
ISBN: XXXXX

ARTÍCULOS
LAS TIC’S COMO FACTOR DE INNOVACIÓN EN LAS 

ORGANIZACIONES

Profesor: Hermenegildo Gil (Universidad Politécnica de Valencia - España)

El cambio en un entorno dinámico: la importancia de los activos intangibles
Existe una incuestionable e imparable tendencia hacia la globalización de 

la economía. Las empresas se encuentran ante un entorno condicionado por 
esa globalidad donde la variedad o multiplicidad de factores o elementos da 
lugar a la complejidad, aspecto del entorno que nos conduce a una segunda 
característica del mismo que evidentemente se ha de considerar: la 
incertidumbre. A estas dos características se les une una tercera como es el 
dinamismo del entorno que implica que los cambios que se producen sean 
intensos, frecuentes y muy rápidos.

Las anteriores características generales del entorno con que se encuentran 
las empresas, suponen un endurecimiento de la competencia para las mismas, 
lo que comprometerá en gran medida su rentabilidad actual y futura, así como 
su capacidad de supervivencia. Uno de los factores que determina la 
rentabilidad de una empresa es su competitividad, y esta, a su vez, será el 
resultado de ocupar una posición ventajosa en lo referente a productos o 
servicios, sistemas de producción, servicios al cliente, recursos humanos, etc.

La dinámica competitiva de las organizaciones está determinando unos 
nuevos esquemas de gestión, donde el cambio y el aprendizaje permanentes
son el motor de desarrollo de sus competencias esenciales. 

Teniendo en cuenta la globalización, la necesidad de ser competitivo, de 
innovar constantemente, observamos que, cualquier organización necesita 
gestionar el conocimiento para poder sobrevivir en el mercado. 

En estos últimos años, los intangibles cobran cada vez más importancia en 
la realidad económica empresarial. Esta evidencia ha justificado el interés que 
a lo largo de los últimos años, diferentes investigadores, expertos, entidades e 
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instituciones están mostrando un interés especial para conocer cómo se crean, 
cómo se miden, con qué indicadores, y cómo se deben gestionar los citados 
activos intangibles, tanto en cuanto a su consideración dinámica, como "flujos 
de conocimientos" (Steward, 1997; Bueno, 1998; CIC, 2002), como en su valor 
intangible en un momento concreto del tiempo (Sveiby, 1997). 

Los cambios organizativos no son ya ocasionales o episódicos, sino que los 
directivos se enfrentan a transformaciones constantes desde la última década 
del siglo pasado. Estas circunstancias obligan a la modificación de las 
estructuras empresariales si se quiere sobrevivir en un mercado cada vez más 
competitivo. 

El paso de una estructura piramidal a otra horizontal (Cross y Prusak, 2002; 
Druker, 2002) y de la gestión de funciones a la gestión por procesos resulta 
fundamental, por lo que hay que adecuar la conducta de las organizaciones a 
la nueva estructura. Esto genera numerosas ventajas, entre ellas, el que la 
responsabilidad de los procesos vaya vinculada a la persona que los lleva a 
cabo, con lo que se fomenta la implicación y la creatividad del individuo. Así 
mismo, se buscan fórmulas de trabajo que potencien la interacción de los 
equipos  y así crear un valor añadido. Es decir, desde el punto de vista interno, 
las organizaciones deberían orientarse hacia sus activos intangibles ya que de 
esta forma crearán ventajas competitivas sostenibles en el tiempo  y podrán 
satisfacer las necesidades de los clientes que en la “Nueva Economía” 
adquieren un protagonismo completo y decisorio.

Vivimos en un proceso de cambio histórico donde el conocimiento es el 
principal recurso de riqueza en las organizaciones. De esta forma  se habla de 
“revolución del conocimiento” (Nonaka y Takeuchi, 1995; Davenport, 1998; 
Bueno, 2002) debido a que los recursos intangibles y la influencia catalizadora 
de las tecnologías de la información y  las comunicaciones (Cornellá, 2003; Gil, 
2003) provocan unos cambios más rápidos y vertiginosos en el mundo 
socioeconómico de lo que era normal en otras épocas.
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Figura 1: Algunos Impactos de la Globalización en las Organizaciones (Gil, 2003).

En este sentido las organizaciones deben orientarse y adaptarse a ese 
cambio revolucionario y apostar por la creación de conocimiento y la 
valoración de los activos intangibles como elemento principal de 
competitividad.

La creación de conocimiento nuevo se podría conseguir a través del 
proceso de Aprendizaje y ese nuevo conocimiento provocaría cambios en la 
organización, bien en: diseño de productos, en procesos productivos, o en 
nuevas formas de gestión. Es decir, los anteriores cambios podrían originar un 
proceso de Innovación, convirtiéndose de esta manera en un indicador 
estratégico clave para el aumento de la competitividad actual (Ver figura 2).

Figura 2: Relación entre el Aprendizaje y la Innovación (Gil, 2003)

De esta forma, el Capital Intelectual se convierte en el nuevo activo para 
la riqueza de las organizaciones. En la valoración de este  Capital Intelectual, 
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nos apoyamos en diversos modelos de referencia, que nos sirven para justificar 
el Capital Relacional de nuestro modelo de investigación (Gil, 2003). Algunos 
autores particularizan este capital al mercado y hablan de Capital Clientes.

Figura 3: Elementos del Capital Intelectual (Gil, 2003).

Factores Competitivos críticos en la excelencia organizativa
Hay cuatro elementos principales que resultan necesarios para poder sobrevivir 
en el mundo competitivo en el que se encuentra la economía actualmente. En 
el modelo de excelencia organizativa que presentamos hay un quinto 
elemento que actúa de envolvente de los cuatro mencionados y que lo 
representamos así por ser un elemento facilitador necesario que lo impone la 
propia sociedad y sin el cual no sería posible la competitividad sostenible en el 
tiempo, ni siquiera la supervivencia de la organización: este elemento 
envolvente es la integración de la tecnología en los procesos de negocio de la 
organización.
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Figura 5: Factores críticos de la Excelencia Organizativa (Elaboración propia).

Cultura organizativa: la organización orientada al aprendizaje
Es fundamental ver a la organización como un conjunto de unos y no como un 
sólo número muy grande. Ante cualquier situación en "la dinámica cambiante 
del entorno empresarial actual, que exige que las preguntas se adelanten a la 
realidad presente“, la empresa tendrá profesionales con distintas 
personalidades que le dará respuestas ante los problemas y, posiblemente, ante 
otros que sucederán en el futuro.

Acerca de la organización que aprende:
Garvin (1993) "Una organización que aprende es aquella que es hábil 

en generar, adquirir y transferir conocimiento, así como 
en modificar su comportamiento a partir de esta nueva 
percepción"

Marlene y Lyles (1985) “Una organización que aprende es el proceso de 
perfeccionar las actividades mediante un mejor 
conocimiento y comprensión".

Ray Stata (1989) "el aprendizaje de empresa se produce mediante el 
intercambio de ideas, conocimiento y la experiencia 
anterior - es decir, la memoria".

Huber (1991) "una entidad aprende si, mediante el procesamiento de 
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la información, cambia la gama de sus potenciales 
comportamientos"

Barbara Levit y James G. March 
(1988)

"una organización aprende cuando traduce las 
enseñanzas obtenidas de su pasado en normas que 
orientarán su conducta".

Senge (1990) “Las organizaciones que aprenden son lugares donde las 
personas expanden su capacidad para lograr los 
resultados que ellos verdaderamente desean, donde se 
fomentan nuevos esquemas de pensamiento, donde la 
aspiración colectiva se deja libre y donde las personas 
están continuamente aprendiendo cómo aprender 
juntos”

Dibella y Nevis (1998)1 El Aprendizaje Organizativo es la capacidad o proceso 
existente en una organización para mantener o mejorar 
los resultados basándose en la experiencia

Argyris en Fulmer y Bernard (2001)“Las organizaciones pueden crear contextos que 
permitan a las personas un aprendizaje de una sóla vía o 
de doble vía, pero son las personas quienes dan lugar al 
aprendizaje organizativo.”

Mayo y Lank (2000) Una organización que aprende aprovecha todos los 
conocimientos y experiencia de que dispone para 
evolucionar continuamente en beneficio de todos sus 
stakeholders2

Figura 4 Definiciones y consideraciones del aprendizaje organizativo.(Gil, 2003)

Por tanto la nueva cultura organizativa provoca que las organizaciones 
cambien de paradigma y se olviden de la clásica jerarquía organizativa: la 
nueva organización debe ser una organización plana orientada al aprendizaje 
continuo lo que le llevará a obtener nuevo conocimiento de las técnicas, de las 
tecnologías, de los mercados, de los competidores y de todo el entorno en 
general. Esto permitirá una continua evolución de los procesos y se conseguirá 
el mantenimiento sostenible en la sociedad  y tener una ventaja competitiva 
que hará estar en la vanguardia de la situación económica.

                                                
1 Citado en González (2001).
2 Personas interesadas en la empresa: empleados, accionistas, clientes, proveedores, socios empresariales…
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Clima organizacional
Para poder disponer de una cultura organizativa orientada al aprendizaje es 
necesario establecer una dinámica operativa  con los elementos que 
realmente intervienen en esa cultura: las personas. Las organizaciones deben 
adaptar el cambio para que los trabajadores  vean en él una oportunidad para 
su mejora y el de la organización. Dicho de otra manera, se debe crear la 
necesidad en el empleado acerca del conocimiento y herramientas de apoyo 
para que llegue a él. 

