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Resumen

En la era de la economia basada en el conocimiento, la Gestion del Conocimiento (GC)
se considera como un recurso estratégico critico para que las empresas creen y
mantengan su ventaja competitiva en entornos dinamicos (Liebeskind, 2001). Cada vez
mas organizaciones aceptaron la importancia de la GC, enfatizaron sus iniciativas, y
realizaron vastas inversiones en el desarrollo de estrategias para dicha gestién (Roos
et al.,, 2007). La apariencia del conocimiento como un recurso estratégico esta

transformando las formas de competencia y el proceso de elaboracion de estrategias y
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toma de decisiones, y como resultado, las organizaciones se esfuerzan por desarrollar

y fortalecer sus sistemas y capacidades de GC (Von Krogh et al ., 2012).

El desarrollo de una efectiva estrategia de GC refleja como una organizacion valora y
dirige su adquisicion y utilizacion de conocimientos (Oluikpe, 2012). Por lo tanto, una
estrategia que por medio de tecnologias de colaboracion transfiera y comparta el
conocimiento de manera &gil y efectiva, se convertira en una importante ventaja
competitiva para la toma de decisiones en Marketing. El estudio de Ling (2013), por
ejemplo, confirma que la estrategia de GC modera la relacién entre dicha estrategia y el

desempefio organizacional.

Palabras clave: Estrategia de conocimiento, Transferencia de conocimiento,
Ventaja competitiva, Toma de decisiones.

Introduccién

Gestidon del Conocimiento involucra tanto procesos, tecnologias y personas. Con éstas
Ultimas se pretende que innoven, colaboren y tomen decisiones con eficacia en pro
de las metas organizacionales. Para ello, se requiere que las actitudes y los
comportamientos de las personas evolucionen para lograr nuevos niveles de
colaboracién, el intercambio internacional de ideas, informacién, conocimiento y

trabajo en si, en apoyo de una necesidad empresarial (Plessis, 2007).
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Actualmente las organizaciones empresariales estiman al conocimiento como su
recurso mas valioso y estratégico; el cual les permite afrontar los problemas y
oportunidades; al considerar conocimiento para influir en los problemas vy
oportunidades y convertirlo asi en su capacidad mas importante dentro de la empresa
(Zack, 1998). El disefiar estrategias de transferencia de conocimiento permite a la
organizacibn mejorar la competitividad y el rendimiento, esto se debe a que la
adecuada gestion y aprovechamiento del conocimiento puede impulsar a una
compainiia a transformarse, ser adaptable, innovadora, inteligente y sostenible (kuany
Elaine, 2006).

Krogh (2001) define la estrategia de gestion del conocimiento como la aplicacion de
procesos de conocimientos a un dominio actual o nuevo para lograr metas
estratégicas. Utilizar la tecnologia como estrategia para trasferir conocimiento en
cuanto a la toma de decisiones en marketing, permite integrar las diferentes fuentes
empleadas en la empresa para poder analizar el conocimiento e informacion que se
requiere. La tecnologia que contribuye a la toma de decisiones es considerada como
un sistema de informacién interactivo y adaptable basado en computadoras (que
también soporta problemas de gestion estructurados) (Turban y Aronson, 2000). Al
utilizar dichos sistemas los responsables de la toma de decisiones tienen la posibilidad
de encontrar soluciones a problemas diversos. El intercambio de conocimientos con
tecnologia funciona como habilitador que tiene la intencién de apoyar el conocimiento

colaborativo de trabajo como las oportunidades y retos en las organizaciones
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(Abdullah, 2007). El compartir conocimiento se refiere a la difusién de informacion
relevante dentro de una organizacion (Bartol, 2002). Stasser y Titus (2003) mostraron
una relacion positiva entre el intercambio de conocimientos, la utilizacion de los

conocimientos existentes, y la calidad de la toma de decisiones.

La vinculacion de sistemas de informacion con la Gestibn de conocimiento ha
permitido a las organizaciones tomar decisiones a través de un enfoque cientifico y
consciente. Un sistema de informacidon de marketing suministra informacion
proveniente de diferentes fuentes, identificando con rapidez las tendencias, problemas
y oportunidades que ocurren en el mercado; y permitiendo a la gerencia responder
acertadamente y en menor tiempo a las situaciones dadas. Las tecnologias
colaborativas proveen redes electrénicas que apoyan la comunicacién, comparticion
y la colaboracién a través de la organizacion mediante el intercambio de conocimiento
e informacion, repositorios compartidos, foros de discusion y mensajeria (Orlikowsky,
1997). La colaboracion es un fuerte conductor para la generaciéon de conocimiento,
asi como para su transferencia. El groupware puede mejorar la resolucion de
problemas y decisiones a través de la generacién de alternativas, analisis, priorizaciéon

y clasificacién (Ruggles, 1998).

