La codificacion del conocimiento

1 La gestion del conocimiento

1.1 Introduccion.

Durante el ultimo decenio del siglo veinte se haide fraguando un nuevo modelo de
sociedad que nada tiene que ver con la sociedacstimel nacida en los albores del
siglo diecinueve. Se llama la sociedad del conamitoi, y se caracteriza, entre otras
cosas porque la principal moneda de cambio enelasiones humanas ya no son los
productos, ni siquiera los servicios, sino el camaento.

Con el nuevo siglo nos hemos introducido de llendaesociedad del conocimiento.
Cada dia adquiere mas valor el patrimonio inteldcentendido éste como el conjunto
de conocimientos que reportan ventajas competifohse los demas.

Desde siempre, la ventaja competitiva de las eraprpsocedia de estrategias como el
liderazgo de costes (producir con costes mas redsigjue la competencia a la vez que
se eleva el volumen de ventas), la diferenciaciwosi€ionarse en el mercado con
productos diferenciados de los de la competenciég focalizacion (dirigirse a un
mercado concreto, un perfil de consumidores detexda, etc.), pero ahora ha nacido
una nueva estrategia que proporciona impredecibidajas competitivas a las
empresas: el conocimiento. En concreto, la mayeits investigadores coinciden en
que esta nueva ventaja competitiva procede deskcidm, obtencion, almacenamiento
y difusién del conocimiento.

La gestion del conocimiento nace como consecuelgcima serie de circunstancias que
aparecen en el escenario social y empresarial tc@ds de quince afos, entre las que
destacan las nuevas tecnologias de la informaleid@iobalizacion de los mercados y el
exceso de informacién y datos de acceso univePsb su nacimiento no ha sido
casual, sino que poco a poco ha sido objeto désenglposterior sistematizacion con
un objetivo claro: proporcionar valores afadidteseempresas.

Vilaseca y Torrent (2001) exponen que la gestioh denocimiento se esta
desarrollando en un contexto complejo, en el qaa cda se avanza mas en una nueva
definicion de la economia y la manera de hacernegocios. Este cambio esta
condicionado por una serie de factores de fuedsegncia como son el fenédmeno de la
globalizacion, los cada vez mas elevados nivelesodepetitividad y complejidad del
entorno, las nuevas tecnologias, una serie de oarehilas demandas de los clientes, y
algunos cambios en las estructuras politicas yGomas.

1.1.1 Datos, Informacion y Conocimiento.

¢ Datos

Los datos se componen de simbolos que represebjatos) eventos y sus
propiedades.
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Son productos de la observacion. Las observacisoegealizadas ya sea por
personas 0 instrumentos, como termometros, odémetreelocimetros. Los
tableros de automoviles y aviones estan llenos stesemecanismos de
observacion.

Ackoff (2000) indica que los datos que han sidapsados hasta dar lugar a un
formato Gtil y manejable se conocen colectivamerdmo informacion. Por
consiguiente, la informacion también consta de elo® que representan
objetos, eventos y sus propiedades, pero la difexemtre datos e informacién
es su utilidad. Los datos son a la informacion Ue @l mineral de hierro al
hierro. Aunque es muy poco lo que puede hacersediti® mineral, una vez
gue se le procesa y convierte en hierro, sus usosimitados

* Informacién

Ackoff (2000) razona que la informacion forma pade descripciones y
respuestas a preguntas que comienzan con palatmas quién, qué, donde,
cuando y cuanto. Se considera util decidir qué hawe como hacerlo. Por
ejemplo, la cartelera cinematogréfica que se arexeasi todos los diarios nos
permite seleccionar una pelicula, pero no nos &di@mo llegar al cine; de
manera similar, la direccion de un cine nos indiéade se encuentra éste, pero
no como llegar alli. Las respuestas a las pregugtes empiezan con la
preposicidbn como constituyen conocimiento.

*« Conocimiento

El conocimiento esta contenido en instruccionesdepone de un saber como,
por ejemplo: como funciona un sistema o cdmo hadericionar de la manera
deseada, lo cual hace posible el mantenimientocprrol de objetos, sistemas
y eventos. Controlar algo es hacerlo funcionarmpartarse de forma eficiente
para un fin predeterminado. Segun Ackoff (2000)efiaiencia de un curso de
accion suele medirse ya sea por:

1. Su probabilidad de producir un resultado esperadmao se utiliza una
cantidad determinada de recursos.

2. La cantidad de recursos necesarios para alcanzaprobabilidad de
éxito.

3. Una funcion de recursos y probabilidad, cuyo mejemplo seria el que
se denomina costo esperado.

Ackoff (2000) argumenta que el conocimiento puelimerse ya sea a través
de la experiencia —por ejemplo, mediante el métdelensayo y error o por
experimentacion—, o a partir de alguien que ha iaidiguese conocimiento por
la experiencia, ya sea propia o de otros. Cuarslodmputadoras se programan
y se instruye a las personas, se les ensefia adigoer
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Ackoff (2000) comenta que capacitacion y educaaidsignifican [o mismo:
- La capacitacion es una transmision de conocimient
- Educacion es la transmision de entendimientdoidsaia.

