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Resumen

En este presente articulo se analiza el sistema de gestidn del conocimiento de un Instituto Piblico de Inves-
tigacion —IPI peruano del sector de telecomunicaciones, con el objetivo de disefiar un modelo de gestién
del conocimiento para la entidad. Para emitir el diagndstico se hace uso de la Norma 1SO1 30401 “Sistema
de Gestion del Conocimiento”, la cual considera que, para dar un andlisis acertado, se evalda los criterios o
pilares de: contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, y evaluacién del des-
empenoy mejora, por medio de entrevistas a expertos con la finalidad de crear el modelo mas 6ptimo
para la entidad. La gestién del conocimiento— GC se ha convertido en un recurso estratégico para diversas
organizaciones, creando valor en las entidades que lo vienen efectuando. La metodologia de la investiga-
cién es cualitativa de tipo descriptiva—exploratoria, para el desarrollo de este analisis se realiz6 entrevis-
tas a gestores, jefes y directores de diferentes areas que interactan entre ellas a través de los procesos y
procedimientos con los que cuenta el Instituto Piblico de Investigacion. Como resultado se obtuvo una
propuesta de modelo de gestién del conocimiento, el cual se basa en cuatro variables claves que son las
siguientes: personas (recursos humanos del sistema de gestion del conocimiento), procesos (actividades
de las capacidades de la entidad), tecnologia (medio que busca facilitar el trabajo), y cultura (conjunto de
valores de una organizacion); asi como en los pilares de la Norma 1SO 30401.

Palabras clave: gestion del conocimiento; telecomunicaciones; modelo de gestién; SO 30401.

1. Introduccion

En diversas economias del mundo, la creacion, el uso, y la difusién del conocimiento son actividades clave
para las organizaciones, ya que, les permitira coordinary combinar sus recursos tradicionales convirtién-
dolos en nuevos y distintos, creando asi un valor diferenciador para sus clientes. Es por ello que, para las
empresas el recurso humano la importancia de capacitarlos, y fidelizarlos a través de un buen clima la-
boral, basado en cultura organizacional de las entidades (Rojas & Vera, 2016). Para lo cual se requiere de
una implementacién de estrategias y procesos que permiten capturar, organizar, almacenar, compartiry
utilizar el conocimiento de manera eficiente (Wiig,1997). El propésito es generar valor del conocimiento
para impulsar oportunidades para mejorar el ecosistema donde se desarrolla (Medina & Ortegdn, 2006).

La generacién de ideas innovadoras busca resolver problematicas de la misma; ya que, son cuatro los tipos
de innovaciones (procesos, productos, organizativas, comerciales), con las cuales las organizaciones deben
tener el poder de transmitir el conocimiento. (Bjornali & Storen, 2012; OCDE, 2007). El ISO 30401
proporciona directrices claras para promover una cultura de aprendizaje y colaboracién en la organizacién,
fomentando la creacién de redes internas, el intercambio de mejores practicas y el trabajo en equipo. (Roos
etal., 2001).

1. International Organization for Standardization; en espafiol, Organizacion Internacional de Normalizacién.
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Esta investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestién del conocimiento adecuado para

la entidad del caso, integrando los requerimientos de la Norma ISO 30401, para lo cual se debe identificar
caracteristicas importantes del Instituto Piblico de Investigacion. El presente trabajo se divide en seis sec-
ciones: marco tedrico, metodologia, desarrollo, resultados, discusién y analisis, y conclusiones.

