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Prologo

En términos de la gestion moderna de las organizaciones, la valoracion
de los activos de intangibles ha hecho que la gestion del conocimien-
to y el capital intelectual ocupen un importante lugar; asi mismo, en
el ambito del control de la gestion, los indicadores son un importante
mecanismo de medicién que permite a los ejecutivos, a los académicos
y, en general, a los interesados, identificar herramientas de medicion
aplicables a cualquier tipo de organizacion. Por esto, considero que este
documento es muy valioso para comprender como se elaboran los in-
dicadores de gestion del capital intelectual o de la gestion del conoci-
miento, toda vez que nuestro saber como académicos de las ciencias
empresariales se ha centrado inicamente en el conocimiento de los in-
dicadores de indole financiero, mas no en el de los activos intangibles;
de ahi que esta obra signifique, indudablemente, una visién novedosa
del control de la gestion empresarial del siglo XXI.

Aunque la gestion del conocimiento se ha desarrollado muy rapi-
damente durante la ultima década, con frecuencia el término ha deri-
vado en una simple moda o ha sido utilizado de manera acomodaticia,
percibiéndose la carencia de una teoria explicita que permita abordar
con mayor certidumbre los propoésitos practicos que se plantea como
gestion y que, a la vez, nos ayude a entender su 16gica de desenvolvi-
miento. Por tal motivo, el lector encontrara en este acapite una valiosa
sintesis conceptual, enriquecida por los fundamentos y generalidades
que atafien al tema, ubicandolo en un ambiente propicio dentro del
campo de los indicadores de gestion.

El segundo item tratado en este importante libro se refiere al capi-
tal intelectual, tema de actualidad y relevancia, no solo en el aspecto
contable, sino también en el productivo y competitivo, que ha traspa-
sado la barrera de lo financiero para convertirse en una herramienta
altamente utilizada en el medio empresarial y académico de las orga-
nizaciones modernas. De tal manera que el lector encontrard un vasto
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constructo teodrico y bibliografico de las definiciones y modelos mas
conocidos sobre el tema del capital intelectual, por medio de la sintesis
y la compilacidon documental, que establece las bases para la construc-
cion de indicadores sobre este tema.

Aqui se identifican claramente los aspectos fundamentales y las
variables que tienen que ver con los mecanismos de elaboracion de
estos indicadores, acordes con un mundo globalizado, donde el capi-
tal intelectual y la gestion del conocimiento se afianzan como factores
del crecimiento empresarial, econdomico y social y, por lo tanto, en la
consolidacion del desarrollo de un pais.

Recomiendo esta obra por su valioso y novedoso contenido en un
solo documento, puesto que aporta a las ciencias empresariales un li-
bro de texto para afianzar las ensefianzas en gestion del conocimien-
to, capital intelectual y elaboracion de indicadores de gestion de estos
intangibles, lo cual hace que sea unico en el mercado y que, gracias
a su lenguaje claro y sencillo, permite a los lectores tanto conocer
como elaborar estas importantes herramientas de control, por medio
de ejemplos y modelos de aplicacién como se utilizan adecuadamente
en el &mbito del control de la gestion empresarial.

Adicionalmente, el documento constituye un singular esquema
tedrico practico que ofrece al lector una vision amplia de la relacion
existente entre la labor gerencial y la generacion de valor, mucho maés
alla de lo que tradicionalmente puede ser identificado, visualizando
hacia el futuro tendencias que permitan afirmar que mejorar el uso del
conocimiento es efectivamente un fendémeno con nuevas caracteristi-
cas, que tiende a crear crecimiento y desarrollo para una nacion, y que
conduce necesariamente a que las empresas comiencen a darse cuenta
de la importancia de conocer lo que saben y de hacer el mejor uso de
este conocimiento.

PHD AZUCENA LETICIA HERRERA AGUADO

Jefe de Departamento de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico
Universidad Tecnologica de Puebla

Puebla (México)



Introduccion

Al hablar de indicadores de gestion, gran parte de la literatura empre-
sarial se refiere inicamente a las areas funcionales de las organizacio-
nes, resaltando obviamente los mas renombrados y utilizados para las
auditorias e informes financieros; por eso de aqui surge el interrogan-
te que merece ser tenido en cuenta por las organizaciones: ;cOmo se
logra crear indicadores para los activos intangibles y de conocimien-
to? Esta pregunta nos lleva a comprender por qué ultimamente las
organizaciones se han preocupado por retener el talento inmerso en
sus empresas, y por qué, tal como lo sostiene Clavijo (2011), la ges-
tion del conocimiento (GC) y el capital intelectual (CI) han venido a
cobrar relevancia en las organizaciones modernas, hecho que sin duda
se encuentra soportando el cambio de un modelo de desarrollo de la
era fisica a uno del conocimiento, dejando atras los modelos tecno-
cratas y mecanicistas donde el conocimiento era un factor secundario
que se veia opacado por las creaciones pragmaticas de algunas cien-
cias del saber que descartaban que la materializacion de las grandes
obras y proyectos surgian del capital intelectual y de la capacidad de
manejar y difundir conocimiento de los empleados en las compaiiias.

En relacion con el capital intelectual, es importante enfatizar que
cuando las compafiias empiezan a descubrir que los estados financie-
ros no pueden reflejar técnicamente variables alternas que generan
valor y que no se encuentran plenamente identificadas en los balan-
ces, aparecen en la retina de los empresarios la calidad, el prestigio
y el cumplimiento, entre otros. Dichos elementos fueron denomina-
dos capital intelectual, por el economista Kenneth Galbraith en 1969.
Término que fue definido como el elemento generador de plusvalor
entre el valor de la empresa comercialmente y el valor técnicamente
contable (libros). Por tal razdn, el capital intelectual ha traspasado la
barrera de lo financiero para convertirse en una herramienta altamente
utilizada en el medio empresarial y académico de las organizaciones
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modernas, tal como lo destacan renombrados autores como Bontis,
Chua y Richardson (2000), Edvinsson y Malone (1998), Martinez
(2005), Stewart (1997, 2001), Sveiby (1997), Kaplan y Norton (1992,
2001), Von Roth (2000), y Diaz (2003), entre otros.