A continuacion se exponen aspectos conceptuales sobre conocimiento y algunos
términos relevantes para la investigacion. A su vez, se describe la problematica de la

organizacion de referencia para ubicar al lector. Posteriormente se plantea una
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estrategia que permita compartir y aprovechar el conocimiento de la empresa a traves
del uso de tecnologias. La posible implementacion permitira a la organizacion una
solucion adecuada, la cual se espera que conlleve a resultados y beneficios para
utilizar apropiadamente el conocimiento organizacional. Finalmente se exponen las
conclusiones que hacen referencia basicamente a las posibles contribuciones futuras

de la estrategia.

Marco tedrico

En este apartado se presentan aspectos conceptuales relacionados basicamente a:
Conocimiento, Estrategia para Transferir Conocimiento y Toma de decisiones en
Marketing.

Al conjunto de cogniciones y habilidades con los cuales los individuos suelen
solucionar problemas, comprender tanto la teoria como la practica, las reglas
cotidianas al igual que las instrucciones para la accién, se le conoce como
conocimiento. El cual es una mezcla fluida de experiencias, valores de la informacion
del contexto y de la percepcion del experto, que proporciona un marco para evaluar e
incorporar nuevas experiencias e informacion. Se origina y se aplica en la mente de
los conocedores (Davenport, 1998). A su vez Beckman (1997), define que el
conocimiento es razonar sobre datos e informacion para garantizar la operacién,

resolucion de problemas, procesos de toma de decisiones, y el aprendizaje en modo
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activo. En este sentido, el conocimiento se basa en datos e informacion, pero a
diferencia de éstos siempre esta ligado a las personas; forma parte integral de los
individuos y representa las creencias de éstos acerca de las relaciones causales
(Probst, 2001).

Nonaka y Tekeuchi (1995) definen al conocimiento como “un proceso humano y
dinamico de justificar las creencias personales en busca de la verdad”. Esta
perspectiva sugiere que el conocimiento depende del contexto-“todo el conocimiento
es local (Greertz, 1983). Partiendo de la premisa que el conocimiento es local, se
hace énfasis en la necesidad de conocer dentro de la organizacion el conocimiento
tacito disperso entre su personal, Ventura (1994) reconoce que éste es un activo
intangible con un claro potencial para la construccién de una ventaja competitiva
sostenible; ya que al ser imperceptible se requiere de un contexto compartido, en
donde el lenguaje que se utilice sea el medio para crear significados comunes en el
lugar de trabajo. Por ello, el conocimiento compartido permite a las personas entender
y comprender el contexto de los otros, actuando de acuerdo con dicho conocimiento;
favoreciendo espacios en los que se logre sintetizar este conocimiento e incorporarlo
en las actividades claves organizacionales para impulsar un proceso continuo de

innovacion y mejora de la empresa.

El intercambio de conocimientos ha sido considerado como el componente mas

importante de la gestion del conocimiento y se define como la disposicion de los
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empleados a compartir conocimientos con otros (King, 2007) asi como sus acciones
en las que los empleados difunden e intercambiar informacion relevante con otros
miembros a través de la organizacion. Para facilitar éste intercambio de conocimiento
se desarrollan estrategias organizacionales que impulsan procesos a través de los
cuales las organizaciones acceden y utilizan sus conocimientos para la extraccion y
creacion de valor que se convierten en un eje clave para la mejora del rendimiento
(Hsu y Sabherwal, 2011). Las estrategias se centran principalmente en la captura,
distribucion y uso eficaz del conocimiento, y pueden considerarse como la directriz
general para cosechar y aprovechar los conocimientos para multiples objetivos

empresariales (Yang, 2010).

Una estrategia apropiada es decisiva para el éxito de una empresa ya que establece
una comprension comun sobre dénde residen los recursos de conocimiento de la
organizacion, como articular las capacidades de conocimiento en la creacion de valor
y la forma de integrar actividades para la ejecuciéon exitosa de la estrategia (Oluikpe,
2012).

