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RESUMEN

En este articulo de reflexion se muestra la importancia de la comunicacién al interior de las organizaciones, y
como esta apalanca las acciones para el mejoramiento continuo de los procesos, ya que a través de la dinamica
del Capital Intelectual (Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional) existente en la empresa, se
estructuran innovaciones en sus productos y procesos, para de esta forma dar respuesta a los cambios vertigi-
nosos del mercado y asi aumentar la capacidad de cumplir con los indices y requisitos establecidos. También,
se presenta como la gestion del conocimiento en las organizaciones brinda resultados practicos y métodos efi-
cientes en la cadena de valor, seguidamente se ilustra sobre la importancia de la comunicacion organizacional,
como la plataforma de la generacion, difusion y apropiacion del conocimiento, para finalizar en el tercer apartado
evidenciando la relacion existente entre el mejoramiento continuo de los sistemas de gestion y la comunicacion
organizacional.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, sistemas de Gestién, innovacion, conocimiento, mejora continua.
ABSTRACT

This paper of reflection shows the importance of effective communication within organizations, and how it leve-
rages the actions for continuous improvement of processes, and that through the dynamics of Intellectual Capital
(Human Capital, Structural Capital and Relational Capital) at the firm are structured innovations in products and
processes, thereby responding to rapid changes in the market and increase the ability to comply with the rates
and requirements. As well, presented as knowledge management in organizations provided results, practical and
efficient methods in the value chain, then it illustrates the importance of organizational communication as a plat-
form for the generation, dissemination and appropriation of knowledge, ending in the third section showing the
relationship between the continuous improvement of management and organizational communication.
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INTRODUCCION

En el contexto econémico actual, la implementacion de los
sistemas integrados de Gestion se le ha brindado una gran
importancia a fin de encarar los desafios que trae consigo
la internacionalizaciéon de la economia, los desarrollos
tecnolégicos, las exigencias cambiantes de los clientes, los
ciclos de vida de los productos cada vez mas cortos y la
expansion en el mercado doméstico, es por esto que se ha
generado interés en su diseno, medicion y analisis. Para
gestionar como las actividades de innovacién generan
mejoras en estos sistemas.

Por lo anterior en este articulo, se presenta como la gestién
del conocimiento a través de la comunicacién organizacional,
genera innovaciones en productos y procesos orientadas a
mejorar progresivamente o radicalmente los sistemas de
gestion. Se puede definir la gestion del conocimiento como
el proceso de generacion de valor a partir de los activos in-
tangibles de una organizacién. La gestion del conocimiento
ha tomado importancia en los dltimos afos ya que se ha
observado que muchas empresas, que no cuentan con grandes
recursos tangibles, alcanzan mayores ventajas competitivas
que otras que los poseen. Existen estudios que evidencian
que el conocimiento y su apropiada gestion tienen efectos
en la obtencién de estas ventajas, entre las cuales tenemos
a la capacidad innovadora empresarial, como motor de
mejoramiento.

Ahora, para la gestién de conocimiento se hace necesario el
establecimiento de una comunicacién organizacional eficaz
y eficiente, para la divulgaciéon de su planeacién a cortoy a
largo plazo. Esta estructura debe contar con la participacién
activa de todos los trabajadores, para asi crear obligaciones
y deberes en la consecucion de las metas establecidas. Esta
comunicacion se hace necesaria, debido a que la organizacién
debe convencer, informar, formar y sobre todo motivar a los
recursos humanos sobre la importancia de los procesos de
innovacion y se efecto en los sistemas de gestion.

Por consiguientes, para la elaboracion de este articulo se
analiz6 la importancia de la gestiéon del conocimiento y su
relacién con la comunicacion organizacional, para generar
innovaciones en productos y procesos, direccionadas a las
mejoras continuas de los sistemas de gestién de las em-
presas, desde una perspectiva descriptiva, argumentativa
y propositiva, la cual se inicia ilustrando la importancia de
la gestién del conocimiento y el capital intelectual, como
generadores y multiplicadores del conocimiento. De igual
forma se analiza la estructura comunicacional en la empresa
y como esta facilita los procesos de innovacion.
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Conlo anterior, se propone un modelo en donde se presentan
larelacion de las variables, y se muestra la correspondencia
de los componentes de capital intelectual (Capital Humano,
Capital Relacional y Capital Estructural) y la comunicacién
organizacional efectiva para genera innovaciones incremen-
tales y/o radicales orientadas a la mejora continua de la
planificacién y control de los sistemas de gestion.

