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l. Introduccion.

La Gestion del conocimiento se puede definir como la gestidon de activos intangibles que
generan valor en una organizacion. La mayoria de estos intangibles, tienen que ver con
procesos relacionados de una u otra forma, con la captacion estructuracion y transmision
de conocimientos.

Las normas ISO de la familia 9000, describen los fundamentos y especifican los requisi-
tos para los sistemas de gestion de la calidad en las organizaciones; aplicandolas, estas
desarrollan su capacidad para proporcionar productos que cumplan con las expectativas
de sus clientes y las normas de aplicacién, cumpliendo con sus objetivos de mejora con-
tinua y al mismo tiempo, aumentar la satisfaccion del mismo.

Integrar tecnologias e informacion y comunicacion de las organizaciones, para lograr so-
luciones practicas y tecnoldgicas que sean aplicables de manera eficaz en la innovacion
de la produccion y distribucion de bienes y servicios, exige resolver prioritariamente dos
desafios metodoldgicos: 1) conformar equipos de desarrollo interdisciplinarios, capaces
de integrar los distintos aportes que concurren al proceso de cambios que se produce en
la cultura de produccién y organizacion de calidad, con “calidad” como objetivo principal
y 2) encontrar un modelo de desarrollo, que sea lo suficientemente flexible como para
permitir que el producto definitivo refleje efectivamente la integracion de dichos aportes
en la consecucion de los objetivos y metas. Este trabajo, sistematiza un modelo de Ges-
tion del Conocimiento que integra con Modelos de Sistemas de Gestién de Calidad de
acuerdo con las normas I1SO.

El aprendizaje organizativo, para la Cultura de Calidad, la Gestién del Conocimiento y
la Medicion del Capital Intelectual son conceptos relacionados y complementarios, que
en el marco de los Sistemas de Gestion de Calidad, optimizan todos los esfuerzos en
el corto, mediano y largo plazo. En pocas palabras, el aprendizaje organizativo de las
Entidades es la base de una buena Gestién del Conocimiento, y la Gestion del Conoci-
miento es la base para la generacién de Capital Intelectual y capacidades organizativas.
Tales conocimientos hoy en dia podrian ser una buena formula para mejorar la calidad
de produccion de las organizaciones de nuestro medio.
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Il. Planteamiento del Problema.

Las caracteristicas de las organizaciones
tradicionales dificultan el aprendizaje, de-
bido a las siguientes particularidades ge-
nerales:

*  Estructuras burocraticas.

» Liderazgo autoritario y/o paternalista.
* Aislamiento del entorno.

*  Autocomplacencia.

*  Cultura de ocultacion de errores.

* Busqueda de homogeneidad.

»  Orientacion a corto plazo.

»  Planificacion rigida y continuista.

* Individualismo.

El modelo de Gestion del Conocimiento
€S un recurso mas y muy importante para
revertir esta situacion “tradicional” que difi-
culta el crecimiento y consolidacion de las
organizaciones, las empresas.

En un modelo de Gestion del Conocimien-
to nos fijamos por objetivo:

1.- Compromiso firme y consciente de toda
la empresa, en especial de sus lideres,
con el aprendizaje generativo, continuo,
consciente y a todos los niveles.

El primer requisito para el éxito de una ini-
ciativa de gestidén del conocimiento, es re-
conocer explicitamente que el aprendizaje
es un proceso que debe ser gestionado y
comprometerse con todo tipo de recursos.

2.- Comportamientos y mecanismos de
aprendizaje a todos los niveles. La organi-
zacion como ente no humano solo puede
aprender en la medida en que las perso-

nas y equipos que la conforman sean ca-
paces de aprender y deseen hacerlo.

Disponer de personas y equipos prepara-
dos es condicion necesaria, pero no sufi-
ciente, para tener una organizacion capaz
de generar y utilizar el conocimiento mejor
que las demas. Para lograr que la organi-
zacion aprenda, es necesario desarrollar
mecanismos de creacion, captacion, alma-
cenamiento, transmision e interpretacion
del conocimiento, permitiendo el aprove-
chamiento y utilizacién del aprendizaje que
se da en el nivel de las personas y equipos.
Los comportamientos, actitudes, habilida-
des, herramientas, mecanismos y siste-
mas de aprendizaje que el modelo consi-
dera son:
* La responsabilidad personal sobre el
futuro (proactividad de las personas).
* La habilidad de cuestionar los supues-
tos (modelos mentales).
 La visién sistémica (ser capaz de
analizar las interrelaciones existentes
dentro del sistema, entender los pro-
blemas de forma no lineal y ver las
relaciones causa-efecto a lo largo del
tiempo).

Todo apunta a lograr una mejora continua

en:

» La capacidad de trabajo en equipo.

* Los procesos de elaboracion de visio-
nes compartidas.

* La capacidad de aprender de la expe-
riencia.

* El desarrollo de la creatividad.

* La generacion de una memoria orga-
nizacional.

* Desarrollo de mecanismos de aprendi-
zaje de los errores.
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* Mecanismos de captacion de conoci-
miento exterior.

* Desarrollo de mecanismos de transmi-
sion y difusidon del conocimiento.

Sabemos que en las organizaciones debe-
mos tratar que las personas aprendan, y
gue conviertan ese conocimiento en activo
util; hasta que no consigamos este objetivo
no se puede hablar de aprendizaje organi-
zacional.

La empresa inteligente practica la comuni-
cacion a través de diversos mecanismos,
tales como, reuniones, informes, progra-
mas de formacion internos, visitas, progra-
mas de rotacion de puestos, creacion de
equipos multidisciplinares.