Hay que tener en cuenta que si  conseguimos mentalizar al personal de las 
ventajas que este cambio le conllevará, la adaptación será más rápida y, por 
tanto, el desgaste temporal de cambiar será menor. Debemos permitir que los 
trabajadores participen en el cambio y en la evolución de la organización. La 
estrategia de la organización debe considerar como principal directriz que lo 
más importante para el crecimiento de la misma es el desarrollo del talento de 
la gente que nos acompaña. La Dirección de la organización debe crear los 
mecanismos para desarrollar el talento de las personas y generar su 
compromiso a través de actitudes positivas y constructivas: el clima en la 
organización es fundamental para el desarrollo competitivo de la misma.

Todos conocemos la poderosa empresa Google. ¿Qué busca Google? Google 
no selecciona por competencia, no selecciona los mejores curriculums, 
selecciona a las personas que tienen talento. El talento, como dice el maestro 
Juan Carlos Cubeiro (2010), es capacidad por compromiso en el contexto 
adecuado. Google busca el talento en base a estas tres dimensiones: la 
capacidad (aptitud y actitud) puede detectarse en las entrevistas; el 
compromiso es la energía que se le pone al proyecto (en una empresa como 
Google los no comprometidos duran muy poco) y el contexto son las cuatro 
„C‟: la Cultura corporativa, el Clima laboral, la Compensación y la Cooperación 
(Cubeiro y Gallardo , 2010). Y finalmente TALENTO es “poner en valor lo que uno 
sabe, quiere y puede hacer”.

Innovación
Si reflexionamos sobre la estrategia de algunas empresas de éxito: Microsoft, 
Apple, 3M, Dell, Ikea, Inditex, General Electric, Mercadona, Sony, Gillette, Nokia, 
Amazon.com, cada una es de un sector, cada una ofrece un producto/servicio 
distinto, pero todas tienen algo en común: la Innovación.
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La pregunta a hacerse es: ¿cómo una empresa como Microsoft, nacida en un 
garaje, ha llegado a ser una empresa que factura más de 90.000 millones de 
dólares3? ¿cómo una empresa finlandesa dedicada inicialmente al papel y el 
sector químico (Nokia) consigue ser una de las empresas de 
telecomunicaciones más importante del mundo? La respuesta es común: han 
conseguido ser líderes mundiales innovando.

Es importante destacar que cuando se habla de innovación, no se habla de 
innovación en un sentido estricto de producto/servicio, sino de innovación en 
un sentido mucho más amplio que abarca todos los conceptos empresariales: 
estrategia, procesos, gestón, productos/servicios ...

Es decir, el concepto de innovación va mucho más allá del concepto de 
desarrollar nuevos productos con casos tan famosos como Chupa Chups o el 
Post It de 3M , sino de la innovación en conceptos empresariales.

Citando el modelo desarrollado por Gary Hamel (Hamel, 2002) en "Liderando la 
revolución", un concepto empresarial comprende cuatro componentes 
principales: "Relación con el cliente", "Estrategia Clave", "Recursos Estratégicos" y 
"Conexiones de Valor". Así, una empresa innovadora es la que redefine total o 
parcialmente alguno de estos conceptos clave.

Una organización que innove debe prestar atención a la vigilancia empresarial 
y nos vamos a referir en esta comunicación a la vigilancia tecnológica.

La vigilancia tecnológica debe permitir conocer entre otras:

 Las tecnologías en que se está investigando 

 Las soluciones tecnológicas disponibles.

 Las tecnologías emergentes que están apareciendo.

 La dinámica de las tecnologías. 

 Las líneas de investigación y las trayectorias tecnológicas de las 
principales empresas que compiten en el área.

 Los centros de investigación, equipos y personas líderes en la generación 
de nuevas tecnologías, capaces de transferir tecnología.

                                                
3 Dato de 2011.
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Para tomar decisiones estratégicas es necesario conocer:

 Los posibles mercados.

 Las estrategias de los competidores.

 Las oportunidades y amenazas tecnológicas.

 Las regulaciones del gobierno o los acontecimientos políticos.

Y para establecer una alternativa estratégica la organización debería:

 Evaluar las posibilidades del mercado.

 Evaluar su ventaja competitiva.

 Conocer los requisitos necesarios para la implantación con éxito .

 Evaluar los riesgos de la alternativas.

 Analizar la posibilidad de conseguir los resultados financieros esperados.

Con todo esto, la Organización debe considerar la Innovación como elemento 
crítico clave en su estrategia general.

Innovar tiene un cierto riesgo y este será creciente en función de lo disruptiva 
que sea la innovación. Si simplemente se están buscando pequeñas mejoras 
respecto a lo existente, los riesgos serán menores. Si se está intentando 
reinventar un sector, los riesgos serán mayores pero también los resultados 
obtenidos serán mucho menores. De esta manera observamos que suele haber 
un equilibrio entre riesgos y resultados obtenidos.

Además aparece el aspecto humano. Todas las personas nos sentimos 
cómodas con lo que conocemos y lo que nos ha funcionado para llegar hasta 
donde hemos llegado.

Por ese motivo, a veces hemos de "aprender a desaprender". A las personas nos 
cuesta mucho redefinir la estrategia de la organización olvidando las creencias 
que nos ha hecho llegar a donde estamos.

Esto también lleva a empresas que son líderes a perder su liderazgo debido a no 
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seguir innovando. Casos típicos de esto fue el de IBM o el de Motorola que 
dejaron entrar a competidores en mercados que eran típicamente suyos. De 
estos casos se demuestra que la innovación no es un hecho puntual, sino que 
ha de ser continuo para seguir en el liderazgo.

Entonces, ¿quiere decir que es mejor no innovar?
Actualmente, innovar no es una elección sino una obligación del mercado. A 
día de hoy, nadie puede dudar que la innovación es INDISPENSABLE para ser 
competitivo.

Si no se innova, al final se compite en mercados en los que la oferta es 
básicamente igual y en el que la diferenciación se ha de basar en el precio en 
lugar de en la propuesta de valor hecha a los clientes, con lo que cada vez los 
márgenes son menores.

No hay que olvidar que aunque se persiga, y consiga, la excelencia 
operacional dará un margen extra, nuestros competidores pueden seguir el 
mismo camino alcanzando niveles similares de excelencia en sus operaciones y 
seguir así peleando en los márgenes.

Por ello una empresa basada en la excelencia operacional está sentada en 
una silla esperando que lleguen los competidores con nuevas ideas basadas en 
reingeniería, sistemas de información, benchmarking, gestión por procesos, o 
cualquier otra técnica que consiga llevarlos a los niveles de excelencia 
operacional que nuestra organización tiene.

Entonces parece claro que si no se innova, simplemente es una carrera hacia 
una excelencia operacional que tarde o temprano perderemos, o como 
mucho empataremos. La solución: no competir en guerras perdidas. Innovar y 
buscar posicionamientos estratégicos con importantes barreras de entrada.

Pero otra pregunta es ¿cómo se puede conseguir que una organización 
innove?
Posiblemente, ese es el gran reto. La idea no es que a alguien un día "se le 
encienda la bombilla", sino que exista una sistemática para innovar.

Citando al gurú Peter Drucker (2002) "la innovación puede ser gestionada 
sistemáticamente si se sabe dónde y como mirar".
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Es muy interesante la analogía de la innovación con el jazz. En el jazz, aunque 
hay un importante componente de espontaneidad, los músicos siguen una 
estructura básica. En la innovación sucede lo mismo, al final puede haber 
grandes ideas creadas por personas o equipos, pero debe haber una estructura 
para que ello se produzca.

Orientación al cliente
Este cuarto elemento resulta crítico y fundamental en el modelo porque se ha 
invertido el paradigma que ha existido durante mucho tiempo:
Hemos pasado de una revolución industrial donde el mensaje lo transmitía la 
empresa al consumidor:

“Esto es lo que fabrico, ¿le gustaría adquirirlo?”
a una Revolución del Consumidor donde el mensaje lo transmite el consumidor 
a la empresa:

“Esto es lo que necesito, ¿podría fabricarlo?”
De esta forma las empresas se convierten en receptoras, con el handicap de 
que no son las únicas que están en el mercado, por lo que se hace crítico el 
conocer las inquietudes de los clientes para poder establecer una relación 
duradera y beneficiosa para ambas partes. La disciplina del Marketing resulta 
fundamental en la estrategia de cualquier organización.

Las últimas tendencias en marketing plantean una transición desde una 
situación dominada por la adquisición de nuevos clientes, caracterizada por 
una inversión masiva en publicidad, hacia otra etapa en la que los esfuerzos se 
centran en la retención y fidelización de los clientes actuales. La producción 
eficiente, la calidad de los productos, la optimización de los procesos y la 
reducción de los plazos de entrega, ya no constituyen una ventaja competitiva, 
sino que son una condición necesaria para poder estar en el mercado.

En este nuevo contexto podemos replantear el objetivo de la función de 
marketing en la empresa: ya no se trata de identificar y satisfacer las necesidad 
de los clientes, sino que hoy en día la clave del éxito está en conseguir 
entusiasmar a cada uno de ellos, y para lograrlo, es necesario ofrecerles más de 
lo que esperan en su relación con la empresa, a partir de un trato directo y 
personalizado, y de una anticipación a sus necesidades.

La pregunta adecuada ya no es:
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¿Está usted satisfecho con la última transacción?
Sino que, cada vez más, es:

¿Qué debemos hacer para lograr que realice con nosotros su próxima 
transacción?

