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«Conocer es competir con ventaja». | convierta en un elemento fundamental
Anénimo dentro de las organizaciones que
persiguen alcanzar con eficacia y
efectividad los objetivos que se han
La actual revolucion tecnolégica propuesto. Es asi como hoy en dia
cientifica ha generado una surgennuevas formas de administracion
disponibilidad casi infinita de| Y estrategias competitivas basadas enla
informacion, y ha hecho que ésta se Gestion del Conocimiento. Pero, ¢qué
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hace del conocimiento un elemento conocimiento. En este mismo sentido, podemos
diferenciador clave como para generar Por consiguiente, tres fueron los extrapolar el ejemplo anterior hacia el
valor agregado a las organizaciones? elementos diferenciadores clave en la proceso de evolucién que han sufrido
Para responder a esta interrogante sobrevivencia de esta especie: las economias en general, y las
presentaremos un pequefio ejemplo empresas en particular, con el
histérico que ilustrard claramente 1. El hombre de CroMagnon utilizé los transcurrir del tiempo. Ciertamente, las
poder de la informacion. métodos tecnoldgicos disponibles en empresas (como unidades bésicas de
En primera instancia, es importante ese momento (pinturas y astas de unaeconomia) han evolucionado antes
manifestar que la Gestion del venado) para transmitir sus los cambios de su medio ambiente para
Conocimiento siempre ha sido un factor ~ conocimientos a sus descendientes. poder sobrevivir. Su morfologia ha
decisivo en el surgimiento de 2.Con el tiempo acumulé los correspondido a las circunstancias de
civilizaciones y organizaciones desde  conocimientos de maultiples] cada momento, buscando siempre la
tiempo inmemorial. Por ejemplo, observadores, llegando a poder mayor eficacia y eficiencia en sus
durante 60.000 afios los hombres de planificar sus actividades de caza operaciones. Esto Ultimo es importante
CroMagnon vivieron simultaneamente cada vez con mayor eficiencia. ya que el medio ambiente siempre ha
con los de Neandertal. Sin embargo, 3. El resultado final fue que el hombre influido en las organizaciones, en las
hace unos 30.000 afios estos Ultimos  de CroMagnon resulté ser mucho mas empresas, y en la forma en que el
desaparecieron. competitivo que el de Neandertal, hombre mismo se relaciona con su
¢Por qué una especie sobrevivid y |a  consigui6 triunfar en un mercado entorno laboral. En este sentido, tal vez
otra pereci6 si ambas tenia donde lo que estaba en juego era |la la Gltima gran revolucion se produjo con
herramientas y lenguaje? Los hombres  supervivencia. la fragmentacion de las funciones y
actividades al interior de las empresas,
lunar y correlacionaron el transcurso de Ahora bien, ya no cabe dudas de que permitiendo ademas la creacién de un
los dias con los habitos migratorios del uno de los factores fundamentales que sinfin de «micro-especialistas» que
bisonte, el alce y el ciervo rojo. Esta hizo posible el triunfo de una especie pudieron aumentar su nivel salarial, y
percepcion quedd documentada en sobre la otra fue el uso adecuado de|la la productividad y las utilidades de sus
pinturas rupestres. EI hombre de tecnologia, herramienta sin la cual no empresas. Aquella revolucién aport6
CroMagnon aprendié que, para cazar, hubiese sido posible la entrega del una solucién para los problemas que
le bastaba ponerse al acecho ciertps conocimiento a las futuras] planteaban ciertos modelos productivos
dias, lanza en mano, en el paso de un generaciones. Sin embargo, hay que obsoletos, pero este paradigma se quedo
rio. Por otro lado, el Hombre de tener en cuenta que el conocimiento no sin respuesta para ciertos problemas de
Neandertal dispers6 sus recursos|y es s6lo una cuestién tecnoldgica, sino gestién. En efecto, si bien dicha
hombres en busca de animales que cazarque también involucra toda una forma fragmentacion trajo consigo una
y, por lo tanto, asigné mal sus recursgs de pensar, analizar, procesar y entender reduccion de los costos fijos y una
y desaparecio. la informacion. Por lo tanto, hay que mayor especializacion de cada uno de
Pero, ¢cdémo consiguid el hombre de

CroMagnon los conocimientos sobre
los habitos migratorios? Sin duda

mediante multiples observaciones o . _ _
realizadas por diferentes individuos en El conocimiento no es sélo una cuestion tecnologica, sino que

diversos momentos del tiempo. L
anterior nos lleva a nuestra siguiente
pregunta: ¢,Qué hubiese sucedido si|e
primer hombre de CroMagnon que
observo los habitos migratorios de los

animales no lo hubiese comunicada?

