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DATOS, INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO 

Empresa 1 se dedica a lo mismo que la Empresa 2 

Valor contable (1) = Valor contable (2)  

Valor de mercado (1)  Valor de mercado (2) 

¿Por qué? 



ACTIVOS INTANGIBLES 

* Satisfacción del Personal 

 Trabajo en equipo 

* Capacidad de innovación de las personas 

* Estructura de la organización 

 Tecnología de proceso 

* Tecnología de producto 

* Procesos de captación de conocimiento 

 Mecanismos de transmisión del conocimiento 

 Lealtad de clientes 

* Reputación/nombre de la empresa 

 Alianzas estratégicas 

* Interrelación con proveedores 

Capital Intelectual 

Conocimiento 



¿QUÉ ES EL CONOCIMIENTO? 

Es la información interiorizada, asumida, generando patrones de 

comportamiento personales o grupales.  

 

Datos Información Conocimiento Sabiduría 



PROPIEDADES DEL CONOCIMIENTO 

 Sinergético 

 compartirlo contribuye a mejorarlo 

 usarlo contribuye a aumentarlo 

 no se agota al darlo 

 colaborar en su creación lo 

perfecciona 

 Dinámico 

 Se reestructura 

 No está normalizado 



TIPOS DE CONOCIMIENTO 

 Tácito 

 aquel conocimiento que 

reside en las personas 

 Explícito: 

 aquel conocimiento 

generado formalmente por 

las personas y que, por eso, 

lo posee la organización 



FLUJOS ENTRE TIPOS DE CONOCIMIENTO 

 Exteriorización, 

  de tácito a explícito 

 Combinación,  

 de explícito a explícito 

 Interiorización,  

 de explícito a tácito 

 Socialización:  

 de tácito a tácito 



PROCESOS DE CONOCIMIENTO 

 Identificación del conocimiento,  

 

 Creación del conocimiento, 

 

 Almacenamiento del conocimiento,  

 

 Compartir el conocimiento  

 

 Utilizar el conocimiento.  



IDENTIFICAR EL CONOCIMIENTO 

 Análisis del conocimiento existente y disponible 

 Reconocer lagunas de conocimiento existentes 

 

 Herramientas:  

 Estrategias de búsqueda sistemática 

 Brainstorming 

 Mapas de conocimiento o mentales 

 Retroalimentación de los clientes, 

 … 



IDENTIFICAR EL CONOCIMIENTO 

Hay que detectar los recursos de conocimiento que tenemos y de los que 

carecemos:  

Análisis de las lagunas de información  (M.Zack) 



CREACIÓN Y ADQUISICIÓN DEL 

CONOCIMIENTO 

 Creación de nuevas ideas 

 Dentro de las organizaciones, es un proceso continuo e 

iterativo 

 Resolver un problema genera nuevo conocimiento a 

rescatar 

 Crear o adquirir conocimiento genera conocimiento 

explícito, desarrolla la base de conocimiento 



ALMACENAMIENTO DEL 

CONOCIMIENTO 

 La memoria de la organización incorpora: 

 Información “dura (hard)”  

 cifras, hechos, figuras, y reglas 

 Información “blanda (soft)”  

 experiencias particulares, anécdotas, incidentes críticos, 

historias, artefactos, y detalles sobre las tomas de decisiones  

 Guardar el conocimiento explícito supone 

llevar a cabo actividades de 

  selección, organización o categorización, 

actualización y borrado de contenidos obsoletos.  



COMPARTIR EL CONOCIMIENTO 

 La transferencia o distribución de conocimiento se 
refiere al proceso por el que una organización comparte 
su conocimiento e información entre sus miembros, 
promocionando el aprendizaje y produciendo nuevo 
conocimiento.  

 

 No sólo se trata de compartir el conocimiento dispuesto 
en las bases de datos formales, las redes informales son 
cada día más importante en este sentido.  

 Comunidades virtuales 

 Aplicaciones groupware 

 … 



UTILIZAR EL CONOCIMIENTO 

 Para utilizar el conocimiento almacenado y aumentar la 
funcionalidad de la organización  es imprescindible 
integrar las bases de datos y las aplicaciones que 
soportan los objetivos de gestión del conocimiento.  

