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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con
la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacion electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobacion necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC
(véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. [SO no asume la responsabilidad por la identificaciéon de alguno o
todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante el
desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacién que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacidn.

Para una explicacidn de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas con la evaluacién de la conformidad, asi como la informacion
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha sido elaborado por el Comité Técnico ISO/TC 260, Gestién de recursos humanos.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberian dirigirse al organismo nacional de
normalizacién del usuario. En www.iso.org/members.html se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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0 Introduccion

0.1 Objetivo

El objetivo de esta norma ISO de sistemas de gestion para el conocimiento es apoyar a las organizaciones
para que desarrollen de manera eficaz un sistema de gestiéon que promueva la creacién de valor a través
del conocimiento.

La gestion del conocimiento es una disciplina enfocada en el modo en que las organizaciones crean y
utilizan el conocimiento. No existe una definicién tnica aceptada para definir el conocimiento y no hay
normas de sistemas de gestién previos a esta. Hay obstaculos de sobra conocidos para una implantaciéon
exitosa de la Gestion del Conocimiento que todavia deben ser superados, muchas confusiones con otras
disciplinas como la gestidn de la informacién y muchas ideas equivocadas al respecto, como por ejemplo
pensar que la adquisiciéon de una herramienta tecnoldgica serd suficiente para que la gestién del
conocimiento permita la creacion de valor.

Cada organizacion adoptara su propia solucion de gestién del conocimiento en funcidn de sus necesi-
dades especificas y resultados deseados, todo ello dentro de su propio entorno comercial y operacional.

La intencién de este documento es establecer unos principios y requisitos so6lidos a aplicar en materia
de gestién del conocimiento:

a) como orientacidn para las organizaciones que aspiren a ser competentes al optimizar el valor de su
conocimiento organizativo;

b) como una base de cara a la auditoria, la certificacién, la evaluaciéon y reconocimiento de dichas
organizaciones por parte de organismos auditores internos y externos acreditados.

0.2 Laimportancia de la Gestion del Conocimiento

a) Elobjetivo del trabajo es producir resultados valiosos. Los resultados valiosos son consecuencia de
la aplicacion del conocimiento. El conocimiento organizacional se esta convirtiendo en un factor
clave de eficacia, colaboracién mejorada y ventaja competitiva.

b) El trabajo del conocimiento esta jugando un papel cada vez mas importante en muchas sociedades
y organizaciones. Muchas economias aspiran a convertirse en economias del conocimiento, en las
que el conocimiento es la principal fuente de riqueza. En este contexto, el conocimiento se convierte
en un activo critico de las organizaciones. El conocimiento es especialmente importante en muchos
aspectos: permite tomar decisiones eficaces, apoya la eficiencia de los procesos y contribuye a su
perfeccionamiento, crea capacidad de recuperacion y adaptacién, crea ventajas competitivas e
incluso puede convertirse en un producto por derecho propio.

¢) Un mayor acceso al conocimiento creard oportunidades para el desarrollo profesional de las
personas de la organizaciéon mediante el aprendizaje, las practicas y los intercambios.

d) Las organizaciones ya no pueden depender de la difusién espontdnea de conocimientos para
mantenerse al ritmo de los cambios. En lugar de ello, los conocimientos deben crearse, consolidarse,
aplicarse y reutilizarse deliberadamente con mayor rapidez que el ritmo del cambio.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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Las organizaciones descentralizadas con dispersién geografica, que gestionan los mismos tipos de
procesos y de servicios en localizaciones miultiples, pueden obtener grandes ventajas mediante el
intercambio de practicas, conocimientos especializados y aprendizaje a través de los limites de la
organizacion.

El desgaste y rotacion de la mano de obra en la sociedad actual tiene implicaciones en la gestién del
conocimiento. En muchas organizaciones, el conocimiento critico esta retenido o almacenado por
un grupo de expertos, con el riesgo de descapitalizacién cuando la organizaciéon cambia o estos
expertos se marchan.

La gestidn eficaz de los conocimientos apoya la colaboracién entre diferentes organizaciones para
lograr objetivos compartidos.

El conocimiento es un activo intangible de la organizacion que necesita ser gestionado como cualquier
otro activo. Es necesario desarrollarlo, consolidarlo, conservarlo, compartirlo, adaptarlo y aplicarlo de
modo que los trabajadores puedan tomar decisiones eficaces y alineadas basadas en la experiencia del
pasado y la nueva visién del futuro. La gestién del conocimiento es un enfoque holistico para mejorar el
aprendizaje y la eficacia mediante la optimizacién del uso de los conocimientos, a fin de crear valor para
la organizacion. La gestidn del conocimiento apoya los procesos y estrategias de desarrollo existentes.
Como tal, necesita integrarse con otras funciones de la organizacion.

0.3

a)

b)

d)

g)
h)

Principios orientativos
Naturaleza del conocimiento: El conocimiento es intangible y complejo; es creado por las personas.

Valor: el conocimiento es una fuente clave de valor para que las organizaciones cumplan sus
objetivos. El valor determinante de los conocimientos radica en su repercusion en el propdsito, la
vision, los objetivos, las politicas, los procesos y el rendimiento de la organizacién. La gestién del
conocimiento es un medio de desentrafiar el valor potencial de los conocimientos.

Enfoque: la gestion del conocimiento esta al servicio de los objetivos las estrategias y las necesi-
dades de la organizacién.

Adaptacion: No existe una solucion Unica de gestion del conocimiento que se adapte a todas las
organizaciones en todos los contextos. Las organizaciones pueden elaborar su propio enfoque del
alcance de la gestion del conocimiento y de la forma de llevar a cabo esos esfuerzos, sobre la base
de las necesidades y el contexto.

Entendimiento compartido: cada persona crea su propio conocimiento segin su propia compren-
sion del input que recibe. Para llegar a un entendimiento compartido, la gestidn del conocimiento
deberia incluir interacciones entre las personas, utilizando contenidos, procesos y tecnologias
cuando sea necesario.

Entorno: el conocimiento no se gestiona directamente; la gestiéon del conocimiento se orienta a
gestionar el entorno de trabajo, enriqueciendo asi el ciclo de vida del conocimiento.

Cultura: la cultura es critica para garantizar la eficacia de la gestion del conocimiento.

Iterativo: la implementacion de la gestion del conocimiento deberia hacerse por fases, incorpo-
rando los ciclos de aprendizaje y de feedback.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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0.4 Limites de la gestion del conocimiento

Los limites de la gestion del conocimiento varian segtin las organizaciones.

En el anexo A se explican los limites, contemplando los diferentes estados del conocimiento como un
continuo.

