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RESUMEN

En la actualidad se puede afirmar que el éxito de una organizacion publica o privada es
directamente proporcional al manejo de la gestion del conocimiento que se lleva a cabo dentro de
sus instancias. La gestion del conocimiento no es mas que gestionar los flujos de informacion y
llevar la informacién correcta a las personas que las necesitan, ayudando de esta forma a las
empresas a reaccionar con rapidez ante mercados cada vez mas cambiantes, siendo este el punto
donde pasan a jugar un papel importante las tecnologias de la informacion y de la comunicacion
(TIC’s), como herramienta en la recoleccion, transferencia, seguridad y administracion
sistematica de la informacidn, junto con los sistemas disefiados para ayudar a hacer el mejor uso
de ese conocimiento. El articulo tiene como objetivo hacer reflexiones sobre la gestion de
conocimiento a través del uso de las (TIC’s) en las organizaciones publicas y privadas. Se hizo
una revision documental en fuentes bibliograficas y electronicas. Las conclusiones se orientan a
entender la importancia de transferir la informacién con el uso de las TICs, para generar
conocimiento como factor clave de éxito.
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ABSTRACT

Nowadays it is possible to affirm that the success of a public or private organization is directly
proportional to the managing of the management of the knowledge that is carried out inside his
instances. The management of the knowledge is not any more than to manage the flows of
information and to take the correct information to the persons who need them, helping of this way
to the companies to react quickly front changing markets, being this the point where they happen
to play a very important role the technologies of the information and of the communication, as
key tool in the compilation, transfer, safety and systematic administration of the information,
together with the systems designed to help to do the best use of this knowledge. The article aims
to reflect on knowledge management through the use of (TIC) in public and private
organizations. A literature review was done in literature and electronic sources. The findings are
geared to understand the importance of transferring information using TICs to generate
knowledge as a key success factor.

Key Words: Management of the Knowledge. Technologies of the Information and
Communication. Private Company. Public Administration.

Introduccion

Desde nuestra aparicion en la tierra, nos hemos preocupado por centrar el interés en varios
aspectos. Al principio, era la supervivencia: comida, ropa, refugio. Luego pasamos manejar a los
animales, la tierra; los equipos, las méaquinas, las fabricas. Estuvimos siglos estudiando y

trabajando en favor de todo lo exterior al hombre.

En nuestro mundo actual, estamos privilegiando al hombre, al individuo, a la persona, al
ciudadano, al ser humano. Uno de los atributos que tenemos, mientras estamos vivos, es la
capacidad de crear, enriquecer, relacionar, usar, guardar, transmitir; conocimiento. A partir de esa
capacidad podemos desarrollar, mejorar (0 destruir) todo lo demés que esta alrededor: otras

personas, la tierra, animales, equipos, maquinas, organizaciones, sociedad y también el planeta.

La opcion esta en nosotros mismos: Desarrollar o no. Esa es una decision responsable que
debe tomar cada persona, comunidad, organizacién, sociedad, pais. Es cierto que, las decisiones
no la toman las entidades denominadas como tal sino las personas que la componen. Decimos
que, la responsabilidad de crear valor en un lider organizacional (director, funcionario, gerente,
autoridad) es tan valida como la de destruir (valor). Esa sera su decision y su responsabilidad. De

alli que percibamos, que hay personas y organizaciones que de manera cotidiana y sistematica
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estan creando, unas, y otras, destruyendo valor. Lo interesante es que para todo lo anterior

necesitamos conocimiento aprendido, creado, trasmitido por nosotros o a través de otros.

La responsabilidad de desarrollar a las personas (ciudadanos), las organizaciones (organismos,
instituciones, empresas), la sociedad (comunidad, vecindario) y al pais; estd vinculada a la
capacidad de crear riqueza en ellas. O sea, a la capacidad de crear o incrementar su patrimonio,
recursos, activos, procesos, capitales. De esta Ultima nos referimos a sus formas en capital social,

intelectual y financiero.

La forma para incrementar la riqueza, y por ende desarrollar al actor, estd vinculada a la

gestién, administracion, manejo del conocimiento.