Es cosa comun no percibir diferencias entre cegEidin y educacion, lo que
resulta en escuelas y métodos de ensefianza queameducho mas tiempo a
capacitar o adiestrar que a enseiiar.

Los sistemas expertos computarizados son sistenogscaie se ha programado
el conocimiento de un experto. Almacenan y propo&nh conocimiento. Por
afadidura —al menos desde que Shannon cred leletadnica experta en
resolver laberintos—, las computadoras han sidg@rpmadas para adquirir
conocimiento, lo cual representa un tipo de apejeli no el mas importante
por cierto, pero aprendizaje al fin. Por lo denias, programas para adquirir
conocimientos siguen presentando muchas limitasione

La inteligencia es la capacidad para adquirir con@nto. Por consiguiente, la
medida mas fiel de la inteligencia de una pers@nauetasa de aprendizaje, la
velocidad con la que puede adquirir conocimientaoytanto lo mucho que
pueda saber. No es posible afirmar, con propieglaglJos sistemas expertos que
no aprenden —y la mayoria no aprenden— cuenterinteligencia, artificial o
de cualquier otro tipo. Asi pues, Ackoff (2000) oaz que los sistemas no
inteligentes, es decir, sin capacidad para aprepdeden poseer conocimientos,
pero no pueden adquirirlos por cuenta propia.

Obviamente, los administradores necesitan tantooaomnentos como
informacioén, pero informacién y conocimientos na ssuficientes. También
necesitan entendimiento. La administracién padet® lenfalta de conocimiento
que la falta de informacion, y méas la falta de edimiento que la falta de
conocimiento. Ackoff (2000) dice que la mayor pade administradores
padecen un exceso de informacion o sobrecargamatora, pero no a causa de
un exceso de conocimiento o entendimiento.

Newman (1997) propone un modelo que bajo la deremidn de Datos-Informacion-
Conocimiento-Tecnologia, sostiene que el contmolopitorizacidén de los procesos sélo
produce datos, pero el analisis de dichos datdgada con técnicas estadisticas o de
mineria de datos (data mining) y su contextual@aces lo que proporciona
informacion. Cuando, finalmente, la informacionimerpretada, ésta se transforma en
conocimiento util. En todo este proceso, el papdbd tecnologias de la informacién es
imprescindible tanto en la obtencion de los datbaaen su analisis posterior y en la
transmision de la informacion resultante a difezsrdgentes de la organizacion. De lo
anterior se deduce que la explotacién del conoaimien aras de la obtencion de una
ventaja competitiva sostenible requiere una segeptbcesos (andlisis de datos,
transmision de la informacion, etc.), los cualesedén ser convenientemente
gestionados.
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Cada dia mas, la diferencia competitiva entre tapresas se concentra en un nuevo
factor: la informacion y sobre todo, su adecuadtesiatizacién en orden a convertirla
en conocimiento o capital intelectual. Propiametas, ventajas competitivas en el
medio y largo plazo no van a venir de la informaciédlgo que en mayor o menor
medida, sera de acceso universal y no represemnitagan valor diferenciador, sino del
conocimiento, que es el grado de incorporacionersiatizacion y utilizacion de esa
informacion en orden a mejorar los resultados deelapresas. La informacion en si
misma no supone ninguna ventaja. Es su sistemetizkcque aporta valor afiadido.

Sin embargo, es de todos admitido que a diferafecla que sucede con la informacion,
el conocimiento es intrinseco a las personas, gesieracion ocurre como parte del
proceso de interaccion entre las mismas. En ottabas, y segun Serradell (2003), la
informacion tiene poco valor por si misma y sélasevierte en conocimiento cuando
es procesada por el cerebro humano. Aun asi, nogbhayperder de vista que la
informacion —tanto la cuantitativa como la cualitat es una parte fundamental del
conocimiento y, por tanto, gestionarla correctamesd#ra condicion necesaria si se
desea llevar a cabo una gestion del conocimientaligad.

