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En el presente trabajo se presenta un modelo de gestién de conocimiento con enfoque BPM que tiene como objetivo
mejorar los procesos organizacionales, garantizando que los profesionales puedan estar al tanto de la informacion
nueva y cambiante, mejorando de esta manera sus procesos. Surge como respuesta a la importancia del conocimiento
en las organizaciones, reconociendo que su mayor ventaja competitiva es la base de conocimientos de los empleados.
En este documento se realiza unarevisién de la literatura en relacién con la forma en la que las organizaciones gestionan
su conocimiento, analizando los métodos existentes y sus caracteristicas. Como resultado, se plantea un modelo de
gestion del conocimiento, que empieza con las fases de descubrimiento del proceso, descubrimiento del conocimiento,
digitalizacién del conocimiento, aprehensién del conocimiento (que incluye las lecciones aprendidas e iniciativas de
mejora), transferencia del conocimiento y difusién del conocimiento. El desarrollo de este modelo crea valor agregado
a las organizaciones al presentarles un camino a seguir, estableciendo pautas para la mejora continua en el fomento
del conocimiento y la cultura organizacional. La innovaciéon propuesta en el modelo radica en que se parte de los
procesos organizacionales gestionados a través del modelo de Business Process Management BPM y el ciclo de vida de
los procesos.
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1.  INTRODUCCION

El manejo del conocimiento se convierte cada vez mas en un factor importante dentro de la sociedad y
dentro de las organizaciones, mostrandose como un método de evaluacién de madurez y competitividad
de las empresas. Debido a esto, la gestiéon de conocimiento debe ser tenida en cuenta dentro de las
organizaciones para que se empiecen a fomentar la practica del incentivo y creacion de este [1]. Logrando
un incremento de los conocimientos de sus empleados, mejorando su capital intelectual, fomentando el
desarrollo, la unidad y la cultura organizacional [2].

La gestién de conocimiento puede describirse como la utilizaciéon de la informacién, las personas y los
medios, con el fin de generar nuevas habilidades, nuevos conocimientos y experiencias que le facilitara a la
empresa mejorar sus procesos y su competitividad [3], asi mismo, la gestidon del conocimiento puede
complementarse con un enfoque de gestién de procesos de negocio BPM, que le permite el mejoramiento
continuo de todos sus procesos y habilidades [4].

De la misma manera, dado los avances tecnolégicos, la informacion puede ser transferida y distribuida de
una manera mas facil a través de los diferentes medios digitales como lo son los de la Web 2.0, las bases de
datos, articulos y las revistas online, etc. Esta facilidad de transferir conocimiento ha permitido de igual
manera la creacion de nuevo conocimiento, convirtiéndose en una medida de competencias dentro de las
organizaciones para la implementacion y desarrollo de este tipo de modelos [5].

Este documento plantea un ciclo de gestién de conocimiento basado en BPM con las fases de
descubrimiento del proceso, descubrimiento del conocimiento, digitalizacion del conocimiento,
aprehension del conocimiento (que incluye las lecciones aprendidas e iniciativas de mejora), transferir el
conocimientos, y difusion del conocimiento, las cuales permiten llevar un manejo adecuado de la
informacion y los datos que se transforman en conocimiento tanto tacito como explicito a través del modelo
SECI [5, 6], que por medio de los procesos de socializacién, externalizacién, combinacion e internalizacion
transforman el conocimiento de maneras tacitas a explicitas y viceversa [7].

2. MARCO CONCEPTUAL
2.1 Business Process Management BPM

BPM es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar
y controlar procesos de negocio operacionales, asi mismo se define, como un enfoque centrado en los
procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la informacion con metodologias de
proceso y gobierno [7]. BPM es una colaboracién entre personas de negocio y tecnélogos para fomentar
procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes [5]. BPM es un sistema de gestion integrado basado
en procesos; es un sistema porque es un conjunto de elementos, interrelacionados entre si, que interactdan
para conformar un todo, el cual permite hacer una gestién adecuada de todos sus procesos, tanto los
operativos como los de negocio que trabaja en conjunto con la tecnologia de informacién y los actores
organizacionales que intervienen modela, examina e inspecciona los procesos que generan valor dentro de
una compaiiia [8].

