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RESUMEN

Estecapitulosecentraendescribirlos procesos de gestién delconocimiento alinteriorde las
organizaciones. De igual manera, hace énfasis en aquellos autores que con sus postulados
han aportado un conocimiento valioso para cada una de las etapas que se implementa
en las empresas. Tal es el caso del disefio de los objetivos, identificacion, generacién,
almacenaje, transferencia, uso, control e identificacién de ventajas competitivas que dejo
el nuevo conocimiento para la empresa. Por supuesto, para estas etapas, se indaga el
pensamiento de los principales autores y los modelos que proponen.

Palabras clave: gestion del conocimiento, procesos de gestion del conocimiento,
modelos de procesos de gestion del conocimiento.

INTRODUCCION

Actualmente las empresas se encuentran en un mundo globalizado donde las diferen-
tes estrategias deben involucrar la competitividad de las organizaciones (Castellanos
y Cruz, 2018). En ese orden de ideas, el conocimiento organizacional es un tema obli-
gado paratodo lider empresarial al considerarse una de las principales estrategias que
utilizan las organizaciones para desarrollar la ventaja competitiva sostenible que, a la
postre, le da el éxito en la industria donde se desarrolla. El articulo ha sido elaborado
a partir de la revision bibliografica de los principales trabajos de investigacion, papers,
libros, autores y entidades que tienen que ver con la tematica. Por tanto, se tomaron
como referentes los autores mas representativos para dar a conocer los aportes reali-
zadosy su nivel de importancia.

El presente documento presenta una explicacion detallada de las principales inves-
tigaciones sobre la gestién del conocimiento, elementos y respectivas fases, al igual
que los aportes realizados por los autores principales en el &mbito internacional. En la
primera parte se describe la gestién del conocimiento y su importancia para las orga-
nizaciones a nivel general, tocando temas trascendentales como sus fases o procesos.
La segunda parte hace un estudio de los principales autores que han indagado las fa-
ses o procesos de gestion del conocimientoy, en la tercera fase, se propone una nueva
estructura de los procesos de gestion del conocimiento. Con ello, se espera brindar un
apoyo conceptual a la toma de decisiones empresariales.
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REVISION DE LA LITERATURA

Hoy en dia la gestién de conocimiento se cataloga como un proceso decisivo para
desarrollar y sostener una ventaja competitiva para las organizaciones que aplican a
la sostenibilidad y sustentabilidad, ya sea que estén inmersas en entornos estaticos
o dinamicos. En ese orden de ideas, las organizaciones deben estar preparadas para
manejar no solo sus recursos y capacidades, sino también para coordinar de manera
eficiente y eficaz sus competencias internas y lograr el desarrollo de una cultura orga-
nizacional acorde a los objetivos a alcanzar, al igual que crear una estructura organi-
zacional alineada con su estrategia corporativa. Es por esto que la administracion del
conocimiento representado en la generacion, transferencia y utilizacién del conoci-
miento —principales fases de la gestién del conocimiento—, se convierten en un factor
fundamental para lograr los objetivos corporativos, y con ellos, el desarrollo de venta-
jas competitivas representadas en beneficios superiores a los de la competencia, en
las cuales se centrara este documento.

El conocimiento organizacional se genera y desarrolla siguiendo distintas fases. Wiig
(1993), Newman y Conrad (2000) y Alavi y Leidner (2001), sefialan que si dentro de una
organizacion se define la gestién del conocimiento como un proceso, necesariamen-
te dicho proceso debe llevar varias etapas implicitas representadas en la generacién,
codificacion, transferencia y utilizacion del conocimiento. Wiig (1993), las describe
como generacién del conocimiento, codificacion, almacenamiento o integracién del
conocimiento, transferencia del conocimiento y utilizacion del conocimiento. Para
comprender mejor las fases o procesos de la gestion del conocimiento, a continuacion
se estudiaran en detalle, dejando claro que estas fases son las mas representativas o
comunes debido a que en los estudios realizados sobre el tema, no existe un proceso
definido para la gestion del conocimiento:

Para desarrollar el proceso de generacion del conocimiento organizacional, Nonaka y
Takeuchi (1999) centran sus estudios en cinco etapas: compartir el conocimiento tacito,
crear conceptos, justificar conceptos, construir arquetipos y extension del conocimiento.
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Compartir el conocimiento tdcito. Es la etapa de socializacion, se enfoca en el cono-
cimiento tacito que poseen los individuos siendo la base de la generacién del conoci-
miento organizacional. Tal conocimiento estd arraigado en cada una de las personas,
por lo tanto, su comunicacion se adquiere a través de la experiencia, lo que hace com-
plejo expresarlo con palabras (Nonakay Takeuchi, 1999).

Crear conceptos. Hace parte de la externalizacién y se describe como la interaccion
que se posee en una organizacion, entre el conocimiento tacito y explicito. El conoci-
miento tacito esta arraigado a la experiencia, por lo cual su comunicacion no es facil,
ya que no siempre se puede expresar con palabras. Su conversién esta enfocada en el
uso de métodos de razonamiento a partir de la induccion y la deduccion utilizando el
lenguaje figurativo de metaforas y analogias.

Justificar conceptos. Hoy en dia las organizaciones utilizan indicadores como costos,
margenes de beneficios y valores agregados del nuevo producto. Lo que propone No-
nakay Takeuchi (1999) es desarrollar una “creencia verdadera justificada” determinan-
do si estos conceptos o indicadores poseen una validez real para la organizacién y
la sociedad, tarea que debe fijar la alta direccién interconectados con la vision, los
mandos medios y el conjunto de trabajadores.