La vaga linea que separa informacion de conocimidepende, pues, de diferentes
variables, dificilmente tangibles, ya que no egiliée dar una respuesta definitiva a
preguntas como las siguientes: qué influjo debstiexdin el receptor de la informacion,
qué predominio y caudal de informacion relevante gh receptor es concluyente para
Su progreso cognitivo y qué aplicaciones practitagne el receptor de la informacion
recibida en forma de mensaje. La respuesta a esevsogantes depende no sélo de la
percepcion de la informacién que tenga cada agemezeptor, sino del momento en
gue ese agente la interprete, si es que lo haca.Ravenport y Prusak (1999), que no
llegan a hablar de conocimiento, consideran quel esceptor - y no el emisor- quien
decide si el mensaje que ha recibido es realmafdemacion. Un informe lleno de
tablas con simbolos donde no exista una leyendedepser considerado informacion
que representa conocimiento por quien lo escribey,pa su vez, puede ser juzgado
como ruido por el receptor, porque no es capantéepretar lo que recibe.

1.1.2 Definicion de Gestion del Conocimiento.

Tanto el término como el concepto de gestion dabciiento son de muy reciente
aparicion, lo que explica que todavia no existaagnerdo generalizado para su
definicion. De hecho, en la bibliografia publicasa pueden encontrar casi tantas
definiciones como autores.

O’Dell y Grayson (1998) lo define como el procesidentificar, capturar y obtener
ventaja competitiva del conocimiento para ayudareanpresa a competir.

Alavi y Leidner (1999) afirma que se trata de uoncpso especifico, sistematico y
organizativo de adquirir, organizar y comunicartéanonocimiento explicito como
tacito de los empleados para que otros empleadedapuhacer uso de él para ser mas
efectivos y productivos en su trabajo.
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Balasubramanian et al. (1999) sugiere que es ymecitlad organizativa que permite a
las personas de las organizaciones, que trabajaio @¢odividuos (trabajadores del
conocimiento), 0 en grupos, proyectos u otras cadagies de interés, crear, capturar,
compartir e influir en el conocimiento colectivar@anejorar el desempefio.

Lai y Chu (2002) sostienen que es gestionar el domento de la corporacion por
medio de un proceso especifico, sistematico y dagtwo de adquirir, organizar,
sostener, aplicar, compartir y renovar tanto canaito explicito como tacito por parte
de los empleados para fomentar el desempeiio oag@oiz/ crear valor. Consiste en
realizar las siguientes actividades de GestiorCaelocimiento: iniciacién, generacion,
modelizacion, repositorio, distribucién y transferia, utilizacion y retrospectiva.

Gallupe (2001) considera que es la generacion aiisidgpn de conocimiento;
almacenamiento de conocimiento; cuidado, seguridadapoyo continuo al
conocimiento.

Liebowitz (2001) indica que es el proceso de cremlor a partir de los activos
intangibles de una organizacion.

Bhatt (2002) muestra que se trata del procesodlda actividades de conocimiento,
como la creacion, captura, transformacion y uscot@cimiento.

Forcadell y Guadamillas (2002) ofrecen dos defames:
1. Proceso de recoger, distribuir y usar eficientemehtonocimiento.
2. Estrategia a desarrollar en una empresa para assgute que el conocimiento
llega a la gente correcta, en el momento adecuagleeyesa gente comparte y

utiliza la informacion para mejorar el funcionami@de la organizacion.

Korac-Kakabadse et al. (2002) dicen que consisteagtar, almacenar y recuperar
conocimiento.

Leech y Sutton (2002) argumentan que son los exfserealizados por las
organizaciones para:

1. captar conocimiento.
2. convertir conocimiento personal en conocimientggo disponible.

3. conectar personas con personas, personas con [TEc, conocimiento con
personas y conocimiento con conocimiento

4. medir ese conocimiento para facilitar la gestionlag recursos y ayudar a
comprender su evolucion.

Corréa da Silva y Agusti-Cullel (2003) comentan ggela gestion del conocimiento
organizativo para crear valor de negocio y genanarventaja competitiva. La esencia
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de la Gestion del Conocimiento es cémo las orgaiimas generan y adquieren;
almacenan y guardan; acceden a y utilizan; distebly diseminan su conocimiento.

Gunnlaugsdottir (2003) la define como el modo dscdbrir, recoger, documentar y
organizar una base de conocimiento que los emmeddola organizacion puedan
recuperar mas tarde, distribuir y utilizar en sab&jo diario individual y en sus
colaboraciones con sus comparieros.

En todo caso, las definiciones de unos y otroscmb@m sustancialmente. Sélo se
distancian en el énfasis que ponen en uno u opreces Pero, en definitiva, nadie duda
de que la gestion del conocimiento se compone @& dlementos sustanciales: la
informacion o los datos, su sistematizacion y omgaon, y el objetivo final de
mejorar la cuenta de resultados.