2.2 Gestion del Conocimiento

Se ocupa del uso razonable del recurso de conocimiento y su aplicaciéon intencionada en la empresa,
desarrolla estrategias sobre como se puede promover e implementar el conocimiento en una forma
orientada hacia el futuro, como un recurso para mejorar el valor [9, 10]. El conocimiento es una fuente de
competencia, que permite a las organizaciones, obtener un mayor y mejor resultado en sus actividades y
procesos cotidianos, Porter y Miller fueron los primeros en identificar este factor de ventajay empezaron a
desarrollar una gestion que permitira, la recoleccién, identificacién y gestién de este [11, 12]. El uso y gestion
adecuada del conocimiento mejora el aprendizaje y a su vez crea oportunidades para acciones de
intervencion en las diferentes areas, que permiten el desarrollo de las organizaciones [13].
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Sin embargo, existen muchos tipos de conocimientos, que se caracterizan dependiendo de su utilidad o el
enfoque que se les dé. En el presente capitulo, se planteard el conocimiento en dos caracteristicas,
conocimiento tacito y conocimiento explicito [6]. El conocimiento tacito implica una serie de conocimientos
basado en la experiencia y que constituye un recurso intangible que toma formas multivariadas [14], el
conocimiento explicito, se presenta en diferentes documentos, informes, folletos o bases de datos. A su vez,
se distingue el conocimiento en conocimiento interno de las organizaciones y conocimiento externo [15]. El
conocimiento interno se puede relacionar con conocimiento tacito de las organizaciones, que se ven
reflejados en la experiencia de los empleados en sus diferentes actividades y procesos. El conocimiento
externo de las organizaciones hace referencia a los diferentes conocimientos que se puede utilizar y adquirir
de organizaciones externas [13, 15].

El conocimiento es informacién cuya certeza depende del contexto que ofrece a las personas y
organizaciones la capacidad de actuar. El conocimiento es el resultado de una serie de tres
transformaciones sucesivas, de la realidad a los datos, de los datos a la informacion y de la informacién a
conocimiento [16, 17].

3.  METODO

Para el desarrollo de este trabajo se realiz6 una busqueda sistematica de informacién en diversos articulos
cientificos, los cuales orientaron la investigaciéon con una rigurosa descripcién contextual de los temas a
tratar a lo largo de este. Se hizo una previa seleccion de articulos para identificar, diferenciar y escoger el
material pertinente que se acogiese a los requerimientos teéricos de la investigacion, de esta forma
determinar los conceptos claves que permitan establecer qué aspectos para la Gestién del Conocimiento
con enfoque BPM en una organizacion. Ademas, se consultaron bases de datos cientificas, tales como
ScienceDirect, JSTOR, Emerald, ProQuest y EBSCO. Las palabras claves empleadas fueron: BPM, culture, KM,
Gestion de conocimiento, Data Management, métricas.

4, RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Modelo de gestién del conocimiento basado en procesos

El modelo de gestion del conocimiento que se propone contempla las siguientes fases (Figura 1):
descubrimiento del proceso, descubrimiento del conocimiento, digitalizacion del conocimiento,

aprehensiéon del conocimiento (lecciones aprendidas e iniciativas de mejora), transferencia del
conocimiento y difusion del conocimiento.

Figura 1. Modelo para la Gestion del Conocimiento con enfoque BPM en una organizacién
4.1.1 Fase 1: Descubrimiento del proceso de negocio

Un proceso de negocio es el conjunto de actividades, que estan relacionadas de forma légica y con una
determinada secuencia con el fin de apoyar los objetivos organizacionales mediante la implementacién de
sus recursos [18, 19]. La fase de identificacion del proceso tiene como objetivo definir sistematicamente el
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conjunto de proceso y actividades de las organizaciones, a través de criterios de priorizacion [2]. Lo mas
importante para identificar un proceso es tener en cuenta que genere un valor para el negocio, por dicha
razon es pertinente que dentro de la empresa se tenga una cadena de valor o mapa de procesos, de esta
manera se tendrd un panorama de todos los procesos y su aporte a los objetivos organizacionales de la
empresa, se facilita dar una priorizacion para escoger los procesos a trabajar, seleccionando los mas criticos
o importantes [15, 20].

En esta fase se conoce el proceso, a través de identificar claramente, sus clientes, primario, secundario,
indirecto, externo, identificar los proveedores, los indicadores, si existen, los controles y seguimiento de
reportes de resultados, las acciones operativas y administrativas que tiene el proceso, los eventos, las
excepciones, las normas y reglas de negocio para la toma de decisiones, los involucrados, que pueden ser
actores organizacionales o funcionales, es decir, qué, como, cuando, donde y para qué del proceso [8, 21].