1. REFERENTE CONCEPTUAL

La gestion del conocimiento como dinamizador, de los procesos
de innovacién empresariales, y como motor del crecimiento
econdémico, a través del desarrollo y puesta en marcha de
politicas en ciencia, tecnologia e innovacién (CT+I), cumplen
un papel fundamental en la generacion de ventajas compe-
titivas en las naciones, ya que el conocimiento, definido por
Davenport y Prusak (2000), es el flujo mixto de experiencias,
valores, informacion de contexto, percepciones de expertos y
“saber hacer” que proporcionan un marco para la evaluacién
e incorporacion de nuevas experiencias e informacién. Las
organizaciones para satisfacer los requerimientos del mer-
cado, cuentan con recursos tangibles e intangibles, siendo
estos dltimos los generadores de diferenciacion en nuestros
dias, estos activos, simbolizado por el capital intelectual son
el principal generador de valor y ha pasado a constituir la
base fundamental de generacién de riqueza para cualquier
comunidad empresarial Romer (1986).

El proceso de innovacién y la gestiéon del conocimiento
cuentan con una correlaciéon tendiente a uno, ya que el
conocimiento se constituye en una entrada fundamental
a este proceso, y a su vez en una salida, debido a que los
resultados de innovacién (productos o procesos) son apli-
caciones gracias a la generacién de nuevo conocimiento.
Nonaka y Takeuchi (1995), consideran a la innovacién como
un proceso de creacion de conocimiento, cuyo ingrediente
principal es el conocimiento disponible, el cual necesita
ser capitalizado y transferido a aquellos trabajadores que
participen en este.

Dada la importancia del conocimiento, como el elemento
mas significativo en los sistemas de gestién empresarial,
seguido de los recursos econémicos, este trabajo busca esta-
blecer como la planificacién y control de la comunicacién al
interior de las empresas fortalece los procesos innovativos,
que inciden en la mejora continua de la empresa; En efecto,
los flujos de informacién depende de la comunicacién entre
los elementos del sistema, mientras que el fortalecimiento
de la relacién con el entorno se estructura en la cooperacién
entre estos. Es pertinente anotar que la sola posesion del
conocimiento, por muy valioso que este sea, no garantiza la
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generacion de ventajas en el mercado, es necesario establecer
una gestion eficiente del mismo, lo que implica el desarrollo
de distintas actividades que fomenten su adquisicién, asi-
milacién y transformacién. Bueno (2000), define la gestién
del conocimiento como la funcién que planifica, coordina y
controla los flujos de conocimientos que se producen en la
empresa en relacién con sus actividades y con su entorno
con el fin de crear competencias esenciales.

2. LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
EN LAS ORGANIZACIONES

Son muchas las definiciones y los alcances que se le han
dado al término conocimiento, por parte de intelectuales
de diferentes épocas y latitudes. Para Parménides de Elea,
filésofo griego, existian dos formas de llegar al conocimiento,
una basada en los datos de los sentidos y la otra basada en
larazén. Para Nonaka y Takeuchi (1995), este, es la creencia
verdadera y justificada, resultado de un proceso humano y
dindmico de justificacion de las creencias personales para
convertirlas en algo verdadero.

El conocimiento, para una organizacion, puede conceptua-
lizarse como un proceso simultdneo de conocer su entorno
y de intervenir dindmicamente en este, apoyado en su
experiencia (curva de aprendizaje) y sus habilidades, este
proceso incluye sus valores, actitudes y creencias. Es por esto
que la alta gerencia debe establecer estrategias acertadas en
el desarrollo del proceso de creacién de conocimiento orga-
nizacional, que debe entenderse como la capacidad de una
compania para generar nuevos conocimientos, difundirlo
entre sus empleados y materializarlos en productos tangibles
ointangibles. Este proceso brinda como resultado al interior
de las empresas, la generacién de su Capital intelectual.

Stewart (1997) define el Capital Intelectual como el material
intelectual, conocimiento, informacién, propiedad intelec-
tual, experiencia, que puede utilizarse para crear valor. Las
empresas deben incluir en sus planes estratégicos a su capital
intelectual, como el rasgo diferenciador en el mercado, ya
que su gestion efectiva, brinda como resultados, préacticas y
métodos eficientes de produccién, mejora el conocimiento
del entorno econémico y social e intensifica los procesos
de innovacion. En las organizaciones, el conocimiento se
encuentra en rutinas organizativas, procesos, practicas y
normas institucionales (Nelson y Winter, 1982).