Pues muy probablemente el contar con una cultura organizacional l0s sub-sistemas de las empresas
conocimiento se habria perdido con €l que esté presente en las distintas (Marketing, Produccion, Finanzas,

y otros hombres de CroMagnon habrian entidades compuestas por personas y Recursos Humanos, etc.) también ha
tenido que comenzar todo el proceso que de algin modo administre el provocado otros problemas (como la
denuevo, desde el principio y sin conocimiento de éstas. pérdida de coordinacion entre sub-

también involucra toda una forma de pensar, analizar, procesar y

entender la informacion.
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sistemas, el aislamiento de funcione
la pérdida de claridad en los objetivo
corporativos, etc). La situacion anterior
también ha llevado en la actualidad a
gue muchas empresas sufran entregar maxima calidad, y de enfrent
verdadero desconocimiento de | clientes mas exigentes, una gra
fuerzas que mueven el mercado y a una competencia y unos margene
creciente dificultad para satisfacer a sus operativos cada vez mas pequefios, a
clientes con productos de mayor empresas solo les queda replantearse
calidad, mejores canales de modo de gestidon si es que desesq
distribucion, precios mas bajos, etc. sobrevivir.

En este mismo sentido, la problematica Pero no hay que preocuparse, pues
actual se traduce en la necesidad de todo esta perdido y al parecer la clay
reducir costos y al mismo tiempg se encuentra justamente la palab
aumentar el valor agregado de | supervivencia, término muy ligado &
productos y/o servicios para, de esta situaciones limites y de conflictos
forma, aumentar los margenes de (guerras, desastres naturales, epidemi
ganancias y generar ventajas etc.) por los cuales ya ha pasado
competitivas sustentables en el tiempo. Humanidad y de las cuales podemc
Basicamente aqui todo el asunto se obtener varias lecciones aplicables
trataria de lograr reunir eficaz organizaciones.

eficientemente los diferente
departamentos (y los conocimiento
disgregados en cada uno de ellos) para «Conocimiento, informacion,
lograr mayor sinergia e innovacién, tecnologia, son fuentes directas de
Pero el costo por concepto de unir la poder: ese es el cambio de
estructura organizacional no es paradigma del mundo».
despreciable. Sin embargo, aiin cuangio Manuel Castells

compartir la informacién dentro de un
organizacién suele ser algo muy
costoso, si se hace de una forma
adecuada puede traer consigo
invaluables ventajas competitivas.

Esto es en realidad el fin del mundo tal
como lo conocemos, donde los factores
de produccién estan cambiando,
pasando a un entorno donde el
conocimiento es el factor principal
(incluso sobre el capital) y donde, a
diferencia de otro tipo de aportacion
laboral, el trabajador lleva consigo
habilidades especificas que son
fundamentales para la organizacion y
sin las cuales no se puede funcionar.
Evidentemente, esta situacion acarrea
unos elevadisimos costos salariales,
sobre todo por contar con buenos
profesionales. Si a esto le sumamos el
alto costo social (y fiscal) que tienen las
empresas como empleadoras, esta
situacion ha desembocado en unos

niveles de desempleo preocupantes 'y
dificil resolucién si no cambiamos las
reglas del juego. Con la crecient
necesidad de ofrecer precios bajos,