Grafico 1.
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1. La Gestion del Conocimiento
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La Gestion del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es un concepto aplicado en
las organizaciones, que pretende transferir el conocimiento y experiencia existente entre sus
miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso disponible para otros en la
organizacion. Usualmente el proceso requiere técnicas para capturar, organizar, almacenar el
conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo intelectual que preste
beneficios y se pueda compartir. Es una herramienta empresarial, que la administracion de las
empresas debe conocer, organizar y evaluar, con el objeto de que este conocimiento sea aplicado
adecuadamente en todos los procesos de la organizacion, de tal forma que permita generar valor

con los activos intangibles de la organizacion.

En la actualidad, la tecnologia permite entregar herramientas que apoyan la gestion del
conocimiento en las empresas, que apoyan la recoleccion, la transferencia, la seguridad y la
administracion sistematica de la informacion, junto con los sistemas disefiados para ayudar a
hacer el mejor uso de ese conocimiento. Es necesario establecer la diferencia entre informacién y

conocimiento.

La informacién forma parte del conocimiento, pero no es el conocimiento, ya que éste
considera las creencias que estan basadas en la informacion. El conocimiento surge en un
contexto que involucra creencias previas, interaccion con personas, juicios, conductas y actitudes

individuales y grupales.

Por su parte, la informacion no es activa por definicion, en cambio el conocimiento es activo y
se asocia generalmente a individuos o grupos de individuos, en efecto, Joia (2000) establece que
la informacién comprende datos con atributos de relevancia y proposito, en tanto que el
conocimiento esta relacionado fundamentalmente con la capacidad de accidn, es intuitivo y puede

ser tacito o explicito.

De esta forma, la gestion del conocimiento requiere de un enfoque sistematico para identificar
y captar informacion acerca de la empresa o institucion, y compartir esta informacién en procura
de lograr las metas globales y alcanzar la eficacia organizacional (Almashari et al., 2002). Enel

siguiente grafico se muestra el uso y utilidad de la gestion del conocimiento
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Grafico 2.
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Preservar la disponibilidad de la informacion llevada a cabo por los individuos dominantes en

un area determinada, facilitar la toma de decision y la reduccion de riesgo en las organizaciones.

Administracion del conocimiento: El conocimiento no se puede codificar facilmente en forma
digital, tal como la intuicion de los individuos dominantes que viene con afios de la experiencia y
de poder reconocer los diversos patrones del comportamiento que alguien con menos experiencia

no puede reconocer.

La transferencia del conocimiento (un aspecto da la Administracion del Conocimiento) ha
existido siempre como proceso, informal como las discusiones, sesiones, reuniones de reflexion,
etc. o formalmente con aprendizaje, entrenamiento profesional y programas de capacitacion.
Como préactica emergente de negocio, la administracion del conocimiento ha considerado la
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introduccion del principal oficial del conocimiento, y el establecimiento de Intranets corporativos

y de otras précticas de la tecnologia del conocimiento y de informacion.

Segun Garrido (2002), para facilitar el flujo de conocimiento para el proceso de creacion,
tanto de conocimiento explicito como implicito, se han desarrollado una serie de herramientas
tecnoldgicas, las cuales deben entenderse dentro del entorno tecnoldgico donde operan, estos

avances deben acoplarse a los sistemas ya existentes.

El entorno tecnologico, ademas de sistemas de software, también incluye sistemas de
hardware, desde mainframes hasta computadores personales, servidores y dispositivos portétiles.
Tanto las tecnologias del software como las de hardware deben estar disefiadas con el propdsito
de disminuir la distancia comunicativa y proveer un entorno comun para el almacenaje, acceso y

compartimiento del conocimiento.