Los elementos que componen una estrategia de GC como ventaja competitiva de

negocios se muestra en la figura 1.
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Figura 1. Elementos de una estrategia de conocimiento. Adaptado (Heisig et al.,
2015)

Las estrategias a desarrollar deben cumplir con ciertas caracteristicas, como es el
caso de responder acertadamente cuestionamientos en relacién a ¢dénde estamos
ahora, dénde queremos ser, y como conseguimos ahi? En cuanto a la primer
interrogante se hace alusion a los conocimientos que se producen, reinen o
almacenan en la empresa, es decir, aquellos productos que se crean, las formas en
las cuales se gestionan los conocimientos dentro de la jerarquia institucional y qué tan
efectivos son los sistemas de organizacion que se tienen para la GC. Un factor clave
dentro de las estrategias son las metas que se definen y los tiempos que se establecen
para cumplirlas, por ello, responder a ¢ Dénde queremos estar? Permite a la institucion

centrar su atencién en los cambios que la organizacion requiere para una estrategia
8
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eficaz, asi como también, delimitar aquellos mecanismos con los cuales se logre medir
el valor de los esfuerzos. Por ultimo, se encuentra el desarrollar planes de accion que
describan los tres recursos: personas, procesos Yy tecnologias en relaciéon a las
herramientas y practicas especificas que se utilizardn para la toma de decisiones,
aguellas que sean viables para la motivacion del personal en pro del progreso de la
empresa (Zarinpoush et al., 2007)

Las estrategias para transferir conocimiento proporcionan una serie de ventajas a las
organizaciones, una de ellas es asegurar una clara apropiacion de la estrategia de
transferencia de conocimiento en donde se definen las funciones clave que se
desempefiardn, incluirdn y afectardn en su programa de transferencia de
conocimientos. A su vez, permite que las expectativas sean comunes en relacion a la
transferencia de conocimiento de sus ejecutivos, facilitando la seleccion de
herramientas para trasferir conocimiento que permita que el programa sea metodico
y mensurable para las necesidades empresariales identificadas. Muestra como la
estrategia de transferencia de conocimiento se conectara a otras estrategias, ya sea
en lo empresarial, en la gestion del talento, estrategia operativa, estrategia de
marketing, entre otras (Trautman, 2013).

Ademas de lo descrito, otro aspecto positivo es que se ocupa de las actividades de
trasferencia de conocimiento (como son reuniones entre experto y aprendiz), lo cual
permite priorizar el trabajo en relacién a las tareas diarias. Da orientacién sobre los
presupuestos para pagar por las actividades de transferencia de conocimientos,

incluyendo la configuracion inicial del programa y el mantenimiento continuo, asi como
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los presupuestos para pagar el tiempo facturable de los expertos y de los aprendices
cuando sea necesario abordarlo. Indica lo que no va a hacer para apoyar la
transferencia de conocimiento, para que todos los planes operacionales se mantengan
estrictos y se concentren en las tareas mas importantes.

Contar con estrategias apropiadas permite a la organizacién la adquisicion de
habilidades en su fuerza laboral, aspectos que repercuten favorablemente a la
productividad en la empresa. Caso contrario ocurre cuando existe ausencia de los
elementos antes sefialados, ya que se desarrollan diversos problemas, incluyendo
(Trautman, 2013):

e Los empleados tardan demasiado en llegar a ser plenamente productivos.

e Aprenden las habilidades equivocadas o en la prioridad equivocada;
posiblemente por aprender de un compaifero de trabajo “experto” erroneo y
adquieren malos habitos.

e Las expectativas de la trasferencia de conocimiento no son similares entre los
ejecutivos, la organizacibn y sus socios Yy colaboradores, tales como
proveedores externos

e Falta de conexién de los procesos de transferencia de conocimiento con otros
sistemas (por ejemplo, planes operacionales, revisiones de rendimiento y

compensacion).