En el anexo B se explican las areas de interés de la gestion del conocimiento, comparandola con disci-
plinas adyacentes.

0.5 Resumen

En este documento se definen los requisitos de los sistemas de gestién del conocimiento en las
organizaciones, lo que promete una aplicacion satisfactoria de la gestion del conocimiento. No obstante,
este documento mantiene la flexibilidad en el contexto de los requisitos que permite la conformidad
para cada tipo de organizacion y la alineacion con todas las caracteristicas y necesidades.

1 Objeto y campo de aplicacion

Este documento establece los requisitos y lineas directrices para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento, revisién y mejora de un sistema eficaz de gestién del conocimiento en las organiza-
ciones. Todos los requisitos de este documento son aplicables para cualquier organizacion, con indepen-
dencia de su tipo o tamafio, o de los productos y servicios que ofrezca.

2 Normas para consulta

No hay normas para consulta en este documento.

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones siguientes.

[SO e IEC mantienen bases de datos terminoldgicas para su utilizacién en normalizacion en las siguientes
direcciones:

- Plataforma de buisqueda en linea de ISO: disponible en http://www.iso.org/obp

- Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

3.1 organizacion:
Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y
relaciones para conseguir sus objetivos (3.8).

NOTA 1 El concepto de organizacion incluye, entre otras cosas, a las empresas unipersonales, las sociedades, las empresas, las
autoridades, las asociaciones, las organizaciones benéficas o las instituciones, o parte o combinacién de ellas, estén o
no constituidas en sociedad, sean publicas o privadas.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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3.2 parte interesada (término preferido); o grupo de interés (término admitido):
Persona u organizacién (3.1) que puede afectar, verse afectada, o percibir que se ve afectada por una
decision o actividad.

NOTA 1 Todo el mundo es potencialmente una parte interesada en la gestiéon del conocimiento. En las iniciativas de gestién
del conocimiento participardn partes interesadas concretas. Por ejemplo, los trabajadores, la alta direccion, los
directores de proyectos/departamentos/flujos de trabajo, los clientes externos, los inversores, los socios y los
proveedores.

3.3 requisito:
Necesidad o expectativa que se declara, generalmente implicita u obligatoria.

NOTA 1 Por "generalmente implicito" se entiende que es costumbre o practica comudn para la organizacién y las partes
interesadas que la necesidad o expectativa que se esta considerando, esté implicita.

NOTA 2 Un requisito especificado es el que se declara, por ejemplo, a través de la informacién documentada (3.11).

3.4 sistema de gestion:
Grupo de elementos que estan interrelacionados o que interactiian entre si dentro una organizacién
(3.1) para establecer politicas (3,7), objetivos (3.8) y procesos (3.12) para cumplir esos objetivos.

NOTA 1 Un sistema de gestion puede ocuparse de una o varias disciplinas.

NOTA 2 Los elementos del sistema incluyen la estructura de la organizacion, las funciones y responsabilidades, la planificacién
y el funcionamiento.

NOTA 3 El alcance de un sistema de gestidén puede incluir la totalidad de la organizacioén, funciones especificas e identificadas
de la organizacion, secciones especificas e identificadas de la organizacién, o una o mas funciones en un grupo de
organizaciones.

NOTA 4 Un sistema puede incluir dindmicas y comportamientos humanos y de grupo.

3.5 altadireccion:
Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion (3.1) al mas alto nivel.

NOTA 1 La alta direccidn tiene la facultad de delegar autoridad y proporcionar recursos dentro de la organizacién.

NOTA 2 Si el alcance del sistema de gestion (3.4) abarca s6lo una parte de la organizacion, entonces la alta direccidn se refiere
a quienes dirigen y controlan esa parte de la organizacién.

3.6 eficacia:
El grado en el que las actividades planificadas se cumplen y se consiguen los resultados planificados.

3.7 politica:
Intenciones y direccion de una organizacion expresadas formalmente por su alta direccion (3.5).

3.8 obijetivo:
Resultado que debe ser conseguido.

NOTA 1 Un objetivo puede ser estratégico, tactico u operacional.

NOTA 2 Los objetivos pueden estar relacionados con diferentes disciplinas (como las metas financieras, de salud y seguridad,
y ambientales) y pueden aplicarse a diferentes niveles [como el estratégico, el de toda la organizacion, el de proyectos,
el de productos y el de procesos (3.12)].

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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NOTA 3

NOTA 4

Un objetivo puede expresarse de otras maneras, por ejemplo, como un resultado previsto, un propésito, un criterio
operacional, un objetivo de gestion del conocimiento (3.26), o mediante el uso de otras palabras con un significado
similar (por ejemplo, finalidad, meta u objetivo).

En el contexto de los sistemas de gestion del conocimiento, los objetivos de la gestiéon del conocimiento son estable-
cidos por la organizacién, en consonancia con la politica de gestién del conocimiento, para lograr resultados espe-
cificos.

3.9 riesgo:
Efecto de la incertidumbre.

NOTA1

NOTA 2

NOTA 3

NOTA 4

Un efecto es una desviacién de lo esperado - positivo o negativo.

La incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informacién relacionada con un acontecimiento, su
comprensién o conocimiento, su consecuencia o su probabilidad.

El riesgo se caracteriza a menudo por la referencia a eventos potenciales (Guia ISO 73:2009, 3.5.1.3) y consecuencias
(Guia ISO 73:2009, 3.6.1.3), 0 una combinacién de éstos.

El riesgo suele expresarse en términos de una combinacién de las consecuencias de un evento (incluidos los cambios
en las circunstancias) y la probabilidad asociada (Gufa ISO 73:2009, 3.6.1.1) de que ocurra.

3.10 competencia:
Capacidad de aplicar el conocimiento (3.25) y las habilidades (3.30) para conseguir los resultados perse-

guidos.

3.11 informacion documentada:
Informacién requerida para controlarse y mantenerse por una organizacion y el medio en el cual se
contiene.

NOTA 1

NOTA 2

La informacién documentada puede estar en cualquier formato y medio, y de cualquier fuente.

La informacién documentada puede referirse a:
- el sistema de gestion (3.4), incluidos los procesos conexos (3.12);
- lainformacién creada para que la organizacién funcione (documentacién);

- pruebas de los resultados obtenidos (registros).

3.12 proceso:
Grupo de actividades interrelacionadas o que interactiian entre si, que transforman entradas en
resultados.

3.13 desempeiio:
Resultados medibles.

NOTA 1

NOTA 2

El rendimiento puede estar relacionado con conclusiones cuantitativas o cualitativas.

El rendimiento puede estar relacionado con la gestién de actividades, procesos (3.12), productos (incluidos los
servicios), sistemas u organizaciones (3.1)

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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3.14 externalizar:
Acordar que una organizacion externa (3.1) lleve a cabo parte de las funciones o procesos de una organi-
zacion (3.12).