Construccion de arquetipos. El arquetipo se cataloga como un prototipo o modelo de
un nuevo producto o servicio. Siempre debe estar en pos de la innovacién, ya sea en
cuanto al servicio o la misma organizacion, para lo cual se necesita de la cooperacion
interdepartamental fomentada en la ayuda de expertos de diferentes disciplinas y va-
liéndose de la redundancia como medio de utilidad excepcional.

El concepto creado, justificado y modelado continla su ciclo en un nivel ontolégico dis-
tinto desarrollando un proceso interactivo y en espiral llamado “distribucién cruzada de
conocimiento” en los entornos intra e interorganizacional. De forma interorganizacional,
el conocimiento se expande a través de la organizacién de manera vertical u horizon-
tal a través de arquetipos, generandose un nuevo ciclo de creacién de conocimiento. Al
emplear la interaccion dinamica se puede generar el conocimiento por la organizacién,
utilizando el conocimiento de clientes, proveedores, competidores, organizaciones filia-
les, entre otros. Se debe implementar un sistema de autonomia propia con las areas em-
presariales, asi el conocimiento se genera y transfiere mas facilmente; ademas se deben
utilizar sistemas de rotacion frecuente de personal, redundancia de informacién y varie-
dad de requisitos para facilitar la transferencia del conocimiento. Las anteriores fases de
generacion del conocimiento se ven reflejadas en la figura 2.
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FIGURA 2. Modelo de las cinco fases de la creacion del conocimiento organizacional
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Fuente: Nonakay Takeuchi (1999, p. 96).

Retomando la cultura japonesa, Nonaka y Kono (1998) y Nonaka et al. (2000), dentro
de sus ideales proponen un modelo de creacién de conocimiento enfocado en tres
elementos que deben interactuar entre si, para desarrollar la espiral del conocimiento
que se aprecia en la figura 3:

«  Elproceso SECI que se enfoca en la creacion de conocimiento a través de la con-
version del conocimiento téacito y explicito, visto anteriormente en las etapas de
socializacion, externalizacion, combinacion e internalizacion.

«  “BA, hace referencia al contexto compartido para la creacién de conocimiento, en
el que se busca crear, compartiry emplear el conocimiento utilizando los espacios
fisicos o virtuales, valiéndose de los diferentes tipos de “BA”. De este modo, se tie-
ne el originario que representa la etapa de socializacioén del conocimiento y refleja
las interacciones individuales y, cara a cara, donde las personas comparten expe-
riencias, sentimientos, emociones y modelos mentales; el de didlogo, representa
el contexto para la externalizacion por intermedio del contacto colectivo y, cara a
cara, el conocimiento tacito representado en modelos y habilidades mentales se
compartey articula a través del didlogo de los participantes; el de sistematizacion,
ofrece el contexto ideal para la combinacion del conocimiento explicito existente
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en la organizacion, por tanto, su escenario ideal lo representa las interacciones
colectivas y virtuales; finalmente el “BA” de ejercicio, representa un espacio para
el aprendizaje y la reflexion individual y colectiva, por lo tanto, se enfoca en el pro-
ceso deinternalizacion. La funcionalidad de “BA” es muy importante porque actla
en muchos niveles ontolégicos debido a que ellos mismos se pueden conectar
formando un “BA” mayor, como por ejemplo los empleados forman “BA” para los
equiposy estos a su vez forman “BA” para las organizaciones.

« Los activos de conocimiento, entradas, salidas y moderadores del proceso de
creacion de conocimiento.

FIGURA 3. Tres elementos del proceso de creacion del conocimiento
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Fuente: Nonaka et al. (2000, p. 8).

Una vez se ha agotado la primera etapa de creacién, adquisicién o transformacion
del conocimiento, este debe ser clasificado y almacenado para evitar su pérdida, para
que posteriormente se pueda distribuir, modificar o utilizar adecuadamente. Para cla-
sificar el conocimiento, se pueden fijar unos parametros por tipo de dominio o area
especializada, como por ejemplo disciplinas y profesiones al igual que tipos de em-
presas. También se puede clasificar utilizando la jerarquizacién del conocimiento uti-
lizando su reconocimiento en cuanto a cuales son datos, informacion, conocimiento o
sabiduria. Ademaés, el conocimiento puede estar representado en diversos grados de
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consistencia, como muy estructurado cuando estéa representado en formulas, algorit-
mos o estructuras organizativas; semiestructurado en juicios o reglas de decisién; y
escasamente estructurado, representado en teorias débiles o nuevos dominios. Por
estarazon, el grado de estructuracion del conocimiento es directamente proporcional
al nivel de acceso y utilizacién. Newman y Conrad (2000), consideran esta etapa como
de retencion del conocimiento, en la cual estan implicitas todas aquellas tareas que
preservan el conocimiento y permiten almacenarlo en el sistema una vez introduci-
do. También incluye aquellas actividades que mantienen la viabilidad de los conoci-
mientos dentro del sistema. De la misma manera, en algunas investigaciones se ha
demostrado que las organizaciones a pesar de crear conocimiento y aprender, tam-
bién pueden olvidar parte de ese conocimiento no recordando todo lo aprendido o
perdiendo la ruta del conocimiento adquirido. En este sentido, la memoria corporativa
es fundamental para desarrollar de manera eficiente y eficaz este proceso (Argote et
al., 1990; Darr et al., 1995).

Tan et al. (1998) describen a la memoria corporativa como aquel sistema que puede
involucrar el conocimiento que esta implicito en diversas formas, como por ejemplo: la
documentacion escrita, la estructura de la informacion almacenada en bases de datos
electrénicas, el conocimiento tacito codificado que poseen los expertos, los procedi-
mientos y procesos organizativos documentados, y el conocimiento tacito que poseen
los individuos junto con sus respectivas redes.