10



Afo 10, Ndm. 25 (Enero — junio 2017) - W
Revista de Investigacidn

Académica sin Frontera

ISSN: 2007-8870

“El saber de mis hijos
hard mi grandeza”

http://revistainvestigacionacademicasinfrontera.com

1 Modelo estratégico propuesto

Para compartir y aprovechar el conocimiento de la organizacion se propone el
desarrollo de una estrategia que permita tomar decisiones apropiadas para la solucion
de problemas, eficaces y eficientes en tiempo y forma. La estructura planteada consta
de 4 fases a través de las cuales el conocimiento, asi como la forma en la que se
comparten y se transfiere en la organizacion, son clave para su progreso (figura 2).
Se pretende que el modelo estratégico pueda ser replicable a cualquier entorno
organizacional que permita dar solucion a problematicas similares, puesto que los
elementos como personas, procesos y tecnologias, son el comin denominador entre

las empresas.

11
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* Flujo de conocimiento: -\\
Mapas de coenocimiento

+ Conocimiento:
Poseedores de conocimiento
(elementos claves)
* Autonomia de la Empresa:
Procedimientos, metodos,
técnicas, normas.

* Fuentes de Conocimiento:
Archivos electrénicos, xls,
xdoc, pdf, ppt, fotos, videos,
grabaciones.
Directorios y secciones
amarilas de expertos.
Redes

Sistema Tecnologico para

* Sistemade Informesy
Gestion del Conocimiento

Reportes (salidas)
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Reportes (salidas)

W

J

Figura 2. Estrategia Metodolégica para transferir conocimiento y apoyar la toma de
decisiones.
En la primera fase, la estrategia parte de la deteccion del conocimiento. Para su
analisis, se deben recopilar todos los datos e informacién pertinentes, es por ello que,
se seleccionaran aquellas herramientas cualitativas apropiadas como es el caso de
entrevistas, encuestas, cuestionarios, entre otras, que permitan tener la mejor
comprensién posible del entorno de la empresa. A su vez hay que determinar las
fuentes de consulta o procedencia del conocimiento y registrarlo para trazar
estrategias futuras. El conocimiento es inherente a la persona por tanto es complicado
ubicarlo facilmente; por ello al realizar la identificacién del conocimiento se han de

12
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considerar los vacios de cada trabajador, su rendimiento y las capacidades de
distribuir lo que saben y poder encontrar las lagunas de conocimiento existente en la
organizacion.

Una vez que se aplican las herramientas de recoleccion de datos, en la siguiente fase,
se debe de representar el conocimiento para trazar estrategias de transferencia y
lograr el éxito organizacional. Al utilizar herramientas como lo son mapas de
conocimiento se contribuye a ubicar donde se encuentra el conocimiento en la
organizaciéon (Pietrzak, 2015). Los mapas de las fuentes del conocimiento muestran
gué personas de una organizacién, de un equipo de trabajo o del entorno contribuyen
con sus conocimientos a las actividades y procesos de la organizacién (Probst, 2001).
Posteriormente, en la tercera etapa de la metodologia se hace uso de las tecnologias,
las cuales se refieren a toda herramienta que se utiliza para la solucion de problemas,
toma de decisiones o satisfacer necesidades de la organizacion. En esta etapa se
incluye procesos, habilidades, técnicas, métodos, etc. para el logro de objetivos. Una
ventaja competitiva es utilizar el conocimiento, los recursos y tecnologias para su
gestion, con los cuales existiria una adecuada transferencia entre las personas. Por
ello, es necesario que el conocimiento sea almacenado en medios electronicos para
facilitar su explotacion y utilizacion.

En la dltima fase, se debe llevar a cabo la evaluacién, donde se espera que ésta
tecnologia permita a los responsables de tomar las decisiones sobre estrategias de
venta y nuevos negocios, trabajen simultaneamente y compartan conocimiento e

informacion. La autoevaluacion debera mostrar qué areas mejoraron y qué aspectos

13
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hay que seguir modificando para poder tener un esquema que favorezca el

crecimiento y desarrollo empresarial.

2 Resultados y beneficios

Se pretende que el uso de la tecnologia para transferir conocimiento como estrategia
se traduzca en el logro de los objetivos organizacionales, asi como un mejor
rendimiento y competitividad en el mercado, siendo ésta Ultima su punto mas fuerte
en marketing.

Con la aplicacién de herramientas apropiadas dentro de la compafiia, se pretende
que el trabajar en colaboracion genere mayores beneficios que el hacerlo de forma
individual. El software para el trabajo en grupo propiciara el compartir conocimiento
adecuado en donde el rendimiento se vera favorecido en relacion a la toma de
decisiones; trayendo consigo que la diferentes personas puedan trabajar
compartiendo informacion y conocimiento para el desarrollo y culminacion de los

proyectos que se realizan dentro de la institucion.