Igualmente, los indicadores de gestion, tan renombrados hoy en
dia por ser los elementos valorativos mas utilizados para medir la
ejecucion de los objetivos al interior de las organizaciones publicas
y privadas, son valores numéricos que nos indican el grado de cum-
plimiento de un objetivo o de una meta, también muestran tendencias
o comportamientos de ciertas variables objeto de la medicion y el
analisis; por tanto, para el quehacer empresarial no hay duda de que
son una importante herramienta de trabajo y de apoyo al control de la
gestion de los empresarios y ejecutivos modernos.

Este documento estara dividido en tres partes fundamentales, a sa-
ber: en el primer capitulo se hara referencia al conocimiento y sus dis-
tintas percepciones, para luego adentrarse en las generalidades de la
gestion del conocimiento, identificando las principales definiciones,
los diferentes modelos y las fases, y presentando los casos empresa-
riales y universitarios mas destacados. Posteriormente, en el segundo
capitulo se abordara el tema del capital intelectual, en el que se resal-
taran los principales conceptos, los modelos mas importantes con su
respectiva descripcion, los elementos constitutivos del mismo. En el
tercer capitulo se tratara el tema de los indicadores, se recogeran las
posturas mas destacas sobre estos, se presentaran los tipos de indica-
dores, el proceso de construccion de los mismos, ejemplos practicos
y casos de aplicacién en modelos de gestion del conocimiento o de
capital intelectual.



1

Del conocimiento a la gestion
del conocimiento

El conocimiento se ha transformado en el nuevo capital intangible
de toda organizacion, en el recurso basico de la gestion institucional,
cualquiera que sea su mision u objetivo; por ello, algunos especialis-
tas como Carrillo y Arbonies (2006), Villaseca y Torrent (2011, pp:
67-80), han denominado a este momento la “economia del conoci-
miento”, que se basa fundamentalmente en la globalizacion, las TIC
e Internet, organizaciones descentralizadas y la aplicacion del conoci-
miento para produccion de bienes y servicios.

1.1. EL CONOCIMIENTO

1.1.1. Los datos, la informacion y el conocimiento

En torno al tema, Harris (1996) ayuda a comprender que el nivel infe-
rior de los hechos conocidos es un dato que no posee un valor por si
mismo, por tanto, debe pasar por un proceso de ordenamiento, agru-
pacion, analisis e interpretacion, para llegar a la informacion; a su
vez, esta tiene una esencia y un propoésito, y cuando es utilizada y
contextualizada, permite entonces hablar de conocimiento, tipifica la
combinacion de informacidn, andlisis, contexto y trabajo experien-
cial; asi mismo, la percepcion de Davenport (1997) se centra en el
acrecentamiento del grado de complejidad y uso de los datos.

De acuerdo con lo anterior, el conocimiento identifica, estructura
y utiliza la informacion para obtener un resultado especifico, que re-
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quiere de la aplicacion de algunas competencias y atributos persona-
les como el buen juicio y la intuicion.

1.1.2. El conocimiento en la gestion

Al hacer referencia a las dos vertientes filosoficas occidentales de mas
relevancia, el racionalismo y el empirismo, se puede decir, en cuanto
al primero, que se refiere a un proceso mental, mas no a una experien-
cia sensorial, de tal forma que no necesita ser justificado. La segunda
corriente manifiesta un antagonismo pleno en el sentido de concep-
tuar que la unica fuente de conocimiento es la experiencia sensorial.
Igualmente, autores como Hicks (2006, pp: 19-31) destacan los cinco
grados jerarquicos del conocimiento en la gestion del conocimiento
(GC), los cuales van desde los niveles individuales hasta los corpora-
tivos y complejos, tal como se evidencia a continuacion.

* Conocimiento individual: esta contenido en la mente de las
personas.

*  Hechos: suministran datos para ser codificados y ubicados en
documentos.

* Influencia: datos integrados, puestos en contexto a través del
procesamiento que ayuda a tomar decisiones.

* Soluciones: sistemas inteligentes y mejores practicas o Best in
Class (BIC).

* [nnovacion: maximo nivel de jerarquia, como la reingenieria
de los procesos; el conocimiento basado en la generacion de
los mejores productos y servicios.

1.1.3. Definicion de conocimiento

Segun el origen etimologico de la palabra, tiene varios conceptos: en
latin se deriva de colligere y gnosis. Colligere significa coger, asir
o agarrar, y gnosis quiere decir las propiedades y relaciones de las
cosas. Pavez (2001, p.15) lo enuncia como “las creencias cognitivas,
confirmadas, experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el
objeto, las cuales estaran condicionadas por el entorno y seran poten-
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ciadas y sistematizadas por las capacidades del conocedor, las cuales
establecen las bases para la accion objetiva y la generacion de valor”.

La anterior definicidon centra su atencion en la creacion y adquisicion
de conocimiento a través del individuo, haciendo que se provea de al-
gunos elementos exdgenos como la motivacion y la creatividad. Polanyi
(1962) y Peras (citado por Suleman, 2006, p. 2) expresan su punto de
vista centrados en diferentes perspectivas; para el primero, el conoci-
miento solo tiene representacion en lo tacito, y el segundo manifiesta la
existencia de tres tipos de conocimiento: el centrado en los hechos, en
la forma de hacer las cosas y en el conocimiento propiamente dicho.