De este modo, la relación emocional con el cliente (marketing emocional) y la 
experiencia vivida por este en cada contacto con la organización adquieren 
mayor importancia, ya que en el fondo, podemos considerar que los clientes 
consumen experiencias: información ofrecida por el personal de la empresa, 
comodidad, accesibilidad, amabilidad, asesoría, resolución de imprevistos, 
anticipación, flexibilidad,…

La gestión de las experiencias requiere partir del estudio de las expectativas del 
cliente y de sus necesidades, contemplando los elementos del entorno en el 
que va a tener lugar la relación con el cliente y que constituyen los elementos 
emocionales de la experiencia.

Por tanto se hace crítico el prestar una especial atención a la gestión de la 
relación con el cliente, basada en la confianza y el diálogo, gestionando de 
forma adecuada sus expectativas.

Por supuesto, la gestión de las quejas y reclamaciones representa una gran 
oportunidad para aprender de los errores, para ofrecer una excelente
respuesta y para fidelizar al cliente que tiene un problema. Un cliente satisfecho 
después de una reclamación se convierte en un cliente fiel en la mayoría de las 
ocasiones.

La empresa debe mantener sus Relaciones Públicas a pie de calle para 
reaccionar adecuadamente ante momentos de crisis y resulta de vital 
importancia que desarrolle un sistema de vigilancia en la Red que permita 
monitorizar de forma automática miles de puntos en Internet (páginas webs, 
blogs, grupos de noticias…) en los que se pueda hablar de la empresa, de sus 
marcas o productos, para detectar rumores o falsas informaciones que puedan 
afectar a su reputación.  Aquí entra en juego el llamado fenómeno de Web 
social que tan de moda está.
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La Integración de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
Por último llegamos al elemento envolvente de nuestro modelo de excelencia 
empresarial: las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC‟s).

A lo largo del siglo XX el ritmo de cambio acelerado que ha vivido la sociedad 
(en tecnología, medicina, economía, etc...) provoca que actualmente las 
organizaciones deban asumir un proceso de cambio continuo, en una 
permanente búsqueda de mejora de su competitividad. Este cambio se asocia 
a una internacionalización de las organizaciones, consecuencia de una 
globalización de los mercados y una ampliación y recrudecimiento de la 
competencia que hace que los márgenes se reduzcan, los niveles de servicio se 
incrementen de forma que existe una apuesta global por La Calidad Total. En 
esta línea un elemento catalizador de este cambio son los Sistemas y 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, que aparecen en la 
Sociedad como una herramienta facilitadora de los procesos 

Si las empresas de hoy no asumen un planteamiento de sus sistemas 
informáticos como Sistemas de Información (SI), es decir, más allá de un mero 
software de soporte de funciones administrativas, y no aprovechan su 
verdadero potencial como generadores de ventajas competitivas desde una 
perspectiva de apoyo a la estrategia de la organización, sin duda su 
posicionamiento en el sector se verá perjudicado con el tiempo.

Es importante, al hablar del papel que juegan las TIC‟s en las organizaciones el 
considerarlas desde el punto de vista de la utilidad que les reportan a estas, ya 
que por lo general las primeras, por sí solas, no constituyen (salvo casos muy 
concretos) el objeto de ser de su existencia, sino más bien un «medio» de apoyo 
que permite a las organizaciones alcanzar sus objetivos reales a corto, medio y 
largo plazo de manera más eficaz y eficiente. 

A medida que las organizaciones vayan conociendo y asumiendo el papel que 
estas TIC‟s juegan en su funcionamiento habitual, la propia definición de 
objetivos irá contemplando a su vez nuevos criterios de utilidad de los Sistemas 
de Información en cada organización.

Las PYME‟s (Pequeñas y Medianas Empresas) y otras muchas 
organizaciones están abordando programas de mejora continua y de 
reingeniería, para mantener la competitividad. Las TIC’s han modificado 
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substancialmente la dinámica económica, con su rápida evolución y difusión 
que ha creado nuevas amenazas y oportunidades. Por ello, se necesita 
desarrollar nuevas habilidades, nuevas estructuras, nueva cultura y sensibilidad 
al cambio y nuevos instrumentos de apoyo, tales como herramientas de análisis 
y diagnóstico  para poder diseñar estrategias de cambio en las organizaciones, 
que permitan la mejora de la productividad, flexibilidad, innovación y 
competitividad de las mismas.

Un ejemplo que todos conocen es la posibilidad que brinda Internet para hacer 
negocios a través de esta nueva plataforma: el conocido e-business.

"El E-business consiste en el aprovechamiento de la comodidad, la
disponibilidad y el alcance universal para mejorar las organizaciones existentes 
o crear nuevas organizaciones virtuales, basados en Internet y la globalización".
Daniel Amor. Hewlett-Packard. Libro: “La Revolución del e-business”.

El e-Business consiste, fundamentalmente, en la transformación de los procesos 
de la empresa gracias a las tecnologías de Internet, cambiando el modelo de 
negocio hacia uno con mayores ventajas, permitiendo una comunicación más 
flexible con proveedores y clientes, sincronización entre sus sistemas de gestión 
de stock, optimizar las cadenas de aprovisionamiento (logística) efectuar 
transacciones comerciales, tener acceso a datos de manera remota (cadena 
de comerciales), optimizar la gestión de su capital humano, etc.

Soluciones e-business

A continuación describiremos brevemente algunos de los modelos que con 
toda seguridad tendrán que integrar las empresas en sus procesos operativos: 

ERP (Enterprise Resuorce Planning). Podemos considerar este software como la 
tecnología subyacente de gestión interna sobre la cual basar el resto de 
modelos de negocio de e-business. El término ERP deriva de MRP (Material 
Requirement Planning) herramienta para el control de procesos productivos. Los 
sistemas ERP administran los procesos internos del negocio para la optimización 
de la cadena de valor que sirve a todos los departamentos dentro de la 
empresa. El software ERP incluye diversas funcionalidades: facturación, 
contabilidad, compras, producción, transporte, informes de gestión y recursos 
humanos entre otras. 



ISBN: XXXXX

SCM (Supply Chain Management). Gestiona los procesos de negocio tanto 
internos como externos de la empresa implicando a todos los agentes que 
directa o indirectamente están implicados, desde la producción a la 
distribución. El SCM incluye el aprovisionamiento de materias primas, 
proveedores, la atención al cliente, la logística y en general todo la cadena de 
valor de la empresa, optimizando los procesos más que automatizándolos, 
como es el caso del ERP. 

CRM (Customer Relationship Management). Dirigido a todos los aspectos 
relacionados con la atención y el servicio al cliente, coordina a todos los 
departamentos involucrados en esta atención: departamentos de ventas, 
marketing y relaciones con los clientes. Las soluciones CRM gestionan 
conjuntamente el servicio de reclamaciones, la gestión de incidencias, 
vendedores y seguimiento de ventas. Al funcionar sobre sistemas de 
Datawarehouse permiten obtener perfiles de usuario, preferencias y hábitos de 
compra. 

Marketplaces. Mercados virtuales para la venta, compra e intercambio de 
información entre múltiples participantes. Básicamente consiste en un directorio 
de empresas con información sobre los productos de cada una donde 
compradores y vendedores buscan productos o servicios, solicitan ofertas y 
procesan pedidos. 

E-procurement. Abastecimiento electrónico de productos y servicios vía internet. 
Bajo estas plataformas se gestionan los procesos de compra a proveedores bien 
sean compras de productos directos (implicados en el proceso de producción 
del producto final): materias primas, o indirectas (no implicadas en el producto 
final): papelería, informática, servicios varios. La principal ventaja del uso de 
estas plataformas radica en el ahorro de tiempo en la gestión de compras, la 
comodidad y la reducción de los precios de adquisición de productos y la 
posibilidad de acceder a nuevos proveedores. 

Existen más modelos de e-business como el BI (Business Intelligence) centrado 
en el apoyo a la toma de decisiones y la evaluación de indicadores de negocio 
o el KM (Knowledge Management) para la gestión del conocimiento y cuyo 
objetivo es lograr que la información dentro de una organización llegue a todo 
aquel que la necesite, procesada de forma tal que sea posible llevarla a la 
práctica. 

Este nuevo uso de internet como herramienta de apoyo a la gestión global de 
la empresa no se presenta como la nueva panacea de los grandes beneficios. 
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Lo que nos muestran estas soluciones son una nueva visión de internet como un 
terreno de enormes posibilidades para el desarrollo y fortalecimiento de las 
empresas. 

Conclusiones
Debido a la globalización, las empresas, independientemente de su tamaño, ya 
no compiten en un entorno local, ni siquiera nacional, compiten en un entorno 
mundial, y lo quieran o no, exporten sus productos o servicios o no lo hagan, 
compiten en todo el mundo y sus competidores pueden estar en cualquier 
parte. Por tanto, las empresas deben ser más competitivas si quieren sobrevivir 
en el mercado y deben innovar constantemente. 

Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, TIC‟s,  se desarrollan 
cada día a una velocidad más vertiginosa y las empresas que apuesten por el 
desarrollo tecnológico como estrategia de inversión encontrarán más 
facilidades y oportunidades a la hora de formar parte de la economía 
globalizada.

La Tecnología seguirá cambiando la forma de hacer negocios de forma que la 
interconexión entre las personas, recursos e información facilitará aún más el 
acceso a la información y al conocimiento correctos en el momento oportuno. 
En el proceso actual de los negocios, con la globalización y competencia 
actual, el manejo de una información actualizada y veraz es vital para que la 
empresa mantenga una ventaja competitiva sostenible. 

