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12 auditoria del conocimiento

en las organizaciones

Aﬁtualmente las organizaciones se encuentran inmersas en
n ambiente de cambios constantes y altos niveles de com-
petitividad; muchas empresas desaparecen mientras que otras
permanecen en el mercado y son exitosas. Una de las razo-
nes que hacen que las empresas sigan vigentes y progresando
constantemente, es que cuentan con empleados con amplio
conocimiento y experiencia en las actividades que desarrollan.
Por eso, algunas organizaciones emprenden programas de ges-
ti n de conocimiento; sin embargo, es com n que no sepan
qu activos de conocimiento son importantes, y en lugar de
tomar decisiones acertadas sobre los que necesitan gestionar,
intentan abarcarlo todo, sea importante o no. El objetivo del
presente art culo es destacar la importancia de la auditor a del
conocimiento en las organizaciones, las ventajas y algunas de
las herramientas de apoyo para realizarla, con el fin de que
est n en condiciones de gestionar adecuadamente su conoci-
miento.

Auditoria del conocimiento
La auditor a del conocimiento constituye la base para el an lisis

inicial en la definici n de una estrategia a lo largo y ancho de
la empresa en materia de gesti n del conocimiento; permite
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identificar soluciones relevantes a la fuerza de trabajo de
la organizaci n. La auditor a, en s misma, consiste en un
proceso de identificaci n del conocimiento que la direc-
ci n considera cr tico para el xito del negocio, y luego
estudia la audiencia para asegurarse de que se ha identi-
ficado cualquier vac o o redundancia de conocimiento'.
La auditor a es la primera y la m s importante etapa de
una iniciativa de gesti n de conocimiento, examina los
recursos de conocimiento y su uso, ¢ mo y por qu se
adquiere, accede, disemina y comparte®.

La auditor a del conocimiento es el proceso mediante
el cual se realiza un diagn stico en una organizaci n para
precisar qu conocimiento existe, qui n lo posee, ¢ mo
se crea, d nde se almacena, ¢ mo fluye entre sus miem-
bros y ¢ mo se utiliza; es decir, hace un estudio del cono-
cimiento organizacional y de ¢ mo se gestiona®. Algunas
de las preguntas que debe resolver la auditor a son: {Qu
conocimiento necesita la organizaci n para apoyar su ne-
gocio? ¢éD nde est el conocimiento en la organizaci n?
¢C mo se captura, almacena e intercambia el conocimien-
to? ¢C mo se ha hecho visible? ¢C mo lo mantienen actua-
lizado? ¢éC mo es definido en la organizaci n?.
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Resultados y beneficios de la auditoria del conoci-
miento

La auditor a deber tener un impacto significativo en el desa-
rrollo de una estrategia de gesti n de conocimiento a lo lar-
go de la organizaci n —si se ha realizado bien—, pero no es el

nico resultado. A continuaci n se muestran otros beneficios
apuntados por las personas que se vieron involucradas en una
auditor a de conocimiento:

Mejor las entrevistas de inducci n, ayud al entrenamien-
to y capacitaci n, afin las relaciones de trabajo entre los inte-
grantes de la organizaci n, cambi el ambiente organizacional
(para bien), mejor la utilizaci n de los productos de informa-
ci ninternayexternaas como larecuperaci nde informaci n,
se enfatiz y elev la calidad y consistencia de la informaci n,
agiliz los procesos y flujos de trabajo, cambi para bien los
servicios de entrega al cliente’.

Un resultado esencial del proceso de auditor a de conoci-
miento es el mapa del conocimiento, que provee informaci n
detallada para mejorar los procesos organizacionales y de ne-
gocio®. Adem s de los beneficios tangibles y de medici n de
la gesti n del conocimiento, hay que agregar los siguientes:
* Proporciona evidencia cient fica para determinar si el valor
potencial del conocimiento organizacional se est maximi-
zando.

* Ofrece una evidencia y contabilidad formalizada del conoci-
miento que posee la organizaci ny de ¢ mo se mueve a trav s
de la compa a.

* Permite hacer un mapay flujo del conocimiento interno y ex-
terno, adem s de las redes de comunicaci n formal e informal.
Esto facilita la identificaci n de las ineficacias reflejadas al du-
plicar esfuerzos, huecos de conocimiento y cuellos de botella
en el flujo del conocimiento.

’

POV que se

adgquiere, accede, disemina y comparte.

’

La auditoria es la primera y la mds
conocimiento y su uso, como y

importante etapa de una iniciativa de gestion
de conocimiento, examina los recursos de

* Ayudaalacompa aaidentificarya planear el conocimiento
que se requiere para apoyar sus metas, tareas y actividades.

* Ofrece la medici ny valoraci n de la eficacia de sus capaci-
dades de conocimiento corporativo y sus competencias fuera
de la compa a, en particular relativo a clientes, socios e inclu-
so competidores.

* Facilita que las iniciativas de gesti n de conocimiento sean
m s eficientes y eficaces.

* Produce indicadores independientes y objetivos basados en
valores de conocimiento, que se pueden utilizar para planificar
e implementar proyectos de gesti n de conocimiento, adem s
de la medici ndel xito o fracaso de los mismos.

Herramientas de apoyo para la auditoria del conoci-
miento

Existen diversas herramientas de apoyo para realizar una audi-
tor a del conocimiento dentro de una organizaci n. Algunas de
ellas son el inventario, los flujos y el mapa del conocimiento,
los cuales se describen a continuaci n.