Para poder reutilizar el conocimiento es necesario disponer de herramientas de clasificacion,
basqueda, almacenamiento y extraccion. Con este propdsito se han disefiado multiples
herramientas de software que facilitan estos procesos, las cuales van mas alld de las simples
herramientas de datos o gestién de informacion, debido a que comprenden tareas mas complejas,

permitiendo la interaccion efectiva entre los miembros de la organizacion.
2. Necesidad de la Gestion del Conocimiento

La sociedad del conocimiento se esta construyendo con base en la influencia de las modernas
tecnologias de informacion y comunicaciones. Si bien el conocimiento siempre ha sido un factor
de produccidn, en la actualidad la capacidad de administrar, almacenar y transmitir grandes

cantidades de conocimiento a bajo costo es un elemento central de los procesos organizativos.

La digitalizacion de la informacion y el empleo masivo de la Internet han facilitado un uso
intensivo de la informacion y del conocimiento, transformando a éste en un factor predominante
de la creacion de valor. En efecto, la creacion efectiva, uso y difusién del conocimiento es la

clave del éxito en las organizaciones que operan en la sociedad del conocimiento.
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El recurso estratégico esencial en nuestros tiempos es el conocimiento. Aquellas empresas que
tienen un nivel superior de conocimiento, son capaces de coordinar y combinar sus recursos
tradicionales en nuevos y distintos caminos, creando un valor diferenciador para sus clientes
(Zack, 1999). Por ende, la gestion estratégica del conocimiento es una tarea de la alta direccion y

también una responsabilidad de los ejecutivos intermedios (Floyd y Wooldridge, 1999).

La cuestion central es que la gestion del conocimiento es la tarea més esencial de la direccion,
puesto que no se trata solo de generar productos, o conducir a la innovacion, a la disminucién de
costos, 0 a generar nuevas oportunidades de negocios. La gestion del conocimiento puede tener
esos resultados, pero su implicacion es conceptualmente mayor, como sostienen Pedraja-Rejas et
al. (2006a), la gestion del conocimiento conduce al disefio e implementacion de la estrategia, es

decir, a la consecucion de la ventaja competitiva en las organizaciones.

Las acciones de crear, compartir y aplicar conocimientos permiten disefiar decisiones mas
racionales, flexibles y con mayor contraste de ideas, todo lo cual favorece el disefio de las
decisiones estratégicas (Rodriguez-Ponce, 2005; Pedraja-Rejas et al., 2006b). Mas aln, el acto de
compartir conocimiento entre el equipo de alta direccidon conllevara a decisiones que generen
mayor compromiso de los participantes en su implementacién (Cool, 1998; Kim y Maugborne,
1998). En el grafico 3 se muestran el porqué las organizaciones deben utilizar la gestion de

conocimiento:
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Grafico 3.
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Fuente: Elaboracién Propia (2013)
3. Utilizacion eficiente del conocimiento

La gestion del conocimiento debe tener como meta el uso eficiente del conocimiento para el
mejoramiento continuo y adecuacion de sus procesos. En la mayoria de las empresas se observa
que una parte importante de los procesos criticos de las mismas, tales como recursos humanos,
tesoreria, cuentas por cobrar, cuentas por pagar y contabilidad se manejan en tiempo real, lo cual
permite tener informacidn inmediata sobre la situacién y resultados, asi como disponer en forma

oportuna de indicadores de gestion para la retroalimentacién de los procesos.

4. Metodologia para llevar a cabo la Gestion del Conocimiento

La nueva mision de la gestién del conocimiento, modelo gerencial parte de la premisa de

generar-introducir nuevas reglas de juego con el propésito de crear una sinergia y una empatia
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como estrategia exitosa para promover adaptabilidad, autocontrol, confiabilidad, iniciativa y
desarrollo personal; a su vez utilizando los desarrollos tecnoldgicos como valor estratégico viable
para quebrar todos los riesgos e incertidumbres en la nueva economia, esto con el propdsito de
fortalecer a los recursos humanos y evitar que estos se vean afectados por las exigencias de la

nueva vision que se tiene sobre el nuevo concepto de trabajo.

Este nuevo paradigma se define como el esfuerzo que hacen las organizaciones por conseguir,
organizar, distribuir y compartir los conocimientos entre todos empleados, esta nueva practica
quiebra la vieja concepcion de los modelos tradicionales en las organizaciones, ya que su reto es
insertarse al entorno competitivo global, y la forma de sobrevivir, a través de la implementacion
de este modelo alternativo donde el sentido piramidal pasa a ser sustituido por el modelo

horizontal.