De acuerdo con esto, el conocimiento viene a configurarse como
“la mezcla de creencias cognitivas y contextualizadas, perspectivas,
juicios, metodologias, informacidn, experiencias y expectativas he-
chas sobre un objeto que se adaptan y potencializan por la mente de
un individuo (conocedor)”.

Por otra parte, tal como lo referencian Quintas, Lefrere y Jones
(1997, pp: 385-391), al hablar de conocimiento, como ya se explico
anteriormente, se pone de manifiesto que en una organizacién, cual-
quier ser humano esta sometido a una dindmica donde la retroalimen-
tacion o feedback del exterior y del interior se presentan cotidiana-
mente, haciendo que el ser humano capte o perciba informacion, la
reconozca, la organice, la almacene, la analice, la evalue y emita una
respuesta al exterior, basada y envuelta en el total de informacion al-
macenada, procurando un resultado 6ptimo en dicha respuesta.

1.1.4. Tipos de conocimiento

En este caso, Suleman (2006, p. 3) considera que existen tantas co-
rrientes como autores tocan el tema; para el caso de Polanyi (1966), el
conocimiento tacito se manifiesta en la mente de los seres humanos,
por tanto, se dificulta su externalizacion; Nonaka y Takeuchi (1995)
controvierten la clasificacion de Simoén (1945, p. 62) y Taylor (1911,
p. 38), en el sentido de proponer solo el explicito; para esto, demues-
tran la existencia del conocimiento tacito; de la misma manera Choo
(1998), clasifica el conocimiento en tacito, explicito, cultural; igual-
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mente, Boisot (citado por Suleman, 2006, p. 4), lo evidencia como
una propiedad, ya sea publica, intelectual o cultural.

Por su parte, Teece (citado por Diaz, 2003, p. 4) clasifica el conoci-
miento asi: para el contexto de negocios estan: el codificado, el tacito,
el observable (imitable) y no observable (secreto); para su utilizacion:
positivo, negativo, autonomo y sistematico. La Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos OCDE, referencia a Lund-
vall y otros (1994, pp: 23-42) en lo concerniente a las cuatro clases del
conocimiento: know-what (hechos), know-why (principios y leyes),
know-how (habilidades, capacidades) y know-who (quién sabe qué).
Con base en lo anterior, es pertinente revisar la trascendencia de los
diferentes ciclos de conocimiento.

1.2. CICLO DEL CONOCIMIENTO

A continuacion se presentan los ciclos del conocimiento més relevan-
tes para esta investigacion, aclarando que en los distintos modelos
existen puntos en comun, como los valores individuales, el trabajo en
equipo, los canales de comunicacion, la cultura organizacional y la
creacion, asimilacion y distribucion del conocimiento, demostrando
asi que el proceso se basa mas en aspectos culturales y organizaciona-
les antes que en una percepcion tecndcrata.

1.2.1. Ciclo de creacion del conocimiento
de Plaz Landaeta

En este modelo, Plaz (2003) enuncia que la linealidad en la creacion
del conocimiento no existe plenamente, sino mas bien una serie de
espirales positivas que permiten su autosostenimiento y se identifican
claramente en cuatro dimensiones: la de la inteligencia, la de distri-
bucion, la de aprendizaje y la de renovacion, fundamentadas en los
siguientes aspectos:

* Dimension de inteligencia: hace alusion basicamente a la iden-
tificacion de las fuentes de creacion del conocimiento y captura
en las memorias corporativas (conocimiento tacito).
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* Dimension de distribucion: se refiere a los mecanismos de
codificacion, tratamiento, difusion y transferencia del conoci-
miento.

*  Dimension de aprendizaje: son los mecanismos de asimilacién
e internalizacion de la informacién que se comunica, se trans-
mite y se comparte (explicita o tacita) individualmente.

* Dimension de renovacion: en esta ultima fase se organizan me-
diante los procesos de renovacion y creacion del nuevo conoci-
miento, con base en el ya existente.

1.2.2. Ciclo de cultura basada en el intercambio
de conocimientos

Suleman (2006) muestra los cuatro actores que influyen basicamente
en el flujo del conocimiento dentro de la organizacion empresarial,
los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera: canales
de comunicacion, actitud individual, actitud de grupo y cultura de la
organizacion. A continuacion se explican:

* Canales de comunicacion: se refieren al aprovechamiento del
lenguaje utilizado como herramienta de comunicacioén plasma-
da en los libros, documentos técnicos, bases de datos, portales
de Internet, seminarios y comunidades de practica.

* Actitud individual: esta actitud se ve representada en el ser
como elemento dinamizador de la creacion y transferencia de
conocimientos de otros individuos en un equipo y, en segunda
instancia, en actitudes tales como el respeto mutuo y la igual-
dad.

* Actitud de grupo: se basa en la idea de los miembros de las
estructuras orgénicas que por percepcion natural tienden a con-
formar grupos buenos donde se presenta el intercambio de co-
nocimientos, la sinergia y la empatia.

*  Cultura de la organizacion: describe fundamentalmente a la
cultura organizacional, la cual se desarrolla a través de los mi-
tos, las leyendas y las politicas empresariales.



6 GESTION DEL CONOCIMIENTO, CAPITAL INTELECTUAL E INDICADORES APLICADOS

Como se puede evidenciar, en los distintos modelos se encuentran
puntos en comun que confluyen en las actitudes hacia el aprendizaje,
la cultura organizacional, los valores individuales, el trabajo en equi-
po y los canales de comunicacion, demostrando que este proceso de
creacion del conocimiento se basa mas en aspectos culturales y orga-
nizacionales antes que en una percepcion tecnocrata. Dichos modelos
permiten identificar y catalogar el proceso apropiado para la genera-
cion de conocimiento en las universidades.