La memoria corporativa se divide dos: individual y organizacional. Al respecto, Argyris
y Schon (1978) y Nystrom y Starbuck (1981), sostienen que la memoria individual tiene
que ver con las observaciones de una persona, su experiencia y sus acciones. Por su
parte, la memoria organizacional definida por Stein y Zwass (1995), son aquellas ac-
ciones por las que el conocimiento del pasado, la experiencia y los acontecimientos
influyen en las actividades presentes de la organizacion. La memoria organizacional
va mucho mas alléd de la memoria del individuo, porque recoge elementos como la
cultura organizacional, las transformaciones implicitas en procesos de produccion y
procedimientos de trabajo, la estructura organizacional, ecologia y los archivos con
informacion tanto interna como externa de la organizacién (Walsh y Rivera, 1991).

Segln Stein'y Zwass (1995), la memoria corporativa tiene dos subdivisiones:

« Memoria semantica: se enfoca en todo el conocimiento explicito y articulado
como por ejemplo los archivos de informes anuales.

« Memoria episddica: hace referencia al contexto especifico y situado del conoci-
miento, por ejemplo las circunstancias especificas de las decisiones de la organi-
zacién en cuanto a resultados, horay lugar.
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Seglin Newman y Conrad (2000), la transferencia de conocimiento es una etapa que
permite el flujo de conocimiento de un lugar a otro y comprende las siguientes sube-
tapas: la comunicacion, la traduccion, la conversion, el filtrado y la representacion. La
transferencia de conocimiento se puede gestionar en varios niveles: el conocimiento
que se transfiere entre las personas, el que se transfiere desde los empleados o indi-
viduos a grupos de personas, el que se transfiere entre los grupos y el que se da entre
los grupos vy la organizacion. Gupta y Govindarajan (2000) y Cohen'y Levinthal (1990),
citados en Alavi y Leidner (2001), hablan de la importancia de la comunicacién y los
flujos de informacion para la transferencia de conocimiento al igual que describen los
siguientes canales como los encargados de llevar la informacion hacia los receptores:

« Informales representados en reuniones no programadas, seminarios informales
o reuniones coffee break, se consideran muy importantes en la etapa de socia-
lizacion para la conversion del conocimiento, pero no para la difusién en masa
porque no garantiza que se pase con eficacia el conocimiento entre los miembros
de la organizacién. Para las organizaciones pequefias es funcional (Fahey y Prusak,
1998; Holtham y Courtney, 1998).

« Formales representados en las sesiones de formacion vy visitas a fabricas, con
ellos se obtiene mayor distribucion del conocimiento, aunque hay que tener pre-
sente que no favorece el desarrollo de la creatividad.

« Personales son altamente efectivos para la distribucion del conocimiento en con-
textos especificos y estan representados en el aprendizaje o la transferencia de
personal.

« Canalesimpersonales son mas eficaces en la transmision del conocimiento que
se puede generalizar facilmente a otros contextos. Se encuentra representado en
los repositorios de conocimiento.

Por otra parte, estudios de investigacién de Davenporty Prusak (1998) y O’Dell y Gray-
son (1998), demuestran que los sistemas de gestion del conocimiento (KMS) —que se
traducen como aquellos que se apoyan en las Tecnologias de Informacion (Tl)—, sirven
para mejorar los procesos de organizacion, creacion, almacenamiento, recuperacion,
transferenciay solicitud. En este orden deideas, las Tlimplementadas en la gestion del
conocimiento se enfatizan en tres aplicaciones:
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La codificacion y el intercambio de las mejores practicas como el benchmarking inter-
no para transferir las mejores practicas internas (O'Dell y Grayson, 1998).

La creacion de directorios de conocimiento empresarial, también conocido como ma-
peo que consiste en cartografiar toda la experiencia interna.

La creacion de redes de conocimiento como los foros en linea, aprovechando el cono-
cimiento de los expertos (Ruggles, 1998).

Un aspecto fundamental para resaltar del conocimiento, que se basa en la teoria de
la empresa, es que este desarrolla verdaderas ventajas competitivas para la organiza-
cion siempre y cuando se utilice de manera eficiente y no se deje almacenado dentro
de la memoria de la organizacién. Al respecto Riesco (2006, p. 147) lo describe asi.

El valor del conocimiento lo da su contexto de uso, cuando se utiliza en el lugar de
trabajo para realizar alguna de estas actividades:

«  Reestructuracion y mejora de procesos
« Innovaciony mejora de productos

« Toma de decisiones

«  Resolucion de problemas

«  Mejora del servicio

«  Mejora de las condiciones laborales

En este sentido, Grant (1996) describe tres elementos primarios para la integracién del
conocimiento dentro de la organizacion: las capacidades directivas, las rutinas orga-
nizativas y los equipos de trabajo autonomo. Las capacidades directivas tocan temas
como manuales, politicas, normas y procedimientos, al igual que todas las instruc-
ciones desarrolladas para la conversion del conocimiento tacito a aquellas personas
especialistas y, también, el desarrollo de una comunicacién eficaz para transmitir a
personas no especialistas (Demsetz, 1991).
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En las dos Ultimas décadas han aparecido varios modelos de procesos de gestion del
conocimiento con autores representativos que han aportado su valioso saber al tema
de procesos de gestion del conocimiento, estos son: Lai'y Chu (2000), Alavi y Leidner
(2001), Rus'y Lindvall (2002), Miltiadis y Pouloudi (2003), Stollberg et al. (2004), Peachey
y Hall (2005), Sun y Hao (2006), Alryalat y Alhawari (2008), Le6n y Ponjuan (2011), Galvis
(2016) y Castellanos (2017), que son objeto de estudio como se describe a continuacién:

Segln Demarest (1997), existen cuatro procesos de gestion del conocimiento, también
denominados “economias del conocimiento”, descritas asi: construccion, disemina-
cion, realizacion y uso. La construccion hace referencia a las etapas de descubriry es-
tructurar el tipo de conocimiento. La diseminacién se enfoca en los procesos humanos
y la estructura técnica para poner todo el conocimiento a disposicion de las personas
dentro de la organizacion. El cuarto proceso es el uso del conocimiento que se enfoca
en la produccion del valor comercial del conocimiento para el cliente.