Para Euroforum (1998), el Capital Intelectual se compone de:

e Capital Humano: conocimiento tacito, implicito y
explicito que poseen las personas, en otras palabras,

este componente recoge tanto las competencias (cono-
cimiento, habilidades y actitudes) como la capacidad
de aprender y crear de las personas y equipos de tra-
bajos que constituyen a la empresa.

e Capital Estructural: Es el conocimiento que se ha cap-
tado e institucionalizado dentro de la estructura, pro-
cesos y cultura de la organizacién.

¢ Capital Relacional: Es el valor del conjunto de cono-
cimientos que se incorporan a la organizacion y a las
personas como consecuencia del valor derivado de las
relaciones que mantiene con actores del entorno.

La Gestion del Conocimiento, segtin Daft (1992), consiste en
el esfuerzo sistemético de encontrar, organizar y dar acceso
al capital intelectual de la organizacién e introducir una
cultura de aprendizaje continuo y comparticién de conoci-
miento, de tal forma que las actividades de la organizacién
puedan basarse en el conocimiento existente.

Se consideran procesos pertenecientes a la gestién del conoci-
miento, el conjunto de actividades que estdn direccionadas a
la formulacién y ejecucion de estrategias para el diagnoéstico,
disefio, puesta en marcha y seguimiento del conocimiento al
interior de una empresa. Pavez Salazar (2000) plantea que
entre los objetivos que se pueden alcanzar con la Gestién
del Conocimiento estan:

e Formular una estrategia de alcance organizacional
para el desarrollo, adquisicion y aplicacién del cono-
cimiento.

¢ Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

* Promover la mejora continua de los procesos de nego-
cio con énfasis en la generacion y utilizacién del cono-
cimiento.

*  Seguir y evaluar los logros obtenidos con la aplicacién
del conocimiento.

* Reducir los tiempos de los ciclos en el desarrollo de
nuevos productos, mejoras de los existentes y en el
desarrollo de soluciones a los problemas.

*  Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Este conocimiento generado por la empresa es importante
paralamejora continua de sus procesos tacticos y estratégicos,
ya que la acumulacién de conocimiento brinda innovacio-
nes, las cuales tienen por objeto aumentar la generacion de
valor al interior de estas. El manual de Oslo (2006), define
la innovacién, como la introduccién de un nuevo, o signi-
ficativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un
proceso, de un método de comercializaciéon o de un método
organizativo, en las practicas internas de la empresa, la orga-
nizacién del lugar de trabajo o las relaciones exteriores. Por
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consiguiente la empresa como un elemento fundamental en
el ciclo econémico, es el elemento fundamental del proceso
de innovacion, por ser el principal nodo especializado en
ofrecer productos al mercado. Una empresa es innovadora
cuando desarrolla o mejora productos, y logra posicionar-
los en el mercado, o desarrolla procesos tecnolégicamente
nuevos o mejorados, en sus métodos de trabajo.

La alta gerencia debe propender para que las actividades
investigativas, técnicas, operativas, financieras, comerciales
y organizacionales, en todos sus niveles, tengan por objeto
conducir a innovaciones, por tanto es indudable que la
innovacién se considere uno de los ejes de generacién de
ventajas competitivas. En este sentido, Means y Faulkner
(2001) afirman que la innovacién es un proceso estratégico
fundamental que conduce a las organizaciones hacia los
mejores mercados. Por tanto, la innovacién es un imperativo
estratégico, donde la gerencia tiene como tarea desarrollar y
explotar la capacidad de la organizacién para la innovacion,
asi como conocer las capacidades para la innovacién de la
misma, creando un clima creativo y los estimulos necesarios
para su desarrollo.

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

3.

En nuestros dias, la comunicacién organizacional se ha
convertido en un aspecto fundamental para las empresas,
hasta el punto que para su planificacion estratégica este
elemento ejerce una gran influencia en la optimizacién de
sus operaciones y recursos. Por comunicacién, derivado del
latin communicare, que significa “poner en comuin, compartir
algo”, podemos definir como el proceso en el cual se trans-
miten y recepcionan mensajes y/o ideas entre dos o més
individuos, ya sea través del lenguaje o por otros medios.