La tecnología ha revolucionado diferentes sectores económicos en los últimos 
15 años. Con la aparición de las Tecnologías de la Información y 
Comunicaciones se han desarrollado nuevas estrategias en el mundo 
empresarial. En este contexto, las organizaciones que deseen estar a la 
vanguardia del mercado o simplemente no quedarse obsoletas, deben 
incorporar las nuevas tendencias tecnológicas que irrumpen en el mismo y que 
o bien generan ventajas competitivas sostenibles para quienes las adopten, o 
bien son necesarias para equipararse al resto de los competidores: deben 
innovar continuamente.

Por tanto la Integración de las Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones deben ser un elemento envolvente en la gestión de los 
procesos empresariales y debe formar parte de la estrategia empresarial. La 
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integración adecuada de las TIC‟s será la herramienta clave que facilite a las 
organizaciones el alcance de los objetivos clave de negocio y su excelencia 
operativa. Las TIC‟s permitirán a las organizaciones disponer de una estrategia 
orientada a la Innovación continua, al Aprendizaje continuo, a generar un 
Clima organizativo adecuado para fomentar el Talento de las personas y a 
tener una orientación permanente al Cliente satisfaciendo sus deseos y 
necesidades. Sólo de esta forma las organizaciones estarán preparadas y 
podrán ver venir los cambios tan vertiginosos que ocurren en la sociedad.
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RESUMEN
Este artículo presenta los resultados alcanzados con el proyecto de 
investigación “Tecnologías Colaborativas Web 2.0 para las Políticas de 
Renovación Urbana, Calidad de Vivienda, Espacio Público y Equipamiento 
en Caldas”. El sistema web que se ha construido potencia la inteligencia 
colectiva a través de las redes sociales, el acceso a aplicaciones en línea, 
la sindicación de contenidos y los repositorios multimediales. Para su 
desarrollo se utilizaron diversos enfoques investigativos: el exploratorio, el 
descriptivo y el explicativo, que conjuntamente con una metodología de 
tecnología de software de prototipos, dio como resultado el sistema web 
propuesto.

Palabras Clave: vivienda 2.0, redes sociales, tecnologías colaborativas.

ABSTRACT
This article presents the results achieved through the collaborative research 
project entitled “Web 2.0 Technologies for Urban Renewal Policies, Quality 
of Housing, Public Space and Equipment in Caldas.” A web system has 
been built to power the collective intelligence by using social networks, 
access to online applications, content syndication and multimedia 
                                                
4 Proyecto de investigación titulado: Tecnologías colaborativas web 2.0 para las políticas de renovación 
urbana, calidad de vivienda, espacio público y equipamiento en Caldas. Grupo de investigación GITIR, 
Universidad de Caldas.



ISBN: XXXXX

repositories. Different research approaches were used for its development, 
such as the quasi-experimental, the descriptive and the correlational 
methods, which combined with a methodology of software technology 
prototypes, resulted in the web system presented.

Key Words: housing 2.0, social networks, collaborative technologies.

1. INTRODUCCIÓN Y CONTEXTUALIZACIÓN
La Universidad de Caldas en conjunto con la Gobernación de Caldas, 
ejecutó durante el año 2011 un proyecto aplicado de I+D+I orientado a los 
programas y políticas públicas de renovación urbana, calidad de vivienda, 
espacio público y equipamiento en Caldas y la promoción de las mismas, 
con la ayuda de los avances en las tecnologías y prácticas Web 2.0 y las 
redes sociales. Se presentan en este artículo los resultados de la aplicación 
vivienda 2.0, de esta investigación.

El proyecto pretende generar un espacio para que todos los actores 
sociales puedan intervenir en la generación de programas y políticas de 
renovación urbana, calidad de vivienda, espacio público y equipamiento 
en Caldas, por medio de las tecnologías de la web 2.0 y las redes sociales.

Ahora bien, el desarrollo de programas y políticas públicas de renovación 
urbana, calidad de vivienda, espacio público y equipamiento en Caldas
es un proceso con diversas aristas, por una parte los dirigentes y quienes 
toman decisiones se enfrentan a demandas encontradas y a veces 
sustentadas en evidencias contradictorias, lo que dificulta que las 
realidades de las personas y organizaciones beneficiadas sean 
escuchadas; por otra lado los beneficiarios no sienten representados sus 
intereses y expectativas en las ofertas de VIS (Vivienda de Interés Social) o 
en general de los espacios de equipamiento y dotación de vivienda. 

A esto se suman los bajos niveles de interés y comprensión de los temas de 
políticas públicas por parte de la ciudadanía en general, la falta de 
voluntad política, la inercia burocrática y los contraargumentos 
promovidos por los interesados en mantener sus propias agendas e 
intereses sobre los beneficios colectivos para vivienda en el Departamento 
de Caldas.
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Manizales y Caldas en sus planes de desarrollo vigentes pretenden que: “el 
Departamento sea líder global en innovación y creación de valor, en 
armonía con sus riquezas naturales e impulsada por un talento humano de 
clase mundial y un entorno de inclusión de toda su población, en los 
beneficios de su desarrollo”, soportados en la era de las tecnologías 
digitales, donde servicios y aplicaciones interactivas basados en la web, 
como los sitios de redes sociales, los sitios donde se comparten contenidos 
de video y otros soportes, las wikis y los blogs, además que la computación 
en nube y el uso de la telefonía móvil han experimentado un crecimiento 
exponencial a nivel global, del que hace parte Manizales y Caldas.

La Secretaría de Vivienda del Departamento de Caldas no está 
incorporando las tecnologías colaborativas en sus sistemas de información 
internos y en los sistemas dirigidos a la comunidad a través de Internet. El 
reto fue explorar los posibles alcances de la inteligencia colectiva medida 
por la web social en las diferentes etapas del proceso de influencia sobre 
las políticas de renovación urbana, calidad de vivienda, espacio público y 
equipamiento en Caldas.

En lo referente a la inteligencia colectiva, es la que posibilita la Web 2.0 y 
sus aplicaciones de software social que se diseñan y articulan con el fin de 
que los usuarios se definan como los protagonistas de la gestión, creación, 
producción, organización y actualización de contenidos mediante la 
colaboración grupal y la interacción. Software que posibilita y facilita la 
interacción social y da soporte a la configuración de redes sociales.

En lo concerniente a la comunidad Web 2.0, ésta se caracteriza por tres 
elementos esenciales: a) considerable puesta en común de propiedad 
intelectual. Gran parte del contenido se publica bajo generosas licencias 
que permiten su puesta en común y reutilización; b) las personas participan 
impulsadas por múltiples motivos: divertirse, hacer amigos, promocionar; c) 
la confianza basada en la reputación, a través el uso de tecnologías 
sencillas que hacen posible que personas o productos puedan ser 
calificados por todo el mundo (Joyanes,  2008).

Utilizar la Web como plataforma significa que el usuario puede acceder a 
los sitos web como si de una aplicación o programa se tratase. En vez de 
utilizar un programa instalado en su ordenador personal, el usuario se 
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conecta a una web determinada y la usa como si fuese una aplicación 
(teniendo la posibilidad de hacer multitud de tareas sin necesidad de 
ningún software adicional en el equipo).

En este sentido, se fortalece la inteligencia colectiva y la gestión de las 
bases de datos como competencia básica. Los datos son el siguiente “Intel 
Inside”, es el fin del ciclo de las actualizaciones de versiones del software, 
apareciendo el paradigma del beta perpetua, aparecen los modelos de 
programación ligera junto a la búsqueda de la simplicidad y el software no 
limitado a un solo dispositivo, además de las experiencias enriquecedoras 
de los usuarios (RIA, concepto acuñado por Macromedia para destacar 
las capacidades de Flash).

La Web 2.0 fomenta la participación activa del usuario, el ciudadano 
como productor de contenidos nuevos, editor de contenidos ya existentes 
para generar nuevos a partir de ellos (Viccari, 2007). Esta participación 
también puede entenderse como colaboración entre dos o más usuarios, 
que es promovida por los servicios ofrecidos gratuitamente por Internet que 
reemplazan a las aplicaciones de escritorio. Para el software social el valor 
del software es proporcional a la escala y al dinamismo de los datos que 
ayuda a gestionar.

La Web 3.0, o  Web semántica, trata sobre formatos comunes para la 
integración y la combinación de datos tomados de distintas fuentes, en 
tanto que la Web original se ha concentrado en el intercambio de 
documentos; trata también sobre el lenguaje para registrar cómo los datos 
se relacionan con el mundo real, esto permite que una persona, o una 
máquina, pueda partir desde una base de datos y luego moverse por una 
interminable colección de bases de datos que están conectadas porque 
se relacionan con el mismo tema (Isotani & Mizoguchi, 2008).

Otra aplicación de la Web semántica está dada por la catalogación de 
los contenidos multimedia de forma semántica, de manera que el 
ciudadano puede construir catálogos de contenidos personalizados 
acordes a sus intereses y realidades. La evolución de la Web ha sido 
vertiginosa en este siglo. En la figura 1, se aprecia una proyección entre el 
2010 y el 2020 para la Web 3.0 y del 2020 al 2030 para la Web 4.0 en la que 
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la inteligencia computacional estará más cerca de emular la inteligencia 
humana.

Figura 1. Evolución de la Web, fuente: Radar Networks & Nova Spivack, 2007

Para la Secretaría de Vivienda del Departamento de Caldas, la era de la 
Web 2.0 y la Web 3.0 beneficiará la inteligencia colectiva a partir de las 
externalidades de la red derivadas de las contribuciones de los usuarios y 
de los principios de descentralización, compartición, compatibilidad, 
máxima facilidad de acceso y contribución, apertura al crecimiento y uso
de la Web por usuarios, desarrolladores y software de muy diverso perfil 
(López T,  & Joyanes A, 2009).