1.1.3 Conocimiento Explicito y Conocimiento Tacito

Para avanzar en cualquier sistema de gestion deconiento es imprescindible

distinguir entre conocimiento explicito y conocimtie tacito, entre el conocimiento que
se puede representar facilmente en documentos es luBes datos y el que sin estar
recogido en documento alguno, nos sirve para delsaircon acierto nuestra actividad y
trabajo diario, es decir, somos capaces de utipeap no podemos explicar. El origen
de esta distincion esta en Nonaka y Takeuchi (195¢nes definen el explicito como
aguel que puede ser estructurado, almacenadoripdido, y el tacito como aquel que

forma parte de las experiencias de aprendizaj@paless de cada individuo y que, por
tanto, resulta sumamente complicado, si no impeside estructurar, almacenar y
distribuir. Esta cercano al talento, al arte o adeterminado modelo mental, y se
compone de actitudes, capacidades y de la mayeriasdconocimientos abstractos,
complejos o sofisticados de las personas.

Dicho esto, también es importante tomar conciedeiagque las TIC han ayudado a
ampliar el rango de lo que se puede considerar amnocimiento explicito: algunas
formas de conocimiento que antes eran consideremi@a® conocimiento tacito han
pasado a ser conocimiento explicito gracias adaghipidades que ofrecen las redes de
comunicacioén, los archivos multimedia y las tecg@s audiovisuales. Queda claro,
pues, que es posible y conveniente almacenar ipstalé conocimiento en bases de
datos, intranets, extranets y todo tipo de basesndentales.

Sin embargo, por lo que se refiere al conocimi¢dtdo, su naturaleza desestructurada
y compleja no le hace susceptible de ser almacemnaran por la que cualquier sistema
de gestion del conocimiento contempla como la megirategia para gestionarlo la
creacion de redes de colaboracion entre las pessquea componen la organizacion e
incluso con personas externas a la misma, y laelalbn de un mapa de conocimiento
al que todo el mundo pueda acceder y en el quspezifiquen los conocimientos de
los miembros de la organizacion. Una vez localizati@onocimiento tacito sera tanto
mas valioso cuanto mayor sea su incorporacion pdesonas implicadas en el proceso
productivo de la organizacion.
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De hecho, dadas sus caracteristicas originariigriamision de conocimiento tacito no
resulta facil entre las organizaciones o las pa&soy es practicamente inviable a través
de la relacién de mercado. Para que pueda serbilergdo es necesario, por tanto,
sustraerlo del contexto de origen y formalizarion o que se genera una “espiral de
Conocimiento” que Nonaka y Takeuchi (1995) descriée su Modelo de Creacion del
Conocimiento en cuatro procesos:

 De tacito a tacito (socializacion del conocimient&quivale a compartir
conocimiento tacito de forma préactica, mediantedaversacion personal, el
ejemplo, la demostracion, etc.

» De tacito a explicito (externalizacion del cono@nib). Consiste en cualquier
proceso de codificacion del conocimiento tacitodiaete sistemas informaticos
o de otra indole.

» De explicito a explicito (combinacion del conocim. Consiste en la suma o
estructuracion de multiples conocimientos explgito

« De explicito a tacito (interiorizacidon del conocémio). Consiste en la
incorporacion del conocimiento tacito por parte lde agentes de cualquier
organizacion.

1.2 El ciclo de la Gestion del Conocimiento

Aunque todos los expertos coinciden mas o mends eunstancial, cada uno tiene su

particular visiéon del ciclo de la gestion del cangiento, en el que distinguen etapas
con denominaciones diferentes segun se pongaadigmn uno u otro aspecto. Esta es
una muestra mas de la incertidumbre que todavéieean este campo, donde no hay un
cuerpo de doctrina suficientemente contrastadawetsalmente admitido.

1.2.1 ldentificacion

Es ésta una etapa que muchos autores ignorangmdificacion no es mas que la
creacion del Mapa del Conocimiento, una foto fgaal situacion en la que se encuentra
la organizacion con respecto al conocimiento diggen

Auln no considerandose una etapa, si es un pasesapdible para trazar la direccion
estratégica en cuanto a gestion del conocimiento.

Es lo que en su dia expresaba el presidente deeddPPlatt (1998), cuando dijo que “si
HP supiera lo que HP sabe, seriamos tres vecesemasbles”.