Dentro del ciclo se plantea el uso de tres criterios que permitan a las organizaciones identificar los procesos
y actividades mas importantes, estos son: importancia, difusion y viabilidad [22]. Ahora bien la importancia,
tiene como enfoque aspectos como la rentabilidad, la continuidad, la contribucién y el nivel de desarrollo y
crecimiento del proceso; la difusién, donde se tiene como objetivo identificar la cantidad de problemas que
presentan los diferentes procesos y el impacto a la organizacion; y por ultimo la viabilidad, que determina
la susceptibilidad de las mejoras posibles [2, 23], cabe destacar siempre tener en cuenta el costo beneficio
de las propuestas de mejora que se proponen.

4.1.2 Fase 2: Descubrimiento del conocimiento

El valor real del conocimiento reside en la informacién que se puede extraer de él, se verifica que sea Util
para la toma de decisiones o la comprensién de fendmenos presentes al entorno del negocio, generando
un factor diferenciador dentro del mercado. Debe descubrirse tanto el conocimiento tacito como explicito
que la organizacion posee, de esta misma manera el capital intelectual, el cual comprende el capital
relacional/social, el capital humano y el capital documental; definidos respectivamente como las relaciones
entre los actores involucrados en el proceso de negocio, las capacidades intrinsecas de un individuo y por
ultimo lo establecido en un formato Unico en posesion de la compafia [13].

Para lograr el descubrimiento del conocimiento dentro de las organizaciones se deben realizar una serie de
actividades como, la obtencién, analisis, reconstruccién y sintesis de la informacion. La cual se obtiene a
través de una variedad de medios como resiumenes ejecutivos, mapas conceptuales, que buscan identificar
y transformar toda la informacién en conocimiento tacito a explicito [15]. Los pasos iniciales para el proceso
de recoleccion pueden ser pautados por la determinacion del personal mas calificado o seleccionado bajo
criterios establecidos enfocados en la obtencién de informacion. La estructuracién de una entrevista o
encuesta que permita extraer la informacion de cada involucrado en los procesos analizados [24].

En cuanto al descubrimiento de conocimiento que se acredita al capital humano se dice que este conlleva
mayor esfuerzo por parte de la organizacién, debido a que todos los empleados no estan dispuestos a
compartir facilmente sus habilidades, experiencias, destrezas, entre otros; para lograr la cooperacién total
se hace necesario el uso de incentivos y reconocimientos brindados por la gerencia de la empresa [24, 25].

Por otra parte, Bjg Data maneja un gran volumen de informacion, convirtiéndose en una herramienta
fundamental, que nos permite una correcta gestion del conocimiento descubierto. El reto de las empresas,
es darle un tratamiento adecuado y sistematico al conocimiento que ha sido adquirido por multiples formas;
dicho tratamiento es conocido como la gestidn de datos, es una practica amplia que abarca un nimero de
disciplinas de datos, incluido el almacenamiento, la integracion, la calidad, la gobernanza de datos, gestion
de contenido, procesamiento de eventos, administracion de bases de datos, etc. [5, 26].

4.1.3 Fase 3: Digitalizacién del conocimiento

Gracias a las nuevas tecnologias que han venido surgiendo con el tiempo, la informacion adquirida es
almacenada y compartida con todos aquellos individuos que intervienen dentro del proceso de negocio de

339



forma clara, por medio del uso de sistemas uniformes segun lo estipulado por la empresa. Es decir, que el
conocimiento explicito se almacena y se presenta nuevamente de forma explicita [5].

Esta es de las principales fases que una empresa debe implementar, ya que sin una adecuada digitalizacién
del conocimiento adquirido es imposible llegar a la Gestion del conocimiento. Sin embargo, las bases de
datos no son los unicos medios por los cuales se puede llevar a cabo esta transformacion del conocimiento,
existen muchas herramientas de la tecnologia digital, como blogs, revistas y articulos en linea que permiten
tener acceso a esta informacion explicita, pudiendo ser digitalizada por los entes interesados [27].

