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Resumen

La gestion del conocimiento se ha convertido en una herramienta para procurar procesos duraderos
y eficientes dentro de las organizaciones y garantizar que el conocimiento trascienda entre
empleados y areas de la empresa, a partir del uso adecuado de herramientas que les permita hacer
una adecuada gestion del conocimiento. En ese sentido, el objetivo de este articulo es examinar
herramientas, modelos y metodologias de gestion del conocimiento que puedan ser replicadas en
algunas organizaciones, con especial énfasis las de tipo servicios. La metodologia utilizada fue
una revision de literatura mediante la recoleccion de documentos en la base de datos SCOPUS, a
partir de una ecuacion de busqueda que arrojé como resultado final 65 textos. Dentro de los
resultados encontrados se analizaron 10 modelos de gestion del conocimiento, identificandose
cémo la gestion del conocimiento, méas que una herramienta tecnoldgica, busca la administracion
coherente de personas, cultura, buenas préacticas y estructura organizacional. Se logro identificar
la importancia que representa el capital humano en estos procesos y practicas, y la necesidad de
plantear un modelo interactivo que busque la integralidad de los datos y mayor participacion con
el cliente.

Palabras Clave: Gestion del conocimiento; Modelos; Organizaciones.
Cddigos JEL: M10, O15

Abstract

Knowledge management has become a tool to ensure long-lasting and efficient processes within
organizations to ensure that knowledge transcends between employees and areas of the company,
based on the correct use of tools that allow them to manage knowledge properly. In this sense, the
aim of this paper is to examine tools, models, and methodologies of knowledge management that
can be eventually replicated in some organizations, especially service organizations. The
methodology used was a literature review, through the collection of documents in the SCOPUS,
database based on a search equation that yielded 65 texts as a result. Among the results found, 10

knowledge management models were analyzed, identifying how knowledge management, more
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than a technological tool, seeks the coherent administration of people, culture, good practices, and
organizational structure. It was possible to identify the importance of human capital in this process
and practices, and the need to propose an interactive model that seeks the integrity of data and

greater participation with the client.
Keywords: Knowledge management; Models; Organizations.
JEL Codes: M10, 015

Introduccion

La implementacién de actividades y estrategias de gestion del conocimiento representa
para las organizaciones una importante oportunidad para facilitar su adaptacion al contexto en el
que se desarrollan, el fortalecimiento de su ventaja competitiva y su sostenibilidad a lo largo del
tiempo, en tanto que alli se ven reflejadas las capacidades para gestionar procesos de ideacién y
difusion del conocimiento (Marulanda Echeverry & Lépez Trujillo, 2013) que trascienden al
interior de la organizacion. Es asi como Calderdn Prada (2017) ratifico la importantica de la gestion
del conocimiento dentro de las empresas, en tanto que se considera un activo relevante de ellas y,
por tanto, “debe ser cuidado y optimizado para mejorar su capacidad competitiva” (p. 353).

Entre la gestion del conocimiento y la eficiencia organizacional existe una relacion directa,
pues se entiende que dandose una transferencia de conocimiento, cuando se gestiona, este incidira
positivamente en todos los procesos que la organizacién adelante. De hecho, la administracion se
reconoce en sus transformaciones a partir de los conocimientos que se han tenido a través de
investigaciones sobre las organizaciones (Koohang et al., 2017).

En este sentido, algunas organizaciones que logran potenciar las ventajas de las
herramientas de gestion del conocimiento realizan sistematizacion critica de sus procesos para
aprender y generar transformaciones, obteniendo resultados mas eficientes (Taouab & Issor,
2019); sin embargo, para la mayoria de las organizaciones persiste el reto de poder avanzar de la
réplica de resultados de otras compafiias y poder lograr acciones de evaluacion de contexto y
generacion de procesos propios (Fjeldstad & Snow, 2018). Asi pues, si bien se considera que la
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gestion del conocimiento presenta oportunidades de incrementar la eficiencia de los procesos de
las organizaciones, todavia la vinculacion de estas acciones requiere de preparacion y adaptacion
del contexto propio (Muthuveloo et al., 2017).

En el ambito mundial las exploraciones y estudios de la gestion del conocimiento se
encuentran en los paises desarrollados, por lo cual existen diferencias en la aplicaciéon de los
modelos en las organizaciones de paises altamente avanzados y los paises en via de desarrollo
(Karakus & Aydin, 2016; Pérez Rodriguez & Coutin Dominguez, 2005). En relacion con en el
contexto colombiano, de acuerdo con Bricefio Moreno & Bernal Torres (2010), se han identificado
diversas practicas de gestion del conocimiento en empresas que operan en los sectores
manufactureros (alimentos y bebidas) y de servicios (financieros y educativos). Algunas de estas
empresas estan fusionadas con multinacionales, y se destaca claramente la influencia de la
perspectiva norteamericana en su concepcion de como gestionar el conocimiento.

Estas empresas generalmente se encuentran ubicadas en el sector servicio, ya que el know
how (saber hacer) cobra importancia, dada la naturaleza del negocio que, en sintesis, consiste en
procesar entradas de informacion y generar un producto/servicio intangible, cuyo elemento
generador de valor se encuentra en las personas que la conforman. En este sentido, Marulanda
Echeverry & Lopez Trujillo (2013) encontraron que, en un gran numero de empresas en Colombia,
clasificadas como pequefias y medianas, la gestion del conocimiento carece de aplicaciones
practicas asociadas a las necesidades de estas organizaciones. Ahora bien, teniendo en cuenta este
panorama Yy si se considera que, de acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE, 2021), el 40.1 % del tejido empresarial en el pais lo constituyen empresas del
sector servicios, es relevante examinar herramientas, modelos y metodologias de gestion del
conocimiento que puedan ser eventualmente replicadas en este tipo de organizaciones, en tanto
que, para estas, la capacidad de generar riqueza para sus grupos de interés y garantizar la
subsistencia de la organizacion esta dada en funcién de la posibilidad de retener y potenciar el
conocimiento de sus procesos a través del tiempo (Diez Jiménez & Zufiiga Palta, 2011).