2. Marco teérico

La gestion del conocimiento es un proceso que busca entender cémo se genera, cdmo se puede incremen-
tary, en definitiva, cdmo se puede utilizar el conocimiento en las organizaciones. (Villasana et al., 2021).
La gestion del conocimiento se compone de varios componentes clave, que incluyen la creacidn, adquisi-
cién, almacenamiento, transferencia y aplicacién del conocimiento. (Pérez & Coutin, 2005). Por lo tanto,
comprender la definicién y los componentes de la gestion del conocimiento es esencial para desarrollar
estrategias efectivas para gestionar el conocimiento dentro de una organizacion. El conocimiento tacito se
basa en la experiencia, mientras que el explicito es el conocimiento sistematizado o codificado (Peansupap
& Walker, 2009); por lo general, el conocimiento tacito es dificil de comunicar a otros; asimismo, muchas
veces presentan dificultad en digitalizar dicho conocimiento (Johannessen etal., 2001). La creacion del
conocimiento no debe ser responsabilidad de solo un grupo, por lo contrario, debe ser el resultado de la
interaccion dindmica entre las personas. (Rojas & Vera, 2016; Nokata & Takeuchi, 1997). La gestidn del co-
nocimiento se puede aplicar a individuos, grupos y estructuras organizativas. (Rivas et al., 2017)

Las organizaciones que desarrollan una mejor estrategia o capacidad para adquirir conocimiento tacito
externo o transferir su conocimiento tacito actual entre las unidades internas, tienen una mayor posibili-
dad de obtener una ventaja respecto a sus competidores (Collins y Hitt, 2006). Las entidades que puedan
capturar eficientemente su conocimiento organizacional, con la finalidad de usarlo en sus actividades dia-
rias, y asi aumentar su productividad, son las entidades que han entendido la importancia de la gestion del
conocimiento. (Wong & Aspinwall, 2005).

Para Nonakay Takeuchi (1997), el conocimiento se da en diferentes fases que componen el ciclo de crea-
ciény difusion del conocimiento. Como se observa en la figura1, cuatro fases de conversiéon del conoci-
miento, formando el modelo conocido como espiral del conocimiento. La espiral, al pasar por las formas
de conversion del conocimiento, se visibiliza por cinco condiciones: intencién (visién), autonomia (empo-
deramiento), fluctuaciény caos creativo (reflexion en la accion), redundancia (diferentes puntos de vista)
yvariedad de requisitos (diversidad y complejidad interna) (Ampuero et al., 2020). Este modelo propone
una gestion del conocimiento que abarca la creacién, estructuracién, transformacion y transferencia de
conocimiento, hasta su almacenamiento e incorporacién en todos los procesos.
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FIGURAT1. Espiral del conocimiento
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Fuente: Nonaka y Takeuchi (1997).

En el marco de la Norma I1SO 30401 “Sistema de Gestion del Conocimiento”, la gestion del conocimiento es

el activo humano y organizacional que permite tomar buenas decisiones y efectivas dentro de un contexto.

2.1. Modelos de gestion del conocimiento Para plantear un modelo de gestién del conocimiento es
importante reconocer principios y condicionantes que permitan su desarrollo sostenible y las dificultades a

las que se enfrentan. Simén y Marqués (2006), afirman que los seis principios son:

1. La orientacion hacia el desarrollo, la transferencia y la proteccion del conocimiento. Es importante
reconocer “la generacion y transferencia del conocimiento son procesos que cuenta con una mayor canti-
dad de conocimiento tacito” (Simdn & Marqués, 2006).

2. El aprendizaje continuo en la organizacion, es entender la organizacién como un sistema global.

“Inicia en la generacién de conocimiento, sigue hasta la valorizacién de éste y termina en comercializacién
de la tecnologia, lo cual, dard lugar a nuevos conocimientos, y todo ello englobando la transferencia de
conocimientos de cualquier tipo (intelectual, técnico y Know-How)” (Molina, 2012). La adquisicién de cono-
cimiento puede generar dudas que terminaran en la necesidad de adquirir conocimientos.