Los retos que las organizaciones tienen ante si, implica estar en continuos movimientos sin
perder el equilibrio, lo Unico que esta realmente claro es que la organizacion, debe ser flexible y
capaz de adaptarse. En medio de las nuevas exigencias de los negocios, la gerencia de recursos
humanos tiene un papel crucial como es: participar cada vez méas activamente en el nivel
estratégico de la organizacion, pero ello no es facil todo esto Implica un cambio profundo y exige

compromisos de todos los miembros de la organizacion.

En Venezuela esta nueva practica apenas comienza a tomar relevancia motivado a que cada
dia las organizaciones inteligentes necesitan estar mas actualizadas y ser capaces de responder de
forma exitosa a las necesidades de los clientes, la gestion del conocimiento es un nuevo estilo de
gestion donde el valor reside en el conocimiento y este es la palanca para los cambios que utilizan
los lideres para transformar, agregar valor y fomentar una nueva cultura organizacional con el

propdsito de romper las viejas practicas gerenciales.

Esta nueva practica creacion valor conocimiento sobre los bienes o servicios se ha convertido
hoy en dia en una formula de rentabilidad organizacional y de estrategia de crecimiento

econdmico en aquellas organizaciones que invierten en tecnologia, training y le dan a la gente su
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justo valor y la oportunidad que sean sus propios lideres en cada uno de sus procesos. Este
modelo de gestion contempla siete pasos para que su aplicacion sea realmente efectiva:

Grafico 4.

Metodologia para llevar a cabo
la Gestion del Conocimiento
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obstaculizan el aprendizaje dela
Cambio Organizacién

Autor: Marcos Hemandez

Fuente: RevistaDegerencia.com (2012)

Todo estos pasos son los principios basicos que debe usar cualquier organizacion que quiera
aplicar esta nueva vision basado en la gestion del conocimiento como estrategia para fortalecerla
y hacerla mas competitiva en tiempos de cambio. Se recomienda que para la aplicacion de este
modelo sea guiado por especialista 0 conocedores con experiencia para que el resultado sea

verdaderamente exitoso.

5. Gestion del Conocimiento desde la Perspectiva de las Organizaciones Publicas
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Para sintetizar la Situacién actual de las Organizaciones Publicas podemos hacer una division
en cuanto a diversos aspectos, tales como: Cultura, Organizacion, Procesos, Plataforma

Tecnologica y Capital Humano.
Cultura / Organizacion:
* No se comparte el conocimiento
+ Estructuras organizacionales burocraticas
+ Clientelismo politico
* Ausencia de cultura “digital”
+ Estilos de liderazgos obsoletos
« Estructuras organizacionales rigidas

Procesos:

Conocimiento disperso
« Seconstruye y acumula individualmente
» Se genera de forma fragmentada
+ Ausencia de sistemas de GC
» Procedimientos no formalizados
» Exceso de trabajos manuales
» Discontinuidad de procesos
Plataforma Tecnoldgica:

+ Falta de equipos de computo actualizados
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+ Infraestructura deficiente
» Gestion de tecnologia de informacion deficiente
» Informacion no digitalizada

Capital Humano:

« Empleados sin capacitacion adecuada

Discontinuidad y rotacién de personal

Falta de incentivos al merito

El ciudadano comun carece de una educacion formal acorde a las nuevas exigencias

Falta de innovacion en la gestion

Los cambios sociales, econémicos y tecnoldgicos implican mayores exigencias en el perfil de
conocimiento y de capacidades existentes para la Gestion del Conocimiento. En el siguiente
grafico se muestran las limitantes de aplicar la gestion de conocimiento en las organizaciones del

sector publico:

Grafico 5
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Fuente: Elaboracion Propia (2012)
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Tomando en cuenta los aspectos antes mencionados también existen factores positivos que
incentivan o que se podrian considerar como el inicio de lo que seria la correcta Gestion del