La digitalizacién del conocimiento es transformar el medio de acceso y de registro de los datos, la
informacion y el conocimiento; se puede representar como la asociacion de los conocimientos, el cual es
alentado por la flexibilidad que se puede obtener con los diferentes portales y medios tecnolégicos como
paginas web, documentos, articulos y guias virtuales que le permiten a las organizaciones tener el control y
acceso de manera rapida y constante por medio del internet [4], algunos ejemplos que se pueden
mencionar son las bibliotecas digitales o sistemas de base de conocimiento en la nube [25, 28].

4.1.4 Fase 4: Aprehensién del conocimiento

Después de haber digitalizado la informacion en las bases de datos, la siguiente fase tiene como
fundamento la apropiacién y aprehension de este conocimiento, llevandolo a la practica en las diferentes
actividades dentro de su entorno de trabajo o cumpliendo con el fin que se buscaba lograr [25].

Para que la informacion adquirida se traduzca en conocimiento, la informacidn debe ser internalizada [25],
por medio de un proceso individual de transformacién donde el individuo a entendido y da un sentido a la
informacion en el contexto de su propia situacion [27], convirtiéndola en experiencia a través de la practica.
La creacién del conocimiento y la traduccion del conocimiento al contexto necesario, para cada uno de los
interesados, es el inicio donde los individuos empiezan a crear conocimiento dentro de ellos y pueden
aplicarlo a en su vida cotidiana y profesional [27].

Cuando se crea un nuevo conocimiento y se traduce a la practica, es evidente para uno mismo y los demas
a través de cambios en actitudes, habilidades, comportamiento y las lecciones aprendidas, que da inicio a
las iniciativas de mejora para los procesos [27], cuando la informacién se transforma en conocimiento y
luego se incorpora en las rutinas diarias, esto se convierte en conocimiento tacito [27]. No obstante, esta
transformacion de conocimiento a tacito, a través del tiempo logra aumentar el conocimiento de las
organizaciones por medio de nuevos conocimientos generados en la practica [5], donde se presentan
diferentes situaciones de mejora en lo ya establecido, como consecuencia de la experiencia adquirida, en
el proceso de toma de decisiones del individuo en cada situacién del dia tras dia [29].

La aprehensién del conocimiento se logra a través de una serie de actividades, que relaciona toda la
informacion digitalizada dentro de las bases de datos y la interacciéon de cada uno de los individuos de la
organizacién. Algunas de estas actividades se resumen en el uso de documentos y archivos, dentro del
manejo y practica de la organizacién en diferentes plataformas, el acceso virtual a los diferentes boletines,
informes y manuales, el acceso centros de ideas y lecciones aprendidas y a las diferentes bases de datos
gue se tiene en la organizacién [2, 13].

Una caracteristica de la aprehensién del conocimiento son las practicas y experiencia de las personas en el
dia a dia, ademas del conocimiento aprendido y el que ensefian a los que estan a su alrededor [2].

4.1.5 Fase 5: Transferencia de conocimiento

Partiendo del conocimiento explicito digitalizado, el proceso de transferencia a través de la organizacion
debe ser transferido a otras personas, para lograr cooperaciéon u otras acciones que mejoraran a la
organizacién, aumentando su conocimiento [5]. La transferencia de conocimiento tiene que ver con el
movimiento de informacién e ideas de un grupo a otro [16], ocurriendo dentro y entre individuos, cuando
estan escuchando, pensando, resolviendo problemas, reflexionando, discutiendo y conversando [10].
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La transferencia de conocimiento puede ser evidente dentro del entorno de la practica o externamente, por
ejemplo, a través de las publicaciones en revistas académicas [30], donde se comparten, aplican y
transfieren el conocimiento en el contexto de sus actividades cotidianas, para alcanzar objetivos
organizacionales y crear valor [31]. Para lograr este tipo de propdsitos durante el proceso de transferencia,
se utilizan herramientas digitales, manuales o esquemas, donde se le permita dar acceso a todos los
miembros de la organizacién de la informacién recolectada y archivada dentro de las bases de datos [15].

Las herramientas de tecnologia digital que pueden ayudar a este proceso son las herramientas de reflexidon
en linea como blogs, revistas en linea, foros en linea y redes sociales, donde las personas pueden reunirse
virtualmente y discutir informacién, aumentando su comprensiéon a medida que trabajan para construir
conocimiento [27]. Este tipo de herramientas seran utilizadas por los niveles altos en las organizaciones,
que transferiran el conocimiento a los niveles mas bajos [30],a través del modelo de ensefiar el
conocimiento explicito de manera tacita, fomentando factores como la cultura organizacional por medio
del dialogo que se construye [16], movilizando el conocimiento, generando valor a la empresa, con la cultura
organizacional y la creacién de conocimiento [27].