La era de la Web 2.0 y la Web 3.0 soporta su poder en la posibilidad de 
beneficiar la inteligencia colectiva a partir de las externalidades de la red 
derivadas de las contribuciones de los usuarios y de los principios de 
descentralización, compartición, compatibilidad, máxima facilidad de 
acceso y contribución, apertura al crecimiento y uso de la Web por 
usuarios, desarrolladores y software de muy diverso perfil (Probst & 
Rombardt, 2002).

Y en lo referente a la vivienda, ésta es un elemento constitutivo de la 
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ciudad que representa una pieza clave dentro de las cuatro funciones que 
se efectúan en ella, expresadas en términos de residir, desplazar, trabajar y 
recrear. En este sentido, la vivienda se integra con el resto de elementos 
constitutivos de la ciudad o de sus atributos como el equipamiento, el 
espacio público, los servicios públicos domiciliarios, y el transporte, entre 
otros (Arango, y otros, 2009).

Para que la vivienda sea considera con condiciones óptimas, no solo se 
debe referir a sus condiciones internas, sino también a aspectos de la 
exterioridad con el resto de espacios urbanos, servicios y de entorno 
ciudadano para que se genere protección, abrigo y descanso en los 
espacios para el desarrollo y la interacción social (Giraldo, 1999).

Precisamente, por estas connotaciones, las condiciones de la vivienda en 
el Departamento de Caldas están estrechamente ligadas a las 
apreciaciones, expectativas y necesidades de las personas, de las familias, 
de las comunidades que las habitan. Las políticas públicas para la vivienda 
en Colombia tienen que ver con el estado social de derecho,  en cuanto a 
acceso para todos los colombianos a una vivienda digna, no solo por sus 
características internas, sino también por su entorno y relación con calidad 
de vida y ciudadanía.

La Secretaría de Vivienda del Departamento de Caldas viene trabajando 
sus planes de desarrollo y acción para aumentar la calidad y cantidad del 
espacio público en todas las ciudades del departamento, promover el 
crecimiento inteligente y uso planificado del suelo urbano, con el fin de 
lograr una utilización racional del suelo de expansión y mejorar la gestión 
efectiva del desarrollo urbano y de las instituciones sectoriales. El desarrollo 
urbano y de vivienda tiene que ver con el desarrollo de ciudades 
compactas y sostenibles.

Y es con la inteligencia colectiva que surge la colaboración y concurso de 
muchos individuos para generar toma de decisiones consensuadas 
(Albena & Elissaveta, 2006), las tecnologías colaborativas posibilitan 
trabajar por el desarrollo de ciudades y regiones amables como las que 
plantea la Dirección Nacional de Planeación de Colombia (figura 2).
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Figura 2. Marco para las ciudades amables en Colombia, fuente DNP

La vivienda en Caldas no es ajena a la situación colombiana, donde se 
presenta una incapacidad del mercado formal para dar soluciones de 
vivienda, lo que ha generado una urbanización informal en el que 
aproximadamente un 16% (1.3 millones) de los hogares urbanos 
colombianos, se encuentran establecidos en asentamientos precarios y en 
promedio un 24% de las áreas urbanas se encuentran conformadas por 
asentamientos de estas características (Arango, y otros, 2009). De estos 
hogares, el 17% habitan viviendas no susceptibles de mejoras, el 63% tienen 
déficit cualitativo (principalmente hacinamiento y alcantarillado) y el 20% 
se encuentran en zonas de riesgo no mitigable. Además, un número 
importante de hogares de VIS no posee título de propiedad de los predios 
ocupados. Se hace imperioso entonces optimizar y ser consecuentes en los 
programas y políticas que se generen desde las Secretarías de Vivienda, 
en este caso la del departamento de Caldas.

2. METODOLOGÍA
La investigación aplicada, es de tipo exploratorio en un principio, para 
conocer más a fondo el tema de políticas públicas de renovación urbana, 
calidad de vivienda, espacio público y equipamiento en Caldas. Continúa 
con una investigación de tipo descriptivo en la que se profundiza en las 
aplicaciones de la web social y sus tecnologías colaborativas en los temas 
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previamente citados, para la secretaria de vivienda del Departamento de 
Caldas, para los grupos de interés y los generadores de políticas. 
Finalmente se propone una de tipo explicativo con el fin de implementar 
acciones y documentar la intervención propuesta, una de las cuales es la 
aplicación web que se presenta. 

El enfoque para el desarrollo de tecnologías de software, es el método del 
prototipo incremental, basado en la generación de varios modelos 
parciales ejecutables del sistema antes de proceder a la implementación 
(durante la especificación y durante el diseño) con el fin de evaluar sus 
características con los grupos de interés y así obtener al final el sistema 
propuesto. 

3. RESULTADOS Y DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO
En cuanto a la aplicación de software, el análisis de requerimientos se basa 
en un sistema de inteligencia colectiva que según (Levy, 2002), se plasma 
en torno al ciberespacio y une a las personas a partir de la constante 
recreación de vínculos sociales, además que permite conocer los avances 
de una comunidad respecto a la vivienda en el Departamento de Caldas.

Además tiene un servicio que permite crear publicaciones para cada 
proyecto por parte de los usuarios, referenciarlos entre sí, etiquetarlos y 
relacionarlos con otros de igual importancia; esto como una fuente de 
conocimiento que acopia los avances de una comunidad desde 
diferentes ópticas. Al momento de ingresar la publicación se puede 
tipificar por:

 Proyecto: para el ingreso de información para ser compartida y 
difundida al público.

 Problema - Problemática: permite a los usuarios ingresar problemas o 
situaciones que generen algún inconveniente, describiendo sus 
características.

 Solución: la comunidad ingresa posibles soluciones y las califica de 
acuerdo a su pertinencia.

El sistema permite realizar encuestas para cada necesidad, para ello el 
web máster cuenta con un método para la construcción y el ingreso de las 
encuestas y cuestionarios.
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La consulta de publicaciones encausa a los usuarios de acuerdo a sus 
intereses, para ello se tienen varias estrategias de navegación, 
referenciación y consulta desde la web y se pueden referenciar datos de 
la publicación como su título, autor, descripción corta, palabras claves –
TAG, por los más leídos, los mejor calificados, los últimos ingresados, los más 
comentados, y por especiales y destacados.

Igualmente cuenta con enlaces a otras comunidades como Facebook, 
Twitter, Link Edit, Flickr, YouTube, entre otros.

Con base en los elementos definidos anteriormente y considerando las 
necesidades de los grupos de interés en el tema de vivienda, se desarrolló 
el primer prototipo de la aplicación, tal como se muestra en las figuras 3, 4, 
5 y 6.

Figura 3. Portal. Fuente: autores
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Figura 4. Georeferenciación. Fuente: autores

El web máster del portal, haciendo uso de la herramienta de geo-
referenciación (ver figura 4), periódicamente ingresa información de 
publicaciones geo-refenciadas en un mapa con la descripción corta, 
posible imagen para difundir la información contenida en la publicación y 
compartir intereses entre localidades.
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Figura 5. Superficies. Fuente: autores

Figura 6. Estadísticas. Fuente: autores

4. CONCLUSIONES
La investigación, el desarrollo y la innovación aplicados en la sociedad 
actual debe orientarse hacia el empoderamiento, la inclusión, la 
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participación y el avance de los sectores que la componen, lo que hace 
necesario concebir herramientas tecnológicas que permitan pensar el 
conocimiento como un bien social, en una noción de ciudad-región, que 
establezca el uso de medios participativos y de intercambio para la 
construcción social de comunidad.

La aplicación web presentada permitirá a las personas, los grupos sociales, 
la comunidad, y entidades de diverso orden público y privado, instituir una 
dinámica participativa para cuidar, vigilar, optimizar y potenciar los 
recursos, las políticas, los planes, programas y proyectos relacionados con 
renovación urbana, la calidad de vivienda, el espacio público y el 
equipamiento en el Departamento de Caldas, en últimas para el bien de 
la comunidad.

La aplicación está abierta a cualquier usuario del Departamento de 
Caldas, pero los grupos de interés que se han empoderado han 
identificado, que esta herramienta puede ser un modelo de desarrollo 
social aplicado a cualquier localidad del orden nacional e internacional 
que procure la transparencia y equidad en el manejo de los recursos del 
Estado, razón por la cual se hará una lanzamiento regional de la misma.
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Hacia la construcción de un Modelo de Gestión del 
Conocimiento para Instituciones de Educación Superior 

colombianas
[Toward the construction of a Knowledge Management Model for 

Colombian Institutions of Higher Education]

Luis Alejandro FLETSCHER B.5

Resumen
Tradicionalmente la gestión del conocimiento ha sido vista como una 
herramienta para que las organizaciones cuenten con una ventaja 
competitiva frente a aquellos actores que se desempeñan en su mismo 
campo de acción. De esta forma, se pueden encontrar definiciones como 
la de Paniagua y otros (2007) quienes expresan que: ““La Gestión 
(Tecnológica) del Conocimiento es el conjunto de procesos y sistemas 
(computacionales) que permiten a una organización generar ventaja 
competitiva sostenible en el tiempo, mediante la gestión eficiente de su 
conocimiento”.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que existen organizaciones 
como las Instituciones de Educación Superior (IES) que más allá de cumplir 
funciones enfocadas a la competencia, tienen una razón social que las 
obliga a ser más eficientes en sus procesos y garantizar un acervo de 
activos de conocimiento que den cuenta de los productos generados por 
su quehacer diario y les garanticen perdurabilidad en el tiempo.