NOTA 1 Una organizacién externa queda fuera del &mbito del sistema de gestion (3.4), aunque la funcién o el proceso subcon-
tratado esté dentro del ambito.

3.15 supervisar:
Determinar el estado de un sistema, proceso (3.12) o actividad.

NOTA 1 Para determinar el estado, puede ser necesario comprobar, supervisar u observar criticamente.

3.16 medicion:
Proceso (3.12) por el cual se determina el valor de algo.

3.17 auditoria:
Proceso sistematico, independiente y documentado (3.12) por el cual se obtienen evidencias de audito-
ria y evaluarlas objetivamente para determinar el grado de cumplimiento de los criterios de auditoria.

NOTA 1 Una auditoria puede ser interna (primera parte) o externa (segunda o tercera parte), y puede ser una auditoria
combinada (que combina dos o mas disciplinas).

NOTA 2 Una auditoria interna es realizada por la propia organizacion, o por una parte externa en su nombre.

NOTA 3 Las "pruebas de auditoria” y los "criterios de auditoria” se definen en la norma ISO 19011.

3.18 conformidad:
Cumplimiento de un requisito (3.3).

3.19 no conformidad:
Incumplimiento de un requisito (3.3).

3.20 correccion:
Accién de eliminar una no conformidad detectada (3.19).

3.21 accion correctiva:
Accién que se realiza para eliminar la cauda de una no conformidad (3.19) y evitar que vuelva a pro-
ducirse.

3.22 mejora continua:
Actividad recurrente para potenciar el desemperio (3.13).

3.23 colaboracion:
Enfoque deliberado de trabajar conjuntamente en un propdésito comun acordado entre fronteras.

NOTA 1 Los limites pueden ser funcionales, organizativos o geograficos, o entre organizaciones (3.1). La colaboracién suele
depender de una sana cultura de gestion del conocimiento (3.27) para facilitar el intercambio y la creacién conjunta
de conocimientos (3.25) entre las partes que colaboran.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.
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3.24 informacion:
Datos significativos.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.8.2]

3.25 conocimiento:
Activo humano u organizativo que permite una buena toma de decisiones y llevar a cabo actuaciones
eficaces.

NOTA 1 El conocimiento puede ser individual, colectivo u organizativo.

NOTA 2 Existen diversas opiniones sobre el alcance que abarca el conocimiento, basadas en el contexto y el propdsito. La
definicién anterior es general en cuanto a las diversas perspectivas. Entre los ejemplos de conocimientos se incluyen
las percepciones y los conocimientos técnicos.

NOTA 3 Los conocimientos se adquieren mediante el aprendizaje o la experiencia.

3.26 gestion del conocimiento:
Es la gestién relacionada con el conocimiento.

[FUENTE: ISO 30400:2016, 14.1, modificado]
NOTA 1 Utiliza un enfoque sistémico y holistico para mejorar los resultados y el aprendizaje.

NOTA 2 Incluye la optimizacién de la identificacidn, la creacidn, el andlisis, la representacion, la distribucion y la aplicacién del
conocimiento para crear valor organizativo.

3.27 cultura de gestion del conocimiento:
Elementos de la cultura organizativa (3.29), que refuerza los valores, comportamientos y actividades
asociadas con el sistema de gestion del conocimiento.

3.28 sistema de gestion del conocimiento:
Parte del sistema de gestién (3.4) relacionada con el conocimiento (3.25).

NOTA 1 Los elementos del sistema incluyen la cultura de gestién del conocimiento de la organizacién (3.27), la estructura, la
gobernanza y el liderazgo; las funciones y responsabilidades; la planificacién, la tecnologia, los procesos y el funcio-
namiento.

3.29 cultura organizativa:
Valores, creencias y practicas que influyen en la conducta y comportamiento de las personas y organi-
zaciones que la integran.

[FUENTE: ISO 30400:2016, 3.2]

NOTA 1 La cultura de gestion del conocimiento (3.27) es un elemento de apoyo de la cultura de la organizacién.

3.30 habilidades:
Son las capacidades aprendidas para desempefiar una tarea con unas expectativas determinadas.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.
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4 Contexto organizativo

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe definir los problemas externas e internas que sean pertinentes para su objetivo y
que afecten a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestiéon del cono-
cimiento.

Los resultados del sistema de gestidon del conocimiento son un medio para lograr los resultados de la
organizacion, y no un fin en si mismos.

NOTA Los problemas pueden incluir factores o condiciones positivos y negativos para su consideracion.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (grupos
de interés)

La organizacion debe definir:
- las partes interesadas en el sistema de gestion del conocimiento;
- los requisitos de estas partes interesadas.

Se deben analizar esos requisitos, estableciendo un orden de prioridad de las principales esferas y
contextos pertinentes para la organizacion y el sistema de gestion del conocimiento.

NOTA Las necesidades y expectativas definidas se estructuran en términos de rendimiento empresarial y organizativo, mas
que en términos de necesidades de gestion del conocimiento. Por ejemplo, una necesidad podria referirse a la reduccién
de la duracion del desarrollo de un producto en lugar de a la rapida recuperaciéon de documentos.

Las necesidades de las partes interesadas deben evaluarse en el contexto de la organizacién (por
ejemplo, cultura, medio ambiente, infraestructura).

4.3 Determinaciéon del ambito de actuacion del sistema de gestion del conocimiento

La organizacién debe determinar el alcance y la aplicabilidad del sistema de gestidon del conocimiento
para establecer su ambito de actuacion. Dentro de ese ambito, y con respecto al propédsito de la
organizacion, ésta debe identificar, evaluar y establecer un orden de prioridad de los dominios de
conocimientos que tengan el mayor valor para la organizacion y sus partes interesadas, y a los que
deberia aplicarse el sistema de gestion del conocimiento.

Al determinar este ambito, la organizacién debe tener en cuenta:

- las cuestiones y el contexto externos e internos a que se hace referencia en 4.1;

- los requisitos a que se hace referencia en 4.2.

El alcance debe estar disponible como informaciéon documentada.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.
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4.4 Sistema de gestion del conocimiento

441 Generalidades

La organizacion debe establecer, implantar, mantener y mejorar de forma continua un sistema de
gestion del conocimiento, que incluya los procesos necesarios y sus interacciones, de conformidad con
los requisitos del presente documento.