 

 La intranet puede ser un buen soporte 

 

 Esta actividad determina las necesidades de 
conocimiento y sirve de punto de referencia para saber el 
conocimiento que debe ser creado, guardado y 
compartido  



E-CONOCIMIENTO 



Fuente: Kiernan Matthew, 1995 
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Capital Estructural Capital Relacional 
• Capacidades organizacionales 

• Mecanismos de diseminación 

   de aprendizaje 

• Estrategia, Visión y Cultura 

• Estructura 

• Ideas y lealtad del cliente 

• Canales de Distribución y Marketing 

• Alianzas estratégicas 

Capital Humano 
• Competencias individuales y potencial de innovación 

• Capacidad de trabajo en grupo 

• Valores 

Capital Físico 

y Financiero 

EL BALANCE ICEBERG 



LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 

Conocemos la materia prima con la que vamos a trabajar, 

ahora hay que manejarla lo suficientemente bien para que 

rentabilice la inversión realizada.  

+ + 

= 



DEFINICIONES DE LA GC 

 "La gestión del conocimiento es la función por la que 
se planifica, coordina y controla los flujos de 
conocimiento que se producen en la empresa, en 
relación con sus actividades y con su entorno con el 
fin de crear competencias esenciales”. Eduardo Bueno  

 

 “Conjunto de procesos y sistemas que permiten que el 
Capital Intelectual de una organización aumente de 
forma significativa, mediante la  gestión de sus 
capacidades de resolución de problemas de forma 
eficiente, con el objetivo final de generar ventajas 
competitivas sostenibles en el tiempo”  

 

 



MISIONES DE LA GC 

 

 Afianzar el conocimiento existente,  

 Crear nuevos conocimiento y 

 Proporcionar las condiciones necesarias para que 

éste fluya por la organización. 

 



ALCANCE DE LA GC 

 Conocer el conjunto de activos intangibles que 

existen en la organización. 

 Organizar los activos intangibles para una mejor 

gestión de los mismos. 

 Reducir los tiempos de búsqueda del conocimiento 

generado en una organización. 

 Integrar los distintos conocimientos que se generan 

en una organización. 



ALCANCE DE LA GC 

 Cooperar en la creación del conocimiento. 

 Compartir el conocimiento, adaptándolo a las 

necesidades temporales y estratégicas, actuales y 

futuras. 

 Crear un patrimonio de conocimiento. 

 Conseguir que el conocimiento que está en las 

personas esté en la organización. 

 



PETICIONES ANTINATURALES (I) 

 Ofrece tu conocimiento  

 se pide que se desprendan de la ventaja competitiva 

individual 

 Admite tu ignorancia 

 hasta ahora se premiaba el conocimiento, no la ignorancia 

 Debes estar dispuesto a fallar 

 aprendizaje continuo por medio del ensayo y el error 



PETICIONES ANTINATURALES (II) 

 Haz preguntas 

 las preguntas adecuadas generan el aprendizaje 

permanente por medio de sus soluciones 

 Dedícale tiempo 

 hasta ahora el máximo de tiempo era para la producción 

de bienes y servicios, objetivo de la empresa 

 Sigue mejorando 

 sin incurrir en retrasos  



KNOWLEDGE WORK SYSTEMS - KWS 

¿Qué es KWS? 

 

 

1. Una metodología que optimiza las interfaces humanas con el 

proceso del negocio 

2. Un conjunto de herramientas que integra los procesos y las 

aplicaciones software para trabajar 

3. Un mecanismo para capturar el conocimiento institucional, 

promover la productividad y mejorar la calidad  



¿QUÉ OFRECEN LOS KWS? 

Para los empleados… 

 Marca las líneas de trabajo de los 
procesos y sus procedimientos 

 Gestiona los calendarios de las 
tareas 

 Automatiza las tareas repetitivas 

 Libera a los trabajadores para que 
realicen tareas más creativas 

Para los directivos… 

•Soporta la distribución del 

trabajo inteligente 

•Proporciona el estado de las 

tareas gráficamente 

•Ayuda a cuantificar, articular y 

mejorar continuamente el 

proceso del negocio 

Para las organizaciones… 

•Facilita la colaboración entre los grupos 

de trabajo 

•Disminuye las necesidades de formación, 

entrenamientos 

•Promueve la perspectiva del proceso de 

negocio y su mejora 

•Utiliza la tecnología para potenciar la 

productividad 



IMPLEMENTACIÓN DE LOS KWS (1/2) 

Aproximaciones estratégicas para la implementación de los KWS 

 

 El Modelado del proceso del negocio 
 Su objetivo es conseguir diagramas que representen los aspectos 

relacionados tanto con el flujo de trabajo como con el flujo de 
conocimiento de la organización.  
 Identificar los dominios de conocimiento.  