Esta fase de identificacion consistiria en hacer especie de inventario de lo que la
empresa sabe respecto a la explotacion del nedosiayances logrados, la experiencia
adquirida y todo aquello que a lo largo de su ersh ha ido incorporando a su
patrimonio cognoscitivo o intelectual.
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1.2.2 Captura y almacenaje

Una vez que se ha identificado el conocimientosy/tetritorios, el paso siguiente es el
de la captura y almacenaje para poder sistematigatistribuirlo posteriormente.

Dawson (2000) considera que esta fase constituyesdsmcia de la creacion de la
memoria organizacional, y de ella depende en gedlida una posterior gestion eficaz.

La aplicacion de las tecnologias en esta faseittaciiucho el trabajo, que, ademas,
permite la participacién de una amplia base de eaduas mediante las llamadas “redes
sociales” o los “centros de conocimiento” segunnsplataformas de encuentros de
conocimiento generales o sectoriales.

Esta fase consistiria en reunir toda esa infornmacjGnto con la que puedan
proporcionar los empleados, en un solo lugar, ymegrla conforme a un sistema de
clasificacion atil, que permita su recuperacion.

Es en esta fase donde aparece el concepto deceathfi del conocimiento, objeto de
desarrollo del presente trabajo.

1.2.3 Recuperacion, acceso y transferencia

La fase de recuperacion y acceso es sustancidlariede gestion del conocimiento,
ya que de no producirse, la informacion se estameacircula.

El acceso a los datos debe resultar sencillo, mgiredemasiado tiempo ni especiales
conocimientos técnicos o esfuerzos desproporciandd@omprension.

Los registros de clasificacion de la informaciorbete ser intuitivos, universales,

adaptados a las habilidades de la mayoria. Unareezperada la informacion, la
transferencia requiere su conversion en informagrénisa y singular.

1.2.4 Uso y aplicacion

El uso final y la aplicacion del conocimiento sas lobjetivos en los que culmina el
ciclo y para los que se ha gestionado el conocitmien

Arana (1999) afirma que el conocimiento se coneiert Capital cuando se utiliza.

La informacién que no tenga un posible uso debedssechada o almacenada en
repositorios organizados al efecto.

Las aplicaciones del conocimiento pueden ser tamenosas como capacidad tenga la
organizacion de absorberlas. El cruce de conoctoseexplicitos almacenados y
organizados con los conocimientos tacitos de lopleados que, desde su Optica
particular, acceden a ellos puede generar aplicasitnimaginables, y éstas a su vez
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generar nuevo conocimiento que puesto en comumigknoa sucesivas aplicaciones de
interés y valor para la compainiia.

En esta etapa la empresa explota comercial y ymrente los datos disponibles.

Bhatt (2001) asi como McCann y Buckner (2004) atarsin que utilizar conocimiento
significa aplicarlo a los procesos internos queadefia la organizacion, asi como a los
productos y servicios que ofrece la organizaciérjoraado el desempefio de la
compafia. El resultado de esta actividad va a dkgpette lo que Cohen y Levinthal
(1990) denominan capacidad de absorcién, esta émHilidad de la organizacién para
asimilar y aplicar el conocimiento aprendido a gwsductos y servicios. Alavi y
Leidner (2001) sostienen que esta fase del prodegBestion del Conocimiento es la
que permite a la organizacion alcanzar una vem@japetitiva sostenible. De hecho,
Grant (1996) indica que la Teoria Basada en el Conento postula que la tarea
principal de una organizacion es la aplicaciontegracion de sus conocimientos en la
produccion de bienes y servicios. Aunque muchassinyaciones mantienen que la
utilizacion del conocimiento es la Ultima etapa eh proceso de Gestion del
Conocimiento, en este trabajo defendemos la idegueela necesidad de aplicar el
conocimiento es el pistoletazo de salida del pmced y como ocurre en la realidad
empresarial y como queda recogido en el modelouasip.

1.2.5 Creacion y transferencia

Sin embargo, a pesar de este esfuerzo clasifioagara muchos autores, solo hay dos
procesos fundamentales en la gestion del conodimiden creacion y la transmision.
Todos los demas no son sino ayudas para faciisalds anteriores.

Incluso, a veces, Canals (2003) cree que es diigtinguir claramente entre creacion y
transmision, porque casi siempre creamos sobrada tie un conocimiento que nos ha
sido transmitido.

Independientemente de las etapas del procesoglantporta, en definitiva, es que las

personas accedan a compartir su conocimiento somelmas. La solucion esta en que el
compartir el conocimiento sea, finalmente, tan belso para el individuo como para

la organizacion. Y no necesariamente en términos@uicos, aunque esto suele ser
determinante en cualquier tipo de trabajador. Esteel verdadero reto en la

implantacion de la gestion del conocimiento emigesa: que todos ganen.

-17 -