Inventario del conocimiento

El inventario del conocimiento consiste en la identificaci n sis-
tem tica del conocimiento de una organizaci n. Al ser ste a
menudo t cito, el inventario generalmente est formado por
“apuntadores a las personas” en lugar de por el conocimiento
mismo. Un repositorio de conocimiento proporciona el medio
para capturar el conocimiento expl cito (y a veces t cito) para
un acceso que no sea en tiempo real’.

El inventario es uno de los m s importantes elementos
para una gesti n del conocimiento efectiva y consiste en tener
una “foto” del conocimiento existente en la organizaci n. Es
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una forma de encontrar respuestas a pre-
guntas como: {Qué conocimiento exis-
te?, écudl se utiliza?, idénde se utiliza?,
écudndo?, iqué rol organizacional pro-
porciona? El “gué” se responde identifi-
cando los procesos de negocio; el “cudl’
se refiere a los activos de conocimiento
que contribuyen al xito en la ejecuci n
de los procesos; el “dénde” y “ cudndo” se
capturan por los descriptores de tiempoy
localizaci n de un activo de conocimien-
to, y el “qué rol organizacional’ se refie-
re a los roles abstractos que participan en
los procesos en una organizaci n.

Estos roles pueden llevarse a cabo
por diferentes agentes. Ante todo, una
de las tareas que se tiene que atender es
la identificaci n de los activos de cono-
cimiento. No es una tarea f cil, porque
como se ha mencionado, esos activos
son raras veces visibles de inmediato.
Se requiere la selecci n de un nivel de
descripci n apropiado para el activo de
conocimiento.

Flujos del conocimiento

El objetivo primario del flujo es permitir
la transferencia de capacidad y experien-
cia de donde se encuentra hacia donde
se necesita a trav s del tiempo, el espacio
y su distribuci n geogr fica. El problema
es que el conocimiento no est uniforme-
mente distribuido dentro de la empresa.
Cuanto m s grande, m s geogr ficamen-
te distribuido y m s cr tico sea el factor
tiempo en una empresa, m s depender

de un flujo de conocimiento eficaz que
la organizaci n tenga xito®. Elt rmino

flujo de conocimiento, pues, se refiere al
conocimiento que es transferido de una
persona o lugar, a otro. El receptor lo re-
laciona con su propio modelo mental y
crea su propia interpretaci n del conoci-
miento original que ha recibido’.

En el an lisis de redes sociales (SNA:
Social Network Analysis) el flujo es una
herramienta emergente y muy til para
identificar el capital social. En una red
humana (social), un nodo es una persona
y un arco indica que existe una relaci n.
La relaci n puede consistir en alguien
que proporciona informaci n, sugiere
ideas para la soluci n de un problema,
da consejos para la toma de decisiones, o
cualquier otra tarea. La premisa de utili-
zarel an lisis de red social parala gesti n
de conocimiento, consiste simplemente
en detectar ¢ mo fluye el conocimiento
a lo largo de los caminos existentes en
las organizaciones. Las personas se di-
rigen a los que conocen y trabajan con
ellos. El nivel con el que comparten la in-
formaci n y conocimiento se basa en el
grado de confianza que existe entre ellos
y en el grado con el cual la organizaci n
apoya este tipo de intercambios®.

Mapa del conocimiento

Un mapa identifica fuentes, flujos, res-
tricciones y huecos de conocimiento
dentro de una organizaci n. Es un apo-
yo para entender ¢ mo se mueve tanto
el conocimiento expl cito (codificado)
como el t cito, mostrando la importan-
cia y las relaciones entre las fuentes de
conocimiento y su din mica'’,

Los elementos b sicos de un mapa de
conocimiento est n compuestos por los
diferentes actores involucrados en el en-
torno donde se desea elaborar el mapa.
Esto comprende los elementos formales
de la organizaci n, definidos a trav s de
las distintas unidades organizacionales,
equipos de proyecto, individuos, etc te-
ra, pero tambi n existen artefactos impor-
tantes que deben ser considerados cuan-
do se definen los flujos. stos pueden ser
documentos, informes creados para ser
le dos o herramientas de software, como
un sistema de aviso de errores. Estos ele-
mentos constituyen los nodos b sicos del
mapa®,

Revista Universidad de Sonora

27



Ruta Cr tica

28

e S sy el M il e S

,
f

FEPR————— A

Benjam n Rosales, Cuatro pasos, Aguafuerte, 2006

'/I;ﬁ S 55/47;?0 Vwpos

A continuaci n se muestran algunas de las razones para ela-
borar el mapa de conocimiento organizacional:
* Para encontrar fuentes claves y restricciones en la creaci n
de conocimiento y en sus flujos.
* Para animar la reutilizaci n'y prevenir la reinvenci n, identi-
ficando pr cticas repetitivas, ahorrando tiempo de b squeda y
reduciendo los costes de adquisici n.
* Para identificar las islas de experiencia y sugerir modos de
construir puentes para incrementar la compartici n de cono-
cimiento.
* Para descubrir las comunidades eficaces y emergentes de
pr ctica donde sucede el aprendizaje.
* Para mejorar los tiempos de respuesta al cliente, la toma de
decisiones y la soluci n de problemas, proporcionando acceso
ala informaci n requerida.
* Para destacar oportunidades para el aprendizaje y distribu-
ci n de conocimiento distinguiendo un significado nico de
“conocimiento” dentro de la organizaci n. En el mbito orga-
nizacional esto permite informar sobre el desarrollo de una
estrategia de conocimiento.
* Para desarrollar una arquitectura de conocimiento o una me-
moria corporativa.

El mapa del conocimiento organizacional permite el diag-
n stico de cada problema en su contexto particular, lo que hace
m sf cil identificar las partes de la organizaci n afectadasy que
pueden ser involucradas en lab squeda de una soluci n.
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