En ese sentido, este articulo tiene como objetivo examinar herramientas, modelos y
metodologias de gestion del conocimiento aplicables a empresas, especialmente del sector
servicios. Se utilizé como disefio metodoldgico una revision de literatura, herramienta que permite,

segun Saberi et al. (2017), explorar la literatura existente para clasificar los aspectos analiticos y
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de gestién, no solo del funcionamiento de los procesos, sino de la informacion y formacion del
recurso humano en relacién con la tematica abordada en este documento.

Para dar respuesta al objetivo de este articulo, el documento inicialmente expone los
referentes conceptuales asociados con la gestion del conocimiento; posteriormente, se encuentra
el apartado de los elementos metodoldgicos que se abordaron; en tercer lugar, se muestran los

resultados de la revision de literatura realizada; y, finalmente, las conclusiones y recomendaciones.

Marco teérico

La gestion del conocimiento en las organizaciones

El conocimiento en los dltimos 20 afios ha tomado valor, ya que empieza a desplazar las
economias tradicionales basadas en el procesamiento industrial de insumos fisicos y recursos
naturales, y empiezan a surgir las economias basadas en el conocimiento; teoria que se caracteriza
por la creacion de bienes y servicios a través de operaciones dependientes de acciones intelectuales
que crean nuevo conocimiento y que, al mismo tiempo, favorecen a precipitar la innovacion
tecnoldgica y cientifica (Alharthy, 2015; Guzman Flores y Escudero Nahén, 2016).

Para efectos de articulo se utilizara como definicion de conocimiento: la combinacion de
valores, experiencia estructurada e informacion originada y aplicada en la mente de las personas,
que pueden arraigarse en las tradiciones, procesos, practicas y normas institucionales para la
ganancia e incorporacion de nuevas experiencias en las empresas (Davenport & Pruzak, 1998).
Por ello, se encuentra en constante transformacion y, por lo cual, puede concluirse que un ambiente
rico en informacion es propicio para generar conocimiento, fortalecerlo, difundirlo y transformarlo
(Rodriguez Builes, 2017; Valmohammadi & Roshanzamir, 2015).

Ademas, es importante comprender que, basado en la teoria del conocimiento de Michael
Polanyi (1958), el conocimiento se subdivide en tacito y explicito; el conocimiento tacito o
implicito es muy propio, dificil de definir, formalizar y, por lo mismo, informar a otros (Nonaka
& Takeuchi, 2000); es considerado, ademas, como un conocimiento personal formado por

experiencias de trabajo o vivencias. Por su lado, el conocimiento explicito es formal y sistematico,
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y esta codificado, por lo que puede ser comunicado con cierta facilidad (Guavita & Grisales
Mayorga, 2013; Okegbe, 2021; Pérez & Dressler, 2007).

Segun Nonaka y Takeuchi (2000), el conocimiento a pesar de tener un caracter personal es
esencialmente colectivo. Este desarrollo que inicia en el ambito individual y pasa al colectivo, por
confusas operaciones de trasformacion, se explica a traves de la espiral del conocimiento (Figura
1), aclarando, ademas, que existen en esta transaccion cuatro posibles operaciones (Nonaka &
Takeuchi, 2000) que son evidenciadas claramente durante las interacciones que mantiene cualquier
miembro de una organizacion, a partir de lo expuesto por Cuervo Ocampo (2016):

Socializacion: Cuando los individuos intercambian conocimiento técito, pueden ser
experiencias o vivencias en torno a un tema.

Externalizacién: Funciona igual que en la socializacién, pero aqui interviene una
herramienta comunicativa como un dibujo o una imagen.

Combinacion: Responde a la clasificacion, relacion, analisis y sintesis del conocimiento a
través de un formato que lo hace codificable y con una estructura facil de comprender.

Interiorizacién: Proceso epistémico que permite enlazar el conocimiento codificado o

explicitado al conocimiento tacito de la persona por medio de la practica.

Figura 1
Modelo Conversion del Conocimiento
» Tacito
I
Socializacion Externalizacion
Técito - | Explicito
A > s
Internalizacion Combinacion
Explicito «

Nota. Tomada de Nonaka y Takeuchi (1995).
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De acuerdo con Marki¢ et al. (2022) se propone que existe una correlacion positiva entre
el desempefio de las organizaciones (indicadores economicos, liquidez, endeudamiento y
eficiencia econémica) y la gestion del conocimiento. El desarrollo de esta Gltima, en una
organizacion, puede conducir a un mayor rendimiento organizacional y a los resultados
empresariales. De manera especifica, Koshelieva et al. (2023) identificaron que existe una estrecha
relacion entre la gestion del conocimiento y la eficiencia de las organizaciones asociada a la
innovacion de estas. En su estudio demostraron que las empresas, especialmente las de servicios,
revelaron una capacidad baja de innovacion y eficiencia debido al insuficiente nivel de
competencias del personal, manejo de tecnologias y, en general, la gestion de los datos e
informacidn que generaban. De esta manera, pudieron concluir que el uso de practicas de gestion
del conocimiento contribuye con la eficiencia de estas organizaciones. Finalmente, es importante
destacar que con base en la revision realizada por Idrees et al. (2023) la gestion del conocimiento
beneficia a las organizaciones en el sentido de promover el aprendizaje organizacional, mejorar la
interaccion con los clientes, la toma de decisiones mas rapida y el mejoramiento de los procesos

operativos.
Metodologia

Para identificar los modelos de gestion del conocimiento aplicados en diferentes
organizaciones, se realizd una investigacion cualitativa descriptiva, debido a la necesidad de
identificar los modelos actuales y definir similitudes y diferencias entre los mismos. Tal analisis
se realiz6 de manera sisteméatica, mediante una revision inicial de literatura, que implicé la
recoleccion y analisis de la informacion, finalizando en la elaboracidn de un informe de resultados.

La investigacion se ejecut6 a partir de los articulos publicados entre el afio 1998 y 2019
contenidos en la base de datos SCOPUS, considerada como una herramienta que cuenta con un
amplio repositorio multidisciplinar de citas y resumenes de literaturas (Thelwall, 2018).