Los puntos 4.4.2 a 4.4.4 incluyen diferentes requisitos, cada uno de los cuales representa una dimensién
del sistema de gestiéon del conocimiento, interdependientes entre si. Reconocer e incorporar estas
dimensiones dentro del sistema de gestion del conocimiento, asi como ponerlos en practica mediante
un proceso de gestion del cambio, son necesarios para la aplicacidn de un sistema de gestién del conoci-
miento eficaz y holistico dentro de la organizacién.

4.4.2 Desarrollo del conocimiento

La organizacién debe demostrar que el sistema de gestiéon del conocimiento abarca las siguientes
actividades, para gestionar eficazmente los conocimientos en todas sus etapas de desarrollo mediante
actividades y comportamientos sistematicos, apoyar los objetivos del sistema de gestion del
conocimiento y abarcar los ambitos de conocimientos prioritarios definidos en el parrafo 4.3:

a) Adquisicion de nuevos conocimientos: Significa proporcionar a la organizacién conocimientos
que anteriormente eran desconocidos o no estaban disponibles en la organizacion.

NOTA 1 Entre las actividades de ejemplo figuran la creacién de conocimientos; la innovacidn; la investigacion; el
descubrimiento y la deteccién de conocimientos; el aprendizaje de lecciones; la adquisicién de conocimientos
de recursos externos; la reunién de retroinformacién; la adaptacion de los conocimientos existentes a nuevas
aplicaciones.

b) Aplicacién del conocimiento existente: Hace referencia a apalancar/robustecer el conocimiento
clave de la organizacion a fin de adoptar mejores acciones y toma de decisiones.

NOTA 2 Entre las actividades de ejemplo figuran la transferencia de conocimientos; la consolidacién de conocimientos;
el intercambio de conocimientos; la codificacién de conocimientos; la reutilizacién de conocimientos; la solucién
creativa de problemas.

c) Retencion del conocimiento actual: Hace referencia a los medios para salvaguardar la organi-
zacién de los riesgos de la pérdida de conocimiento.

NOTA 3 Entre las actividades de ejemplo figuran la documentacidn; la proteccion de los conocimientos especializados
contra la rotacion de los trabajadores; el respaldo de la informacién; los planes de sucesion; el asesoramiento.

d) Gestion del conocimiento obsoleto o invalido: Hace referencia a los medios para proteger a la
organizaciéon de cometer errores o trabajar de manera ineficiente, como resultado del uso de
conocimiento inapropiado dentro del contexto organizativo actual.

NOTA 4 Entre las actividades de ejemplo figuran la supresién de conocimientos; la conservacion; el archivo; la actuali-
zacion de conocimientos; el readiestramiento en funcién de los cambios en los conocimientos.

4.4.3 Transmision y Transformacion del conocimiento

El sistema de gestion del conocimiento organizativo debe incluir los medios, actividades y comporta-
mientos que contribuyen y hacen posible todos los tipos de flujos de conocimiento, mediante activi-
dades y comportamientos sistematicos, que respalden los objetivos del sistema de gestion del
conocimiento y que abarquen los ambitos de conocimientos prioritarios definidos en 4.3:

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.
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Interaccion humana: se refiere al intercambio y creacion conjunta de conocimientos a través de
las conversaciones e iteracciones entre las partes interesadas de la organizacion.

EJEMPLO Comunidades de practica, sesiones de brainstorming, equipos colaborativos, cafés de conocimien-
to, traspaso de turnos, planes de sucesion, tutoria, mentoring, narracién de historias.

Representacion: poner el conocimiento a disposicion mediante grabaciones, gestion de la docu-
mentacion, codificaciones.

EJEMPLO Redactar procedimientos y guias, lecciones aprendidas, registrar el traspaso de tareas.

Combinacion: sintetizar, formalizar, estructurar o clasificar el conocimiento codificado, haciendo
que el conocimiento sea accesible y localizable.

EJEMPLO Clasificacién y taxonomia, etiquetado, resumen y estructuraciéon del contenido; refrescar los
conocimientos captados.

Internalizacion y aprendizaje: Revisar, evaluar y absorber el conocimiento; incorporarlo a la
practica.

EJEMPLO Newsletters, planes de acogida, briefing; listas de control; uso de simulaciones; incorporacién de
empleados; e-learning; seguimiento del trabajo.

4.4.4 Facilitadores de la gestion del conocimiento

El sistema organizativo de gestién del conocimiento debe incluir elementos de cada uno de los facilita-
dores para crear un sistema eficaz de gestién del conocimiento. Este debe apoyar los objetivos del
sistema de gestion del conocimiento y abarcara los ambitos de conocimientos prioritarios defi-
nidos en el parrafo 4.3:

a)

b)

Capital humaneo: funciones y responsabilidades, incluidas todas las partes interesadas en el
sistema de gestion del conocimiento; asegurarse de que se fomenta la gestion del conocimiento
dentro de la organizacidn (se trata en detalle en el capitulo 5).

NOTA 1 Entre los ejemplos de habilitadores figuran el oficial jefe de conocimientos; el facilitador de la comunidad de
practica; la participacion en la gestién del conocimiento forma parte de la entrevista y la evaluacién anuales de
los empleados.

Procesos: Actividades relacionadas con gestion del conocimiento, integradas en los procesos de la
organizacion, incluidos procedimientos, instrucciones, métodos e indicadores (cubiertos en el
capitulo 8).

NOTA 2 Entre los ejemplos de facilitadores se incluyen el descubrimiento y la deteccién de conocimientos; las lecciones
aprendidas de los fracasos y los éxitos.

Tecnologia e infraestructura: canales digitales, entornos virtuales y fisicos de trabajo y otras
herramientas.

NOTA 3 Entre los ejemplos de habilitadores figuran las aplicaciones méviles; los portales; los WIKI; los motores de
busqueda; la informatica en nube; las grandes plataformas de datos; los espacios de trabajo en colaboracién; las
zonas de reunion oficiosas.
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d) Gobernanza: estrategia, expectativas y medios para asegurarse de que el sistema de gestion del
conocimiento esté alineado (se trata en detalle en las clausulas 5 a 10).

NOTA 4 Entre los ejemplos de habilitadores figuran la estrategia de gestién del conocimiento; las politicas; el acuerdo
sobre el nivel de los servicios; el c6digo de conducta.

e) Cultura de gestion del conocimiento: Actitudes y normas relativas a compartir, aprender de los
errores (se trata en detalle en 4.5).

NOTA 5 Entre los ejemplos de factores facilitadores cabe citar la admisién y explicacién de que un error se premia en
lugar de castigarlo.
4.5 Cultura de gestion del conocimiento

Incorporar una cultura de gestion del conocimiento dentro de una organizacion resulta fundamental
para una aplicacién sostenida de la gestién del conocimiento. Una cultura en la que se fomenten las
conexiones y las actividades relacionadas con los conocimientos, y en la que los conocimientos se
valoren y se utilicen activamente, apoyara el establecimiento y la aplicacién del sistema de gestion del
conocimiento en la organizacion.