3. El desarrollo de la cultura innovadora que impulse proyectos [+D+i.

4. El enfoque en las personas.

5. La gestién por competencias.

6. El desarrollo de nuevas competencias.

Y las barreras y dificultades, las cuales hacen necesario establecer practicas que manejen y contrarres-
ten dichas barreras:
g. Laausencia de una cultura que supere la resistencia de los miembros de la organizacién al cambio

o0 a la comparticion de sus conocimientos.
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h. Una comunicacién insuficiente o inadecuada para mejorar la comprensién por los empleados de lo
que significa GCy los beneficios que puede reportarles.

i. Unajerarquia que traba la difusidn del conocimientoy los procesos de aprendizaje.

j. Una estructura organizativa poco flexible, que obstaculiza la transferencia interna del conocimiento.

k. Unainfraestructura tecnolégica obsoleta o, por el contrario, demasiado complicada.

. Fallos en laintegracion de GC en las practicas de trabajo cotidianas.

m. Falta de training.

2.2. Norma ISO 30401 - Sistema de gestion del conocimiento
El ISO 30401 (figura 2) es un estandar técnico que describe los procesos, las politicas y los procedimientos

necesarios para una gestion eficaz del conocimiento (Montoya et al., 2021).

FIGURA2.Norma ISO 30401 Sistema de Gestion del Conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia, basada en ISO 30401:2018.

Teniendo en cuenta los objetivos y procesos del IPI, se complementa el analisis que debe tener el
diagndstico de la empresa con los requerimientos de la Norma 1SO 30401 “Sistema de Gestion del Co-
nocimiento”, con la finalidad de disefiar un modelo de gestién del conocimiento apropiado para la em-
presa del caso.

3. Metodologia La presente investigacion, segln su caracterizacién corresponde a una investigacién
cualitativa de tipo des- criptiva - exploratoria. Con el propédsito de disefiar un modelo de gestion del
conocimiento para el Instituto Piblico de Investigacién, integrando los requerimientos de la Norma I1SO
30401 “Sistema de Gestion del
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Conocimiento”, se analiza cada capitulo de la norma para la realizacién de entrevistas a especialistas de la
entidad.

Para determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 30401, se necesita contar
con informacién cualitativa, es por ello, que se realizd entrevistas a seis especialistas de la entidad, per-
tenecientes a la de Oficina de planificacion y presupuesto, la Direcciéon de Capacitacion de Transferencia
Tecnolégica, y la Oficina de Administracién; con la finalidad de que luego dicha informacion sea de caracter
cuantitativo. Primero, se describe cada uno de los requisitos de los capitulos de la Norma ISO 30401 (ver
tabla1). Segundo, se considera por cada requisito una puntuacién del1al 5, donde 1 es muy bajo, 2 bajo, 3
medio, 4 alto, 5 muy alto; para la evaluacién de dichos requisitos. Luego, se obtiene el promedio por cada
requisito de la norma. Por Gltimo, se analizan los resultados encontrados.

TABLA1.Los requisitos de la Norma SO 30401 - Sistema de Gestion del Conocimiento

4. Contexto de la organizacion
4.1. Emendiendo la organizacion y su
contexto.

5. Liderazgo
5.1. Liderazgo vy
compromiso de la

6, Planificacion
6.1. Acciones para
abordar riesgos v

4.2. Comprension de las necesidades v Direccion. oportumdades.
expectativas de las partes interesadas 5.2, Politica. 6.2, Obyetivos de
4.3, Determinar ¢l aleance del sistema de 5.3. Roles, conocimiento v
gestion del conocimiento responsabilidades y | planificacion para
4.4. Sistema de gestion del conocimiento. | autoridades alcanzarlos.
« Desarrollo del conocimienta, OTEANIZALIvVAS,
» Transmsion y transformacion del
Conocimiento,
« Facilitadores de la gestion del
ConOCimiento.
4.5, Cultura de geston del conocimiento.
7. Soporte 8. Operacion 9, Evaluacidn del 10. Mejora
7.1. Recursos. 8.1, Planificacion v | desempefio 10.1. No

7.2. Competencias.
7.3, Concienciacion.
74, Comumcacion
7.5. Informacién
documentada.

control operacional.

9.1, Seguimiento,
medicion, andlisis y
evaluacion

0.2, Audioria
inberi.