Para la busqueda de la informacion se definié una ecuacién de busqueda, integrando las

9% ¢ 29 ¢

palabras clave: “knowledge management”, “company”, “enterprise”, “model”, cuyo resultado fue:
(TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management framework” ) OR TITLE-ABS-KEY (
“model knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management

‘@@@@ 266



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode

Modelos de

_’ Modelos de gestion | Revista Virtual
gestion Universidad Catolica del Norte, 70, 260-296
ISSN: 0124-5821 (En linea)

model ” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management and framework”” ) OR TITLE-

ABS-KEY ( “framework knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “maturity

model knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “methods of knowledge

management” ) AND TITLE-ABS-KEY ( company* ) OR TITLE-ABS-KEY ( enterprise* )

OR TITLE-ABS-KEY ( business* ) ) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA , “BUSI”) ) AND (

LIMIT-TO ( DOCTYPE, “ar”))

La ecuacion de busqueda arrojo como resultado inicial 65 registros (explorados durante los
meses de febrero a mayo de 2020). Para garantizar que los documentos estuviesen dentro del
objetivo del articulo, se tuvieron en cuenta articulos que cumplieran con los siguientes criterios de
exclusion:

Criterio 1: Articulos que incluyeran un modelo de gestion del conocimiento de forma
explicita.

Criterio 2: Modelos que pudieran ser aplicados a organizaciones de servicios.

Aquellos documentos que no cumplieran con estos criterios fueron descartados. No se
tuvieron en cuenta aspectos geograficos ni de idioma en la publicacion de los documentos para su
eleccion.

Para la clasificacion del documento era necesario que ambas variables hicieran parte del
documento; basado en esto se encontraron 10 articulos que permitieron profundizar el estudio y
los cuales fueron analizados comprendiendo la industria para la cual habia sido definido el modelo,
entre ellas estan la industria de transporte, tecnologia, construccion, servicios legales, entre otros.
Otros criterios de analisis contemplados fueron los aportes por los cuales estaban definidos los
modelos, la identificacion de las variables y su respectivo relacionamiento. No obstante, lo
anterior, producto de las revisiones realizadas al articulo, se afiadieron de forma directa 2 articulos
con otros modelos que enriquecen el componente conceptual de este documento. Finalmente,
fueron analizados 12 articulos en profundidad.

Los documentos que fueron identificados, revisados y finalmente analizados se resumen

en la Figura 2.

‘@@@@ 267


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode

Modelos de

_’ Modelos de gestion | Revista Virtual
gestion Universidad Catolica del Norte, 70, 260-296
ISSN: 0124-5821 (En linea)

Figura 2

Resultados de la basqueda de informacion

Documentos encontrados en la base de datos:
— > | Documentos rechazados por palabras clave: 23

65
Documentos revisados en un segundo nivel: 42 Documentos descartados por criterios de
exclusioén: 32
Criterio 1: 27
J Criterio 2: 5
N
Documentos seleccionados: 10 — Documentos afadidos: 2

Documentos analizados a profundidad: 12

Resultados
Mapeo de los modelos

Cada organizacion, independientemente de su actividad econdémica, esta en la libertad de
implementar estrategias que promuevan el desarrollo formal del conocimiento y que apalanquen
el cumplimiento de sus objetivos (Evans et al., 2014; Rabeea Mahdi et al., 2017); sin embargo,
para desarrollar una ventaja competitiva y sostenible no basta solo con tener un conocimiento
especifico, se requiere ademas de elementos que faciliten la inclusion del tema al interior de la
compaiiia (Agudelo Ceballos & Valencia Arias, 2018 ; Chawla & Smutkupt, 2019), como lo son
la cultura organizacional, el capital intelectual y la tecnologia de la informacion (Yaniz lgal &
Gonzalez Mufioz de Morales, 2017); estos se describen a continuacion:

La cultura organizacional, es considerada como el principal elemento en Ila

implementacién de un modelo de gestion del conocimiento, en tanto es seguro que, de una u otra

‘@@@@ 268



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode

Modelos de

_' Modelos de gestion | Revista Virtual
gestion Universidad Catolica del Norte, 70, 260-296
ISSN: 0124-5821 (En linea)

manera, se presentaran cambios en la cultura de la organizacién, ya que es necesario que dentro
de sus valores se contemple el “intercambio y puesta en comin del conocimiento” (Yaniz Igal &
Gonzalez Mufioz de Morales, 2017, p. 41).

El capital intelectual, genera un alto valor agregado a la organizacién y es considerado
como un activo intangible; por ejemplo, las experiencias y habilidades (Agudelo Ceballos &
Valencia Arias, 2018). Finalmente, se encuentra la tecnologia de la informacion que hace énfasis
en el conjunto de herramientas informaticas y de telecomunicaciones para almacenar y organizar
la informacion (Yaniz lgal & Gonzalez Mufioz de Morales, 2017).

Dentro de la literatura se evidencia que algunos autores abordan la gestion del
conocimiento desde diferentes aristas de investigacion, permitiendo con ello el disefio de diversos
modelos de gestion del conocimiento. Algunos de los focos estudiados por Gomez Diaz et al.
(2005) son:

El desarrollo de modelos tedricos que estudian el comportamiento de las compafiias, por
lo que generan construccion de modelos dindmicos que favorecen el aprendizaje mediante la
simulacion, entre los que se destacan los modelos de Nonaka, Takeuchi, Tejedor y Aguirre.

El desarrollo de modelos y herramientas que favorecen la implementacion de dichos
modelos tedricos en la empresa.

Modelos que vinculan la gestién del conocimiento en los aspectos estratégicos que
permiten generar valor a la compafiia.

Mittal y Kumar (2019) manifiestan que el proceso para crear conocimiento radica en
identificar la necesidad, explorar recursos de conocimiento, aplicar e intercambiar conocimiento y
almacenar el conocimiento, generando una integracion de los focos anteriores. Aclaran, ademas,
que estos procesos estan entrelazados por lo que los modelos de gestion del conocimiento se
encuentran representados en diferentes combinaciones, es decir, algunos son secuenciales y otros
superpuestos. A continuacion, se realiza una descripcion sobre los aportes que realizan los autores

a la industria a través del planteamiento de nuevos modelos.
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Modelo Li, Clark y Sillince

El modelo de gestidn del conocimiento de Li et al. (2018) presenta un enfoque integrador
hacia la generacion de conocimiento critico, haciendo especial énfasis en que las empresas
africanas deberian construir su estrategia basada en el desarrollo de competencias centrales, sin
depender Unicamente de la transferencia de tecnologia convencional, pues esta por si sola no puede
generar habilidades en los empleados que permita el desarrollo econdmico del pais. Los autores
definen el modelo (Figura 3) en siete procesos de gestion, donde las competencias bésicas se crean,
siguiendo los procesos de codificacion, difusion, internalizacion, socializacion e integracion, y el

nuevo conocimiento se desarrolla en los procesos de socializacion y de creacion de sentido.