1.2.3. Ciclo de la conversion del conocimiento de Nonaka
y Takeuchi

El ciclo de Nonaka y Takecuchi (1995) es sin duda alguna el mas
reconocido por las comunidades académicas. Este estipula cuatro pro-
ceso basicos que van desde el esquema de socializacion (compartir
experiencia), después una externalizacion (formular conceptos), con-
tinia con la combinacion (conocimiento sistémico) y, por ultimo, lle-
ga a la fase de interiorizacion (traduccion a comportamiento diario y
operaciones). Es pertinente aclarar que algunos autores, como Fresno
(2001), presentan una quinta fase denominada asimilacion, que se re-
fiere basicamente a la sintesis de experiencias en las bases cognitivas,
ya sea del grupo o del trabajador (Figura 1.1).

EXTERIORIZACION

SOCIALIZACION COMBINACION

INTERIORIZACION

Figura 1.1. Ciclo de la conversion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi.
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Para finalizar este acapite, se presenta la Tabla 1.1, en la cual apa-
recen los aspectos relevantes de cada uno de estos ciclos de conoci-
miento, que permiten aclarar las fases y los elementos constitutivos
de cada uno de ellos.

Tabla 1.1. Comparativo de los ciclos del conocimiento.

Modelo Autory Definicion Fases
Fecha
1. Ciclo de Nonakay | Promuevey relaciona apren-|1. Socializacion.

creacion Takeuchi |dizaje y conocimiento, ex-|2. Exteriorizacion.
del conoci- [(1995) plicando cdmo a partir del |3. Combinacion
miento. conocimiento individual se |4. Interiorizacion

origina un proceso de in-

teraccién que va del indivi-

duo al grupo (combinacién/

socializacion) y del grupo al

individuo (externalizacion/

internalizacion).

. Ciclo de Plaz Enuncia que la linealidad en | 1. Crear y
cultura (2003) la creacién del conocimien-| capturar.
basada en to no existe plenamente, |2. Distribuiry
el inter- sino mas bien una serie de| compartir.
cambio espirales positivas, que per- | 3. Asimilary
de conoci- miten su autosostenimien-| aplicar.
miento. toy se identifican claramen- | 4. Reutilizar y

te en cuatro dimensiones renovar.
(inteligencia, renovacion,
aprendizaje y renovacion).

. Ciclo de Suleman | Muestra los cuatro actores|1. Canales de
cultura (2006) qgue influyen basicamente| comunicacién.
basado en el flujo del conocimiento | 2. Actitud
en inter- dentro de la organizaciéon| individual.
cambio de empresarial (canales de|3. Actitud de
conoci- comunicacién, actitud indi-| grupo.
miento. vidual, actitud de grupo y|4. Cultura de la

cultura de la organizacién). organizacion.
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Después de analizar los diferentes ciclos del conocimiento, es im-
portante hacer una breve revision teorica del término gestion, que per-
mitird un acercamiento mas claro a la idea general de la gestion del
conocimiento.

1.3. LA GESTION

Rodriguez (2013, p. 89), formula que el concepto de gestion (Mana-
gement) , “tiene sus origenes en el latin gestio-gestionis = accion o
efecto de administrar, y aunque en la actualidad tiene diversos signi-
ficados y usos que varian de un pais al otro, vale la pena acotar que
existe una marcada diferencia entre el término y la palabra adminis-
tracion, toda vez que la primera obedece a una accion y la segunda
refiere en su sentido mas puro al adecuado manejo de los recursos
empresariales a través del proceso administrativo (planear, organizar,
dirigir y controlar)”.

La gestion es un término que surge con posterioridad al término
administracion, por tal razon, la administracion refiere a la parte ope-
rativa de las organizaciones, es decir, al cumplimiento del proceso
de accidn, mientras que la gestion atafie principalmente a la logica
y al discernimiento en la realizacion de capacidades que tienen que
ver con la inteligencia emocional, el desarrollo de la estrategia y el
aprovechamientos de los sentidos y las emociones de los individuos al
tenor de las organizaciones. Por lo cual, el profesor Romero (1998, p.
36) considera la gestion como “... la accion social de regulacion del
comportamiento de una colectividad social, provista de un conjunto
de recursos de diversa indole, todos ellos limitados en el tiempo, espa-
cio, la magnitud y la significancia, conducentes al logro de construc-
ciones nuevas y diferentes a la definicion inicial, pero compartidas en
su finalidad Gltima por los agentes que la generaron y la construyen en
su decurso”. Dicha definicion establece varios elementos que retinen
los recursos, los tiempos, los comportamientos y las finalidades, los
cuales son muy importantes si se trata de averiguar qué se pretende
hacer con las organizaciones.
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En este sentido, el profesor Martinez (2005, pp: 17-30) sugiere que
la gestion se fundamenta en cuatro significados, los que refieren a la
profesion, institucion, teoria o conocimiento y proceso y competen-
cias, en los cuales se resaltan el conocimiento cientifico' y técnico?.
Algunos tratadistas consideran la gestion como un proceso de direc-
cion o administracion de una empresa o0 negocio, aunque esta corta
vision no reune la formalizacion del término; otros autores enfatizan
un poco mas en torno a la definicion que presenta el Diccionario de
la Real Academia Espaiola. Por su parte, Gauchi (2012, p. 533) la
define como “un conjunto de tramites que se llevan a cabo para re-
solver un asunto”. Igualmente, este autor (2012) hace una importan-
te diferenciacion entre los términos gestion y administracion, pues,
aunque pareciera estar equilibrado, la gestiéon obedece a un conjunto
de practicas organizacionales centradas en las decisiones y para las
cuales se requieren ciertos procedimientos, en los cuales se adectian
los recursos de la organizacion para alcanzar los objetivos propuestos.