En este contexto, se enmarca el presente artículo, que busca presentar los 
conceptos teóricos que sirven de base para el desarrollo del proyecto 
Modelo de Gestión Tecnológica del Conocimiento para Instituciones de 
Educación Superior colombianas, estructurado en el marco del Doctorado 
en Informática de la Universidad de Murcia y que tiene por objetivo 
plantear un modelo que permita a las IES sistematizar los activos de 
conocimiento que posee, de tal manera que puedan ser transferidos y 
utilizados como un recurso disponible en la tarea de dar respuesta a los 
requerimientos que su entorno les presenta. 

                                                
5 Docente Asistente Universidad Católica de Pereira, Estudiante de Doctorado en Informática 
Universidad de Murcia, luis.fletscher@ucp.edu.co
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Palabras claves: Activos de conocimiento, conocimiento, Gestión del 
conocimiento, innovación, modelos de gestión 

Abstract
Traditionally knowledge management has been seen as a tool to the 
organizations has a competitive advantage over those players who act in 
the same field. In this way, is possible find definitions like Paniagua and 
others (2007) who say that: "(Technology) Knowledge Management is the 
set of processes and systems (computer) that allow an organization to 
create sustainable competitive advantage through efficient management 
of their knowledge".

However, it‟s important to note that organizations such as Higher Education 
Institutions to perform functions beyond the competition have a reason that 
forces them to be more efficient in their processes and ensure a wealth of 
knowledge assets that account for the products generated by their daily 
routine and guaranteeing their sustainability over time.

In this context, this article present the theoretical concepts that underlie the 
project Model of Knowledge Management Technology for Colombian 
higher education institutions, structured inside the Doctoral Program in 
Computer Science from the University of Murcia and aims to propose a 
model that allows to Higher Education Institutions systematize knowledge 
assets they have, so they can be transferred and used as a resource 
available in the task of responding to the demands presented by their 
environment.

0. Introducción
Definir conocimiento con precisión no es una tarea sencilla, sobre este 
concepto han trabajado los más grandes pensadores de la historia sin que 
se haya logrado un consenso definitivo.

Para Grant (1996) conocimiento es lo que se sabe, sin embargo, esta es 
una definición demasiado tautológica, sobre todo si se tiene en cuenta 
que si se desea gestionar un recurso, inicialmente es necesario delimitarlo, 
por esta razón, para este proyecto se tomará como guía la definición de 
Rodríguez y otros (2001), quienes enuncian que conocimiento es una 
combinación organizada y estructurada de ideas e información. De igual 
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forma, por Gestión del conocimiento se entiende la planificación, 
organización, coordinación y control de las actividades que lleven a la 
captura, creación y difusión del conocimiento en una organización de una 
manera eficiente.

De acuerdo con lo expresado por Rodríguez y otros (2001), en una 
sociedad basada en el conocimiento, la Universidad se convierte en un 
elemento clave del sistema de innovación, tanto como proveedora de 
capital humano que como promotora de nuevas empresas y tecnologías. 
El papel de la universidad en la generación de conocimiento científico-
técnico radica en la producción que pueda hacer de este y la adecuada 
transferencia que hacia el sector productivo se logre para que pueda ser 
fuente de procesos de innovación.

Metodológicamente el proyecto plantea la necesidad de estudiar las 
características distintivas de las IES, de tal forma que a partir del 
conocimiento profundo de sus interacciones y dinámicas, de un inventario 
riguroso de los activos de conocimiento y de una propuesta de 
sistematización soportada en TIC, se logre plantear un modelo de Gestión 
del conocimiento que se adapte a la realidad del país y sirva de enlace 
entre los procesos que tradicionalmente desarrolla la academia y su 
efectiva transferencia al entorno demandante de soluciones. 

De esta manera, se pretende formular un modelo que permita realizar 
Gestión Tecnológica del Conocimiento, entendida esta como la 
incorporación y uso de las TIC en el proceso de clasificación, organización, 
generación y difusión del conocimiento para mejorar su uso y aplicación 
(Barragán, 2009).

El desarrollo de un modelo de este tipo tendrá como principal ventaja el 
permitir a las universidades contar con un marco metodológico claro que 
las oriente en el proceso de organizar, sistematizar y transmitir el 
conocimiento generado por las personas que conforman la entidad, de tal 
manera que sea posible reflejar dicho conocimiento en los nuevos 
entornos digitales y facilitar la toma de decisiones y la transferencia de 
tecnología, así como reducir el riesgo asociado al cambio de paradigma 
en la relación con el medio.
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1. Planteamiento del Proyecto
Buscado contextualizar el trabajo que se realizará, esta sección presenta el 
contexto en el cual se plantea la formulación del modelo y los alcanzables 
que se espera obtener.

1.1 Contexto del Proyecto
En los últimos años, el conocimiento se ha convertido en el elemento 
diferenciador de las organizaciones y un nuevo factor de producción que 
obliga al desarrollo de tecnologías, metodologías y estrategias para su 
medición, creación y difusión.

Tal como lo expresan Davenport y Prusak, (2001), todas las organizaciones 
saludables generan y usan conocimiento. A medida que las 
organizaciones interactúan con sus entornos, absorben información, la
convierten en conocimiento y llevan a cabo acciones sobre la base de la 
combinación de ese conocimiento y de sus experiencias, valores y normas 
internas, es por este motivo, que se requiere contar con una estrategia que 
permita sistematizar ese conocimiento de tal forma que se convierta en 
fuente de procesos de innovación y desarrollo para la propia organización 
y el entorno en el que se desenvuelve.

Actualmente existen diversos modelos para la creación y gestión del 
conocimiento, así como múltiples y variadas perspectivas para su estudio, 
análisis y comprensión (Fundación Iberoamericana del Conocimiento, 
2011). Entre los modelos más conocidos se encuentran: el modelo de 
gestión del conocimiento de KPMG Consulting, el knowledge Management 
Assessment Tool (KMAT) y el Modelo Andersen, cada uno de ellos con 
características distintivas y aspectos relevantes que surgen del análisis de 
sus predecesores. Sin embargo, si bien sus aplicaciones son variadas, no se 
cuenta con un modelo que se adapte a las condiciones particulares de las 
IES de nuestro país ni que refleje los aspectos culturales que caracterizan a 
Colombia.

Este es el marco para el desarrollo del proyecto, el cual buscará dar 
respuesta a la pregunta: “¿Cuál es el modelo de Gestión del Conocimiento 
que deben seguir las Instituciones de Educación Superior colombianas 
para potenciar sus activos de conocimiento y lograr una eficiente 
transferencia de estos hacia el entorno?”
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1.2 Justificación de la propuesta 
De acuerdo con el informe sobre la gestión del conocimiento en el sector 
empresarial publicado por la Organisation for Economic Co-operation and 
Development (OECD, 2003) y retomado en Rodríguez (2006), la 
importancia de la gestión del conocimiento radica en:

• Durante la actividad laboral, se producen aprendizajes informales y, 
en muchas ocasiones, inconscientes que resultan de «vital» 
importancia para la organización.

• Establecer una «memoria organizacional» resulta esencial para los 
procesos de innovación y aprendizaje en las organizaciones.

• Las capacidades de asimilación de conocimientos, así como las 
estrategias de conexión a redes y fuentes externas de conocimiento e 
innovación, son factores organizativos clave.

• Existe una fuerte relación, a nivel organizacional, entre las acciones 
económicas generadas a través del uso de las TIC y la evolución de 
las prácticas y la formación en el lugar de trabajo.

• Una buena gestión de la propiedad intelectual es fundamental para 
evitar que quede disuelta o difuminada en la organización.

Otro aspecto que cobra relevancia es la necesidad de que los 
investigadores se vinculen e integren a redes internacionales y establezcan 
alianzas estratégicas con otros centros y grupos de investigación, sin 
embargo, esta labor es un tanto compleja si no se cuenta con un 
inventario claro de los activos y productos de conocimiento que se está en 
capacidad de aportar a estas potenciales alianzas.

De igual forma, la necesidad creciente de recursos de cofinanciación para 
el desarrollo de la actividad investigativa obliga a  generar una 
especialización del conocimiento que permita a los grupos generar 
procesos reales de innovación como factor de competitividad y elemento 
articulador con el sector productivo y el entorno tecnológico.

2. Conceptos teóricos que soportan el Modelo de Gestión
Buscando establecer un marco conceptual que soporte el desarrollo del 
proyecto, en las siguientes secciones se presenta una primera 
aproximación a los conceptos relacionados con la Gestión del 
Conocimiento. 
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Inicialmente, se partirá de la definición de Gestión de Conocimiento 
planteada por Muñoz y Riberola (1997) quienes afirman que “La Gestión 
del Conocimiento es, en definitiva, la gestión de los activos intangibles que 
generan valor para la organización. La mayoría de estos intangibles tienen 
que ver con procesos relacionados de una u otra forma con la captación, 
estructuración y transmisión de conocimiento. Por lo tanto, la Gestión del 
Conocimiento tiene en el aprendizaje organizacional su principal  
herramienta. La Gestión del Conocimiento es un concepto dinámico o de 
flujo.” 

Según Carrillo (2000), la gestión del conocimiento ha surgido en las 
organizaciones y grandes empresas de consultoría a comienzos de los 90 
debido a tres fuerzas principales: 

• La rápida obsolescencia de la base de competencias.
• La urgencia por valorar intangibles, en gran parte por la ola de 

fusiones y adquisiciones.
• La integración de soluciones de tecnologías de la información.

En este contexto hace su aparición y toma gran relevancia el concepto de 
activo intangible, al cual se pretende hacer un acercamiento conceptual 
en la siguiente sección. 