La comunicacién cumple un papel fundamental en los
diferentes sistemas de gestion de una empresa, como son
los sistemas de gestion Health, Environment, Safety and
Quality (HESQ), sistema contable y financiero, y sistema de
seguridad integral, ya que son los procesos de comunicacion
los que establecen una estructura del sistema de informacién
y comunicacional orientada a la mejora continua.

Por lo anterior, la alta gerencia debe disefiar y establecer
un sistema de comunicacion eficaz y eficiente para la co-
municaciéon de su planeacién estrategia y operativa. Este
sistema debe contar con la participacién activa de sus cola-
boradores, para de esta forma generar compromisos en el
logro de los objetivos establecidos, y sentido de pertenecia
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con la importancia de sus labores. El disefio, formulacién
y ejecucién de un plan de comunicacion e informacién se
hace necesaria, debido a que la organizacién debe persua-
dir, informar permanentemente y sobre todo motivar a la
accién de cambio. Manussi (2009) manifiesta que el contar
con una gestion estratégica de comunicacion y de informa-
cién, permite a la alta direcciéon gestionar la incertidumbre
del entorno, buscando conocer las fuerzas de cambio que
ejerceran sobre ella.

Para la dinamica econémica y social de nuestros dias, Van
Cees (2003) plantea tres tipos de comunicacién organizacio-
nal entre las cuales tenemos; comunicacion de marketing,
comunicacién organizativa, y comunicacién de direccion.
La comunicacién de marketing, se establece para planificar
y controlar aspectos pertinentes a las 4 P’s de la empresa
(producto, precio, plaza y promocién). La comunicaciéon
organizativa, determina el marco para la relacion de la
empresa con el Estado, los inversionistas y con si misma.
Por ltimo la comunicacion de direccion, que es el proceso
por el cual la gerencia participa en todos los niveles, los
propésitos de organizacion a corto, mediano y largo y las
estrategias para el logro de los objetivos planteados. La
interaccién de estas clasificaciones, basado en un enfoque
sistémico, tiene como resultados la generacién y divulgacién
de actividades innovativas, apalancadas por la generacién
de conocimiento (curva de aprendizaje), que tiene como fin
la generacion de valor para la empresa, tal y como se puede
representar en la Figura 1.

Figura 1. Interaccion de los tipos de comunicacion
corporativas.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Para las empresas es necesario establecer un sistema de
informacion eficiente y eficaz, como hemos anotado anterior-
mente, para contrarrestar las variables exégenas que afectan
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el desempefio de la empresa, ya sea por las oportunidades
o por las amenazas generadas en el entorno, entre estas
variables, Martinez (2005) plantea:

Internacionalizacion de la economia.
Variaciones del mercado.

Las Finanzas.

La innovacién y la tecnologia.

El Talento humano.

El conocimiento integral de estas variables, le permiten a las
empresas el establecimiento permanente de ventajas com-
petitivas a partir de la generaciéon de conocimiento, debido
a que las materias primas, los equipos y demads recursos
fisicos de las empresas, son activos que por el proceso de
globalizacion, tienen un acceso fécil para su consecucion.
Por esto, el conjunto de conocimientos y actividades desa-
rrolladas por una empresa o persona, adquiridas a través
de la experiencia e investigacién (know how), se consolida
como el rasgo diferenciador en los mercados.

Por otro lado, las implicaciones que las fuerzas del entor-
no ejercen en el medio organizacional, permiten tener un
panorama de los aspectos que las empresas deben tener en
cuenta para gestionar su cadena de valor, cada organizacion,
debe identificar las variables exdgenas que inciden en su
gestion, para asi construir un sistema abierto y flexible. En
estos procesos de cambio, la comunicacién es el eje para
lograr esta estabilidad y disminuir la incertidumbre en esta
dindmica constante.

Asimismo, la practica administrativa actual estd dominada
por la formulacién de estrategias de supervivencia, dado que
los horizontes de la alta gerencia se ven predominantemente
influidos por las necesidades inmediatas; sin embargo, en
los ambientes turbulentos en que se vive actualmente, la
empresa debe plantearse estrategias de avance. Gestionar el
cambio organizacional desde y a partir de la comunicacién
organizacional, por lo que esto se convierte en un elemento
de competitividad para las organizaciones, que implica
para ellas una transformacién de pensamiento estratégico,
Martinez (2005).

4. EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS
SISTEMAS DE GESTION A PARTIR DE UNA
EFECTIVA COMUNICACION

Por mejoramiento se puede entender, el proceso creciente
y contintio, mediante el cual una persona u organizacién
establece nuevos desafios cada dia. Para este proposito, se
disefian e implementan técnicas, procedimientos y /o modelos
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para asi, obtener las mejores practicas para la ejecucién de
un proceso. Para James Harrington (1993), el mejoramiento
esta direccionado en mejorar un proceso. Significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, por lo que
cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico
del empresario y del proceso.

Por lo anterior, y por los cambios vertiginosos de la eco-
nomia y la globalizacién de los mercados, las empresas
tienen la necesidad de implementar mejoras en sus pro-
cesos, para de esta forma generar en sus productos y en
la prestacién de sus servicios rasgos diferenciadores. La
norma técnica ISO 9000:2005, define la Mejora Continua,
como la actividad recurrente para aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos. Para las organizaciones es
importante implementar eficazmente estas acciones en su
sistema, debido a que los requerimientos e intereses del
mercado son cambiantes, por las presiones competitivas
y a los avances tecnolégicos.

La implementacion de estas mejoras en cualquier sistema
de gestion, son producto de la generaciéon de conocimiento
y de la eficacia de la transferencia de conocimiento. Esta
eficacia, se refleja en dos (2) factores (Davenport, 1996); la
velocidad, referida con la celeridad del flujo del conoci-
miento al interior de una empresa, y la viscosidad con la
riqueza del conocimiento trasferido. El desarrollo de inno-
vaciones requiere necesariamente una transmision eficaz
de conocimiento, debido a que las nuevas ideas en gran
medida son concebidas por el impulso de ideas anteriores.
Constituyéndose la comunicacion organizacional en un
agente dinamizador de lo anterior.

Por lo anterior, en este apartado se propone evidenciar
como la comunicacion efectiva, al interior de las organiza-
ciones de su Capital Intelectual (Capital Humano, Capital
Estructural y Capital Relacional), generan innovaciones en
los sistemas de gestion, para que estos mejoren continua-
mente, en la definicién de estrategias, en la adquisicién de
los recursos, en su cadena de valor (prestacion del servicio)
y en la medicién, analisis y mejora del sistema. Modelo que
se presenta en la Figura 2.

Enla propuesta de los autores, se muestra la importancia de
la gestién de la comunicacién organizacional para cualquier
empresa, sin importar su tamafio, como elemento dinami-
zador de la transferencia de conocimiento en la ejecucién
de sus actividades innovadoras. Carballo (2006) sehala que
la actividad innovadora requiere, por su propia naturaleza,
un uso intensivo del conocimiento. Este conocimiento y su
divulgacioén, debe estar direccionado, para la permanencia
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Figura 2. Modelo de relacion del capital intelectual y la mejora contintia de los sistemas
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Fuente: los autores.

de la empresa en el mercado, en las siguientes variables,
a saber:

Incrementos de la participaciéon del mercado.
Diversificacién de productos y/o servicios.
Generacion de Valor Econémico Agregado (EVA).
Incremento en la productividad por factores y pro-
ductividad total.

Eficiencias en la estructura de costos.

Mejoramiento de la curva de aprendizaje

7. Mejorar progresivamente el Know How.

LS.

AN

Por esto, las competencias de las personas, la estructura y el
funcionamiento de los procesos y el conocimiento generado a
partir de la relacién de la organizacién con el entorno, deben
estar cohesionado en funcién de la politica de investigacion
y desarrollo (I+D) de la empresa, la cual para su éxito debe
comunicarse y asegurarse de su entendimiento en todos los
niveles de la misma. Una comunicacién organizacional efec-
tiva establece medios para informar a las partes interesadas,
de cuéles son los objetivos y los procesos requeridos para
satisfacer las necesidades del cliente interno y externo. Asi
como de su seguimiento, evaluacién y mejora, en funcién
de las labores que realiza y su posicién en la empresa.

Este seguimiento y control a los procesos busca demostrar la
capacidad de estos, para lograr los resultados proyectados
y para determinar el grado en su cumplimiento. Por lo que
es necesario realizar es un analisis de los resultados de los
procesos con sus medidas de seguimiento o indicadores de
procesos. Lo que se convierte en un ciclo virtuoso para la
compaiiia, ya que cada lider de proceso y sus colaboradores,
estardn en la bisqueda continda de acciones orientadas a

mejorar los niimeros del proceso, y esto contribuye a la bus-
queda diaria de innovaciones en el conjunto de actividades
que constituyen el proceso.