Desde otra perspectiva, Lai y Chu (2000), dividen el proceso de gestion del conoci-
miento en siete etapas:

Iniciacion: se enfoca en describir y comprender los requisitos a tener en cuenta
para el conocimiento, ademas del reconocimiento de las capacidades estratégicas
y el dominio del saber.

La fase de generacion del conocimiento: se centra en identificar el conocimiento
existente en la organizacion, quién lo posee y el pensamiento de los lideres en cuanto
a la decision que se toma, importar el conocimiento desde afuera de la organizacion o
utilizar el conocimiento existente dentro de esta.

La etapa de modelado: justifica el conocimiento generado al interior de la organizacion.

La etapa de repositorio: se encarga de mantener el conocimiento explicito, ademas,
es la que facilita los medios para compartir dicho conocimiento a todas las personas
y equipos de trabajo al interior de la organizacion, al estar almacenado dicho conoci-
miento en el “repositorio existente”.

La distribucion y transferencia: ubica los canales mas efectivos para hacer llegar el
conocimiento a las personas, equipos u organizaciones interesadas.
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El uso del conocimiento: es la etapa que se centra en describir en qué forma se utili-
za el conocimiento para generar creatividad al interior de la organizaciény, convertirla
en innovaciones que produzcan nuevos productos con valor comercial.

La retrospeccion: se enfoca en elaborar un examen del proceso, revisar el desem-
pefio de la gestion del conocimiento e identificar el nuevo conocimiento que se desa-
rrolld para mantener la creacion y gestion del conocimiento en el entorno cambiante.

Parikh (2001), desarrolla la teoria del ciclo de gestion del conocimiento en cuatro procesos:

« Adquisicion del conocimiento: describe aquellos pasos en los que se centra la
organizacion para encontrar y adquirir conocimiento con base en sus recursos,
por lo tanto, desarrolla esfuerzos para detectary definir aquel conocimiento rele-
vante teniendo en cuenta sus fuentes.

« La organizacion del conocimiento: busca refinar, organizar y almacenar el co-
nocimiento recolectado, filtrandolo primero con el fin de identificary cruzar aque-
llas dimensiones Utiles para los proyectos de investigacion y desarrollo.

« Ladifusion del conocimiento: se encarga de detectar qué clase de conocimien-
to es el que necesitan las personas y como distribuirlo entre ellas, porque no todo
el conocimiento existente al interior de la organizacién es el que se necesita en un
momento determinado.

« Laaplicacion del conocimiento: se basa en la forma en que se distribuye el co-
nocimiento en un nuevo escenario y se aprende de él.

Alaviy Leidner (2001), dividen el proceso de gestion del conocimiento en cuatro eta-
pas: creaciéon del conocimiento, almacenamiento y recuperacion del conocimiento,
transferencia del conocimiento y aplicaciones del conocimiento. El proceso de crea-
cién de conocimiento se relaciona con la combinacion de nuevas fuentes de conoci-
miento para el aprendizaje organizacional. En el almacenamiento y la recuperacion
de conocimiento se utiliza la memoria individual e interorganizacional para el acceso
al conocimiento tanto individual como por equipos. En esta fase se debe obtener el
conocimiento de los miembros de la organizacion o fuentes externas, codificarlo e in-
dexarlo para su posterior recuperacion y captura. La transferencia del conocimiento
se da en el momento en que los miembros de la organizacion utilizan los canales de
comunicacion para pasar el conocimiento tacito y explicito. La tecnologia es muy uti-
lizada en esta etapa para capturar, almacenary recuperar informacion. El proceso de
aplicacién del conocimiento es utilizado para aprovechar el conocimiento en diferen-
tes lugares a través de la automatizacion de flujo de trabajo.
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Probst et al. (2001) en su modelo de gestidn del conocimiento, describen las siguientes
etapas intentando recopilar de manera genérica sus nombres en el proceso:

« Objetivos del conocimiento: siguiendo la directriz de los objetivos generales de
la organizacion consideran qué areas del conocimiento deben desarrollarse, se
establecen los objetivos del conocimiento estratégicos, normativos y de opera-
cién, para que sean implementados por los empleados en toda la organizacion.

 Identificacion/localizacion del conocimiento: hace referencia al analisis y lo-
calizacién del conocimiento de la empresa.

« Adquisicion/aprendizaje del conocimiento: segin las necesidades de la
organizacion, y si el conocimiento no se encuentra en su interior, este debe
localizarse en el entorno de fuentes como: socios de proyectos, proveedores,
clientes o los mismos competidores.

« Creacion del conocimiento: a partir de las necesidades que surjan en cuanto a
las a las competencias con que no cuenta la organizacion, debe desarrollar el co-
nocimiento para poder adquirirlas. Por lo tanto, es un proceso secuencial donde
se debe combinar el conocimiento tacito y explicito.