Ademas de todo esto, relacionado con el
factor humano, su organizacion y los equi-
pos, nuestro modelo también requiere de:

3 - Desarrollo de las infraestructuras que
faciliten, posibiliten el buen funcionamiento
de la empresa y el comportamiento de las
personas y grupos que la integran, para
favorecer el aprendizaje y el cambio per-
manente.

Pero no debemos olvidar que las condicio-
nes organizativas deben actuar como fa-
cilitadores del aprendizaje organizacional,
estimulando las posibilidades de desarro-
llo personal, de comunicacion, de relacion
con el entorno, de creacion, etc.

En definitiva, la forma de ser de la orga-
nizacion no es neutra y requiere cumplir
una serie de condiciones para que las
actitudes, comportamiento y procesos de
aprendizaje de la organizacion y las per-

sonas vinculadas a ella, se concreten en
una forma de expresion comprometida con
la calidad en el mas amplio sentido de su
significado y aplicacion en las entidades.

El modelo de Gestion del Conocimiento
considera los elementos de gestion que
afectan directamente a la forma de ser de
una organizacion: cultura, estilo de lideraz-
go, estrategia, estructura, gestion de las
personas y sistemas de informacion y co-
municacion.

Por su parte, el Modelo de Gestion de Ca-
lidad propuesto por las normas ISO 9000,
se sustenta en principios claros para con-
ducir y operar una organizacion en forma
exitosa; esta disefiado para mejorar con-
tinuamente su desempefio, mediante la
consideracion de las necesidades de to-
das las partes interesadas.

En las normas ISO 9000, se han identifica-
do ocho principios de Gestién de la Calidad
que pueden ser utilizados por la alta direc-
cion con el fin de conducir a la organizacion
hacia una mejora en su desempeno:

a) Enfoque al cliente.

b) Liderazgo que establezca la unidad de
proposito y orientacion de la organizacion.
c) Participacion del personal.

d) Enfoque basado en procesos.

e) Enfoque de sistema para la gestion.

f) Mejora continua.

g) Enfoque basado en hechos para la toma
de decision.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor.
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Estos ocho principios de gestion de la cali-
dad constituyen la base de las normas del
sistema de gestidn de la calidad de la fami-
lia de las Normas ISO 9000.

Por todo lo anterior, observamos que,
mediante un breve analisis comparativo,
emerge la convergencia de las propuestas
de los modelos, y podemos considerar to-
talmente necesarios concebirlos como ne-
cesariamente complementarios a ambos
modelos: el de Gestidén del Conocimiento
y Modelos de Gestidon de Calidad (SGC),
referidos en las normas [SO.

lll. Metodologia.

En breve sintesis se presentan ambos
modelos en una exposicion magistral, con
técnicas de dialogo, preguntas y respues-
tas que promuevan la reflexion.

Luego se profundiza especificamente el
Sistema de Gestion de la Calidad y modo
de funcionar en el mercado de las Certifi-
caciones y sus implicaciones, en cuanto a
garantias para todas las partes protagonis-
tas de cualquier escenario de intercambio
de bienes y/o servicios en general.

Se sefalan los beneficios del empleo de
estos principios con sentido practico para
las organizaciones en particular y su con-
textualizacién en un mercado cada vez
mas globalizado (a nivel nacional, e inter-
nacional o intercontinental).

IV. Resultados.

Del analisis de los dos modelos y los be-
neficios que aportan el empleo de los mis-
mos en las organizaciones, surgen los be-
neficios a nivel personal individual y grupal
de los miembros de las organizaciones y
luego de los sectores productivos y de ser-
vicios.

En esta época que se promueve la libre
circulacion de mano de obra (o que se im-
pone por las necesidades de los mismos
profesionales en todos los niveles en su
evolucion), asi como la libre circulacion
de productos y servicios, el uso de estas
Normas I1SO, con buena Gestién del Co-
nocimiento, nos facilita la participacién en
todos los mercados y con alta competitivi-
dad.

De alli la importancia y la necesidad de
que las organizaciones donde nos forma-
mos como profesionales, o de donde reci-
bimos determinados servicios y productos,
estén convenientemente certificados en el
empleo de las Normas ISO.

Conclusiones:
De lo anterior puede concluirse lo siguien-
te:

Existen elementos comunes entre la ges-
tion del conocimiento y la gestion de la ca-
lidad.

Uno de estos procesos es la gestion de
recursos, que comprende “aquellos recur-
S0s necesarios para aplicar y mantener el
Sistema de Gestion de la Calidad, mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cum-
plimiento de sus requisitos” (Norma ISO
9001:2000).

- El logro de la calidad no es posible sin
aplicar la filosofia de la mejora continua,
entre otras razones de mucho peso, por el
caracter cambiante de las expectativas de
los clientes, la presion de los competidores
y el desarrollo constante de la tecnologia.
- El enfoque de procesos aplicado a la
gestiéon de calidad ha permitido la identifi-
cacién de cuatro procesos generales que
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han sido representados en el Modelo de
Procesos para la Gestion de la Calidad
que sirve de base a las normas ISO 9000:
2000 (1SO 9001:2000)

Uno de estos procesos es la gestion de
recursos, que comprende “aquellos recur-
S0s necesarios para aplicar y mantener el
Sistema de Gestién de la Calidad, mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cum-
plimiento de sus requisitos” (Norma I1SO
9001:2000).
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