Por innovacién se definié previamente, la introduccién de
un nuevo o significativamente mejorado, producto (bien o
servicio), de un proceso, de un método de comercializacién
0 de un método organizativo, en las practicas internas de la
empresa, Manual de Oslo (2006). Estos nuevos productos
0 procesos no son resultado del azar, sino del esfuerzo de
las empresas en direccionar a todos sus colaboradores en
la bisqueda de innovaciones (mejoras) a problematicas,
ineficiencias y/o no conformidades (legales, técnicas, tec-
noldgicas, operacionales, organizacionales y del mercado)
existentes y potenciales en cada uno de los elementos de sus
sistemas de gestion. Estas innovaciones pueden ser segtiin su
grado de originalidad, segtin el manual de Oslo (2006), en:

* Innovacién incremental: Este tipo de innovacién con-
sisten en pequefos y progresivos cambios y mejoras
que contribuyen, en un marco de continuidad, al au-
mento de la productividad y de la satisfaccién de los
requisitos y necesidades del mercado. La innovacién
incremental se produce cuando se agrega (o quita, o
combina, o resta, o suplanta) una parte o partes a un
producto o servicio, para mejorar su funcionamiento.

* Innovacién radical: las innovaciones radicales se
producen con productos y procesos nuevos, comple-
tamente diferentes a los que ya existen; son cambios
revolucionarios en la tecnologia y representan puntos
de inflexion para las practicas existentes (Ettlie et al.,
1984). Para Pedersen y Dalum (2004), la innovacién
radical es un cambio mayor que representa un nuevo
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paradigma tecnoldgico, lo que implica que los codi-
gos tecnolégicos de comunicacion desarrollados hasta
ese momento se volverdn inadecuados.

Las innovaciones incrementales son de tipo acumulativo y
plano, ocurren de forma continua en las empresas e indus-
trias. Este tipo de innovacion, para Turriago (1998), no son
tanto el resultado de procesos definidos de 1&D y si mas
bien resultado de la experiencia y del mejoramiento de la
curva de aprendizaje de las personas directamente vincu-
ladas a los procesos (learning by doing); asi como también
por iniciativa que provienen de los usuarios de tecnologia,
procesos o producto (learning by using).

La innovaciones radicales son producto de un proceso es-
tructurado de 1&D, son sustituyentes, lo que indica cambios
fundamentales, con los productos y /o procesos que existian
anteriormente. Las innovaciones incrementales y radicales
son complementarias, no se dan la una sin la otra, Turriago
(1998). Estas innovaciones tienen por objeto brindar cam-
bios a los productos que la empresa ofrece al mercado o a
los procesos existentes en su cadena de valor, es por esto
que a continuacién analizaremos los tipos de innovacién
definidos en el manual de Oslo (2006); Innovacién de pro-
ducto, innovacion de proceso, innovacién en marketing e
innovacién en organizacion:

Innovacién de producto: corresponde a la introduc-
cién de un bien o servicio nuevo, o significativamente
mejorado, en cuanto a sus caracteristicas técnicas o en
cuanto a su uso u otras funcionalidades, la mejora se
logra con conocimiento o tecnologia, con mejoras en
materiales, en componentes, o con informatica inte-
grada. Para considerarlo innovador un producto debe
presentar caracteristicas y rendimientos diferenciados
de los productos existentes en la empresa.
Innovacién de proceso: Concepto aplicado tanto a
los procesos de producciéon como a los de distribu-
cién. Se logra mediante cambios significativos en las
técnicas, los materiales y/o los programas informati-
cos empleados, en el conjunto de actividades que lo
constituyen. Estas innovaciones incluyen también las
nuevas o sensiblemente mejoradas técnicas, equipos y
programas informaticos utilizados en las actividades
auxiliares de apoyo tales como compras, contabilidad
0 mantenimiento.

Innovacién en marketing: Consiste en utilizar un mé-
todo de comercializaciéon no utilizado antes en la em-
presa que puede consistir en cambios significativos
en disefio, envasado, posicionamiento, promocién o
tarificacién, siempre con el objetivo de aumentar la
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participacién en el mercado. La variacion en el méto-
do tiene que suponer una ruptura fundamental con lo
realizado anteriormente.