De acuerdo con esta acepcion, Martinez (citado por Barreto, Ber-
mudez, Gutiérrez, Meza & Sanchez (2005, p. 313) considera la gestion
en relacion con el management, como “un termino de caracter com-
plejo de uso reciente que se refiere a objetivos de desarrollo social, a
la administracion de las organizaciones en interaccion con la raciona-
lidad social del entorno”. De igual manera, los autores (2005) al citar a
Schein, ponen de manifiesto coémo la palabra management refleja una
actitud emprendedora optimista y pragmatica de la cultura norteameri-
cana. Para Romero (1998, p. 37), la gestion es ““...un mecanismo de re-
gulacion social ejercida por los individuos que actuan sobre colectivos
sociales, que intenta la articulacion entre el funcionamiento global de lo
econdmico y la existencia especifica de las unidades econémicas en la
cuales se encuentran los individuos, los propdsitos y las realizaciones”.

1. Para Martinez, el término conocimiento cientifico hace alusion a “un sistema de
leyes explicativas del comportamiento de un fendmeno o un objeto de estudio
delimitado con relacién a por qué se comportd asi”.

2. En lo que respecta al término conocimiento técnico, “se refiere a cémo producir
con mayor racionalidad técnica, con qué medios, instrumentos o métodos”.



10 GESTION DEL CONOCIMIENTO, CAPITAL INTELECTUAL E INDICADORES APLICADOS

De igual manera, la gestion propiamente dicha implica que las deci-
siones se lleven a cabo para alcanzar los resultados esperados, para este
fin deben tenerse en cuenta ciertas reglas y modos efectivos de opera-
cion. Igualmente, segiin Bruyne (citado por Barreto, Bermtudez, Gutié-
rrez, Mesa y Sanchez; 2005, p. 314) la gestion “comprende, a la vez, un
saber y una practica que apelan a la ciencia, es decir, a los conocimien-
tos mas o menos exactos y al arte, esto es, al juicio y la creatividad”.

Para complementar lo antes citado, se puede inferir que la gestion,
entonces, vincula elementos cientificos con valores o creencias, con-
virtiéndose en una relacion entre lo técnico y lo ideoldgico, con una
funcion primordial que se dirige a poner en marcha dispositivos para
resolver problemas; por lo cual, la gestion viene a configurarse como
el conjunto de los procesos orientados para la adopcion de decisiones
que determinan la actividad de una empresa, mediante un desempefio
eficaz y eficiente para el cumplimiento de metas y objetivos.

1.4. LA GESTION DE CONOCIMIENTO
1.4.1. Historia de la gestion del conocimiento

La gestién de conocimiento no es nada nuevo en la historia de la hu-
manidad, las distintas practicas se han ido presentando de generacion
en generacion en diferentes épocas. Asi pues, en la época antigua exis-
tieron los ritos de las tribus africanas para transferir el conocimiento
ancestral de generacion en generacion. De igual manera, los extensos
periodos de construccion de obras tan importantes como las piramides
de Egipto o la Gran Muralla China, permitieron a lo largo del tiempo
la transmision del conocimiento entre los arquitectos y los ingenieros;
también, en la Edad Media, los denominados aprendices trabajaban por
largos periodos junto a sus maestros, intentando asimilar su experiencia.

Del analisis historico de la gestion del conocimiento se encuentra,
en primer lugar, que a lo largo de la historia de la humanidad, ha exis-
tido una marcada tendencia a valorar mas los tangibles que los intangi-
bles, asi lo demuestran Carrillo y Arbonies (2006) haciendo referencia
a Nakamura, en su estudio referente a la inversion hecha en los Estados



Del conocimiento a la gestion del conocimiento : 11

Unidos para los bienes tangibles versus los intangibles, en el que se
muestra la marcada tendencia que data desde 1953, de invertir en tan-
gibles, y que solo hasta el 2003 la curva tendencial se invierte a favor
de los tangibles.

En segundo lugar se encuentra que el desarrollo histérico de los
sistemas productivos ha generado de manera alterna el desarrollo de
la gestion del conocimiento. Dicho proceso inicia con las activida-
des primarias de caza y recoleccion con instrumentos empiricos que
permitian la evolucion de lo humano y lo fisioldgico, después se pasa
a las actividades agricolas y extractivas, en las cuales se producen
algunos instrumentos que requieren de un proceso aplicativo de cono-
cimiento tacito; posteriormente se llega a los procesos industriales, en
los cuales se da un afianzamiento del conocimiento explicito, y, por
ultimo, se arriba a la produccion basada en el conocimiento fisico,
concluyendo de esta manera la llamada Era Fisica.

Segun Arbonies (2006), en la etapa moderna, la gestion del cono-
cimiento se ha visto vinculada al ambito empresarial por medio de
distintos saberes y ciencias que se van articulando poco a poco; entre
las que se encuentran la economia, la administracion, los sistemas de
informacion y la sociologia del conocimiento, lo que ha permitido
establecer tres etapas basicas, a saber:

* FEtapa I: comprendida entre 1985 y 1990, se caracteriza por la
exploracion del valor creado, por la consolidacion de las capa-
cidades y habilidades de las personas. En esta fase se desco-
nocen el capital intelectual, la creacion del conocimiento y la
gestion del conocimiento.

» FEtapa 2: se presenta desde 1991 a 1997, es propiamente la ge-
nerada por las tecnologias de informacion e Internet, que crean
un cambio en las organizaciones.

» FEtapa 3: es la fase actual, en la cual se genera creacion de va-
lor e innovacion con criterios mas humanos centrados en las
personas y en la labor de las comunidades de conocimiento,
aportando un gran valor para las organizaciones.
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Hoy se esta en la era del conocimiento, donde las herramientas se
basan en redes de conocimiento, emociones, razones y algunos otros
sentimientos y percepciones que en otra era no se consideraban im-
portantes para el proceso de produccion. De esta manera se vive en
un estadio significativo de la gestion del conocimiento, en el cual los
intangibles cobran alta relevancia y se posicionan en la sociedad mo-
derna como elementos de valor estratégico para el crecimiento de las
compaiias.