Figura 3
Modelo Li, Clark, y Sillince

=) 3 . .
3 Colectivo Internalizacién Datos
e i s
E Tacito Kn | =519 1w l Corporativos
= A
= Q 4R P _T]R x4
P1) | Articulacién =
v =S la. ¥
" 1= (KT) <
Competencias glo O ) =
P = |2 Creacion de Sentido =y
Basicas £|Z v 2
A G| == (KI. NKC) =
P3) ﬁ = A a
— (re) (p2 Ps) =
b ™ TR =y

v

I TR ' I
@ntegraci6n> ™ Espectro de conocimiento —

(KL LP) . TR Codificaciéon  (KT) I

Sin difusion

Tacito Especializado Tacito Explicito

Nota. Adaptada de Li et al. (2018).
Modelo Al-Ahbabi, Singh, Singh Gaur y Balasubramanian

El modelo plantea la importancia de creacion de conocimiento, entendiendo esta como la

capacidad de la empresa para generar ideas y soluciones innovadoras. Por tanto, es importante
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capturar el conocimiento y ponerlo a disposicion de la organizacion, a través de un adecuado
almacenamiento. EI modelo (Figura 4) se divide en dos aspectos principales: la creacion del
conocimiento y la captura y almacenamiento de este. En primer lugar, la creacion se centra en la
capacidad de la empresa para generar ideas y soluciones innovadoras. Por otro lado, la captura 'y
el proceso de almacenar el conocimiento son igualmente importantes, ya que se ha demostrado
gue, aunque una empresa pueda crear nuevos conocimientos, no siempre logra almacenarlo de
forma adecuada (Al-Ahbabi et al., 2017).

Los autores destacan, ademas, la importancia del relacionamiento existente entre los
constructos de los modelos y los facilitadores de la gestion del conocimiento, clasificando estos
como la cultura de la organizacion, la estructura organizativa y tecnologia, e indican que la
comprension adecuada de esta relacion permitira tener un impacto positivo en las practicas de la
gestion del conocimiento (Al-Ahbabi et al., 2017).

Figura 4
Modelo Al-Ahbabi, Singh, Singh Gaur, Balasubramanian
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L. - Calidad Organizacion
Gestion del Recurso ) T RT3
- Z 5
Humano Conocimiento
~ Aplicacion y uso del St g
Falta de conocimientoy Conocimiento O“‘j‘{!’f“f]
conciencia PELRCIONG
] |
I Falta de Tiempo |
I Restricciones finales l_

Nota. Adaptacion de Al-Ahbabi et al. (2017).
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Modelo Martinez-Martinez, Cegarra-Navarro y Garcia-Pérez

Los autores establecen la importancia de un modelo SECI (Socializacion, Exteriorizacion,
Combinacidn e Interiorizacién) como habilitador de los procesos de reutilizacion y actualizacion
del conocimiento ambiental de una organizacion, ademas, de la importancia de generar un entorno
donde los empleados entiendan y adopten los nuevos procesos. EI modelo (Figura 5) esta definido
por la estructura de socializacién, externalizacion, combinacion e internalizacion, apoyado de un

conocimiento ambiental (Martinez-Martinez et al., 2015).

Figura 5

Modelo Martinez-Martinez, Cegarra-Navarro, y Garcia-Pérez

& %

{Ten)
Desempeno
dela
organizacion

Hl (T)

Conocimiento

{T+n) H3

Conocimiento

Ambiental Ambiental

H2

Nota. Adaptacion de Martinez-Martinez et al. (2015)

Modelo Diaz Piraquive, Medina Garcia y Gonzalez Crespo

Se propone un modelo de gestion del conocimiento (Figura 6) que proporciona factores
relevantes para la gestion de proyectos, identificando sus fortalezas y mejores practicas, y con ello
obtener resultados satisfactorios basados en las experiencias y el aprendizaje identificado. El
modelo busca un mejoramiento de los procesos; por ello, se divide en dos atributos: las buenas
practicas, que estan soportadas en acciones como el feedback, las metodologias y los proyectos; y,
en el conocimiento, el cual esta definido en individual, grupal y organizacional (Diaz Piraquive et
al., 2015).
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Figura 6

Modelo Diaz Piraquive, Garcia, y Crespo

h
Metodologias

N

Orgamzaclon

Implementacion/
retroalimentacion
Mejores
5 practicas

Elementos de Gestion

Nota. Adaptacion de Diaz Piraquive et al. (2015).

Modelo Tuamsuk, Phabu y Vongprasert

El modelo de gestion del conocimiento propuesto para negocios comunitarios se basa en
las practicas de negocios nacionales exitosas. Por tanto, se puede aplicar para la gestion de
cualquier negocio OTOP (One Tambon One Product, traducido al espafiol como un Tambon, un
producto, y se refiere al conjunto de empresas dedicadas a la fabricacion de productos locales y
artesanales) en Tailandia. EI modelo propuesto (Figura 7) se encuentra definido por los
componentes: Procesos de KM (Knowledge Management, por la sigla en inglés, que se entiende
en espafiol como gestion del conocimiento), que impulsan el proceso de gestion empresarial de
OTOP vy factores de éxito de KM que incluyen liderazgo, cultura organizacional y
conocimiento/intelecto (Tuamsuk et al., 2013).
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Figura 7
Modelo Tuamsuk, Phabu y Vongprasert
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Nota. Adaptacion de Tuamsuk et al. (2013).