 Identificar y remediar las deficiencias de conocimiento. 

 El Aprendizaje del proceso de negocio 
 Su objetivo es que los trabajadores del conocimiento aprenden a partir de 

sus procesos del negocio, que han sido enriquecidos con recursos de 
aprendizaje.  
 el trabajador adquiere el conocimiento necesario para aplicarlo en contextos muy 

específicos.  

 el tiempo de pasar de novato a experto decrece, disminuyendo los costes  

 El Soporte del proceso de negocio  
 Su objetivo es dar todas las facilidades a los trabajadores para adquirir y 

organizar la información que precisan en su puesto de trabajo.  
 tomar decisiones más rápidamente, basadas en información de calidad 

contrastada.  

 soporte a los procesos de negocio intensivos en conocimiento más crítico de las 
organizaciones. 



IMPLEMENTACIÓN DE LOS KWS (2/2) 
Aproximaciones estratégicas para la implementación de los KWS 

 

 La Ejecución del proceso de negocio 
 Su objetivo es automatizar el proceso del negocio para lo que 

 es imprescindible definir el contexto en el que se encuentra, así como su 
formalización mediante reglas y modelos predefinidos.  

 Las organizaciones intensivas en conocimiento normalmente trabajan con procesos 
que son débilmente estructurados y no predecibles en el tiempo.  

 Soportes tecnológicos: extensiones a los WFMS tradicionales.  

 La Mejora del proceso de negocio, tiene dos perspectivas 
 Buscan las implicaciones del conocimiento cuando se rediseñan los 

procesos del negocio;  
 persiguen la mejora de los flujos de conocimiento en la organización.  

 Utilizan nuevos instrumentos de gestión del conocimiento para mejorar los 
procesos del negocio;  
 quieren mejorar los flujos de trabajo en la organización utilizando nuevas 

herramientas de gestión del conocimiento. 

 La Trazabilidad del conocimiento en el proceso del negocio. 
 Su objetivo es el control y seguimiento de los elementos de 

conocimiento de la organización, así como de los procesos que los 
soportan.  
 Registros por persona 
 Registros colectivos 



MODELADO DEL PROCESO DEL 

NEGOCIO 



APRENDIZAJE EN EL PROCESO DE 
NEGOCIO: AYUDAS AL DESEMPEÑO  

Instrucciones sobre utilización de caja registradora 

Instrucciones sobre  

utilización de Datáfono 

Resolución de Problemas más frecuentes 

Resolución de 

Problemas 

 más frecuentes 



SOPORTE DEL PROCESO DE NEGOCIO: 
RECURSOS CORPORATIVOS 

Caja Registradora 

Lector óptico 

Teléfono de 

contacto 

inmediato 

Datáfono 

Cajón de la caja 

Registradora 

Teléfono de 

contacto 

inmediato 

Cajón de la 

caja 

Registradora 



EJECUCIÓN DEL PROCESO DE 
NEGOCIO 

Terminal Punto de Venta 

TPV 



MEJORA DEL PROCESO DE NEGOCIO 



TRAZABILIDAD DEL CONOCIMIENTO 
EN EL PROCESO DEL NEGOCIO. 



DATO – INFORMACIÓN – CONOCIMIENTO 



DATO – INFORMACIÓN – CONOCIMIENTO 



DATO – INFORMACIÓN – CONOCIMIENTO 



DATO – INFORMACIÓN – CONOCIMIENTO 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN 

 Tienen como objetivo poner en contacto a todos 

los miembros en una organización (internos y 

externos).  