La organizaciéon debe demostrar que la cultura organizativa apoya el sistema de gestidon del conoci-
miento. En el anexo C se examinan algunas opciones para abordar la cultura.

5 Liderazgo

5.1 Liderazgoy compromiso

La alta direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion del
conocimiento, a través de:

- el fomento de los valores organizativos que aumentan la confianza como elemento clave de la gestion
del conocimiento;

- asegurarse de que la politica y objetivos de la gestion del conocimiento sean compatibles y estén en
consonancia con la direccién estratégica de la organizacién y puedan ser evaluados;

- asegurarse de la integracion de los requisitos del sistema de gestion del conocimiento en los procesos
comerciales y de proyectos de la organizacion;

- asegurarse de que los recursos destinados al sistema de gestion conocimiento estén disponibles;

- comunicar la importancia de una gestion eficaz del conocimiento y ajustarse o superar los requisitos
del sistema de gestion del conocimiento;

- gestionar el proceso de cambio haciala adopcion y aplicacién del sistema de gestidn del conocimiento
y hacia el cultivo de una cultura que valore, apoye y posibilite dicha gestion del conocimiento;

- asegurarse de que el sistema de gestion del conocimiento logre los resultados previstos;
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- dirigir, motivar, inspirar, habilitar y apoyar a las personas para que contribuyan a la eficacia del
sistema de gestién del conocimiento;

- promover la mejora continua del sistema de gestién del conocimiento;

- apoyar otras funciones de gestién pertinentes para demostrar su liderazgo en sus esferas de respon-
sabilidad.

NOTA La referencia a "actividades" en el presente documento puede interpretarse en sentido amplio como aquellas
actividades que son fundamentales para los propdsitos de la existencia de la organizacion.

5.2 Politica
La alta direccion debe establecer una politica de gestién del conocimiento que:
a) seaadecuada con los objetivos organizativos;

b) ofrezca un marco y lineas directrices para establecer, revisar y alcanzar los objetivos de la gestion
del conocimiento;

c) incluya un compromiso para satisfacer los requisitos reglamentarios aplicables;

d) establezca expectativas para todos los trabajadores respecto del uso del sistema de gestion del
conocimiento y el cultivo de una cultura que otorgue valor al conocimiento;

e) incluya un compromiso hacia la mejora continua del sistema de gestion del conocimiento;
f) gestione el equilibrio entre compartir conocimiento y protegerlo.

La politica de gestion del conocimiento debe:

- estar disponible como informacién documentada;

- ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la organizacion;

- estar a disposicion de las partes interesadas, segin proceda.

5.3 Roles organizativos, responsabilidades y autoridades

La alta direccion debe asegurarse de que los responsables y autoridades para las funciones pertinentes
dentro del sistema de gestion del conocimiento se asignen y se comuniquen dentro de la organizacidn;
asf como con los grupos de interés externos, segiin sea necesario.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurar que el sistema de gestidn del conocimiento se ajuste a los requisitos del presente docu-
mento;

b) garantizar la participacién de las personas y la aplicacion efectiva del sistema de gestién del
conocimiento dentro de la organizacion;

c) informar ala alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion del conocimiento.
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6 Planificacion

6.1 Medidas para hacer frente a los riesgos y oportunidades

Cuando se realiza la planificacién del sistema de gestion del conocimiento, la organizacion debe
considerar todos los puntos incluidos en el apartado 4.1. y los requisitos sefialados en el apartado 4.2 y
determinar los riesgos y oportunidades que necesitan ser identificados, con el fin de:

- asegurarse de que el sistema de gestién del conocimiento pueda conseguir sus resultados perse-
guidos;

- prevenir o reducir los efectos no deseados;

- conseguir mejora continua.

La organizacion debe planificar:

a) acciones para hacer frente a los riesgos y oportunidades;

b) cémo:
- integrar e implementar acciones dentro de los procesos de gestion del conocimiento,
- evaluar la eficacia de dichas acciones.

6.2  Objetivos de la gestion del conocimiento y planificacion de su consecucion

La organizacidon debe establecer los objetivos de gestion del conocimiento en las funciones y niveles
pertinentes.

Los objetivos de conocimiento deben:

a) atender alas necesidades del negocio y alinearse con los objetivos del mismo (véase 4.1);
b) satisfacer los requisitos prioritarios de las partes interesadas (véase 4.2);

c) ser coherentes con la politica de gestion del conocimiento;

d) tener en cuenta los requisitos aplicables;

e) ser medibles (si es posible), en términos de beneficios e impactos;

f) ser objeto de seguimiento;

g) ser comunicados;

h) ser actualizado seglin proceda.

La organizacién debe conservar informacién documental sobre los objetivos de la gestion del conoci-
miento.
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Los objetivos pueden ser cuantitativos o cualitativos y se refieren a cuestiones como la seguridad, el
tiempo, el riesgo, la calidad, el costo, la cuota de mercado y la experiencia del cliente.

Los objetivos pueden ser de diferentes tipos, como resultados comerciales, resultados organizativos,
resultados relacionados con los clientes y/o resultados sociales y ambientales.

En el proceso de planificaciéon de los objetivos de gestion del conocimiento, la organizacién debe
determinar:

- qué se hara y por quién;

- quién sera responsable;

- qué recursos se necesitaran;
- quién sera responsable;

- cuando se completara;

- c6mo se evaluaran los resultados.

7 Apoyo

7.1 Recursos

La organizacién debe determinar y proveer los recursos (por ejemplo, financiaciéon, mano de obra,
tecnologia, compromiso del equipo de gestion) necesarios para el establecimiento, implementacidn,
mantenimiento, medicién, informes y mejora continua del sistema de gestién del conocimiento.

7.2 Competencia

La organizacion debe:

- determinar la competencia necesaria de la(s) persona(s) que realice(n) un trabajo bajo su control
que afecte a su rendimiento en materia de conocimiento;

- considerar el nivel de competencia necesario para los diversos tipos de trabajadores, cuando
proceda, incluyendo:

a) los responsables del disefio, la aplicaciéon y la mejora continua del sistema de gestion del
conocimiento y el correspondiente cambio de cultura de apoyo,

b) aquellos que tengan roles con responsabilidad dentro del sistema de gestidn del conocimiento,
NOTA 1 En el apartado 4.4.3 se enumeran ejemplos de funciones.

c) los participantes del sistema de gestién del conocimiento y lo utilizan como parte de la
realizacion de sus tareas y trabajos,
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- asegurarse de que estas personas sean competentes desde un punto de vista educativo, formativo y
de experiencia;

- cuando corresponda, adoptar medidas para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones emprendidas;

- conservar la informaciéon documental apropiada como evidencia de su competencia.