« Diseminacion/transferencia del conocimiento: segln las necesidades de las
personas o equipos de trabajo, el conocimiento se debe transferiry poner a dis-
posicion de todos. Este se concibe como aquel producto que se entrega al usua-
rio final en forma de documentos impresos, correos electronicos, informes, entre
otros, que también describe el calendario, frecuencia, formay lenguaje.

« Aplicacion/utilizacion del conocimiento: el conocimiento se debe aplicar
de manera eficiente al interior de la organizacion para que desarrolle nuevos
procesos y productos fomentando la creatividad e innovacion. La cultura or-
ganizacional, el estilo de direccion y las politicas, son elementos facilitadores
clave en esta etapa para que se cumpla el objetivo.

« Almacenamiento/mantenimiento del conocimiento: se centra en la implemen-
tacién de aquellas herramientas que retienen y guardan percepciones mas alla del
momento en que ocurren, para que posteriormente se puedan recuperary consultar.

« Medicién/valoracién del conocimiento: mide el cumplimiento de los objetivos
y metas propuestas vs. los resultados obtenidos, en otras palabras, evallia el valor
de las iniciativas asociadas con las practicas de la gestion del conocimiento te-
niendo en cuenta el aporte al desarrollo de la organizacién.
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Por otra parte, Rusy Lindvall (2002) describen el ciclo de gestién del conocimiento
en cinco fases:

« Origen/creacion del conocimiento: las personas y equipos de trabajo de la or-
ganizacion desarrollan el conocimiento a través de la innovacion, la resolucion de
problemas, la creatividad, el aprendizaje y la importacion de fuentes externas.

« Captura/adquisicion del conocimiento: se centra en la adquisicion y captura
de informacion sobre el conocimiento en forma clara y explicita.

« Transformacion y organizacion del conocimiento: hace referencia al manejo
de todo el material escrito y las bases de datos del conocimiento.

« Despliegue/acceso a los conocimientos: |a organizacion lo difunde a través
de capacitaciones, educacion, redes de expertos o sistema de bases de cono-
cimiento automatizado.

« Aplicacion del conocimiento: se centra en la disposicion y uso de este, para ser
aplicado en el momento justo y oportuno.

Bouthillier y Shearer (2002), centran el modelo de proceso de gestion del conoci-
miento en seis pasos:

« Descubrimiento del conocimiento: se centra en localizar el conocimiento al
interior de la organizacion, teniendo en cuenta que muchas areas no saben qué
conocimiento se maneja en otras secciones o en su misma area.

« Enelproceso de adquisicion del conocimiento: se puede trasladar de fuentes
internas como externas a la organizacion.

« La creacion del conocimiento se puede lograr de dos formas: combinando
diferentes conocimientos internos para lograr uno nuevo o, analizando la informa-
cion para desarrollar nuevo conocimiento.

« Elalmacenamiento y organizacion del conocimiento: se lleva a cabo con el fin de
tener una mejor comprension del mismo. Por lo general, se organiza en base de datos.

o El intercambio de conocimiento: es la transferencia de conocimiento de una
persona o grupo de personas a otra persona o grupos de personas, teniendo en
cuenta las fuentes de comunicacion utilizadas al interior de la organizacion.
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El uso y la aplicacién: implica el desarrollo de la creatividad e innovacién para
comercializar el conocimiento, que es uno de los fines de la organizacion con el
proceso de gestion del conocimiento.

Sunasseey Sewry (2002), desarrollaron un ciclo de gestién del conocimiento enfo-
cado en seis pasos:

Creacion de nuevo conocimiento: se debe identificar el conocimiento antiguo
que existe al interior de la organizacion para desarrollar el nuevo conocimiento. Lo
importante es que este nuevo conocimiento sea creado para la organizacion, basa-
do en una seleccion de conocimientos internos y externos segln sus necesidades.

Identificacion del conocimiento: consiste en identificar el conocimiento que
tenga trascendencia para la organizacién, teniendo en cuenta su estrategia de
gestion del conocimiento y la estrategia de negocio.

Verificacion del conocimiento: es el conocimiento que ha sido elegido para ser
incluido en el repositorio, es importante que se verifique enfocandose en la rele-
vancia e importancia para la organizacion.

Captura y organizacion del conocimiento: en secciones relevantes y en el re-
positorio de la organizacion.

Difusion y uso del conocimiento: hace referencia a la transferencia del conoci-
miento teniendo en cuenta las fuentes y canales de comunicacion.

Combinacion y reevaluacion del nuevo conocimiento: hace referencia a com-
binar nuevos conocimientosy reevaluar las suposiciones sostenidas por la organi-
zacién, utilizar estos nuevos supuestos con el conocimiento creado por la entidad
para desarrollar nuevos conocimientos.

Miltiadis y Pouloudi (2003), exponen un modelo que desarrolla seis fases de gestion

del conocimiento: el valor, la adquisicion, la organizacion, la habilitacion, la reutiliza-
cion, la transferencia y el uso. El valor se enfoca en aquellas cualidades que poseen

los miembros del equipo para verificar, identificar, filtrar y seleccionar los objetos del

conocimiento que fomentan el objetivo a lograr con el mismo conocimiento.

Stollberg et al. (2004), enfocan la gestion del conocimiento en siete procesos: la identi-
ficacion del conocimiento descrita como la comprension del caracter del conocimien-
to necesario; la seleccion del conocimiento existente, que es pertinente para la organi-
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zacion por su necesidad; y la asignacion de los activos de conocimiento que necesitan
ser aprendidos y desarrollados. Otra fase es la adquisicion del conocimiento centrada
en buscar tanto al interior como al exterior de aquel conocimiento necesario para la
organizacion, por ejemplo la compra, consultorfa, investigacion y desarrollo, el apren-
dizajey la autocreacion. La tercera fase, es la preparacion del conocimiento que busca
principalmente la presentacién de la informacién de una manera facil de aprender.