Modelos Sedighi, Mokfi y Golrizgashti

Se propone un modelo de gestién del conocimiento que integra un CRM (gestion de las
relaciones con los clientes; Customer Relationship Management, por las siglas en inglés), con el
objetivo de tener mayor conocimiento del cliente y generar un valor diferencial durante cada
interaccion, apalancada a traves de la mineria de datos. EI modelo CRM-KM (Figura 8) habilita

las fases de creacion, retencion, transferencia y aplicacion del conocimiento del cliente a través de
un CRM (Sedighi et al., 2012).
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gestion

Figura 8
Modelos Sedighi, Mokfi y Golrizgashti
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Modelo Zhao

El propdsito del modelo es establecer la infraestructura para la innovacion regional,
gestionar el proceso de innovacion y proliferacion, utilizando diversos medios de gestion para
aumentar el poder competitivo y cooperativo de la region, a través de una definicion clara del papel
del gobierno. EI modelo (Figura 9) estd compuesto por tres elementos que comprenden la
innovacion del conocimiento, proliferacion del conocimiento y la infraestructura basica (Zhao,
2010).

Figura 9
Modelo Zhao, J.
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Nota. Adaptacion de Zhao (2010).
Modelo Dos Santos y Neto

El modelo propone la necesidad de desarrollar competencias humanas y comerciales en su
grupo de colaboradores a través de procesos educativos. Indica, ademas, el impacto que tiene la
cultura organizacional en el proceso de gestion del conocimiento. La estructura del modelo (Figura

10) esta definida por una etapa de generacion de conocimiento, la cual es apalancada por procesos
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educativos y administrativos. Seguido, se encuentra la etapa de adquisicién de conocimiento, la
cual se da a través de la inteligencia de negocio y documentacion electronica. Continta la fase de
distribucion de conocimiento que se da a través de diferentes formas de comunicacion y, en Gltimo
lugar, la etapa de aplicacion que se materializa a través de la gestion de nuevos proyectos (Dos
Santos & Neto, 2009).

Figura 10
Modelo Dos Santos y Neto
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Nota. Adaptacion de Dos Santos y Neto (2009).
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Modelo Ahmad y An

Los autores plantean un modelo de gestion del conocimiento (Figura 11) para el sector de
la construccidn, que permite resolver problemas de dicho sector, como lo es el conocimiento tacito
y altamente basado en las experiencias de los colaboradores. EI modelo consta de cinco
componentes que son: Recursos de conocimiento (recopilacién, organizacion y revision del

conocimiento), factores influyentes (identificacion de barreras), actividades de procesamiento,
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actividades del usuario final (actualizacion de la base de conocimiento) y arquitectura del sistema

de conocimiento (Ahmad & An, 2008).

Figura 1l
Modelo Ahmad y An
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Nota. Adaptacion de Ahmad y An (2008).

Modelo Lustri, Miura y Takahashi

El modelo propuesto tiene como objetivo acelerar el tiempo para el desarrollo de

competencias y mejora del rendimiento en una firma de servicios legales. EI modelo (Figura 12)

se encuentra definido por cuatro niveles: el primero estd relacionado con el conocimiento

individual; el segundo, con el aprendizaje grupal que involucra la transferencia de conocimiento;

el tercero hace referencia a la diseminacion de la informacion; y, en cuarto lugar, la aplicacién del

conocimiento (Lustri et al., 2007).
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Figura 12
Modelo Lustri, Miura y Takahashi
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Nota. Adaptacion de Lustri et al. (2007).
Modelo de gestion del conocimiento de los 7 circulos (The 7-Circle KKM)

El modelo tiene como objetivo explicar como la gestion del conocimiento dentro de una
organizacion debe llevar un orden determinado para su éptimo desarrollo. Cada circulo (Figura
13), en torno a la gestion del conocimiento, es un componente: iniciativa, cultura, personas,
mecanismos, tecnologia, interaccion y motivacion (Haradhan, 2017; Intezari et al., 2017). El
circulo 1, iniciativa de la gestion del conocimiento, se considera como un proceso estratégico que
comprende todas las areas de la organizacion de forma dinamica. El circulo 2 es la cultura, reside
en las personas e influye en la consolidacion de la cultura organizacional. El circulo 3, personas,
comprende que es en el cerebro humano donde se crea el conocimiento, por lo cual parte de su
voluntad el crecimiento del conocimiento, y en cabeza de la organizacion esta seleccionar el
personal adecuado para desarrollar la labor adecuada. El circulo 4, mecanismos, alude a la eleccion
del modelo de gestién del conocimiento adecuado; la complejidad de los modelos requiere de un
analisis minucioso que apoye a las personas y que esté acorde con los avances tecnolégicos. El
circulo 5, tecnologia, es importante para el desarrollo, el desempefio y los procesos de gestion del

conocimiento. El circulo 6, interaccidn, se orienta hacia una adecuada interaccion de la
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coordinacion de la gestion del conocimiento para asi mantener el equilibrio entre personas y
tecnologia. Por ltimo, el circulo 7 alude a la motivacion laboral del empleado para impulsar el

desarrollo de la gestion del conocimiento (Ologbo & Nor, 2015).

Figura 13

Modelo de Gestion del Conocimiento de los 7 circulos (The 7-Circle KKM)
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Nota. Haradhan (2017).
Modelo espiral de TIC para los procesos de gestién del conocimiento

Pérez y Dressler (2007) sustentan que las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) son facilitadoras de la gestion del conocimiento. Las TIC en el modelo de
espiral tienen la funcion de generar un proceso de reaccién, dado que su implementacion puede
acelerar los procesos de gestion del conocimiento, su expansion y desarrollo. Este modelo (Figura
14) se fundamenta en el modelo de Nonaka y Tekeuchu (1995) y vincula las TIC con la
socializacion, exteriorizacion, interiorizacion y combinacién, considerandose en cada una de las
fases la implementacion de herramientas tecnoldgicas para favorecer su desarrollo (Dias Jorddo
& Casas Novas, 2017; Pérez & Dressler, 2007).
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Figura 14

Modelo espiral de TIC para los procesos de gestion del conocimiento

TACITO EXPLICITO

Socializaciom Exteriorizacion
Paginas amarillas v mapas de I::l Dratawarehouse
Factor Hurmano
conocimi ento Software de simulacion
Intranet, portal corporativo Sistermas multimed:a,
TACITO Comunidades Virtuales Portales de conocimiento
Video conferencia e Intranets

Groupware ‘ Temporal Groupware
i = . Workfl ow
E‘ Barveras

o Jerdnguico-social o

Interiorizacion Combinacion

Foros Internet

LICITO Realidad vittual, simulacion Groupware
Crata mining Buscadores

Factor Hurnano

[nteligencia artificial :: Data watrehouse

Paginas amarillas Intranet, portal corporativa,
Cormunidades de practicas Faros y correo electronico

Gestidn documental

Nota. Tomada de Pérez y Dressler (2007).