2.1 Los activos intangibles
De acuerdo con Viloria, Nevado y López (2008), los activos intangibles son 
una serie de recursos que pertenecen a la organización, pero que no están 
valorados desde un punto de vista contable, lo que nos lleva a pensar que 
también son activos intangibles las capacidades que se generan en la 
organización cuando los recursos empiezan a trabajar en grupo. En 
definitiva un activo intangible es todo aquello que una organización utiliza 
para crear valor, pero que no contabiliza.   La figura 1 amplia este 
concepto y presenta algunos de los principales activos intangibles que se 
pueden encontrar en una organización.
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Figura 1. Clasificación de los Activos Intangibles (Fuente: Viloria, Nevado y López 
(2008))

De acuerdo con la anterior clasificación, si bien en el modelo planteado se 
tendrán en cuenta los diferentes tipos de activos intangibles, se prestará 
especial atención en los ocultos ya que generalmente no son tenidos en 
cuenta y su gestión se hace más compleja.

2.2 Diferencia entre dato, información y conocimiento
Otro aspecto que es importante aclarar es la diferencia existente entre 
dato, información y conocimiento, sobre todo si se toma en cuenta que 
son conceptos que se tienden a utilizar de manera indiferente, para ello se 
presentará lo expuesto por Davenport y Prusak (1999).

2.2.1 Dato. Un dato es un conjunto discreto, de factores objetivos sobre un 
hecho real. Dentro de un contexto empresarial, el concepto de dato es 
definido como un registro de transacciones. Un dato no dice nada sobre el 
porqué de las cosas, y por sí mismo tiene poca o ninguna relevancia o 
propósito. 

Las organizaciones actuales normalmente almacenan datos mediante el 
uso de tecnologías. Desde un punto de vista cuantitativo, las empresas 
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evalúan la gestión de los datos en términos de coste, velocidad y 
capacidad, sin embargo, para la mayoría de las empresas tener muchos 
datos no siempre es bueno. Las organizaciones almacenan datos sin 
sentido, haciendo más complicado identificar aquellos que son relevantes 

Los datos describen únicamente una parte de lo que pasa en la realidad y 
no proporcionan juicios de valor o interpretaciones, y por lo tanto no son 
orientativos para la acción. La toma de decisiones se basará en datos, 
pero estos nunca dirán lo que hacer. Los datos no dicen nada acerca de 
lo que es importante o no.  A pesar de todo, los datos son importantes para 
las organizaciones, ya que son la base para la creación de información.

2.2.2 Información. Este concepto se asocia directamente con el de 
mensaje, normalmente bajo la forma de un documento o algún tipo de 
comunicación audible o visible. 

Como cualquier mensaje, tiene un emisor y un receptor. La información es 
capaz de cambiar la forma en que el receptor percibe algo, es capaz de 
impactar sobre sus juicios de valor y comportamientos. Tiene que informar; 
son datos que marcan la diferencia. 

La palabra “informar” significa originalmente “dar forma a “y la 
información es capaz de formar a la persona que la consigue, 
proporcionando ciertas diferencias en su interior o exterior. Por lo tanto, 
estrictamente hablando, es el receptor, y no el emisor, el que decide si el 
mensaje que ha recibido es realmente información, es decir, si realmente 
le informa. 

A diferencia de los datos, la información tiene significado (relevancia y 
propósito). No sólo puede formar potencialmente al que la recibe, sino que 
está organizada para algún propósito. Los datos se convierten en 
información cuando su creador les añade significado. 

2.2.3 Conocimiento. El conocimiento es una mezcla de experiencia, 
valores, información y “saber hacer” que sirve como marco para la 
incorporación de nuevas experiencias e información, y es útil para la 
acción. Se origina y aplica en la mente de los conocedores. En las 
organizaciones con frecuencia no sólo se encuentra dentro de 
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documentos o almacenes de datos, sino que también está en rutinas 
organizativas, procesos, prácticas, y normas. 

El conocimiento no es simple, es una mezcla de varios elementos; es un 
flujo al mismo tiempo que tiene una estructura formalizada; es intuitivo y 
difícil de captar en palabras o de entender plenamente de forma lógica. El 
conocimiento existe dentro de las personas, como parte de la complejidad 
humana y de su impredecibilidad. Aunque solemos pensar en activos 
definibles y concretos, los activos de conocimiento son mucho más difíciles 
de manejar. El conocimiento puede ser visto como un proceso (flujo) o 
como un stock. 

El conocimiento se deriva de la información, así como la información se 
deriva de los datos. Para que la información se convierta en conocimiento 
deben existir procesos de comparación, conexiones, conversación o 
consecuencias. 

Estas actividades de creación de conocimiento tienen lugar dentro y entre 
personas. Al igual que se encuentran datos en registros, e información en 
mensajes, se puede obtener conocimiento de individuos, grupos de 
conocimiento, o incluso en rutinas organizativas. 

2.3 Modelos de Gestión de conocimiento
Tradicionalmente desde las Ciencias económico administrativas se ha 
definido que la gestión lleva asociados procesos de planificación, 
organización y control, lo que necesariamente nos conduce a que la 
Gestión del conocimiento hará referencia a las actividades que lleven a la 
captura, creación y difusión del conocimiento en la organización de una 
manera eficiente y mediada por los procesos anteriormente mencionados.

De esta manera, las actividades relacionadas con la gestión del 
conocimiento serán, por lo tanto, la generación de nuevo conocimiento, el 
acceso al conocimiento valioso del exterior; la explicitación del 
conocimiento en bases de datos, software, documentos, etc.; la 
transferencia de conocimiento a otras partes de la organización; la
medición del valor del conocimiento disponible; el establecimiento de 
incentivos adecuados para que el conocimiento se cree y difunda entre 
los miembros de la organización; la transformación de la cultura de la 
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organización hacia una que facilite el crecimiento del conocimiento, etc. 
Carrillo (2000). 

En este entorno, es fundamental contar con un modelo que permita 
realizar efectivamente la gestión del conocimiento y sus procesos 
asociados, sin embargo, la multidisciplinariedad inherente al estudio de la 
gestión del conocimiento supone la existencia de diferentes perspectivas 
para el desarrollo y el estudio de los sistemas y modelos de gestión del 
conocimiento. Rodríguez (2006) presenta la siguiente tipología para los 
modelos de gestión del conocimiento:

2.3.1 Almacenamiento, acceso y transferencia de conocimiento. Modelos 
que no suelen distinguir el conocimiento de la información y los datos y que 
lo conciben como una entidad independiente de las personas que lo 
crean y lo utilizan. Este tipo de modelos de GC se centran en el desarrollo 
de metodologías, estrategias y técnicas para almacenar el «conocimiento» 
disponible en la organización en depósitos de fácil acceso para propiciar 
su posterior transferencia entre los miembros de la organización (por 
ejemplo: «páginas amarillas del conocimiento», archivos de información de 
las personas, etc.). Según Davenport y Prusak (1998), existen tres tipos 
básicos de almacenes de conocimiento: conocimiento externo, 
conocimiento interno estructurado y conocimiento interno informal.

2.3.2 Sociocultural. Modelos centrados en el desarrollo de una cultura 
organizacional adecuada para el desarrollo de procesos de gestión del 
conocimiento. Intentan promover cambios de actitudes, fomentar 
confianza, estimular la creatividad, concienciar sobre la importancia y el 
valor del conocimiento, promover la comunicación y la colaboración entre 
los miembros de la organización, etc.

2.3.3 Tecnológicos. Modelos en los que destaca el desarrollo y la 
utilización de sistemas (por ejemplo: data warehousing, intranets, sistemas 
expertos, sistemas de información, web, etc.) y herramientas tecnológicas 
(por ejemplo: motores de búsqueda, herramientas multimedia y de toma 
de decisiones) para la gestión del conocimiento.

Una taxonomía de este tipo de modelos es planteada por Barragán (2009) 
y se presenta en la figura 2.
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Figura 2. Hacia una taxonomía de los modelos de gestión del conocimiento 
(Fuente: Barragán (2009)).

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta su impacto en el campo 
organizacional, algunos de los principales modelos de gestión del 
conocimiento son:

• La organización creadora de conocimiento (I. Nonaka y H. Takeuchi, 
1999).

• The 10-Step Road Map (A. Tiwana, 2002).
• Modelo de GC desde una visión «humanista» (R. de Tena, 2004, en 

Gallego y Ongallo, 2004).
• Modelo de implantación de GC desde la cultura organizacional 

(Marsal y Molina, 2002).
• Diseño de un sistema de GC en una organización escolar (Durán, 

2004).
• La gestión del conocimiento en educación (Sallis y Jones, 2002).

3. ENFOQUE METODOLÓGICO
Para el desarrollo del proyecto se propone la metodología planteada a 
continuación. Es importante aclarar que buscando obtener una visión 
global del modelo, se estudiarán diferentes instituciones a nivel nacional, 
sin embargo, muchos aspectos se centrarán en la institución definida 
como elemento de prueba.
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3.1 Establecimiento del marco de referencia
En la etapa inicial del proyecto es importante abordar la literatura que 
trata la Gestión del Conocimiento y particularmente aquella sobre los 
modelos que hasta el momento se han planteado, haciendo énfasis en las 
referencias existentes que aborden procesos similares.

En este recorrido, además de los modelos tradicionales de gestión del 
conocimiento, se buscará también lo concerniente al proceso de 
Investigación-Desarrollo-Transferencia, en empresas o entidades que 
realicen actividades relacionadas, ya que uno de los fines últimos del 
proyecto es buscar una manera eficiente de transferir los activos del 
conocimiento al entorno de la institución, entendiéndose este entorno 
como el sector productivo, los entes oficiales y la sociedad en general.