El proceso que describe como presentar la informacion de una manera facil y acce-
sible para los miembros de la organizacién, centra la cuarta fase desarrollada por
estos autores. Otra fase es la que permite crear una infraestructura de distribucion
del conocimiento que se describe como asignacién de conocimientos. Por su parte,
el uso del conocimiento es un proceso que asegura que las personas lo utilicen en
el sistema de gestion del conocimiento. El proceso final es el mantenimiento del
conocimiento, que cumple con el objetivo de tener el sistema de gestion del conoci-
miento de una forma actualizada.

Abdullah et al. (2005), tienen cuatro fases en su modelo de gestién del conocimiento:

« Adquisicion de conocimiento: segin los autores, se deben desarrollar ciertos
pasos para esta etapa con el fin de que el conocimiento sea adquirido por las per-
sonas idéneas, en el tiempo suficiente y en el lugar adecuado: identificar el cono-
cimiento (determinar las fuentesy el tipo de conocimiento); recoger conocimiento
(reuniry transformar conocimiento de acuerdo con las especificaciones); adaptar
el conocimiento (categorizar el conocimiento); organizar el conocimiento (prepa-
rary mapear el conocimiento en los requisitos especificos.); almacenar (mantener
e indexar el conocimiento dinamicamente).

» Almacenaje del conocimiento: consiste en guardar el conocimiento en reposi-
torios representados en documentos que estan organizados y categorizados para
permitir la navegacion o el acceso rapido al conocimiento.

« Diseminar o distribuir el conocimiento: visto como la transferencia del co-
nocimiento, se puede distribuir a lo largo de la organizacién dependiendo de las
fuentesy el método de comunicacion sincrénico, asincronico o la combinacion de
ambos utilizado por la organizacion.

 Utilizacion del conocimiento: se debe fomentar un entorno de colaboracién para
la utilizacion del conocimiento. De esta forma, el proceso funcionaré y su uso sera
mas eficiente y eficaz en el logro de los objetivos de la gestién del conocimiento.
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Peachey y Hall (2005), centran sus estudios de gestion del conocimiento en cinco pa-
sos: creacion y generacion del conocimiento que describe diferentes métodos para
generar conocimiento dentro y fuera de la organizacion. El almacenamiento y recupe-
racion del conocimiento, centrado en la mineria de datos y herramientas de aprendi-
zaje como la memoria corporativa. La transferencia de conocimientos que describe
el proceso de reubicacion del conocimiento persona a persona y también entre gru-
pos o equipos de trabajo al igual que entre organizaciones, es decir, que el conoci-
miento debe fluir entre todas estas direcciones. Para la aplicacién del conocimiento
se describe la integracion del conocimiento en las practicas organizativas utilizando
la tecnologia como elemento mediador para garantizar el uso eficiente y eficaz del
conocimiento. Por Ultimo, los roles y habilidades del conocimiento sirven para ilustrar
su importancia con el fin de realizar la captura, distribucién y uso del conocimiento.

Suny Hao (2006), se enfocan en el modelo jerarquico para la gestién del conocimiento
descrito en cinco pasos:

+ Seleccion del conocimiento: este proceso permite que el conocimiento sea facil
de buscary determinar por los miembros de la organizacion, identificando las ne-
cesidades de conocimiento mediante la comprensién y selecciéon de conocimien-
tos Utiles del repositorio existente. A su vez, el proceso se subdivide en la identifi-
cacion del conocimiento, el descubrimiento del conocimiento, la comprensién del
conocimientoy la recuperacién del conocimiento.

« Creacion de conocimiento: igual que el anterior proceso, los autores lo dividen
en disefio de la ontologia del conocimiento, generacién del conocimiento, adqui-
sicién del conocimiento y evaluacion del conocimiento.

« Intercambio del conocimiento: se enfoca en la distribucion y utilizaciéon del co-
nocimiento que ha sido seleccionado o generado por la organizacion y adquirido
fuera de ella, siguiendo estos subprocesos: representacioén del conocimiento, dis-
tribucion del conocimiento y utilizacién del conocimiento.

« Preservacion y retencion del conocimiento: hace referencia al almacenamien-
to del conocimiento, preservacion y retencion de este que apunta al retenimiento
de los activos del conocimiento, el nuevo conocimiento valioso tiene que ser al-
macenado para lograr su sobrevivencia y posterior uso. Esto se debe lograr por
medio de almacenamiento eficiente para tener acceso a los conocimientos y evitar
que los valiosos activos desaparezcan.
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« Actualizacion del conocimiento: el conocimiento, principal activo de ventaja
competitiva para la organizacion debe permanecer actualizado, porque este mis-
mo se vuelve obsoleto en la sociedad del conocimiento y en el entorno cambiante.

Por otra parte, Dengy Yu (2006) centraron el proceso de gestién del conocimiento en
cinco pasos: la identificacién del conocimiento existente al interior de la organizacion,
el cual es capturado y seleccionado utilizando las tecnologias que maneja la organiza-
ciéon. La captura o adquisicién del conocimiento, que centra sus esfuerzos en recogery
representar el conocimiento de tal manera que se pueda acceder a este utilizando las
computadoras. La seleccién del conocimiento, el cual evalla la relevancia, precision y
valor del conocimiento. Este trabajo lo hacen los expertos del conocimiento teniendo
en cuenta qué tan importante es, para asi mismo almacenarlo en los repositorios de
la organizacion que hace parte de la cuarta etapa de este proceso. La Ultima etapa se
enfoca en el servicio que ofrece el gestor del conocimiento a todos los portadores,
proporcionandoles el mejor servicio. La etapa se ha descrito anteriormente como uso,
compartir, distribuir, intercambiar, transferiry recuperar el conocimiento.