de La Gestion del
5  Conocimiento
e En toda situacidn extrema donde se
de busca sobrevivir ante una adversidad,
ar los elementos claves son el
n conocimiento y las habilidades que
s tengamos respecto a la problemética a
lasla cual nos enfrentamos. Todos
suposeemos habilidades y conocimientos,
an la cuestion es como los utilizamos y
gestionamos.
no Nueva Economia, Globalizacion,
e Innovaciony Gestion del Conocimiento
ra son conceptos que se han incorporado
1 recientemente a las teorias de la
Administracion y la Economia. En
as,realidad lo que subyace detras de estos
la términos es la blsqueda constante de
s soluciones para la Gestion de las
a Organizaciones, orientada a la creacion
de valor y a la competitividad sostenida

en un entorno en constante cambio. p———

En teoria, las iniciativas de gestion de
conocimiento pueden ser muy diversas,
desde proyectos de tecnologias de
informacion, pasando por cambios en
estructuras organizacionales, hasta
determinadas politicas de recursos
humanos. Pero, ¢ qué es la Gestion del
Conocimiento?

Primero que todo, debemos definir lo
gue es “conocimiento”. Desde el punto
de vista de las organizaciones se puede
definir el conocimiento como la
informacion que posee valor para ella,
es decir aquella informacion que
permite generar acciones asociadas a
satisfacer las demandas del mercado y
apoyar las nuevas oportunidades de
negocios a través de la explotacién de
las competencias centrales de la
organizacion.
Las diferentes de
conocimiento son:

categorias

Codificado /Técito: Conocimiento

tacito es aquel conocimiento que es
dificil de articular de forma que sea
manejable y esté completo. De hecho,
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lo que nosotros sabemos es mas d
que podemos decir. Por otro lado,
conocimiento codificado -tal com
planos, 5 codigo

formulas 6
computacionales- es aquel que no

necesita demasiado contenido para ser
manejable.
De uso Observable / No Observable:
Es aquel conocimiento que se ve
reflejado en los productos que salen (al
mercado.

Conocimiento Positivo / NegativdEs
el conocimiento generado por las areas
de Investigacion y Desarrollo (I&D).
Esto se observa a través de |
descubrimientos (conocimient
positivo) realizados por la
investigaciones y las “aproximacione
que no funcionan” (conocimient
negativo).

Conocimiento _Auténomo /
Sistematico: El conocimiento
auténomo es aquel que genera valor sin
mayores modificaciones en el sistema
en el cual se encuentra (ej.: inyeccion
de combustible). EI conocimient
sistematico es aquel que depende del
evolucionar de otros sistemas para
generar valor (ej.: Biene
complementarios).

Régimen de Propiedad Intelectual:

Es el conocimiento que se encuentra
protegido bajo las leyes de propiedad
intelectual.

Un punto importante a considerar aq
es el hecho que la organizacion por |si
sola no puede crear conocimiento, sino
que son las personas que la componen
quienes establecen las nuevas
percepciones, pensamientos |y
experiencias que establecen el Conocer
de la Organizacién. Bajo esta premis
entender dénde reside aqu
conocimiento y cémo compartirlo es d
vital importancia para administrarlo
generar valor.

A continuacién presentamos la figur
1, la cual asocia el nivel d
independencia del contexto y el nivel
de entendimiento en torno a lo

1

Figura 1
Relaciones entre los Componentes de la Cadena Informacional

Independencia
Contextual

Verdad

Sabiduria

Conocimie
Informacion
Datos
Donde:
Dato: Es un punto en el espacio y el tiempo

temporales.
Informacién: Una coleccién de datos no es

nto

Entendimiento

el cual no cuenta con referencias espaciales y

informacion. Las piezas de datos representan

informacion de acuerdo a la medida de asociacion existente entre ellos, lo cual permite generar
discernimiento en torno a ellas. Representa el cual, el quién, el cuando y el dénde.

Conocimiento: Una coleccion de informacion no es conocimiento. Mientras la informacion entrega
las asociaciones necesarias para entender los datos, el conocimiento provee el fundamento de
cémo cambian (en el caso que lo hagan). Esto claramente puede ser visto como patrones del

comportamiento contextuados, es decir una re

lacion de relaciones. Representan el cdmo.