NOTA 2 Las medidas aplicables pueden incluir, por ejemplo, la capacitacién, la tutoria o la reasignacién de las personas
actualmente empleadas; o la contratacién de personas competentes.

7.3 Concienciacion

Las personas que realicen un trabajo bajo el control de la organizacion y otras partes interesadas,
cuando proceda, deben ser conscientes de:

- la politica de gestién del conocimiento;

- su contribucion a la eficacia del sistema de gestion del conocimiento, incluyendo los beneficios de
cara a una mejora del desempefio del conocimiento;

- las consecuencias de la falta de conformidad con los requisitos del sistema de gestion del conoci-
miento.

7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes para el sistema de
gestion del conocimiento, incluyendo:

sobre qué se comunicara;

cuando se comunicara;

a quién se comunicara;
- c¢bémo se comunicara.

La comunicacion se realizara en todas las fases: construccion del sistema de gestiéon del conocimiento,
gestion del cambio y fomento del intercambio y la utilizacién.

NOTA 1 La comunicacién es un ciclo completo, que incluye la transmisidn, la recepcion, la comprension, la reflexién y la
retroalimentacion.

NOTA 2 La comunicacion efectiva incluye un didlogo constructivo, tanto verbal como no verbal.

7.5 Informacion documentada

NOTA Este apartado establece los requisitos para la documentacidn especifica del sistema de gestion de conocimientos, y no
se refiere a la informacién documentada en general.
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7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion del conocimiento de la organizacién debe incluir:
a) lainformacién documentada requerida por el presente documento;

b) lainformacién documentada determinada por la organizacién como necesaria para la eficacia del
sistema de gestion del conocimiento.

NOTA El alcance de la informacién documentada para un sistema de gestién del conocimiento puede diferir de una organi-
zacién a otra debido a:

- el tamafio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;
- lacomplejidad de los procesos y sus interacciones;

- la competencia de las personas.

7.5.2  Creacion y actualizacion

Cuando se creay actualiza la informacién documentada, la organizacién debe asegurarse de lo siguiente:
- identificacién y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

- formato (por ejemplo, idioma, versién de software, graficos) y medios (por ejemplo, papel, electréonico);
- revisién y aprobacion de la idoneidad y la adecuacidn.

7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacién documentada requerida por el sistema de gestion del conocimiento y por el presente
documento debe ser controlada para asegurarse de que:

a) esté disponible y lista para su utilizacién, donde y cuando sea necesario;

b) esté adecuadamente protegida (por ejemplo, contra la pérdida de confidencialidad, el uso
inadecuado o la pérdida de integridad).

Para el control de la informacién documentada, la organizacidn debe realizar las siguientes actividades,
segun proceda:

distribucidn, acceso, recuperacion y utilizacion;

almacenamiento y conservacion, incluida la preservacién de la legibilidad;

control de los cambios (por ejemplo, control de versiones);

retencion y eliminacidn.

La informacién documentada de origen externo que la organizaciéon determine que es necesaria para la
planificacion y el funcionamiento del sistema de gestién del conocimiento debe ser identificado y
controlado, segln proceda.

NOTA Elacceso puede implicar una decision relativa al permiso para ver solamente la informacion documentada, o el permiso
y la autoridad para poder ver y modificar dicha informacién documentada.
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8 Operaciones

La organizacién debe planificar, implantar y controlar los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos e implementar las medidas determinadas en el punto 6.1, mediante:

- establecimiento de los criterios para los procesos;
- implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

- mantenimiento de la informacién documentada hasta el punto que sea necesario para asegurarse de
que los procesos se realizan segun lo previsto.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de cambios no
previstos, adoptando medidas para mitigar cualquier efecto adverso, si fuese necesario.

La organizacién debe asegurarse de que los procesos subcontratados se ajusten al sistema de gestidon
del conocimiento y sean controlados.

9 Evaluacion del desempeiio

9.1 Supervision, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion debe determinar:

- lo que tenga que ser medido y supervisado. Esto debe incluir la medida de la conformidad con los
requisitos del presente documento, y la evidencia del valor afiadido para los principales grupos de

interés;

- los métodos de supervisiéon, medicion, andlisis y evaluacion, segiin proceda, para garantizar unos
resultados validos;

- cuando deben realizarse la supervision y la medicion;

cuando deben analizarse y evaluarse los resultados de la supervision y la medicidn.
La organizacion debe guardar la informaciéon documental como evidencia de los resultados.

La organizacion debe evaluar el desempefio del conocimiento y la eficacia del sistema de gestién del
conocimiento.

9.2  Auditoria interna

9.2.1 La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para propor-
cionar informacién sobre si el sistema de gestion del conocimiento:

a) seajustaa:
- los propios requisitos de la organizacion para su sistema de gestion del conocimiento;

- los requisitos del presente documento;
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b) se aplica y mantiene eficazmente.

9.2.2  Laorganizacion debe:

a) planear, establecer, aplicar y mantener un programa o programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la presentacién de
informes, en los que se debe tener en cuenta la importancia de los procesos en cuestion y los
resultados de auditorias anteriores;

b) definir los criterios y el alcance de cada auditoria;

c) seleccionar alos auditores y realizar las auditorias garantizando la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria;

d) asegurar que los resultados de la auditoria se pongan en conocimiento de la administracion
pertinente;

e) tener informaciéon documentada como evidencia de la aplicaciéon del programa de auditorias y de
sus resultados.

9.3 Revision del modelo de gestion

La alta direccién debe revisar el sistema de gestiéon del conocimiento de la organizacidn, a intervalos
planificados, para garantizar su continua idoneidad, adecuacién y eficacia.

La revision del modelo de gestion debe incluir la consideracién de:
a) elestado de las acciones derivadas de anteriores revisiones

b) cambios en los asuntos internos y externos con relevancia para el sistema de gestion del conoci-
miento

¢) informacién sobre los resultados de la gestion del conocimiento, incluidas las tendencias en:
- las faltas de conformidad y las medidas correctivas;
- resultados de la vigilancia y la medicidn;
- resultados de las auditorias;

d) oportunidades de mejora continua.

Los resultados del examen de la gestion deben incluir decisiones relacionadas con las oportunidades de
mejora continua y la necesidad de introducir cambios en el sistema de gestion del conocimiento.