Esta etapa estará caracterizada por la revisión metódica de la bibliografía 
existente, el contacto con grupos de investigación que traten temas 
similares y la exploración de proyectos y modelos desarrollados en nuestro 
país, que hayan tenido por finalidad plantear modelos como el que se 
pretende obtener a partir de esta investigación.

3.2 Desarrollo de un análisis sistémico sobre el flujo del conocimiento en la 
universidad
Si se tiene en cuenta que el conocimiento es un elemento que está en 
continua evolución y movimiento al interior de las organizaciones 
(Rodríguez y otros, 2001) se hace necesario buscar una representación 
inicial de su flujo que permita articular los distintos subsistemas de la 
organización mostrando la red de interrelaciones existente entre ellos, 
además de las relaciones que surgen durante este proceso.

En este sentido, la Dinámica de Sistemas (DS) se estructura como una 
buena alternativa ya que permite analizar y sintetizar diversas causas 
estructurales que provocan el comportamiento del sistema de interés. Esto 
implica aumentar el conocimiento sobre el papel de cada elemento y ver 
cómo diferentes acciones, efectuadas sobre partes del mismo, acentúan o 
atenúan las tendencias de comportamiento implícitas en él (García, 2007).

Para el desarrollo de este análisis sistémico se utilizará una de las 
herramientas de representación que propone la DS denominada 
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Diagrama Causal, el cual recoge los elementos clave del sistema y las 
relaciones entre ellos, de tal forma que se convierte en una primera 
aproximación a la explicación del comportamiento observado. “Los 
diagramas de ciclos causales son llamados así porque cada conexión 
muestra una relación causal. Una flecha que va desde A hacia B indica 
que A causa un efecto sobre B.”  (Ventana Systems, Inc., 2007)

El proceso a seguir para el desarrollo del diagrama causal será el siguiente:

1. Identificación y definición de los elementos relevantes para el análisis 
y que estarán presentes en el modelo

2. Identificación de las respectivas relaciones entre los elementos 
relevantes de manera tal que sea posible estructurar un panorama 
general del objeto de estudio.

3. Definición de las influencias entre los diferentes elementos clave
4. Definición de relaciones e interacciones entre los elementos clave

Como resultado de esta etapa se tendrá un Diagrama Causal que 
represente el flujo del conocimiento al interior de la Institución

3.3 Inventario de procesos y activos de conocimiento 
Una vez definido el flujo del conocimiento al interior de la institución y la 
forma en que interactúan las diferentes dependencias, es necesario 
identificar los tipos de conocimiento presentes en los diferentes ámbitos,  
así como los procesos asociados a su gestión. En este sentido, resulta 
imprescindible tener en cuenta los objetivos estratégicos de la universidad 
a los que se encuentra asociado el citado proceso.

Una de las finalidades de esta etapa del proyecto es conocer el estado 
actual de la gestión del conocimiento, para a partir de este diagnóstico 
elaborar un modelo inicial de la forma en que se está llevando a cabo la 
gestión del conocimiento. Para lograr esto se plantea lo siguiente:

• Establecer el nivel actual de los tipos de conocimientos clave para el 
proceso, identificados a partir de las necesidades establecidas para 
un futuro, comparando la forma en que se llevan a cabo los 
procesos con la manera en que se deberían hacer, es decir, se 
busca establecer un mapa de conocimiento comparativo.
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• Realizar un diagnóstico de las prácticas actuales de la gestión del 
conocimiento en la Universidad respecto del proceso analizado, 
buscando determinar la forma en que actualmente se planifica, 
organiza, coordina y controlan los activos del conocimiento.

Estos dos enfoques permiten obtener un diagnóstico, tanto del 
conocimiento actual frente al deseable, como de las prácticas actuales 
de su gestión.

En cuanto a la representación de los activos del conocimiento se propone 
utilizar los denominados mapas de conocimiento, los cuales son 
representaciones gráficas que permiten identificar qué conocimientos 
están disponibles en la organización, dónde están localizados y quiénes 
son los poseedores de los mismos.

Representan los flujos de conocimiento, sujetos y nodos de relación, 
facilitadores y barreras que explican los procesos de creación, distribución, 
aplicación y reutilización del conocimiento en una organización.

Su potencia radica en la capacidad de representar y proporcionar un 
contexto específico para el conocimiento de un tópico dado. Además 
permiten escalar grandes cantidades de información organizándolas en 
grupos jerárquicos (Sánchez Lázaro, 1999). 

De esta manera, se puede afirmar que son la forma más directa de 
conocer qué conocimientos existen en la organización y su principal 
finalidad es catalogar los conocimientos disponibles en la misma (Rivero, 
2001)

3.4 Formulación de la versión inicial del modelo
A partir de los estudios y parametrizaciones realizadas en las etapas 
anteriores, se planteará una primera versión del modelo, el cual será la 
base para las validaciones y consecuentes mejoras. El objetivo primordial 
de esta etapa es conseguir entonces un modelo que pueda ser 
presentado a las instituciones para la realización de su evaluación, es 
decir, que su estructura formal se ajuste a los requerimientos iniciales de las 
instituciones participantes.
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3.5 Validación del modelo
En el desarrollo de esta etapa se someterá el modelo a revisión de un 
grupo conformado por cinco expertos en la materia, de tal forma que sus 
aportes y opiniones permitan obtener un producto más depurado y con 
una visión externa que enriquezca y dé mayor validez al proceso. 

Para la selección y consolidación del grupo expertos se tendrán en cuenta 
las características y necesidades particulares del modelo planteado, de tal 
manera que los diversos puntos de vista enriquezcan y validen la propuesta 
final. De esta forma se espera contar con:

• Un representante con perfil técnico que posea formación en gestión 
del conocimiento

• Tres directivos institucionales que estén encargados de procesos 
asociados a la gestión de activos de conocimiento

• Un miembro de un observatorio o grupo de investigación que tenga 
como tema de interés la gestión del conocimiento

Buscando unificar criterios se presentará la propuesta inicial acompañada 
de una serie de instrumentos que permitan obtener la opinión de los 
expertos, de manera tal que a partir de sus conceptos se logre validar o 
replantear lo contenido en el modelo.

3.6 Diseño de la herramienta informática de soporte
En términos generales, el desarrollo de una herramienta computacional 
pasa por las etapas de análisis, diseño e implementación. De esta manera, 
luego de plantear el modelo de gestión del conocimiento se hace 
necesario pensar en la forma en que se articularán las TIC a sus procesos 
de soporte.

De acuerdo con lo anterior, se realizará el diseño inicial de una 
herramienta computacional que ayude a soportar dicho modelo, dejando 
para posteriores proyectos la implementación de la misma.

Para realizar dicho diseño se utilizarán metodologías específicas para 
modelar computacionalmente el conocimiento y se combinará con ellas 
las técnicas tradicionales de la ingeniería de software.

3.7 Propuesta de despliegue e implantación del modelo
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Como etapa final del proyecto se presentará una propuesta de plan de 
despliegue e implantación del modelo formulado, utilizando como 
referencia la UCP, pero manteniendo un nivel de generalidad que permita 
aplicarse a otras instituciones de Educación Superior.

4. CONCLUSIONES
Tal como lo plantea Nonaka (1991), si el conocimiento de un individuo no 
se comparte con otros miembros de la organización, el conocimiento de 
esta será mucho menos efectivo. 

De esta manera, en una sociedad como la actual, en la que su base de 
funcionamiento es el conocimiento, la universidad se convierte en un 
elemento clave del sistema de innovación, tanto como proveedora de 
capital humano que como promotora de nuevas empresas y tecnologías 
(Rodríguez y otros, 2001). Por consiguiente, el papel de la universidad en la 
generación de conocimiento científico-técnico es lograr procesos 
innovadores fruto del conocimiento generado en su interior, que 
soportados en metodologías acordes a su naturaleza, permitan su eficiente
transferencia al medio.

Para las universidades colombianas, el tener control sobre sus activos de 
conocimiento se convierte en un asunto estratégico, máxime cuando se 
observa que en el desarrollo de sus funciones sustantivas (docencia, 
investigación, extensión) y su quehacer diario, se genera un conocimiento 
que no cuenta con un proceso claro de sistematización, lo que dificulta su 
aprovechamiento y se convierte en desperdicio de recursos ya que se 
hace necesario generar nuevos aprendizajes para llegar a resultados 
obtenidos previamente.

Así mismo, se espera que el resultado del proyecto de investigación 
impacte la dinámica organizacional de la universidad y se convierta en 
elemento potenciador de procesos de innovación a través de la 
reutilización del conocimiento sistematizado y su aplicación en los nuevos 
servicios y esquemas diseñados para el contacto con el sector productivo 
a través de la generación de procesos eficientes de transferencia del 
conocimiento.
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En este contexto, para la universidad supone una necesidad de primer 
orden contar con mecanismos que le permitan organizar y gestionar 
adecuadamente el conocimiento que se deriva de la práctica de sus 
diferentes funciones sustantivas, sobre todo si se tiene en cuenta que 
normalmente el conocimiento que se genera no se aprovecha 
adecuadamente o desaparece en el instante en que las personas se van 
de las instituciones.

De igual forma, en muchos casos se observa la ausencia de mecanismos y 
procedimientos claros que permitan registrar, aprovechar y transferir los 
activos de conocimiento que posee y genera la institución, lo que produce 
como resultado la duplicidad de actividades y el desperdicio de recursos 
técnicos y humanos.

Otro elemento articulador del problema asociado a la falta de gestión del 
conocimiento es la información no compartida, lo que lleva a que la 
misma debe proporcionarse repetidamente, causando acumulación de 
errores, redundancia de tareas y pérdida de oportunidades.
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