En los ultimos afios, el concepto de gestion del conocimiento ha
adquirido gran relevancia. Efectivamente, desde las primeras formu-
laciones establecidas por Peter Drucker (1993), la gestion del conoci-
miento se ha convertido en el entorno mismo donde tienen lugar las
operaciones de negocios de las empresas y de las organizaciones en
los paises desarrollados, mientras que en los paises subdesarrollados
ha pasado a ser una innovadora herramienta para la mejora del des-
empeno.

Esta genealogia histérica permite considerar que la gestion del co-
nocimiento se ha venido manifestando en distintos grados desde las
antiguas civilizaciones hasta las hoy llamadas civilizaciones moder-
nas, por una parte, por el avance tecnoldgico, y por otra, por el desa-
rrollo humano afianzado en un cambio de la cultura de cada organiza-
cion y de acuerdo con las caracteristicas propias de las distintas eras
evolutivas. Luego de esta relacion historica, es necesario realizar un
acercamiento tedrico acerca del concepto de gestion del conocimien-
to, que sin duda alguna presenta una amplia gama de corrientes, como
a continuacion se relacionan.

1.5. DEFINICION DE LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO

Seglin Rodriguez (2013, p. 90), “Hay suficiente contextualizacion teo-
rica referente a la gestion del conocimiento en publicaciones y medios
bibliograficos. Aqui se hard un recuento de algunas teorias relevantes
y sus acercamientos a la definicion de gestion del conocimiento”:
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Aunque existe un inmenso grupo de los denominados autores se-
minales como Polanyi (1962, 1966), Choo (1998), Drucker (1993),
Nonaka y Takeuchi (1995), igual que los denominados contempora-
neos, como Sveiby (1997, 2008), Pavez (2001), Davenport (1997),
Zorrilla (1997), Clemmons (2002), Bueno (2001), Inche y Chung
(2004), y unos mas modernos que se han enfocado en las generali-
dades de la gestion del conocimiento empresarial y en el capital in-
telectual, también existe otro grupo que referencia otros temas como
los de la gestion del conocimiento y su relacion con las universidades
y sus funciones misionales, tales como Gonzalez (2009), Rodriguez
(2001), Garrido (2002), Torricela (2002) y Diaz (2003).

Gonzalez y Rodriguez (2010, p.9), consideran que uno de los au-
tores mas destacados es Drucker (1993, p. 87), quien resalta el valor
del conocimiento (know how), como un activo significativo para las
organizaciones, demostrando que es el recurso mas relevante en una
compaiiia y, a su vez, se convierte en base fundamental para la venta-
ja competitiva tal como lo ponen de manifiesto Benavides y Quinta-
na (2003), cuya percepcion coincide con la de Ferndndez y Cordero
(2010) y la de Garcia y Cordero (2008), en la que presentan como
prioridad los procesos que conlleven a gestionar el conocimiento en
todos los niveles corporativos, a fin de afianzarlo como una cultura
inmersa en la institucion. En esta misma linea, Galeano, Sanchez y
Villareal (2008, p. 91) proponen que la generacion de conocimiento
es necesaria para alcanzar estadios de competitividad de mandados,
por las tendencias y exigencias del entorno en un mundo globalizado.

De otra parte, también se presenta la gestion del conocimiento,
para algunos autores como Gonzalez (2009) y Garcia (2005), como
un ciclo que viene a constituirse en un factor de alta preocupacion
para los gerentes de las organizaciones, debido a su alta velocidad de
cambio con la cual se crea y se deprecia el conocimiento en términos
econdmicos y contables, tal como lo expresan David y Foray (2002).
Adicionalmente aparece otra linea con vision estratégica como la pre-
ceptuada por Medellin (2008), quien considera que la gestion del co-
nocimiento debe constituirse como un baluarte de la alineacion y di-



14 GESTION DEL CONOCIMIENTO, CAPITAL INTELECTUAL E INDICADORES APLICADOS

reccion estratégicas, mientras que Swan y Scarbrough (2001) centran
su atencidn en algunas fases neuralgicas del proceso, como son la co-
dificacion y captura a través del uso de las herramientas informaticas.

Respecto al tema, Sveiby (1997) la observa como la confluencia
de dos vertientes, que van desde una vision ingenieril a una huma-
nistica; asi las cosas, el concepto se ve influenciado por quien haga
referencia de ¢l, ya sea un académico, un investigador o un consultor,
aunque se identifican constantemente como sus correlatos, la gestion
del personal y la de la informacion. Una tercera corriente, centrada
en el proceso de gestion de conocimiento en la organizacion, y una
cuarta referida a la vision empresarial. Con base en lo anterior, a con-
tinuacion se exponen detalladamente los siguientes cuatro enfoques:
enfoque basado en la empresa, en la informacidn, en el proceso y en
el capital intelectual y el capital humano.