Como pudo evidenciarse con la descripcion de los modelos, existe una variedad de
organizaciones de diversos sectores industriales interesados en gestionar el conocimiento, lo cual
puede lograrse de diferentes formas; entre ellas se encuentra un simple intercambio de ideas entre
dos colaboradores (Yaniz Igal & Gonzélez Mufioz de Morales, 2017; Qian et al., 2020) o de una
forma mas estructurada, como la definicién e implementacion de un modelo de gestion del
conocimiento. Los casos analizados proponen una forma estructurada y definen sus modelos de
gestion del conocimiento con el proposito de generar ventajas competitivas y mejorar su nivel de
productividad, por lo que los modelos estudiados cuentan con un marco de gestion basado en

necesidades especificas y en su estructura organizacional.
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Cabe resaltar que los autores de los modelos estudiados no solo realizaron un aporte con la
definicion del modelo a las industrias a las cuales pertenecian, sino que, ademas, generaron un
avance teorico frente a los campos de investigacion, tal es el caso de Al-Ahbabi et al. (2017),
quienes son los propulsores de generar un marco de gestion del conocimiento para el sector pablico
en los Emiratos Arabes Unidos (EAU).

Por otro lado, la propuesta realizada por Sedighi et al. (2012) presenta la integracion de un
CRM y un modelo de gestion del conocimiento con el objetivo de mejorar la experiencia de
servicio al cliente, al conocer las caracteristicas y preferencias de los usuarios durante la
interaccion. Finalmente, esta la propuesta realizada por Ahmad y An (2008) quienes presentan un
modelo de gestion del conocimiento que proporciona una forma efectiva y eficiente de gestionar
el conocimiento en la industria de la construccion, facilitando la transicion del conocimiento de
tacito a explicito.

Finalmente, después de analizar la informacion contenida en los modelos seleccionados se
propone la comparacion, descrita en la Tabla 1, que contiene las variables y el relacionamiento

gue se da con las organizaciones.

Tabla 1

Comparacion de las variables y su relacionamiento

Modelo Variables del modelo Relacionamiento de las variables
El modelo consiste en siete procesos de
gestion, donde las competencias bésicas se
crean siguiendo los procesos de codificacion,
difusién, internalizacion, socializacion e
integracion, y el nuevo conocimiento se
desarrolla en los procesos de socializacion y de
creacion de sentido.

Variables principales:
Li, Clark, y Sillince  Codificacion, difusion, articulacion,
(2018) internalizacion, creacion de sentido,
socializacion e integracion.

Variables principales: Creacion
de conocimiento, captura 'y
almacenamiento de conocimiento,
compartir el conocimiento y
aplicacion y uso del conocimiento.

El modelo vincula a toda la organizacion
Al-Ahbabi, Singh, para generar un entorno donde se pueda generar
Singh Gaur, y nuevo conocimiento, el cual debe quedar

Balasubramanian documentado para que cualquier persona pueda

(2017) o?t;r?isz:;glr?;Iessi:stce:rL:]lzt;;r(?e acceder a él y de esta manera pueda ser aplicado
g ’ por otro colaborador.

informacion, administracion de
recursos humanos, estrategia
organizacional.
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Modelo Variables del modelo

Relacionamiento de las variables

Variables principales:
Socializacion, externalizacion,
combinacion e internalizacion.

Martinez-Martinez,
Cegarra-Navarro, y
Garcia-Pérez
(2015) Otras variables: Conocimiento

ambiental.

El modelo esté definido por la estructura de
socializacion, externalizacion, combinacion e
internalizacion, apoyado de un conocimiento

ambiental.

Variables principales: Mejores
précticas (proyectos,
implementacion, metodologia) y
conocimiento (individual, grupal y
organizacional).

Diaz Piraquive,
Garcia, y Crespo

El modelo busca un mejoramiento de los
procesos, por ello se divide en dos atributos, las
buenas practicas, la cual esta soportada en
acciones como el feedback, las metodologias y
los proyectos, y en el conocimiento, el cual esta
definido en el conocimiento individual, grupal y
organizacional.

(2015)
Otras variables: Elementos
administrativos y procesos.
Variables: Iniciativa, cultura,
Ologbo y Nor (2015)  personas, mecanismos, tecnologia,

interaccion y motivacion.

El modelo tiene como objetivo orientar el
proceso de gestion del conocimiento a nivel
organizacional.

Variables principales: Procesos

Tuamsuk, Phabu, y
Vongprasert

(2013) Otras variables: Liderazgo, culturas

organizacionales, hombre y
conocimiento / intelecto.

KM, procesos de gestion empresarial.

El modelo propuesto se encuentra definido
por los componentes: Procesos de KM que
impulsan el proceso de gestion empresarial de
OTOP, y factores de éxito de KM que incluyen
liderazgo, culturas organizacionales, hombre y
conocimiento / intelecto.

Variables principales: Creacion,

Sedighi, Mokfi,y  retencidn, transferencia y aplicacion.

El modelo CRM-KM habilita las fases de
creacion, retencion, transferencia y aplicacion
del conocimiento del cliente a través de un
CRM vy pretende generar una buena experiencia
a los clientes a través de un andlisis de datos.

Golrizgashti
(2012) Otras variables: Analitica, CRM,
marketing, proveedores, clientes.
Variables principales:
Innovacidn del conocimiento,
Zhao prolife_racién del conoc!m_iento yla
(2010) infraestructura basica.

Otras variables: Instituciones
educativas, gobierno.

El modelo estd compuesto por tres
elementos que comprenden la innovacién del
conocimiento, proliferacion del conocimiento y
la infraestructura bésica.