Sabiduria: La sabiduria abarca los principios fundamentales responsables de los patrones que

representan el conocimiento. Representa el po

elementos de la cadena informacional:

los datos, la informacién, el
conocimiento, la sabiduria y su flujo.

rqué.

Conocimiento son las creencias
cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del
conocedor sobre el objeto, las cuales

En este mismo sentido, la verdad seria estaran condicionadas por el

la totalidad de los factores de sabidur,

fa entorno, y seran potenciadas y

y sus relaciones, representando el ser sistematizadas por las capacidades

implicito en la organizacion.

Todas las organizaciones, en mayor
menor grado, trabajan con dato
procesan informacién y genera
conocimiento que, de algin modo y

diferentes escalas, adquieren, evalian, del

almacenan, comparten y usan en

del conocedor, las cuales establecen
o las bases para la accion objetiva y la
5, generacion de valor.
n
a Entonces el valor de la administracion
conocimiento se relaciona
su directamente con la eficiencia con la

propio accionar dentro de un entorno cual este es manejado por los miembros

determinado.

Luego, uniendo los concepto

de la organizacion, ocupandose de
S situaciones actuales, pero teniendo al

expresados anteriormente bajo uma mismo tiempo eficacia para prever y

definicion practica, se puede afirmar

que:

crear un futuro. Sin la utilizacién del
conocimiento cada situacion se
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manejaria de acuerdo a lo que ca
individuo o grupo piensa de una
situacion determinada, de una forma
subjetiva y prejuiciada. Con el acce
al conocimiento, cada situacion se
trataria como la suma total de un todo
donde cada persona en la organizacion
ha aprendido sobre la base de una
situacién de naturaleza similar. Por Ip
tanto, el compartir la informacién se
vuelve vital para la superaciéon de las
distintas probleméaticas que enfrenta |a
empresay, de esta forma, el empleo
conocimiento compartido en I3
organizacién nos entregaria una
superioridad para lograr ventaja
competitivas.
Por otro lado, el término “Gestion” se
define como “el proceso mediante ¢
cual se obtiene, despliega o utiliza una
variedad de recursos basicos para
apoyar los objetivos de las
organizaciones”. Considerando |

en la informacion, donde esta Gltima
alcanzaria cuando un competidor sup
a sus rivales en el campo de la
informacion. La figura 2 ilustra una
posicion de ventaja superior respecta
un competidor en términos de
informacién. Como podemos observar,
la informacién tiene las dimensiones de
relevancia, precision, y de ser oportunga.
Por consiguiente, un limite superior en
el campo de la informacion es alcanzado

e

a

a medida que los tres factores se Conocimiento es su apoyo en las nuevias

aproximan al 100%. Por supuesto, las

da organizaciones pueden no ser capaces nivel de tecnologias de la informacién

de alcanzar 100% en todos los factores. como de telecomunicaciones- cuya

Consecuentemente, el objetivo en gl

principal habilidad seria la de transmitir

j0 sector comercial seria aproximarse|a grandes cantidades de informacién en

estos limites superiores mas rapido que forma inmediata y ordenada, y sin

posicion superior que le permit
sobrevivir. En efecto, superioridad e
la informacién seria un estad
alcanzado cuando una ventaja

, Sus competidores para asi tener una consideracion de la ubicacion fisica del

transmisor y del receptor.

En este sentido, las nuevas
organizaciones tenderian a ured
integrada de los procesos con un

Figura 2

Informacion
Relevante

Competidor
Dominante

Competidor
Dominado

Posicién Superior
(Ventaja Competitiva)

A

x

Informacion
Oportuna

investigaciones, nuevas disciplinas

ra cientificas, etc.), ha ocasionado una

verdadera avalancha informativa a
todos niveles, donde est
superabundancia de informacion ha
traido aparejada consigo algunas
dificultades (problemas en |
sistematizacion, el acceso y la calidad
de la informacion, el uso de |
informacion, etc.). En este sentido, |
que caracteriza a la Gestion del

tecnologias de informacién -tanto

-
Informacion
Precisa

marcado énfasis en las conexiones y
en los sistemas de interaccidpuesto
que las tecnologias de la informacion
estén sufriendo un cambio fundamental
desde los sistemas Platform-Centric
hacia los sistemas Network-Centric.