Los cambios de posicionamiento pueden consistir en
la creacion de nuevos canales de comercializacién y /o
distribuciéon como el desarrollo de franquicias, la ven-
ta directa, las modificaciones en la forma de exhibir el
producto o la venta de licencias de uso.

Innovacién en organizacién: Cambios en las practicas
y procedimientos de la empresa, modificaciones en
el lugar de trabajo, en las relaciones exteriores como
aplicaciéon de decisiones estratégicas con el propdsito
de mejorar los resultados mejorando la productividad
o reduciendo los costes de transaccién internos para
los clientes y proveedores.

Estas innovaciones por si misma no se convierten en un
catalizador de mejoramiento continuo en las empresas, su
importancia radica, en dos (2) aspectos, el primero es el di-
seflo e implementacion de canales de comunicacién eficaces,
que se conviertan en la “autopista” del conocimiento, que
fluya en todos los niveles de la organizacion. El Segundo es
la capacidad de aprendizaje de la empresa definido por el
conjunto de recursos y aptitudes que tiene la organizacién
paramejorar el proceso de acumulacién, desarrollo, difusién
y transmisién del conocimiento generado. Es por lo anterior
que la Comunicacién organizacional, es efectiva cuando
cumple su objetivo, comunicar a las partes interesadas en
el menor tiempo, para de esta forma generar ventajas en
el mercado.

Por lo anterior se considera a la transferencia de conocimiento
como un proceso de comunicacién o flujo de conocimiento
entre dos unidades cognitivas denominadas emisor y receptor
dentro de un contexto determinado. Asi, a grandes rasgos,
la transferencia de conocimiento puede definirse como el
proceso a través del cual el conocimiento que puede tomar
cuerpo en forma de informacién o experiencia (habilidades
y capacidades) fluye entre distintos agentes portadores de
conocimiento internos o externo a la organizacion (Gupta
y Govindarajan, 1991).

La alta direccién, debe asegurarse de que se planifiquen,
ejecuten, controlen y mejoren los procesos de comunicacién
adecuados al interior de la empresa para alcanzar la efica-
cia de los sistemas de gestion y de esta forma impactar en
el medio a través de innovaciones. Adicionalmente, estos
procesos deben establecerse en todos los niveles, para de
esta forma poder alcanzar las intencionalidades estratégicas
de la organizacion y de esta forma impactar en todos los
grupos de interés asociados a la organizacion.
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CONCLUSIONES

Como resultado de este trabajo, se puede afirmar que la
estructuracion e implementacion de sistemas de gestion al
interior de las empresa, sin importar su tamafio y objeto,
es necesario, debido a que las actividades operacionales,
gerenciales y de apoyo, se trabaja de forma sistémica y ar-
ticulada, lo cual brinda garantias al consumidor en cuanto
al cumplimiento de sus necesidades.

Deigual forma, se puede concluir que la gestiéon del conoci-
miento y los procesos comunicacionales son el epicentro de
las actividades innovadoras, debido a que estas, las podemos
entender como la capacidad de una empresa para generar
nuevos conocimientos, difundirlo entre sus empleados y
materializarlos en productos o en mejoras organizacionales.
Estas innovaciones (radicales o incrementales) no se dan por
espontaneidad, sino por la gestion de la alta gerencia, con el
acompanamiento de sus colaboradores, a través de politicas
y operaciones que dan respuestas eficaces a problematicas
reales y/o potenciales en los procesos.

Es fundamental sefalar que la comunicacién al interior de
las empresas puede acelerar, detener o anular los procesos
deinnovacién y de generacion de conocimiento, ya que dela
estructura de la comunicacién organizacional dependenel: 1)
entendimiento de las politicas y objetivos de la empresa. 2)
establecimientos de rutinas eficientes de trabajos. 3) sistema
de documentacion de la empresa 4) flujo dindmico de infor-
macién entre los niveles de la empresa 5) mejoramiento de
la curva de aprendizaje. Por lo cual, a través de este trabajo
se propone un Modelo Relacién del Capital Intelectual y de
Mejora continua de los sistemas, para de esta forma articular
estos elementos, orientando lo anterior a la consecucion de
las metas estratégicas de la organizacion y a la consolidacién
de la organizacién en el contexto donde interviene.
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