9.3, Revision por la
Direccion

conformidad v
ACCION comectiva.
10.2. Mejora
continua.

Fuente: Elaboracién propia, basada en ISO 30401:2018.

4. Desarrollo 4.1. Diagnéstico de las actividades de gestion del conocimiento que realiza la empresa,
haciendo uso de la Norma ISO 30401 Para la elaboracién del diagnéstico, se realizaron seis entrevistas, al
jefe de planificaciéon y presupuesto, especialista de racionalizacién, y asistente de racionalizacién,
coordinadora de transferencia tecnoldgica, jefa de administracién, y profesional de transferencia
tecnoldgica. Se realizaron preguntas en relacion con la actual gestion del conocimiento y como se ha
sobrellevado este manejo ante la coyuntura actual entre otros aspectos. Algunas de las preguntas
formuladas durante la entrevista fueron:
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1. Sobre las actividades y procesos que fortalecen el intercambio de informacién ;Qué nivel conside-
ras que existe en el area donde trabajas o que tienes a cargo?

2. En pandemia ;Qué nivel tuvieron los procesos establecidos?

3. Sobre el uso de softwares implementados que permitan la recopilacion de la informacién. Marque
el nivel de satisfaccion.

4. Respecto al control, la planificacién, coordinacién e implementacion de los flujos de conocimiento
dentro de tu organizacion ;Qué nivel presentan las herramientas usas actualmente dirigidas a estos procesos?

5. Sobre el tipo de documentacion que se archiva ;Qué nivel de aporte brinda esta documentacion
para optimizar los procesos?

6. Sobre los cambios y consecuencias en los procesos de recopilacién, intercambio y difusién de in-
formacion. ;Qué nivel de control existe actualmente?

7. Segln el tiempo que viene laborando ;Qué nivel de cambios has notado con respecto a las activi-
dadesy procesos que fortalecen el intercambio de informacién?

8. Sobre los procesos con respectos a difundiry recopilar la informacidn que se manejan en diferen-

tes areas. ;Qué nivel de importancia consideras que deberfa darle tu institucion?

5. Resultados Después de las entrevistas realizadas a los especialistas del Instituto Piblico de Investigacién,
y haciendo uso de la Norma I1SO 30401, se analizé las respuestas y se evalio los puntajes de cada requisito
de los pilares del sistema de gestidn de la informacién, obteniendo los siguientes resultados.

El Instituto Publico de Investigacion, presenta un sistema de gestion del conocimiento de nivel medio
(en promedio 3.22), lo que indica que la entidad no tiene del todo claro los objetivos de |a gestién del co-
nocimiento, cuenta con ciertas herramientas de colaboracidn para permitir conectar a su propio personal,
creando redes de conocimiento, y asi lograr que sus colaboradores compartan buenas practicas. A pesar,
que el pilar con puntuacién mas alta sea el contexto organizacional (3.6), dentro de dicho pilar se evalué
cinco puntos que son: organizacién y su contexto, necesidades y expectativas de las partes interesadas,
alcance del sistema de gestion del conocimiento, sistema de gestion del conocimiento, y cultura de gestién

del conocimiento; de los cuales los tres Gltimos puntos, son los mas criticos de la entidad.

FIGURA3.Resultados de las actividades de gestion de la informacion
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Fuente: Elaboraci6n propia.
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Los integrantes (directores, jefes, especialistas) de esta organizacién son conscientes de la importancia de
sus funciones, y actividades principales de cada uno de sus procesos; asimismo, comprenden la necesidad de
gestionar la informacion. Sin embargo, sobre este Gltimo punto ain no se llega a un consenso sobre el trata-
miento ideal que se debe dar para que la visualizacién y comprension de estos activos pueda ser accesible a
cualquier miembro de la organizacién indistintamente del cargo que desempefe o area a la que pertenezca.
A pesar de no existir una cultura establecida de gestién del conocimiento, muchos de los profesionales si
interactdan con herramientas dindmicas (como Microsoft Teams, OneDrive, Microsoft Forms, SharePoint),
sin embargo, no se usan para fomentar el trabajo en equipo. Una de las barreras que impiden la gestion del
conocimiento es que no existen espacios en los cuales se puedan desarrollar ideas para una exitosa gestion
del conocimiento. En resumen, no se cuenta con una cultura que permita fluir ideas para la gestién de la
informacién.