 

 Manejan información que puede estar más o 

menos formalizada y en cualquier caso, poco 

estructurada 

 

 



TRABAJO EN COLABORACIÓN 

 

 Tipos de colaboración 

 

 

 

 Interacción cara a cara 

Interacción síncrona distribuida  

Tele conferencia 

Interacción asíncrona distribuida 

Correo electrónico 

Interacción asíncrona 

Tablón de anuncios 
Mismo espacio 

Distinto espacio 

Mismo tiempo Distinto tiempo 



TRABAJO EN COLABORACIÓN 

 Características  

 Compartir documentos 

 Actualizar documentos (crear versiones) 

 Correo electrónico 

 Planificación de reuniones y citas 

 Archivos y bases de datos compartidas 

 Planes y calendarios compartidos 

 Reuniones y conferencias electrónicas 



TRABAJO EN COLABORACIÓN  

 Aportaciones de las TIC´s 

 Reducir las distancias 

 Reducir los tiempos 

 Entablar charlas electrónicas (chats, 

videoconferencias, teleconferencias, …) 

 Trabajar en grupo sin contacto físico 

 Facilitar entornos compartidos 

 Trazar estrategias innovadoras  

 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



FLUJO DE TRABAJO: WORKFLOW 

 Permite al optimización de los procesos, 

coordinando a las personas y las máquinas 

 

 Para ello, se ha de considerar: 

 Identificación de los distintos procedimientos 

 Identificación de las tareas de cada procedimiento 

 Determinar las relaciones de precedencia y 

dependencia entre tareas 

 Determinar para cada tarea una persona responsable 



WORKFLOW 

 Logros del workflow: 

 

 Automatización de las tareas diarias 

 Traspaso automático de tareas cuando termina 

una a la siguiente 

 Si hay ausencias, la tarea pasa a los sustitutos 

(periodos vacacionales o de enfermedad) 

 Mensajes de alarma cuando se superan los tiempos 

previstos para realizar una tarea 

 Equilibrar la carga de todos los empleados 

 Flexibilidad para realizar mejoras en el proceso 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



CORREO ELECTRÓNICO 

 Se debe usar:  

 El receptor ha de leer un documento que se adjunta 

 Cuando se pretende que el mensaje llegue pronto, sin 
que necesite una respuesta urgente 

 Cuando se necesita redactar con cuidado el mensaje 
(mejor que el teléfono) 

 Cuando se quiere mantener un registro del mensaje 

 No se debe usar: 

 Se necesita de una respuesta inmediata 

 La información a transmitir es de carácter “sensible” 

(despedir a alguien) 

 Transmisión de procesos complejos que precisan de 

una explicación 

 Cuando se está enfadado, queda registrado 



EL CORREO ELECTRÓNICO 

 Para usarlo con eficacia: 

 Leerlo todos los días 

 Responder rápidamente a cualquier mensaje 

 Tirar a la papelera, cuando la información que 

contiene no la volverás a usar 

 Enviar a alguien que le puede interesar 

 Utilizar la información  

 Guardar la información porque se podrá utilizar en el 

futuro, de manera organizada 

 



CORREO ELECTRÓNICO 

 Para crear un mensaje se ha de considerar: 

 

 Poner una cabecera significativa 

 Ser escueto, sin pasarse 

 Utilizar las plantillas con cuidado 

 Estructurar el mensaje para ayudar al lector  

 Utilizar un lenguaje simple 

 Utilizar los campos CC y CCO 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



EJEMPLOS DE APLICACIONES WEB 2.0 

 
Blogger: creación de blogs 

Wikispaces: wikis 

Slideshare: presentaciones 

Delicious: marcadores sociales 

Flickr: fotografías 

Youtube: videos 

Bloglines: subscriptores feeds 
RSS 

Google Docs: herramientas 

ofimáticas on-line 

Netvives: página de inicio 

Personalizada 

Myspaces: Red social 

 … 



HERRAMIENTAS 2.0 

1. Blogs (texto, foto, video), microblogs(Twitter), podcasts, videocasts 

2. RSS (Rich Site Summary o Really Simple Syndication) 

3. Redes sociales – Facebook, Tuenti, etc. 

4. Wikis 

5. Valoraciones de los usuarios 

6. Ver qué dicen de nosotros 

7. Contenido colaborativo (YouTube, Flickr, etc.) 

8. Marcadores sociales (delicious) 

9. Folksonomías (tags o etiquetas frente a directorios y 

clasificaciones únicas) 

 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



BLOGS 

 “Es un sitio web periódicamente actualizado que recopila 
cronológicamente textos o artículos de uno o varios 
autores, apareciendo primero el más reciente, donde el 
autor conserva siempre la libertad de dejar publicado lo 
que crea pertinente” (Wikipedia) 

 

 “Habitualmente, en cada artículo, los lectores pueden 
escribir sus comentarios y el autor darles respuesta, de 
forma que es posible establecer un diálogo” 

 Aparece una nueva dimensión de Internet: 
“blogosfera” 

 Junio 2006: mas de 86 millones de blogs!!! 