Variables principales:
Generacidn de conocimiento,
adquisicién de conocimiento,
distribucion de conocimiento y
Dos Santos y Neto aplicacion del conocimiento.
(2009)
Otras variables: Estrategia,
tecnologia, sistemas de manufactura,
relacionamiento con los clientes,
nuevos negocios.

La estructura del modelo esta definida por
una etapa de generacién de conocimiento, la
cual es apalancada por procesos educativos y

administrativos. Seguido, se encuentra la etapa

de adquisicion de conocimiento, la cual se da a

través de la inteligencia de negocio y

documentacion electrénica. Continda la fase de

distribucion de conocimiento que se dé a través
de diferentes formas de comunicacion y,
finalmente, esta la etapa de aplicacion del

conocimiento, la cual se materializa a través de

la gestion de nuevos proyectos

Variables principales: Recursos
de conocimiento (recopilacion,
organizacion y revision del
conocimiento), factores influyentes
(identificacion de barreras),
actividades de procesamiento,

Ahmad y An
(2008)

El modelo consta de cinco componentes que
pretenden que el conocimiento tacito de los
empleados sea documentado en gestores de

informacion, con el propdsito de que todos los
empleados tengan acceso a dicha informacion.
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Modelo Variables del modelo Relacionamiento de las variables
actividades del usuario final
(actualizacién de la base de
conocimiento) y arquitectura del
sistema de conocimiento.

El modelo se encuentra definido por cuatro
niveles: el primero esta relacionado con el

Lustri, Miura, y Variables principales: conocimiento individual; el segundo, con el
Takahashi Procesamiento, aprendizaje en grupo, aprendizaje grupal, que involucra la
(2007) diseminacion, aplicacion. transferencia de conocimiento; el tercero hace

referencia a la diseminacioén de la informacion:
y, finalmente, la aplicacion del conocimiento.

Variables principales:
Pérez y Dressler Conocimiento tacito y explicito Es un modelo de vinculacidn de las TIC al
(2007) Tecnologias de la informacion y modelo de Nonaka y Tekeuchu (1995).
las comunicaciones (TIC)

Una vez identificadas y clasificadas las variables de los modelos analizados y su
relacionamiento (Tabla 1), se identifica que, en términos generales, el proceso para gestionar el
conocimiento en las organizaciones o sectores, que se tomaron como casos de estudio en cada uno
de esos trabajos, presentan una generalidad, y es que basan su gestion en acciones clasicas de
gestion del conocimiento: como crearlo, codmo almacenarlo, como compartirlo y de qué manera
aplicarlo. Sin embargo, es posible identificar aspectos novedosos que se presentan en algunos
modelos y que pueden significar alternativas para la generacion de propuestas integradoras. Al
respecto, Li et al. (2018) aportan un modelo en el que, a partir de las variables, es posible el
desarrollo de competencias en sus colaboradores, lo que amplia las funciones del conocimiento al
interior de las organizaciones. En este mismo sentido, la propuesta de Dos Santos y Neto (2009)
relaciona también la gestion del conocimiento con un caracter formador al implementar acciones
de educacion y aprendizaje de quienes estan dentro de la organizacion; finalmente, en este sentido,
Martinez-Martinez et al. (2015) enfocaron su modelo en la reutilizacién para, de manera eficiente,
garantizar que el conocimiento generado pueda ser Gtil en toda la organizacion en diferentes
momentos.

Como ya se ha mencionado una adecuada gestion del conocimiento contribuye con el logro
de los objetivos organizacionales. En ese sentido, la mayoria de las variables que conforman los
modelos analizados estdn enfocadas en apoyar procesos internos; sin embargo, se resalta la
propuesta realizada por Sedighi et al. (2012), quienes ampliaron el campo de accion de su modelo

para que también permitiese obtener resultados esperados con los clientes; con la incorporacion de
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herramientas de un CRM logran poner el conocimiento no solo al servicio de los procesos internos,
sino que desarrollan una herramienta de cara a los clientes externos y asi incrementar los resultados

obtenidos.
Discusion

Como se menciono al inicio del articulo, el objetivo de este se relaciona con examinar
herramientas, modelos y metodologias de gestion del conocimiento que puedan ser replicadas en
algunas organizaciones, con especial énfasis las del sector servicios. En ese sentido, una vez
analizados en profundidad los documentos seleccionados en la revision de literatura, se propuso
como valor agregado la identificacion y comparacion de las diferentes variables que se incluyeron
en dichos documentos para la gestion del conocimiento, y cdmo el relacionamiento de estas
permite que fluya el conocimiento dentro de las organizaciones (ver Tabla 1). Luego de analizar
la estructura de los modelos de gestidn del conocimiento, puede evidenciarse que existen diferentes
combinaciones de las variables; algunos modelos establecen procesos secuenciales sencillos de
comprender y de aplicar en la organizacion (Dickel & de Moura, 2016; McAdam & McCreedy,
1999) para la cual se disefi6 la propuesta, como es el caso del modelo disefiado por Martinez-
Martinez et al. (2015) para una empresa de Turismo, mientras que otros proponen procesos
superpuestos, exigiendo con ello un mayor esfuerzo para su comprension (McAdam & McCreedy,
1999).

En los modelos se evidencia, ademas, como el conocimiento transciende por diferentes
etapas y busca solucionar necesidades puntuales de la organizacion o de la industria; aunque
existen diferencias estructurales entre estos, es posible llegar a una sintesis de los mismos, pues el
flujo de conocimiento siempre genera un ciclo cerrado, pasando por las fases generalizadas como
(i) identificacion y creacion de conocimiento, (ii) almacenamiento y diseminacion del
conocimiento y (iii) aplicacién del conocimiento (Yaniz Igal & Gonzalez Mufioz de Morales,
2017).

En esta linea, la estructura de los modelos definidos por los autores Li et al. (2018), Al-
Ahbabi et al. (2017), Dos Santos y Neto (2009), Lustri et al. (2007) tienen un enfoque en el que el

conocimiento se construye gracias al relacionamiento social que se da en las organizaciones
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(McAdam & McCreedy, 1999), mientras que los modelos definidos por Martinez-Martinez et al.
(2015), Diaz Piraquive et al. (2015), Tuamsuk et al. (2013), Sedighi et al. (2012), Zhao (2010),
Ahmad y An (2008), perciben el conocimiento como activo; es decir, lo consideran como capital
intelectual (McAdam & McCreedy, 1999) y buscan desarrollarlo para hacer la organizacion mas
competitiva.