En efecto, como podemos ver en la
figura 3, al tener una empresa que utiliza
un sistema Platform-Centric (sistema
mas utilizado por las empresas
actualmente) presenta una integracion
incompleta de sus partes (logrando
menor sinergia) pues el traspaso de
informacion desde un departamento a
otro es dificil y costoso debido a la
incompatibilidad de sistemas. Por otro
lado, con Network-Centric se
alcanzarian mayores oportunidades para

43
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Figura 3
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la colaboracion, la integracion y la generar valor (Knowledge-based
innovacion. En un caso aun mas Workforce); 'y componentes

extremo, las organizaciones virtuales tecnoldgicos de soporte del sistema

(habilitadas por un proceso de informacional.
networking) lograrian nuevas ventajas Como se puede observar en la figura|4
competitivas debido a una mayaor
productividad asociada a |
colaboracion e integracion virtuales,
el outsourcing.

(Intranet, tecnologias propietarias, etc
a sistemas abiertos (Internet,

~—

La respuesta a este nuevo entorno |a informacién viaja de forma
informacional supone la transfiguracion  encriptada para una maxima segurida
de las empresas en empresas basadasJtilizando estos sistemas abierto
en conocimiento. Esta red integradora |ogramos pasar de recolectd
de procesos y conocimientos dentro gle informaciéon en “minutos”, a una
las empresas y organizaciones ya es|un disponibilidad de informacion en
hecho concreto y se conoce como “tiempo real”. Del mismo modo un
Network-Centric Enterprise. Este aumento de la interconectividad de lgs

concepto, junto a la Gestion del (distintos elementos de la organizacion
Conocimiento, esta cambiado la forma

de administrar las empresas y esta
planteando nuevos paradigmas dentro

= O

del &mbito administrativo. Estos nuevos Awareness
paradigmas estan influyendo a su vez ”
en la economia mundial y en todo tipo g
de organizaciones (donde algunas de §
ellas incluso no persigan fines de lucro, 2

n

pero si buscan una superioridad
competitiva en su entorno).

De este modo, el compartir la
informacion en una Network-Centric
Enterprise tiene componentes
organizacionales, de comportamiento y
de tecnologia, donde se debe dar la
presencia de: cooperacion e
interoperabilidad; componentes
humanos que usen la informacion para

information
Timeliness
Seconds

Minutes

comunicacion satelital, GPS, etc) donde

en este tipo de empresas se logra pasar
de sistemas operativos cerrados

o

bajo una arquitectura tecnoldgica
comin no sélo se logra una
coordinacioén grupal sino que, ademas,
un control local de las transacciones,
pasando por una auto-sincronizacion de
los distintos subgrupos de la empresa.
Asimismo, la precision de la
informacion es mucho mayor dado su
caracter de “on-line” y su disponibilidad
en “real time”, donde la Gestién del
Conocimiento de la organizacion juega
un rol fundamental para su adecuado
uso. En efecto, la existencia de Gestion
del Conocimiento al interior de una
empresa implicaria la existencia de
“awareness” con respecto a nuevas
oportunidades y escenarios de negocios,
logrdndose una adaptabilidad inmediata
a los cambios del medio y una adecuada
respuesta para enfrentarlos.

Por lo tanto, algunas de las
caracteristicas generales que presenta la
Network-Centric Enterprise podrian
enumerarse como las siguientes:

« Competitive Awareness

« Colaboracién e integracion virtuales

* Respuesta en tiempo real

« Logistica “Just in Time”

« Disminucién de riesgos y costos

* Precisién en la manufactura y/o
servicios

Figura 4

Transaction

o [

Local
Control

Group Control
(Synchronization)

Information
Accuracy

Group
Coordination
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Aplicaciones Practicas de
la Gestion del
Conocimiento

A través de amplios sectores de la
economia mundial, competidores
dominantes tales como Dell Computer
y Cisco Systems (sector de las
tecnologias de la informacion), Federal
Express y American Airlines (sector de
transportes), Charles Schwab, Deutsche
Morgan Grenfell y Capital One (sector

de servicios financieros), y Wal-Mart
Amazon.com (sector retailing) so

potencialidades en la utilizacion de |
Gestion del Conocimiento y de
concepto de Network-Centrig
Enterprise en el area comercial d
retailing.