Supyuenyong e Islam (2006), desarrollaron el proceso de gestién del conocimiento en
cuatro etapas descritas a continuacion: organizacion y retencion del conocimiento,
las cuales se centran en examinar la confiabilidad del conocimiento de acuerdo a las
necesidades de la organizacién implementando su clasificacion a través de la filtra-
cién y la indexacion. La creacion y adquisicion del conocimiento, describe varios sub-
procesos enfocados en el reconocimiento de los requisitos de la organizacién y en su
estrategia de gestion del conocimiento para adquirir nuevo conocimiento valiéndose
de fuentesinternasy externas. Tales subprocesos se pueden identificar como captura,
busqueda, recopilacion y sintesis. La tercera etapa se centra en los procesos de difu-
sion del conocimiento, descrita antes como transferencia, que a su vez, se reconoce
como aquella donde se comparte el conocimiento entre los individuos al interior de la
organizaciony la misma organizacion con terceros. La cuarta etapa es la utilizacién del
conocimiento, se describe como la aplicacion que integra el conocimiento entre los
servicios y productos de la organizacién suscitados por la creatividad y la innovacién.

Abdullah et al. (2008), definen el proceso de gestion del conocimiento centrandose en
cuatro etapas: la creacién de conocimiento, el almacenamiento del conocimiento, la
distribucion del conocimiento vy la aplicacion del conocimiento. La creacion del cono-
cimiento coincide con el trabajo visto en temas anteriores sobre la espiral de apren-
dizaje del conocimiento desarrollado por Nonaka y Takeuchi. Abdullah et al., también
exponen que la organizacion debe desarrollar una estructura acorde para capturar,
almacenary difundir los conocimientos creados a partir de la experiencia, permitiendo
a los usuarios hacer su trabajo de una manera mas facil y adecuada.
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Alryalaty Alhawari (2008), crearon un proceso de gestion del conocimiento en tres
fases principales: la captura del conocimiento que se basa en la comprensién de
cdmo capturar el conocimiento necesario para resolver problemas especificos
acaecidos al interior de la organizacion. El segundo esta centrado en la creacion
del nuevo conocimiento dentro de la organizacion como principal prioridad. El
tercer proceso se enfoca en la aplicacién del nuevo conocimiento en la organiza-
cion a través de sus productos, servicios y procesos que producen el logro de altos
estandares de mejora y progreso para la misma.

Leon y Ponjuan (2011), centrados en el proceso estratégico de la gestion del conoci-
miento, desarrollan seis etapas reconocidas como la identificacion, la adquisicion, el
desarrollo, la retencion, la difusion y la utilizacién del conocimiento. La identificacion
del conocimiento se centra en determinar su estado del arte tanto interno como ex-
terno, al igual que los niveles de conocimiento de la organizacion. La segunda etapa
se basa en la adquisicion del conocimiento que se encarga de importar todos los co-
nocimientos que necesita la organizacion, provenientes de fuentes externas, convir-
tiéndolos en activos para la misma. Este conocimiento debe mejorar su desempefio y
ayudar a cumplir la misién organizacional. La retencién del conocimiento vislumbrado
en la tercera etapa se enfoca en la creacion de la memoria organizacional facilitan-
do la busqueda y recuperacién de la informacion, al igual que garantiza la seguridad
de los contenidos. El desarrollo del conocimiento enfocado en la cuarta etapa, busca
incrementar el conocimiento tanto cuantitativa como cualitativamente teniendo en
cuenta lo elaborado por los propios miembros y por los actores. Con la difusién del
conocimiento que hace parte de la quinta etapa, el usuario del conocimiento internoy
externo satisface la necesidad de informacion y conocimiento en el momento en que
lo necesite y con la calidad 6ptima requerida. En la sexta etapa descrita como el uso
del conocimiento, se busca desarrollar cambios positivosy crear valor agregado a par-
tir de su uso, enfocado en la creatividad y la innovacion de sus productos y procesos.

Mansour et al. (2011), basados en el modelo de Probst et al. (2001), describen los
procesos en su modelo de gestién del conocimiento centrados en las siguientes
etapas: necesidad de gestion del conocimiento, revisién de definicién de objetivos,
identificacién, adquisicion, validacion, almacenamiento, distribucién, aplicacion, re-
tencion, actualizacion y entrenamiento del conocimiento, esta Ultima etapa basada
en la transmision del conocimiento adecuado a la persona adecuada por el mejor
método y en el momento adecuado.
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Galvis (2015), propone un modelo de procesos de gestién del conocimiento donde su
principal enfoque es generar valor en las empresas aprovechando de manera efectiva
todo el conocimiento organizacional, descrito a continuacién:

Identificacion del conocimiento: mantiene los registros actualizados con todos los
datos tanto de la organizacién como del entorno, que sean relevantes en sus procesos.

Aplicacion del conocimiento: se centra en la utilizacién de todo el cono-
cimiento organizacional y el aprovechamiento de los recursos y capacidades
para la generacién de valor.

Evaluacion del conocimiento: define las necesidades y establece metas para el
control del conocimiento basandose en mediciones periddicas.