1.5.1. Enfoque basado en la empresa

Segun Gonzalez, Rodriguez y Gonzalez (2014), esta vertiente, co-
rresponde a la mas actualizada, puesto que considera el conocimiento
como un intangible de alto valor del que se pueden obtener consi-
derables beneficios para la empresa, tal y como lo presentan Nieves
y Leon (2001, p. 126), quienes expresan que “puede decirse que el
propietario del conocimiento debe estar convencido de las razones
y de la importancia de convertir en explicito su conocimiento, y de
que compartirlo no solo producird un beneficio para la empresa, sino
también para €l. Esta es la esencia de la gerencia del conocimiento”.
Dentro de esa postura empresarial, la gestion del conocimiento per-
mite desarrollar una inminente relacion entre esta y el disefio estra-
tégico. Dicha percepcion, postulada por Pedraja y Rodriguez (2008),
considera que el desarrollo de las estrategias empresariales conlleva a
un ciclo del conocimiento, para que estas puedan ser adaptadas apro-
piadamente por los trabajadores, puesto que el proceso de gestion de
conocimiento refiere a las acciones y procesos de transferencia de co-
nocimiento para alcanzar dichas estrategias; por lo cual, la organiza-
cion debe estar adaptada a estos procesos de compartir y transferir co-
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nocimiento organizacional. En esta misma linea conceptual, aparecen
Leo6n, Ponjuan y Rodriguez (2006, p. 1), quienes aseguran que “La
gestion del conocimiento es un nuevo enfoque gerencial que se basa en
el reconocimiento y la utilizacion del valor mas importante de las or-
ganizaciones: los recursos humanos, su conocimiento y su disposicion
a colocarlos a su servicio”.

En torno a esta vision existen diferentes posturas que refuerzan un
tipo de empresa sobre otra, como en el caso de Pedraja, Rodriguez y
Rodriguez (2009), quienes resaltan lo que ellos han denominado la
influencia de la gestion del conocimiento sobre la eficacia organiza-
cional: un estudio en instituciones publicas y empresas privadas, en el
cual los resultados muestran que en las empresas privadas los proce-
sos de creacion y comparticion de conocimiento tienen mayor efecto
en la eficacia organizacional, mientras que en las entidades publicas el
compartir conocimiento es insignificante en relacion con la creacion
y aplicacion, pues segun estos autores es alli donde se alcanza la ver-
dadera eficacia corporativa, aplicando esta percepcion al presente es-
tudio, estas dos actividades serian la razon de ser de las universidades
y mas especificamente de los grupos de investigacion universitarios.

Basados en lo anterior, Pérez y Coutin (2005) consideran que una
correcta gestion del conocimiento y de la informacion puede aportar
un mejor desempefio organizacional, que se traduzca en beneficio de
las areas de la organizacion y obviamente en los procesos clave de la
empresa. Hay que aclarar, como lo presenta Gonzalez (2007, p. 6),
que, en los términos empresariales de la gestion del conocimiento,
existen amplias divergencias entre lo que puede ser la acumulacién
de conocimiento, la gestion para conseguirlo, pues este obedece a una
necesidad latente de la sociedad y de las distintas comunidades que
lo requieran.

En este acapite, otra postura interesante la presentan estudiosos del
tema, tales como Rojas (2006, p. 19), quien considera que “la practica
de la gestion del conocimiento precisa de una interrelacion con la po-
litica y las estrategias empresariales, en consideracion a que este es un
proceso intensivo de conocimiento que precisa contemplar la identifi-
cacion y el desenvolvimiento de competencias esenciales de la organi-
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zacion”. Dentro del &mbito empresarial, un aspecto importante es el de
las competencias; en tal sentido, Diaz, De Liz y Rivero (2009) conside-
ran que este tipo de atributos y habilidades son muy importantes para el
alcance de los objetivos misionales de la organizacion.

Dentro de este mismo grupo, refuerza la conceptualizacion Rodri-
guez (citado por Gonzalez, Cerén y Alcézar, 2010, p. 192), para quien
es “Una nueva cultura empresarial, una nueva manera de gestionar
las organizaciones, que sitiia los recursos humanos como el principal
activo y sustenta su poder de competitividad en la capacidad de com-
partir la informacidn, las experiencias y los conocimientos individua-
les y colectivos™. Para corroborar lo antes expuesto, Sanchez (2005,
p. 1) considera que este activo intangible de la empresa se convierte
en un factor clave para la competitividad y para la sociedad misma,
ante esta realidad es claro entonces que dentro de las vertientes de la
gestion empresarial surge una nueva corriente centrada en la gestion
del conocimiento.

Por tal motivo, Soto y Barrios (2006) expresan que la gestion del
conocimiento debe, en primera instancia, propiciar ambientes agra-
dables y Optimos para llevar a cabo los procesos de conversion de
conocimiento; hecho que sin duda necesita de una buena gestion para
que esta sea eficiente y permita incorporar estos camulos de cono-
cimiento organizacional al interior de las compaiias, para tal fin, el
modelo debe responder a las necesidades empresariales propias de
cada entidad.

En efecto, en la concepcion de gestion del conocimiento desde la
empresa, la comunicacion organizacion constituye un elemento adi-
cional. En tal sentido, Martin (2007, p. 12) afirma: “Cualquier orga-
nizacion que pretenda evolucionar hacia la organizacion que aprende,
a través de la gestion del conocimiento, necesita la intervencion de la
comunicacion”. Esta consideracion permite establecer que la comuni-
cacion es un mecanismo fundamental en los procesos de conversion
de los flujos conocimiento.

Igualmente, dentro de esta perspectiva, importantes autores como
Leon, Ponjuan y Torres (2009, p. 16), consideran que “La medicion
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de la gestion del conocimiento constituye, hoy dia, la herramienta
que permite identificar debilidades organizacionales y tomar acciones
con vista a incrementar y desarrollar el capital intelectual, en aras de
mejorar las organizaciones y generar un mayor valor”.

Al analizar esta corriente, queda claro que la gestion del conoci-
miento viene a reforzar los procesos empresariales a través de la co-
municacion organizacional, las competencias, la vision estratégica, por
medio del uso del conocimiento para alcanzar los objetivos corporati-
vos y hacer de estas empresas unas organizaciones eficaces y eficientes

1.5.2. Enfoque basado en la informacién

Rodriguez (2013, p. 92), considera que en este enfoque sistémico e in-
formatico se han destacado grandes tratadistas como Gandul (2005, p.
2) que considera que es indispensable el uso racional y adecuado de la
tecnologia, a fin de organizar y comprimir procesos de desarrollo de
la organizacion, de tal suerte que el conocimiento se convierta en una
ventaja competitiva en el futuro; asi, dicha tecnologia se convierte en
una herramienta de transferencia fundamental para la gestion del cono-
cimiento.