De la misma manera para poder obtener la transferencia, existen una serie de practicas y actividades, que
se deben realizar para su cumplimiento, tales como; ofrecer espacios para foros y comunidades de practicas
y manejos organizacionales, proporcionar soporte técnico, ofrecer conferencias y dar a conocer los
diferentes informes de investigacién que se tengan [2, 13].

4.1.6 Fase 6: Difusién de conocimiento

La difusién del conocimiento explicito es la ultima fase, necesaria para completar el ciclo de proceso de
gestion del conocimiento. Cuando el conocimiento se difunde o se comparte, los otros lo reciben como
informacion, haciendo que se reinicie el ciclo [10]. La distribucion hace referencia a la importancia del
conocimiento desde y hacia el entorno, esta distribucién esta relacionada con la entrada de conocimiento
y la salida de conocimiento tanto en forma tacita como explicita [27].

Sin embargo, en esta fase el conocimiento se comparte con entes e individuos fuera de la organizacion,
haciéndolo de una manera global. De esta manera el conocimiento de la organizacion es recibido por otros
como una informacion en formas de articulos, revistas, graficos, diagramas y modelos, es decir Informacion
en palabras u otras formas simbélicas [32], estos diferentes documentos creados, son difundidos a través
de las herramientas de tecnologia digital, las cuales estan compuestas por podcasts, presentaciones online,
wikis, blogs, mapas conceptuales y mentales, junto con las redes sociales, encontrandose englobadas
dentro de La Web 2.0, cuyas habilidades gestionan de una mejor manera el conocimiento [5].

Este conocimiento explicito ya generado, al tener una mayor facilidad de distribuirse y replicarse entre los
interesados, tiene la misma facilidad para que pueda generar y crear mas conocimiento explicito a través
de investigaciones, articulos y revistas dentro de las demas organizaciones, permitiendo abordar y crear de
una manera mas profunda todos los conocimientos explicitos ofrecidos [2, 5]. Esta difusién se logra a través
de actividades que permiten la relacién y socializacion entre las organizaciones, consiguiendo de esta
manera compartir y transferir la informacién y conocimiento recolectado [33]. Algunas de estas actividades
se plantean como la formacién de empresas conjuntas entre organizaciones, participacién en comunidades
de practicas interorganizacionales, uso de redes de conocimiento interorganizacional, participacién en
conferencias interorganizacionales y publicacion de articulos de investigacion en revistas indexadas [2, 13].

5. CONCLUSIONES

En este documento planteamos una gestién y manejo del conocimiento a través de un modelo de
conocimiento basado en un enfoque BPM, que a través de la era de la digitalizacién se ha convertido en un
factor importante, ya que por medio de estas se ha podido transformar, distribuir y difundir una gran
cantidad de informacion, mejorando el conocimiento de las organizaciones y mejorando sus procesos a
través de la practica y las experiencias adquiridas durante el proceso.
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El mejoramiento continuo es la base basica del enfoque BPM, ya que por medio del enfoque holistico
gestiona los procesos de la mejor manera. Y que, a partir de la creciente cantidad de datos, su
almacenamiento, transformacion y difusién, las herramientas tecnolégicas digitales permitiran que estos
procesos se realicen de una manera mas rapida y masiva.

En funcion de esta virtualizacion de la informacién, todos los interesados seran participes de esta
informacion, generando nuevo conocimiento y creando nuevas oportunidades de gestionar y manejar
procesos especificos dentro de sus respectivas areas de trabajo., permitiendo tomar mejores decisiones en
diferentes contextos presentados. De este modo, toda la cadena de procesos se podra optimizar y mejorar.
El modelo BPM administrara el proceso a través de nueva informacion, cada vez que los ciclos del proceso
de conocimiento se activen.

Concluyendo de esta manera que el objetivo de la gestidn de conocimiento es mejorar la capacidad de las
organizaciones, su capital intelectual y la de todos sus empleados, asi como sus datos internos, externo y
publicos. Estos factores aportan a la competitividad de la empresa y por lo tanto deben estar respaldados
por la combinacion planteada en este documento del modelo de gestion del conocimiento y BPM.

Como trabajo futuro, se puede implementar este modelo en una empresa para ver su aplicacion e
identificar posibles mejoras al mismo.
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