administrativa: contabilidad, co-
rrespondencia,.., como la documentacién de ges-
tién: informes, actas de reuniones, procedimientos
de trabajo, y la documentacion técnica que refleja
la propia actividad de la organizacién.

Externa: ademds de la documentacién producida
por la propia organizacidn, ésta y las personas que
trabajan en ella necesitan, a menudo, consultary
manejar fuentes de informacién externas: libros
revistas, B.D,, Internet

Publica: es aquella documentacién que la organiza-
cién produce de cara al publico, para comunicar-
les hechos, actividades, acontecimientos,...por
ejemplo, las memorias, los catdlogos de productos
y servicios, la pdgina web....

Ademds de la gestién de la documentacidn existe,
estrechamente relacionada con ella, la gestién de in-
formacion repartida en bases de datos corporativas
y aplicaciones informdticas, que no se conceptuian
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como documentos; pero que son una importante
fuente de informacién registrada.

Desde nuestro punto de vista, sin una adecuada
gestién de la informacidn, es imposible llegar a la
gestion del conocimiento. Las propuestas de la ges-
tién del conocimiento representan un modelo de
gestion que se basa en gran parte en gestionar ade-
cuadamente la informacidn. Es, por lo tanto, el paso
previo que cualquier organizacién deberfa dar antes
de tratar de implantar un sistema de gestién del co-
nocimiento. Esta idea es la que quiere representar la
figura 3.

Para nosotras, hay varios componentes que son ne-
cesarios para dar el salto de la gestién de la infor-
macion a la gestién del conocimiento.

* En primer lugar, la gestién del conocimiento es un
modelo de gestidn de toda la organizacién, cosa
que nunca ha sido la gestién la informacién. De-
pendiendo del estilo del empresario y de la orga-
nizacidn, los sistemas de gestion de la informacidn,
cada vez mds importantes a medida que las tecno-
logfas ofrecian nuevas posibilidades, se adaptaban
a los modelos de gestidn existentes.

Para gestionar el conocimiento hay que tener en
cuenta que este no se produce sélo por la gestidn
de la informacidn, sino que deben intervenir pro-
cesos y personas. En una organizacién puede exis-
tir un perfecto modelo de gestidn de la informa-
cién, pero si los individuos no lo utilizan es
imposible que se cree conocimiento. Por esta ra-
zén otra de las tendencias muy involucradas en la
definicién de la gestién del conocimiento es la que
proviene de la gestion de los recursos humanos.
La gestidn de la motivacidn, del talento, del traba-
jo en equipo Y, sobre todo, la creacién de un am-
biente de trabajo que facilite la comparticion de
ideas, es una tarea a la que dificiimente se accede
a través de la gestion de la informacion.

i{La Gestion del Conocimiento sélo es
posible en el ambito empresarial?

Desde luego, el nacimiento de la idea de la “gestidn
del conocimiento” parte de la realidad empresarial
y, por lo tanto, lo que busca en Ultima instancia es
aumentar el beneficio econdmico de las empresas.
Sin embargo, sus ideas pueden ser aplicables a en-
tornos en los que no se busca el beneficio econdmi-
co, sino el beneficio social o cultural. De la misma
manera que anteriormente se han aplicado otras
tendencias nacidas en el entorno de la empresa pri-
vada como la gestidn de calidad, las técnicas de mar-
keting o la planificacién estratégica, la gestién del co-
nocimiento tiene cabida en la administracidn publica,
en instituciones culturales y en organizaciones sin
dnimo de lucro.

Las ideas claves a aplicar son las siguientes:

* La gestidn del conocimiento, permite realizar més efi-
cazmente el trabajo encomendado a la organizacidn.

Mediante la gestidn del conocimiento las organiza-
ciones favorecen que el individuo se desarrolle en
su trabajo aportando ideas, al mismo tiempo que
evita la “fuga de conocimiento” cuando las perso-
nas abandonan la organizacion.

La gestidn de la informacidn es imprescindible,
pero sdlo se convierte en conocimiento cuando
los individuos la aplican para la resolucién de un
problema.

En este sentido, al mismo tiempo que en la empresa
privada se han desarrollado iniciativas para la gestion
del conocimiento, en las administraciones publicas
de nuestro entorno podemos encontrar iniciativas
paralelas que, quizas sin haber utilizado la misma de-
nominacién ni plantearse los mismos objetivos, se
basan en idénticos principios. Entre ellas podemos
encontrar el esfuerzo en la gestidn de la informacion
para la toma de decisiones, o la implantacién de sis-
temas que permiten explotar el conocimiento de los
“clientes”.
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Figura 3: Elaboraci6n propia

KM-gestion del conocimiento

Gestion de la informacion

Gestion Gestion de la
de la documentacion
documentacion externa

Conclusién: ...y en el futuro?

En estos tiempos de cambios tan vertiginosos im-
pulsados por la innovacién tecnoldgica, es muy
arriesgado formular opciones de futuro. Auln asf,
creemos que la tendencia marcada por las teorfas
de la “gestion del conocimiento” es imparable. La
sociedad de la informacién requiere de organiza-
ciones, tanto publicas como privadas, que se adap-
ten a los nuevos baremos y que sean capaces de
aprovechar, en su propio beneficio, las tecnologias
de la informacidn.

Gestion de la
documentacion
pliblica
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