14
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Conclusiones

De acuerdo a lo revisado en la literatura y analizando casos de éxito de empresas en
donde se han implementado tecnologias para compartir conocimiento, asi como
también los procesos y resultados que se llevaron a cabo en la implementacion de la
estrategia utilizada en la organizacion se puede concluir que la estructura de la
industria se ve favorecida al utilizar dentro de su sistema aquellas herramientas
apropiadas de groupware ya que potencia el proceso de toma de decisiones al ser
éstas efectivas y eficaces a la hora de la resolucion de la diversidad de probleméticas
que se presentan.

El contar con un sistema que favorezca la toma de decisiones se espera que tenga un
impacto sustancial en la empresa, traduciéndose a nuevas oportunidades de negocios
y estrategias de venta que en la actualidad requieren de un nivel de competencia
elevado para poder colocarse en el mercado de forma exitosa. Cabe sefalar que los
procesos en los que se involucra la toma de decisiones deben estar sometidos a
revisiones y autoevaluaciones que le permitan al sistema mantenerse actualizado para

lograr efectividad en su funcién.

Argumentacion de la propuesta de solucién

Las organizaciones empresariales actualmente manifiestan una situacién critica en
relacion a la forma en que toman las decisiones de manera efectiva y acertada. Las

cuales estan asociadas a los cambios en los mercados, la implementacion de diversos
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productos, la preferencia del consumidor, entre otros. Lo antes descrito, se convierte
en uno de los principales retos para las empresas, ya que, las organizaciones pueden
poseer recursos materiales similares entre ellas; generando pérdidas y un impacto
negativo en el mercado. Por esta razon, tanto el conocimiento y su gestion se
convierten en elementos claves para asegurar el éxito de la organizacion. Uno de los
aspectos sustanciales del conocimiento es su trasferencia, la cual permite a los
empleados compartir a través de distintas estrategias y métodos los datos que se

requieren para la toma de decisiones.

La era digital aporta multiples posibilidades con las que se puede mejorar la gestion y
transferencia de conocimiento. Precisamente se deben considerar las posibilidades
gue aportan diferentes tecnologias y herramientas. Sin embargo, para aprovechar
realmente el impulso creado por las nuevas tecnologias, es importante encuadrar
estas acciones de gestion y transferencia como ejes estratégicos de las

organizaciones frente a la competencia.

Para lograr una adecuada trasferencia del conocimiento Rodriguez (2009) sugiere que
organizacion utilice herramientas que faciliten la captura, conservacion, organizacion
y procesamiento, y sobre todo, la difusion del conocimiento de tal forma que se
transforme dicho recurso que se encontraba disperso en una solucion eficaz. La
transferencia de conocimiento tiene la oportunidad de hacer que una compafia sea

mas atractiva para los trabajadores con talento, es decir, al establecer una estrategia
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que genere un programa estructurado de transferencia de conocimiento, los
tomadores de decisiones pueden mostrar como la organizacion invertird en su
crecimiento de habilidades y acelerara su incorporacion, traduciéndose en un
crecimiento empresarial, es decir, se generen nuevos servicios o productos
innovadores para alcanzar metas y objetivos establecidos, permitiendo un desarrollo

sostenible.

Segun Trautman (2013) las organizaciones deben desarrollar una estrategia de
transferencia de conocimiento puesto que adquirir, compartir y mantener el
conocimiento es fundamental para el desempefio. Los sistemas de transferencia de
conocimientos, tanto formales como informales, ya son la forma en que las personas
aprenden sus trabajos. Numerosos estudios independientes muestran que entre el
70% y el 80% de la adquisicion de conocimientos ocurre en el trabajo
independientemente de cuanta educacion formal haya estado disponible. En ausencia
de una estrategia y un plan tactico, la adquisicion de habilidades de su fuerza laboral

se enfrentan a una variedad de problemas.

Las ideas y herramientas propuestas en el presente documento sirven de igual
manera hacia la gestion-transferencia del conocimiento en distintas organizaciones o
empresas para obtener valor y riqueza del conocimiento interno a través de su

capacidad para transferirlo de forma eficiente. Lo anterior se traduce en mejores
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estrategias de negocios, nuevos clientes y mercados, nuevas y mejores formas de

marketing y sobre todo una ventaja competitiva frente a sus competidores.
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