Transferencia del conocimiento: se centra en el propdsito de distribuir el cono-
cimiento organizacional para satisfacer las necesidades de las personasy equipos
tanto dentro como fuera de la organizacion.

Adquisicion del conocimiento: tiene como finalidad importar todo el conoci-
miento que la organizacién no poseay se encuentre en el entorno.

Creacion del conocimiento: el propdsito de esta etapa es producir todo el co-
nocimiento que no se posea al interior de la organizacion y que se necesite para el
desarrollo de sus actividades.

Codificacion del conocimiento: el propdsito es construir las unidades de
conocimiento codificado con el fin de facilitar la organizacion, clasificacion,
almacenamiento, localizacién y uso.

Proteccion del conocimiento: su propdsito es establecer medidas de protec-
ciény control con el fin de que no ocurran pérdidas, usos ilegales o no autorizados
del conocimiento organizacional.

Todas las teorias expuestas en este marco sirven de insumo para el desarrollo de una
nueva propuesta para los procesos de gestion del conocimiento. Se recogen a manera
de resumen en la tabla 3, para que a su vez sirva de apoyo al lector en nuevas investi-
gaciones relacionadas con los temas indagados en el presente trabajo.
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TABLA 3. Taxonomia de los procesos de gestion del conocimiento

Referencia y autores ATEOC Descripcion del proceso
procesos
Wiig (1993) 4 Generacion, codificacion, transferencia, utilizacion.
Demarest (1997) 4 Construccion, diseminacion, realizacion, uso.
Beckman (1997) y Holsapple 8 Identificacion, seleccion, captura, almacenamiento,
y Joshi (2002) compartir, aplicacion, creacion, venta.
Laiy Chu (2000) 7 |n|C|aC|or'1,/generaC|on, mgdelado, reposwtorp, distribu-
cién y transferencia, uso, retrospeccion.
Newman y Conrad (2000) 4 Generacion, codificacion, transferencia, utilizacion.
Alaviy Leidner (2001) 4 Generacion, codificacién, transferencia, utilizacion.
Parikh (2001) 4 Adquisicion, organizacion, diseminacion, aplicacion.
Alaviy Leidner (2001) 4 Generacion, almacena.m|ent.oy recuperacion, transfe-
rencia, aplicacion.
Obijetivos del conocimiento, identificacién/localiza-
Probst et al. (2001) 8 cion, adqwguon/aprgpdaa@, cr'elaoon, d|semmgoon/
transferencia, aplicacion/utilizacion, almacenamiento/
mantenimiento, medicion/valoracion.
Rus y Lindvall (2002) 5 Orlgen/;rea.c[onicaptura/adq'ullsmlon,transfgrmggon/
organizacion, implementacion/acceso, aplicacion.
Bouthilier y Shearer (2002) 6 Descubmmentp, adgwsmmn, creauon, alm.ace.n/am|en—
to y organizacion, compartir, uso y aplicacién.
reacion, verificacion r rganizacion, disemi-
Sunassee y Sewry (2002) 6 Creacion, veri |caC|q/,captu ay organizacio , disemi
nacion, uso, creacion.
Miltiadis y Pouloudi (2003) 6 Relaaon'qe valorj .adq'ul|S|C|on, orgamgaaon, habilita-
cion, reutilizacion, transferencia y uso.
Stollberg et al. (2004) 7 IdenUﬂcaooQ, adgum'qon, preparacion, asignacion,
diseminacion, uso, retencion.
Suny Hao (2006) 5 Seleccion, creacion, compartir, preservacion y reten-

cién, actualizacion.
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Abdullah et al. (2005) 4 Adquisicion, almacenamiento, diseminacion, uso.

Organizacion, creaciéon y adquisicion, diseminacion,

Islam y Supyuenyong (2006) 4 Utilizacion.

Proceso sobre el conocimiento, proceso de conoci-

Alryalaty Alhawari (2008) 3 miento, proceso del conocimiento.

Ledn Santos y Ponjuan Dante Identificacion, adquisicion, desarrollo, retencion, com-

(2011) paracion, utilizacion.
Necesidad de gestion del conocimiento, revision de
Mansour et al. (2011) 10 dg |n|§lon de obJetlvo§, \dentl'|ca'C|on',laqu|'5|C|o'r/1,
validacién, almacenamiento, distribucién, aplicacion,
retencion y actualizacion, entrenamiento.
i Identificacion, adquisicién, creacion, transferencia
Galvis (2015) 8 »adq : : :

codificacion, aplicacion, proteccion, evaluacion.

Fuente: elaboracion propia basado en Mansour et al. (2011, p. 973).

CONCLUSIONES

Tener claridad en la aplicacion de los procesos de gestion del conocimiento es impor-
tante para los lideres empresariales, porque le permite desarrollar ventajas competiti-
vas al interior de las empresas. La implementacion eficiente y eficaz de estos procesos
le permitird fomentar la creatividad e innovacién dentro de la organizacion.

Actualmente no existe un modelo estandar de procesos de gestion del conocimiento
que se adecue a las necesidades de todas las organizaciones, mas bien las empresas
implementan sus propios modelos dependiendo de los recursos y capacidades con
que se cuente, del propio entorno y hasta del nivel de madurez de las empresas como
se analizara en el proximo capitulo de esta obra.

Una de las fortalezas que debe poseer el lider de gestion del conocimiento, es tener
identificado el capital intelectual de su organizacion, pues estas personas son las que
poseen el conocimiento tacito. Este conocimiento, en la etapa de su generacion se
transforma en conocimiento explicito, diseminandose por toda la organizacién y con
el tiempo transformandola en una empresa rentable y sustentable.
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