BLOGS 

 ¿Para qué sirven? 
 Para exponer e intercambiar ideas 

 

 ¿Qué ha hecho que sean tan populares? 
 Es muy sencillo crear un blog y publicar entradas (artículos o “posts”) 

 

 ¿Qué herramientas se necesitan? 
 Un navegador Web 

 

 ¿Cuál es el coste de mantener un blog? 
 Hay infinidad de sitios donde poder crear un blog gratuitamente (proveedores) 

 

 ¿Se necesita mucha formación para crear un blog? 
 Con conocimientos básicos de navegación por Internet se puede crear un blog 

 

 ¿Cuál es la diferencia entre un weblog y una página personal?  
 La gran diferencia radica en que los blogs son actualizados de forma más 

rápida, y no requieren conocimiento previo de HTML, ya que la mayoría de 
sitios que ofrecen blogs gratis ofrecen plantillas hechas en las que es muy fácil 
presentar la información que cada uno quiera publicar 



BLOGS (CORPORATIVOS) 

                        QUÉ CONTAR 

- Noticias de la compañía 

- Cosas que están pasando en la empresa 

- Lo que dicen los clientes de nosotros 

- Cómo hacer algo con los productos de la empresa 

- Nuevos productos o características 

- Eventos 

- La empresa en la prensa 

                TIPOS DE BLOG CORPORATIVO 

- De la compañía 

- Del director general 

- Del sector 

- De un departamento o de un producto 

- De atención al cliente 



MICROBLOGS 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



¿QUÉ ES UN WIKI? 

 Wiki proviene del hawaiano y significa “rápido” 

 Es una página (o conjunto de páginas) Web que puede ser 
cambiada (editada) por el usuario que está accediendo a ella 

 El lector puede pasar a convertirse en autor de la página 

 Un wiki crece por la colaboración de sus autores 

“Es una forma de sitio Web en donde se acepta que usuarios 

creen, editen, borren o modifiquen el contenido de una página 

web, de una forma interactiva, fácil y rápida. Dichas 

facilidades  hacen de una wiki una herramienta efectiva para 

la escritura colaborativa” (wikipedia) 

 

 La utilización mas conocida de los wiki es wikipedia, la gran 

enciclopedia libre de Internet 



CONCEPTO DE WIKI 

 “Es una Web con historial de versiones en la que 
todos pueden crear, modificar y enlazar páginas sin 
herramientas adicionales ni conocimientos de HTML” 
(Fernando Santamaría) 

 

 Ventajas: 

 Facilidad con que las páginas pueden ser creadas y 
actualizadas (Interfaz simple  Navegador) 

 Diseñados para que sea fácil corregir los errores 
(volver a versiones anteriores, comparar versiones, 
…) 

 Permiten la edición colaborativa de documentos 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



Las redes sociales son estructuras 

sociales compuestas de grupos de 

personas, las cuales están conectadas 

por uno o varios tipos de relaciones, 

tales como amistad, parentesco, 

intereses comunes o que comparten 

conocimientos.  

http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_social
http://es.wikipedia.org/wiki/Amistad
http://es.wikipedia.org/wiki/Parentesco


4% 16% 51% 19% 

REDES SOCIALES 

Genis Roca 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



RSS 

RSS son las siglas de Really Simple Syndication , un formato 

XML para sindicar o compartir contenido en la web  



VALORACIONES DE LOS USUARIOS 



VALORACIONES DE LOS USUARIOS 



VALORACIONES DE LOS USUARIOS 



QUÉ DICEN DE NOSOTROS 



QUÉ DICEN DE NOSOTROS 



SISTEMAS DE COMUNICACIÓN – TRABAJO 

EN COLABORACIÓN 

Corporativos  

 Workflow 

 Correos electrónicos 

Externos – Internet 

 Web 2.0 

 

 

 

 

Blogs RSS Contenidos 

colaborativos 

Wikis Valoraciones de usuarios Marcadores sociales 

Redes sociales Qué dicen de nosotros Folksonomías 



CONTENIDO COLABORATIVO 



MARCADORES SOCIALES 
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