De igual manera, Yaniz Igal y Gonzalez Mufioz de Morales (2017) manifiestan que la
gestion del conocimiento tiene como objetivo generar, incrementar y utilizar el conocimiento para
que las empresas generen ventajas competitivas, y la mejor manera de lograrlo es que sus
colaboradores compartan el conocimiento entre ellos, para que de manera evolutiva se potencie y
crezca el conocimiento de la organizacion. Basado en esto, Medina-Nogueira et al. (2018) indican
que esta es la razdn por la cual en los Gltimos afios se han generado aportes a la literatura basados
en la tematica. Este trabajo permite confirmar tal afirmacion, ya que se observa que el 30 % de los
modelos analizados, ademas de proponer un modelo de gestion del conocimiento, los autores son
los propulsores del tema en diferentes regiones y sectores industriales, como lo es el sector publico
en Emiratos Arabes (Al-Ahbabi et al., 2017).

Es importante mencionar que la gran mayoria de los modelos analizados presentan
variables clasicas para la gestion del conocimiento y estas contribuyen con el logro de los objetivos
de las organizaciones. No obstante, por el desarrollo que han tenido las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones (TIC) y otras disciplinas, recientemente se ha propuesto la
incorporacion de nuevas herramientas para fortalecer la gestion del conocimiento en la
organizacion.

En se sentido, Yang et al. (2023) proponen estrategias para la transformacion digital de la
gestion del conocimiento, y de esta manera mejorar las capacidades internar y externas de las
empresas. Esta propuesta esté alineada con el modelo disefiado por Sedighi et al. (2012), analizado
en este articulo, quienes incorporaron como parte de sus actividades la mineria de datos. En esta
linea, Irfan et al. (2022) incorporaron elementos de adopcién de tecnologias digitales como el
internet de las cosas y las plataformas en linea para fortalecer la gestion del conocimiento, en tanto
que seria posible el acceso a un mayor volumen de datos, su analisis y comprension.

De otro lado, Chen'y Yu (2023) ampliaron las posibilidades de la gestién del conocimiento

al proponer la incorporacion de la teoria de las capacidades dinamicas (cambios que se realizan en
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las organizaciones para adaptarse a los entornos cambiantes) para incrementar las ventajas de dicha
gestion y, de manera especial, potenciar el conocimiento externo que puede capturar la empresa.
Finalmente, estas alternativas que se exploraron para fortalecer la gestion del conocimiento
presentan importantes avances para garantizar mejores resultados en las organizaciones, y si bien
no aportan modelos especificos, las variables o herramientas que se proponen son una opcion para
futuras lineas de investigacion en las que se propongan modelos integradores, no solo de las
variables clasicas, sino también de las nuevas tecnologias y otras teorias como la expuesta

previamente.
Implicaciones practicas

Los 10 modelos analizados en profundidad permitieron identificar algunas variables y
elementos comunes que pueden ser replicados en los procesos de gestion del conocimiento de las
empresas de servicios. De forma particular, en el contexto colombiano este tipo de organizaciones
representan el 40 % del tejido empresarial; por tanto, para ellas la variables identificadas, tales
como identificacion y creacion, almacenamiento y diseminacién y aplicacion del conocimiento,
permite a los tomadores de decisiones en estas organizaciones implementar procesos de gestion
del conocimiento coherentes, sistematicos y practicos, en el entendido de que esto permite el apoyo

a la administracion coherente de personas, cultura, buenas practicas y estructura organizacional.
Conclusiones

Se realizd una revision sobre la literatura propia de los modelos de gestion del
conocimiento, especificamente sobre los que han sido desarrollados para organizaciones de
servicios. Con base en este analisis se pudo clasificar aquellos articulos significativos para la
investigacion que aportaron a identificar las variables principales y secundarias de los modelos,
ademas de las diferencias y similitudes existente entre ellos.

Durante la etapa de revision se identifico que la gestion del conocimiento es un area
tematica que empieza a tomar importancia dentro de las organizaciones, incluyendo la industria

de servicios; un factor decisivo para ello es el interés que tiene este sector en alcanzar sus objetivos
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estratégicos y generar ventajas competitivas que les permita mantenerse en el mercado. Por lo cual,
cuando una compafiia siente la necesidad de definir un modelo de gestion del conocimiento propio,
es recomendable que analicen de manera previa los aportes que ya han realizado diferentes autores
y cuales han sido sus hallazgos en funcidn a las diferentes variables y constructos existentes.

Se evidencia, ademas, que existe una amplia diversidad de modelos que se han estructurado
bajo las necesidades de cada organizacién, que tienen en cuenta su estructura organizacional y las
variables internas y externas que impactan su desarrollo. Sin embargo, al estudiar cada uno de ellos
pudo identificarse que compartian actividades basicas como: identificacion, creacion,
almacenamiento y aplicacion del conocimiento. De igual forma, se identificd que, aunque existen
diferentes herramientas tecnoldgicas y sistemas de informacion que apalancan la generacion de
conocimiento en las organizaciones, es el capital humano el factor fundamental para una correcta
gestion de este.

Al analizar las variables presentadas en los modelos seleccionados, es posible identificar
la gestion del conocimiento mas que como una herramienta tecnologica, la busqueda de la
administracion coherente de personas, cultura, buenas practicas y estructura organizacional,
encaminadas a alcanzar los objetivos estratégicos de una organizacion. En ese sentido, se
identifica, ademés, que el conocimiento al interior de las organizaciones se considera como un
activo asociado al capital intelectual que se construye, en algunas ocasiones, socialmente a partir
del relacionamiento de los colaborades.

Con base en las variables identificadas en los documentos analizados, es importante que
las organizaciones del sector servicios incluyan aspectos como identificacion, adquisicion,
desarrollo, distribucién, uso y retencion del conocimiento. Se propone como lineas futuras de
investigacion el disefio de modelos con la inclusion de estas y otras variables relevantes, de tal
forma que se contribuya con la generacion de ventajas competitivas a través de la gestion del

recurso clave de estas organizaciones.
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