Seven-Eleven Japan: Un
Ejemplo de Network-Centric
Retailing en Japon

La industria de las tiendas po
conveniencia en los Estados Unidg
estaba en pleno crecimiento en los af
70s y ainicios de los 80s. Sin embarg
a finales de los 80s las grande

japonesa de retailing experimentaba

gigantescos avances gracias a la intensa
competencia de las mas importantes

cadenas de tiendas por conveniencia
niponas.

Es en esta revolucién japonesa del

mercado del retailing en que el caso de

Seven-Eleven Japan es de particular

interés. La historia de esta compaifiia
r comienza en 1974 cuando la compafiia
s japonesa Ito-Yokado Co. Ltd. compré
0s (a la empresa estadounidense Southland
0, Corporation) la licencia del nombre
s “Seven-Eleven” con el objetivo de

exitosos empleando estrategias basadascompafiias petroleras, acostumbradas aformar su cadena de tiendas por

en informacién para crear ventajas
competitivas en sus respectivos
sectores. Sin embargo, una idea
fundamental que debemos tener
presente es que la Gestion dg¢
Conocimiento es aplicable a todo tipp
de organizaciones y que no esté limitagda
solamente al mundo empresarial.
En este sentido, mucho del
conocimiento acumulado en el &mbitp
de los negocios con respecto a Gestion
del Conocimiento a sido aplicado
también a otros sectores del quehacer

al personal militar en operaciones
combate, generando asi una gesti
adecuada del conocimient
organizacional.

A continuaciéon presentaremos u
ejemplo poco conocido en occidente
pero que ilustra todas las

los rigores de la fuerte competenci

entraron al mercado del retailing “Seven-Eleven

estadounidense. La competencia e
intensa, y muchos retailers pidiero

2, conveniencia en Japon. Desde entonces
Japan” buscé
ra activamente abrir tiendas por
n conveniencia que entregaran mayor

prestamos en exceso para ampliarse y satisfaccion a los clientes por medio de

diversificarse. Consecuentemente

catorce compaifiias de tiendas p
conveniencia fueron a la bancarrot
entre 1989y 1991. Sin embargo, al ot
lado del Pacifico, en Japon, la industr

de retailing estaba ya experimentando
una revolucion silenciosa de otro tipo.

Siendo considerada todavia com

ineficaz por muchos observadores de

La gestion del Conocimiento
es aplicable a todo tipo de
organizaciones y no esta
limitada solamente al

mundo empresarial.

or
a
[0
a

gue incluyera produccién, distribucion
y marketing.

En efecto, y con el correr de los afios,
Seven-Eleven Japan ha logrado
mantener una posicion de liderazgo en
el mercado japonés al cambiar
paulatinamente sus operaciones hacia
un modelo de Network-Centric
Enterprise, traduciendo su superioridad
en informacién en la generacion de
ventajas competitivas e innovacion.
Ciertamente, esta empresa percibié que
para crecer, ser rentable y sobrevivir en
el altamente competitivo mercado del
retailing japonés estaba forzada ha
evolucionar, optando de este modo por
una arquitectura operacional sofisticada
qgue le permitiera generar un mayor
nivel de control, coordinacién y
conocimiento organizacional.

Como se puede observar en la figura 5,
y comenzando con su primer sistema
de informacion en 1978, la empresa ha
desarrollado constantemente avanzados
sistemas de informacion tales como los
point of sale (POS) y los electronic
ordering systems (EOS), permitiéndole
pasar del control y coordinacion de 100
tiendas en mayo de 1976 a controlar y

la construccién de un sistema integrog S

45
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- Average Stock Turnover Time, Daily Sales and Gross Margin per Store

Figura 5

—
(¥ thousands) (days) %
700 30 _30
Average gross
" \ no1arg|n per store .
0_ \ (%) _ =
o Average daily sales
per store
(¥ thousands)
o —
o
w_ =
Average stock turnover
time per store
300 0 (days) 2