La organizacion debe conservar la informaciéon documentada como prueba de los resultados de los
examenes de gestion.
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10 Mejora

10.1 No conformidades y acciones correctivas

Cuando se produzca una no conformidad, la organizaciéon debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, segin proceda:
- tomar medidas para controlarla y corregirla y aprender de ella,
- afrontar las consecuencias,

b) evaluarla necesidad de adoptar medidas para eliminar la causa o causas de la falta de conformidad,
a fin de que no vuelva a producirse o se produzca en otro lugar, mediante:

revisar la no conformidad,

determinar las causas de la no conformidad,

determinando si existen o podrian producirse no conformidades similares,

identificando toda oportunidad que pueda surgir de la no conformidad,

c) aplicar cualquier medida necesaria;

d) examinar la eficacia de toda medida correctiva adoptada;

e) realizar cambios en el sistema de gestion del conocimiento, si es necesario.

Las medidas correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las faltas de conformidad detectadas.
La organizacion debe conservar la informaciéon documentada como prueba de ello:

- la naturaleza de las faltas de conformidad y cualquier accién subsiguiente adoptada;

- los resultados de cualquier accion correctiva.

10.2 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la idoneidad, la adecuacion, la eficiencia y la eficacia del
sistema de gestion del conocimiento.

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos que sean necesarios para garan-
tizar la mejora continua.
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Anexo A (Informativo)

El espectro del conocimiento. El margen en la gestion del conocimiento

El conocimiento se produce en muchos tipos y formas que constituyen un continuo que va desde el
conocimiento claramente codificado hasta el no codificado, basado en la experiencia y/o en la accién. Es
importante reconocer la diversidad de las formas de conocimiento y el hecho de que el conocimiento
puede transformarse de una forma a otra segtn el contexto y el valor que conlleva. Uno de los objetivos
basicos de la gestion del conocimiento es asegurarse de que los tipos y formas y sus transformaciones
sean coherentes con las necesidades de la organizacién y de que aporten valor.

Por ejemplo, el espectro puede comenzar con los conocimientos de los que el individuo ni siquiera es
consciente, pasando por los conocimientos de los que es consciente pero que no puede expresar con
palabras o simbolos (por ejemplo, el juicio o la intuicidn), hasta los conocimientos que tiene y que le
resultan dificiles de explicar. Termina, en el otro extremo del espectro, con los conocimientos
documentados o registrados (como libros de texto, archivos de documentos o contenido de aprendizaje
digital abierto) e incluso los conocimientos que hayan sido codificados y estructurados a través de reglas
bien definidas (por ejemplo, partituras musicales, manuales, diagramas, algoritmos de programacion).

La gestion del conocimiento se ocupa de las actividades asociadas a todos los tipos de conocimiento
dentro de este margen: aprovechamiento de los conocimientos existentes, creacién de nuevos conoci-
mientos y transformacién del conocimiento a lo largo de este continuo. La gestién del conocimiento,
entre otras actividades, tiene por objeto decidir en qué lugar de este espectro estan mejor situadas las
diferentes areas del conocimiento y qué actividades deberian realizarse para comprender 6ptimamente
el conocimiento, aplicarlo y/o posiblemente transferirlo entre los grupos de interés. Esto variara en
funcién del contexto y de la forma en que se interprete y adapte.

La comprension de los conocimientos como un continuo dentro de este espectro da una apreciaciéon mas
profunda de la esencia de la gestion del conocimiento y no importa tanto qué términos se utilicen para
definirlos.
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Anexo B (Informativo)

Relacion entre la gestion de los conocimientos y las disciplinas adyacentes

El alcance de la gestidn del conocimiento puede explicarse comparandola con las disciplinas adyacentes,
como se indica a continuacién:

a)

b)

d)

Gestion de la informacion

La gestién del conocimiento y la gestidn de la informacién se confunden a menudo, por lo que es
importante distinguir entre estas dos disciplinas.

La gestion del conocimiento incluye la codificaciéon del conocimiento y, por lo tanto, implica la
creacion de informacién. Una vez codificado el conocimiento (por ejemplo, en un documento), éste
se somete a procesos de gestion de la informacién, como el almacenamiento y la recuperacidn.
También forma parte de la gestidon del conocimiento, en la que la gestién del mismo se ocupa del
contenido del conocimiento codificado y garantiza que se respalden las buenas decisiones y las
medidas eficaces, adaptadas al contexto y la comprensién del usuario.

Gran parte de los conocimientos existentes en una organizacion no estan codificados y, por lo tanto,
no estan sujetos a los procesos de gestion de la informacidn. Incluso cuando el conocimiento esta
codificado, nunca puede ser captado completamente, cualesquiera que sean los recursos invertidos.
La experiencia y las percepciones, por ejemplo, estdn cubiertas por la gestién del conocimiento, y
no por la gestion de la informacidn. Asi pues, aunque se utilicen elementos de gestion de la
informacién en la gestién del conocimiento, la gestiéon de la informacién por si sola no puede
cumplir los requisitos de un sistema de gestion del conocimiento.

Gestion de los datos

La gestion del conocimiento y la gestion de los datos se consideran generalmente temas separados.
Sin embargo, los aspectos de la gestion de datos que pueden denominarse gestion del conocimiento
incluyen la combinacién de datos mediante datos vinculados y el uso de algoritmos para extraer y
analizar esos datos y proporcionar nuevos conocimientos.

Inteligencia comercial

La inteligencia empresarial esta relacionada con la gestién del conocimiento, ya que su objetivo es
apoyar la creacion de nuevos conocimientos y percepciones. Esto se logra principalmente mediante
el analisis de datos e informacion para identificar patrones.

Gestion de las relaciones con los clientes

La gestion de las relaciones con los clientes se ocupa de los datos, la informacién y el conocimiento

relacionados con los clientes y otras partes interesadas. Por consiguiente, la gestion del
conocimiento puede servir como medio para mejorar la gestidn de las relaciones con los clientes.
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Aprendizaje, desarrollo organizativo y capacitacion

Tanto la gestion del conocimiento como el aprendizaje, el desarrollo organizativo y las disciplinas
de capacitacién permiten a las organizaciones y a las personas comprender las diferencias entre el
presente y el futuro en lo que respecta a las necesidades de conocimiento. Mientras que la
capacitacion utiliza programas de aprendizaje para salvar la brecha a nivel individual, la gestion del
conocimiento facilita la adquisicidon de conocimientos en diversas formas y niveles.

Los servicios de aprendizaje para la educacién y la capacitaciéon no académica ya estan cubiertos
por la Norma ISO 29990.