Conocimiento en el Sector Publico, entre estos podemos mencionar:

e E-Government, e-Gobierno o Gobierno Electrdnico.
Este consiste en el uso de las tecnologias de la informacion y el conocimiento en los
procesos internos de gobierno y en la entrega de los productos y servicios del Estado tanto
a los ciudadanos como a la industria.

e Tecnologias e implementaciones similares al sector privado

e Implantacion de herramientas como portales, GRPs

Este tipo de iniciativas mejora significativamente la eficiencia y eficacia de los procesos
internos y de vinculacién con la sociedad. Segun Pavel Gémez, profesor del IESA - Experto en e-
government, en relacion al Gobierno Electronico este afirma que “Se logra por etapas; un primer
escafo, ése que da al ciudadano herramientas para tener acceso a informacion y la tramitacion de
algunas solicitudes se esta satisfaciendo. Luego vendria la interactividad y posteriormente, como
ultimo escafio y mayor ejemplo del gobierno electrénico, estaria la participacion, el control y la

asuncion del ciudadano de su poder, apelando claro esté a los principios de la democracia”.

De acuerdo con la revista Degerente.com, en Venezuela, el gobierno local electrénico apenas
califica con iniciativas que en su mayoria cumplen labores informativas, las mas avanzadas
inician la interactividad con la tramitacion de pagos de impuestos municipales y la colocacion de

algunas denuncias, pero que pone al pais en la retaguardia del e-government latinoamericano.

El anélisis que se ha venido realizando y de los datos que se han presentado surgen ciertas
conclusiones que pudiesen también calificarse como retos que debe asumir la administracion
publica para alcanzar niveles satisfactorios y/o productivos, en cuanto a la gestion del
conocimiento y al aprovechamiento de las ventajas que este modelo puede ofrecer, estas son:

» Estimular practicas de retencion, recuperacion y uso de informacion
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» Priorizar el uso de la tecnologia de informacién y comunicacion como herramienta

estratégica e indispensable a la innovacion del sector publico

* Pensar en la gestion del conocimiento de forma amplia y actualizada, transformacion

cultural

« Implementar cambios en estructuras organizacionales para que el conocimiento pueda

fluir eficientemente, reingenieria de procesos

« Diseminacién de innovaciones y opciones para generar conocimiento, como eje

fundamental para los procesos de reforma del Estado

» Capacitacion al personal que labora en las instituciones publicas y reclutamiento de

nuevo personal calificado con talento

» Desarrollar programas de educacion al ciudadano orientados al uso de TIC como

herramienta para la gestion el conocimiento (disminucién de brecha digital)

Logrando los retos antes mencionados la administracion pablica podrd ofrecer importantes

beneficios a la ciudadania, entre los que podemos mencionar:
» Mayor continuidad de los procesos
« Mayor eficiencia en la gestion del sector publico
+ Disminucion de la burocracia
» Mejor calidad de servicio al ciudadano
« Brinda la opcion al ciudadano de elegir y expresar sus ideas
» Genera bienestar a la comunidad y al desarrollo social

» El ciudadano y empleado publico aprende compartiendo conocimientos

6. CONCLUSIONES
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Al aplicar una buena Gestion del Conocimiento a nivel organizacional, se busca transferir el
conocimiento y experiencia existente entre los miembros de esta, de modo que pueda ser
utilizado como un recurso disponible para otros dentro de la organizacion, logrando de esta forma
crear e incrementar el patrimonio y la riqueza del capital humano a nivel social, intelectual y
financiero. Una vez alcanzado este estado, el desarrollo socio-econémico de un pais como
Venezuela se hace inminente, y mas aun de sus instituciones publicas o privadas, tal como se
muestra en el grafico 6, siempre yendo de la mano con la tecnologia, ya que es esta la que
permite entregar herramientas que apoyan la gestion del conocimiento en las empresas, sirviendo

de medio para la recoleccion, transferencia, salvaguardar y administrar sistematicamente la

informacién.
Grafico 6
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