Periodended 772 782 79.2 80.2 812 822 832 842 852 862 87.2 882 89.2 90.2 912 922 932 942 952 96.2 97.2 982 992 00.2 0.12 022 0.32

A B | i
INFORMATION
Starded Starded Interactive POS New POS regfters
SYSTEM EOS EOB | registers infroduced introduced
Computers o
using color
e POS system graphics GOT ST Ioutinto
introduced introduced and S Jopergion
introduced
Starded combined ofn
DISTRIBUTION distribution of
frozen foods
Reduced ]
number Starded three-times-a-day Starded three-times-a-day
SITEN of vendors g\arded iz deliveries of rice products combined distribution of
istribution of dairy products refrigerated items
INNOVATION Stardedtwice-a-day Starded tombined )
ies 0 I

Introduced a weather
information system

Starded combined distribution

Installed
satelite
antenas
Fifth-generation
total information
system

Tickets sales

using multifunctional
New POS coupier
registers

introduced

on-food items

Combined distribution
of rice products and chilled items

Seven-Meal Service:

peiodended 772 782 792 80.2 812 822 832 842 852 862 87.2 882 89.2 902 912 922 932 942 952 96.2 97.2 982 99.2 002 0.12 0.22 0.32

Averege stock
tumover time*

255 220 201 178 149 130 129 122 111 109 106 100 94 88 79 77

78 77 75 74 77 80 83

84 87 87 87

e ™ 365 396 419 435 463 483 482 486 502 506 508 524 545 564 G20 669 682 669 676 662 669 676 678 68L 675 661 656
Averege
=L 240 243 249 250259 264 268 269 272 274 217 280 283 286 288 200 293 204 296 299 209 298 300 303 303 304 305

*per store figures

coordinar 9.690 tiendas en febrero de:
2003.

Como un ejemplo extraordinario d
vanguardia en la Gestién del
Conocimiento cabe mencionar que
Seven-Eleven Japan invirtié 60 billones
de yenes (aprox. 600 millones d
dolares) en la implementacién de su

ultima Red de Sistemas de Informacidn
Total de Quinta Generacion, siend

habilitada en la totalidad de sus tiendas

para junio de 1999, y representando
actualmente la version mas eficiente|y
acabada Network-Centric Enterpris
para este mercado en Japon.

Como se puede observar en la figura
esta red de informacién Network
Centric es una de las méas avanzadas
planeta, conectando
headquarters y proveedores a través
telecomunicaciones satelitales y unar

digital de servicios integrados (ISDN),.

Esta red ha probado ser una herramie
clave para incrementar las tre
dimensiones de la

oportuna), permitiendo de este modo

tiendas,

informacion
(informacion relevante, precisa

6, responder de forma mas rapiday precisa

- alas necesidades de sus clientes. En este
delsentido, el uso adecuado de la Gestion
del Conocimiento ha optimizado las
de operaciones de esta empresa por sobre
ed las de sus rivales y le ha permitido ser
el lider indiscutido de este mercado por
nta casi dos décadas.

S
Como se puede observar ademas en la
figura 7, los empleados de cada tienda
el pueden usar facilimente el computador

que Seven-Eleven Japan alcanzase unaen ella para chequear la ultima

posicion superior en informacién y un
ventaja competitiva que le ha permitid

a informacion sobre productos, estado del
0 tiempo y eventos, asi como los mas




Gestion

recientes comerciales en televisién y 1os anterior. Cada encargado también puede innovadores como los siguientes:

métodos de display de productos. En determinar en tiempo real los niveles
este sistema también es posible |a existentes del inventario, cantidad de
creacion de una base de datos de figuras producto en transito, y el inventario e
relacionadas a las ventas, y el uso de las tiendas vecinas. Este alto nivel
mensajes de voz y memos para |a conocimiento les permite identifica
comunicacion dentro de las tiendas. oportunidades en tiempo real y llevar|a
Adicionalmente, toda la informacio cabo la accién apropiada (ej.: exhibjr
transaccional de Seven-Eleven Japansemas los articulos que esta
almacena en un host computer y se experimentando un volumen creciente
analiza para extraer datos de la de ventas).
tendencia (ej.: las tendencias En este mismo sentido, la adopcion de
estacionales de los productos). Lo un modelo de Network-Centri
anterior se combina con lainformacién Enterprise le ha permitido a Seven-
en tiempo real de la transacciéon para Eleven Japan el expandirse hacja
desarrollar un alto grado d nuevos servicios por medio de |
conocimiento localizado dentro de cada innovacién que le ha permitido generar
tienda. Este sistema permite que los su propio conocimiento organizacional
dependientes de las tiendas puedan y por la utilizacion de su infraestructur
comparar las ventas diarias con las de negocios existente. En efect

servicios de pago de cuentas (desde
1987); servicio de recepcion y envio de
paquetes; servicios de fotocopiado;
servicio de cajeros automaéticos;
servicios bancarios del Ito-Yokado
Bank (desde mayo del 2001);
7dream.com (que desde febrero del
2000 permite, por medio de terminales
de computadora, la existencia de un
“estante virtual” en cada tienda); etc.

Conclusiones

El articulo deja de manifiesto que en el
mundo actual, donde el valor agregado
gue entregan las empresas ya no
proviene en gran medida de sus activos
tangibles, la Gestion del Conocimiento
juega un rol fundamental en el logro de

figuras historicas de las ventas a partir algunos de los servicios que la empresa una mayor competitividad y valor
del dia anterior, de la semana anterior, ha ido incorporando en sus tiendas|a econdémico por parte de las empre S

y de los mismos periodos el af

Figura 6:

través de los afos incluyen casos tan Sin embargo, para que lo anterior pueda 47
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Figura 7
Store Information System

Store Computer POS Cash Register

Color Printer
The system enables Customer’s View

various information

On-screen to be easily called
information can br up on a color .
. : Clerk’s View
printed out as monitor.
necessary
Graphic Order
Scanner Terminal Terminal

. . Color screen terminals
Scanner terminals are used for data input when i i
confirm product display
merchandise is delivered to stores. They are also
orders and out-of-stock
used to change the order screens of store . i
. ] items, enabling easy
computers and graphic order terminals to the .
product ordering for

sequence in which items are arranged on shelves to
employees at each store.

make order data entry easier for employees.

lograrse deben crearse instancias que
faciliten esta gestion, tales como u
cambio cultural al interior de la
organizacion, y el uso de herramientas
adecuadas que faciliten el traspaso del Articulos:
conocimiento organizacional.
Como se puede deducir de este articulo,
una de las herramientas clave en este 2. Alberts D., y John Gartska (1999), “Information Superiority/Command and Control
sentido es el modelo de Network-Centric Seminar: Keynote Presentatiohttp://wwwdodccrp.cg/ncwPages/ncwPage.html
Enterprise que facilita la transaccion y uso
de la informacién. Sin embargo, est
modelo debe ser entendido como un
medio de administracion de informacié
y no como un fin en si mismo. La gestio
final de la informacion, el conocimiento 5. Paginas de Internet:

el aprendizaje y la innovacion http:/Mmwwoutsights.cm/systems/kmgmt/kmgmt.htm
organizacional es una tarea que debe ser http://iwwwarearh.com/km/cambio_cultural.htm
realizada por los miembros de | http:/Amwwarearh.com/km@rcerfactorl.htm

izacion. donde | dmini d http:/mwwopinamet/2003/n18/ccys02.htm
F)rganlza0|on, onde los administra o.r, S http://hci.stanford.edu/~roscheis/dissertation. pdf
juegan un rol fundamental en la Gestign http:/main.sej.co.jp/10/index.html
del Conocimiento. Entonces, la Gestionh
del Conocimiento, junto con el model
de Network-Centric Enterpr@e, lograria 1. Ponjuan, Gloria (1998), Gestion de Informacion en las Organizaciones: Principios,
crear elementos diferenciadores que Conceptos y Aplicaciones. Chile: Impresos Universitaria.
permitirian obtener ventajas competitivas

en una industria particulag: A
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