Aprendizaje organizativo

El aprendizaje organizativo y la gestién del conocimiento pueden distinguirse por la forma en que
abordan los conocimientos. En la disciplina del aprendizaje organizativo, el conocimiento se
considera un medio para los procesos de aprendizaje organizativo. En la disciplina de la gestion del
conocimiento, éste se considera un medio para alcanzar los objetivos de la organizacién. Ello podria
incluir la facilitacion de los procesos de aprendizaje organizacional cuando sea apropiado para
lograr los objetivos de la organizacidn. A este respecto, la gestidn del conocimiento puede utilizarse
como medio para lograr el aprendizaje institucional.

Gestion de los recursos humanos

La gestién de los recursos humanos abarca todos los aspectos de la gestién de las personas en las
organizaciones, incluida la optimizacién de la contribucién de las personas para apoyar el éxito de
la organizacion y de los grupos de interés, y la creacion de la capacidad adecuada (individual y
colectiva). La gestién del conocimiento permite ademas el desarrollo de la capacidad individual y
colectiva de esos trabajadores y la mejora de su productividad, mediante la creacion, el intercambio
y la utilizacién de conocimientos.

Estas dos disciplinas dependen la una de la otra. El trabajador depende de los conocimientos para
desempeiiar sus funciones y aumentar su empleabilidad. Del mismo modo, la organizacion depende
de dichos conocimientos para alcanzar sus objetivos y prosperar. El conocimiento compartido es
poderoso, pero inutil si los trabajadores no lo aplican. Un sistema de gestién del conocimiento
puede permitir una mayor productividad y rendimiento. De manera apropiada, el aprovechamiento
del conocimiento permitira escalar de manera mas eficiente las practicas de contratacion y reducir
el impacto del conocimiento perdido por el desgaste voluntario e involuntario de los trabajadores.

Gestion de la innovacion

La gestion de la innovacion esta relacionada con la gestion del conocimiento. La gestion de la
innovacién implica procesos de ideas y fomento de la creatividad, muchas veces facilitados por
actividades de gestiéon del conocimiento como el intercambio o el desarrollo de conocimientos,
creando asi nuevos conocimientos.

Este documento ha sido adquirido por UNIVERSIDAD DE COSTA RICA a través de la suscripcion a AENORmas.

Para uso en red interna se requiere de autorizacién previa de AENOR.



UNE-ISO 30401:2021 -28-

j)

Gestién de los riesgos

La gestidn del conocimiento y la gestion de los riesgos estan estrechamente vinculadas de muchas
maneras, pero siguen siendo disciplinas separadas. Aunque la adquisicién de una gestion eficaz del
conocimiento, tal como se define en el apartado 4.3, es una forma de reducir o gestionar el riesgo,
existen otros mecanismos distintos de la gestion del conocimiento para la mitigacion del riesgo.
Ademas, la gestion del conocimiento repercute en la eficacia, el rendimiento y la reputacion de las
empresas de otras formas distintas a la reduccion del riesgo, como el aumento de la capacidad o el
apoyo a las decisiones. Tanto la gestion del conocimiento como la gestidn del riesgo son disciplinas
para gestionar los factores intangibles que afectan al funcionamiento de una organizacién o un
proyecto, y ambas necesitan gestionarse a lo largo de la vida de un proyecto o como parte de una
buena gestién organizativa, pero deberian considerarse paralelas y complementarias en lugar de
superpuestas.

Gestion de la calidad

La gestion del conocimiento es complementaria de la gestién de la calidad. El "conocimiento
organizacional” se aborda en la Norma ISO 9001 como uno de los elementos obligatorios para
establecer un sistema de gestion de la calidad. Un sistema de gestion del conocimiento, tal como se
define en el presente documento, es un medio para lograr los requisitos establecidos en la Norma
IS0 9001:2015, 7.1.6.

En resumen, la conexion explicita de la gestion del conocimiento con diversas disciplinas genera
sinergias y sistemas de gestién integrados y mejorados.
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Anexo C (Informativo)

Cultura de gestion del conocimiento

La cultura de gestion del conocimiento es un elemento de apoyo de la cultura de la organizacion. Una
cultura en la que se fomentan y se comparten los comportamientos de biisqueda, intercambio, desarro-
llo y aplicacién de conocimientos apoya el establecimiento y la aplicacién del sistema de gestion del
conocimiento en la organizacién. Existe también una dimension personal en una cultura de gestion del
conocimiento, en la que, en ultima instancia, cada persona tiene la responsabilidad de demostrar su
compromiso mediante su propio comportamiento e interacciones. Una cultura de gestién del conoci-
miento reconoce el valor de los conocimientos individuales y compartidos, ya que beneficia a la
organizacion.

Una cultura de gestidn del conocimiento refleja la medida en que las personas:
a) sesienten comodas para debatir abiertamente los problemas y ofrecer asesoramiento;

b) comparten los conocimientos y la informacién de manera abierta y honesta para mejorar la
socializacion y la circulacion del conocimiento en la organizacion;

c) protegen los conocimientos de la organizacién;

d) sesienten capacitadas para actuar de forma auténoma sobre los conocimientos;
e) demostrar responsabilidad por su propio aprendizaje y resultados;

f)  ofrecer sus conocimientos a otros, en lugar de guardarselos para si mismos;

g) colaboran con sus colegas, en lugar de competir con ellos;

h) invertir tiempo en la reflexion y el aprendizaje;

i) dar valor a la adquisicién de nuevos conocimientos a través de sus propias experiencias (éxito o
fracaso).

Muchos de estos elementos son interdependientes y es posible que se manifiesten en diversas partes de
la organizacién. En esos casos, la aplicacién del sistema de gestién del conocimiento puede ser
incoherente. El desarrollo de una cultura de gestidn del conocimiento no se produce por defecto, ni en
poco tiempo, sino que requiere un programa deliberado y activo de intervenciones para dirigirla hacia
el estado deseado. Cuando estos elementos se gestionan en armonia se obtienen resultados positivos,
incluida la capacidad de la organizacién para adaptarse a situaciones cambiantes.

Entre los principales factores que afectan a los comportamientos y actitudes deseados que componen la
cultura de gestidn del conocimiento figuran los siguientes:

a) el comportamiento y las actitudes de liderazgo;

b) laconfianza;
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c) el compromiso;

d) ladiversidad;

e) las costumbres y normas;

f)  politicas y procedimientos;

g) niveles de formacién y competencia;

h) incentivos;

i) entorno fisico y digital;

j) latecnologia;

k) estructura organizativa.

Muchos de estos factores se abordan en el cuerpo del presente documento.
Entre los posibles enfoques para promover la cultura del conocimiento figuran los siguientes
a) definir una cultura del conocimiento deseada;

b) realizar un analisis de las deficiencias;

¢) lacreacién de un plan para subsanar las deficiencias;

d) actuar de acuerdo con este plan;

e) revisary actualizar todos los pasos anteriores a intervalos definidos.
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