En este orden de ideas, recientes autores como Garcia (2011, p.
491) expresa en torno al tema, que “La gestion del conocimiento es
un area emergente de las ciencias que como muchas tienen un ca-
racter multidisciplinar que toca elementos relacionados con ciencias
de la informacion, la administracion de las organizaciones, la gestion
cultural, la comunicacién y la aplicacion de las tecnologias de la in-
formaciéon”. En esta misma corriente, Bill Gates (citado por Moreno,
2000, p. 194) y Plaz (2003, p. 2) muestra la gestion del conocimiento
como un ciclo de administracion y tratamiento de la informacion para
su recreacion dentro de la organizacion, mediante mecanismos de asi-
milacidn y captacion que generan soluciones practicas y un nuevo
conocimiento. Otros autores de esta concepcion son Malhotra (citado
por Bernal, 2005, p. 15) y Pavez (2001). Para este tltimo, la gestién
del conocimiento “encarna el proceso organizacional que busca la
combinacidn sinérgica del tratamiento de datos e informacion a través
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de las capacidades de las tecnologias de informacién y de creatividad
e innovacion de los seres humanos”. Asi entonces, Davenport (1997)
enfatiza en un proceso sistematico para organizar, filtrar y presentar la
informacion con el objetivo de mejorar la comprension de las perso-
nas en un area especifica de interés.

Es también importante destacar el valioso aporte de Gauchi (2012,
p. 544), para quien la gestion del conocimiento se “refiere a los asuntos
criticos de adaptacion y supervivencia de una organizacion, esencial-
mente encarna los procesos organizativos que buscan la combinaciéon
sinérgica de datos, capacidad de procesamiento de informacion de
tecnologias de informacidn, motivacion, capacidad creativa e innova-
dora de los recursos humanos”. De la misma manera, Torres (2002)
considera que la gestion del conocimiento se ve soportada en fuentes
de informacion no documentales y en procesos de comunicacion inte-
ractiva, ademas del trabajo en equipo, para la solucion de problemas
que atafien a procesos de aprendizaje. Sin duda esta percepcion es una
vision centrada en la informacion y en las tecnologias de la comunica-
cion, puesto que estas son herramientas valiosas para la transferencia
de conocimiento.

Se establece entonces, de acuerdo con lo antes citado, que la infor-
macion relacionada con la tecnologia de su gestion, esta estrechamen-
te vinculada con la gestion del conocimiento, como un mecanismo
para desarrollar innovaciones tecnologicas, lo cual es acorde con la
filosofia occidental, que centra su interés en la estructura, mientras
que las organizaciones orientales se inclinan mas a la concepcion del
conocimiento centrado en las personas y su accion.

1.5.3. Enfoque basado en el proceso

En primera instancia es pertinente denotar el aporte propuesto por Ma-
cias y Aguilera (2012, p. 135), para quienes la gestion del conocimien-
to se relaciona con un conjunto de practicas referidas a los procesos
de generacion, captura, diseminacion y aplicacion del conocimiento
relevante para la organizacion. Asi mismo, un afamado exponente del
tema como Quintas (citado por Zorrilla, 1997, p. 2), define la gestion
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del conocimiento como “...el proceso de administrar continuamente
conocimiento de todo tipo para satisfacer las necesidades presentes
y futuras, para identificar y explotar recursos de conocimiento con el
fin de alcanzar los objetivos organizacionales”. Definicion con la que
concuerdan Macintosh (citado por Zorrilla, 1997, p. 2) y Clemmons
(2002, p. 9). Garcia (2002, p. 2), por su parte, presenta una definicion
ciclica expresada como “un proceso de gestionar explicitamente los
activos no materiales y existe para que la empresa pueda generar, bus-
car, almacenar y transferir el conocimiento y asi conseguir aumentar
la productividad y la competitividad”.

Shanhong (2002, p. 2) y Rodriguez (2001, pp: 13-30) desarrollan
el concepto de gestion del conocimiento, basado en el ciclo de pla-
near, organizar, coordinar y controlar las actividades que conllevan
la creacion y difusion de conocimiento, de manera eficiente, en la
empresa o en cualquier otro tipo de organizacion. Para corroborar lo
mencionado, Martin (2007, p. 64) define la gestion del conocimien-
to como “el conjunto de procesos que utilizan el conocimiento para
identificar y explotar los recursos intangibles existentes en la empre-
sa, asi como la generacion de otros nuevos”.

Como complemento de lo dicho, Van Buren (citado por Simeon,
2004) expresa una importante definicion de la gestion del conocimien-
to, segun la cual esta va desde un proceso de adquisicion y utilizacién
hasta la mejora misma, con el objetivo de crear un ambiente propicio
para compartirlo y luego transferirlo entre los funcionarios para que
estos los apropien para su actividad laboral en lugar de hacer procesos
de redescubrimiento.

Perfeccionando lo anterior, Lai y Chu (2002) dicen que la gestion
del conocimiento se refiere al conocimiento de la corporacion, llevada
a cabo mediante un proceso sistematico y organizado para abstraer
conocimiento tacito y explicito de los miembros de la organizacion,
a fin de generar valor y mejorar el desempefio organizacional. De lo
cual se infiere que dentro de este ciclo estan incluidas actividades tales
como: iniciar, generar utilizar, modelizar, transferir y retroalimentar
dicho conocimiento para los fines propios y los objetivos estratégicos
de la compaifiia.