6. Discusion y analisis
6.1. Propuesta de modelo de gestion del conocimiento
La cultura organizacional enfocada a la gestion del conocimiento, debe ser con responsabilidad compar-
tida, con el fin que la informacién se distribuya en toda la organizacion, y asi sus objetivos se basen en
principios, valores que generen compromiso y politicas que incentiven el aprendizaje continuo en toda la
organizacion.
Basandonos en el analisis de los modelos de gestidn del conocimiento, y de la informacién obtenida a
través de las entrevistas de los especialistas de empresa, se identificaron cuatro variables para la propuesta
del modelo de gestion del conocimiento del Instituto Piblico de Investigacion, las cuales se basan en los
diez pilares de la Norma I1SO 30401.

1. Las personas, el recurso humano es la principal variable en un sistema de gestion del conocimien-
to, pues son las personas quienes cuentan con todo el conocimiento (tacito o explicito).

2. Cultura organizacional, acttia como mediadora entre el conocimiento individual y el de |la orga-
nizacién.

3. Procesos, que sean claros y entendibles. Los procesos posibilitan la creacién de nuevo conocimien-
toy el desarrollo de nuevas capacidades en la organizacion.

4. Tecnologia, que facilite el trabajo de los colaboradores de la empresa, es el medio que permite
que lainformacion fluya rapidamente.
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FIGURA4.Propuesta de modelo de gestion del conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia, basado en Norma ISO 30401.

El modelo de gestidn del conocimiento propuesto, se basa en las cuatro variables importantes que se
identificaron a través de la entrevista y andlisis de otros modelos de gestién del conocimiento, los procesos,
tecnologiay personas son los determinantes cruciales que intervienen en la generacién del conocimien-
to dentro de la empresa. Asimismo, el otro determinante identificado es la cultura organizacional, es un
factor critico, ya que, la cultura permite generar espacios de interaccion social que permiten la creacién,
intercambio y aplicacién de conocimiento; es decir, es la mediadora entre el conocimiento que tienen las
personasy el de la organizacién.

El modelo propuesto también presenta los siete pilares de la Norma ISO 30401 (contexto de la organiza-
cion, liderazgo, soporte, planificacion, operacion, evaluacién de desempefo, mejora), con el objetivo que
los resultados que busca la entidad, sean planificados, se operen de manera oportuna, se evalden constan-
temente, y en especial se base en una mejora continua.

7. Conclusiones

Los procedimientos que dan inicio a la gestién del conocimiento se basan de una comunicacién fluida en-
tre todas las areas involucradas, el compromiso de los diferentes actores, una estratégica planificaciony
sobre todo aterrizar las perspectivas de ambas partes.
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Luego de la realizacion de las entrevistas a los especialistas del Instituto Pdblico de Investigacidn, se
analizé que el IPI presenta un sistema de gestion del conocimiento de nivel medio, lo cual refleja que la
entidad no tiene claro los objetivos de la gestidon del conocimiento.

La cultura organizacional es fundamental para la efectividad de la gestién del conocimiento, sin una bue-
na base cultural es imposible generar un verdadero proceso de gestién del conocimiento, pues la variable
principal en este proceso es el recurso humano que debe de estar dispuesto a compartir su conocimiento.

El modelo propuesto se basa en cuatro variables (personas, procesos, tecnologia y cultura) y en los pila-
res de la Norma I1SO 30401, con el propésito que los resultados obtenidos de la empresa, sean planificados,
se operen de manera oportuna, se evallien constantemente, y en especial se base en una mejora continua.
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