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Resumen 

La gestión del conocimiento se ha convertido en una herramienta para procurar procesos duraderos 

y eficientes dentro de las organizaciones y garantizar que el conocimiento trascienda entre 

empleados y áreas de la empresa, a partir del uso adecuado de herramientas que les permita hacer 

una adecuada gestión del conocimiento. En ese sentido, el objetivo de este artículo es examinar 

herramientas, modelos y metodologías de gestión del conocimiento que puedan ser replicadas en 

algunas organizaciones, con especial énfasis las de tipo servicios. La metodología utilizada fue 

una revisión de literatura mediante la recolección de documentos en la base de datos SCOPUS, a 

partir de una ecuación de búsqueda que arrojó como resultado final 65 textos. Dentro de los 

resultados encontrados se analizaron 10 modelos de gestión del conocimiento, identificándose 

cómo la gestión del conocimiento, más que una herramienta tecnológica, busca la administración 

coherente de personas, cultura, buenas prácticas y estructura organizacional. Se logró identificar 

la importancia que representa el capital humano en estos procesos y prácticas, y la necesidad de 

plantear un modelo interactivo que busque la integralidad de los datos y mayor participación con 

el cliente. 

 

Palabras Clave: Gestión del conocimiento; Modelos; Organizaciones. 

  

Códigos JEL: M10, O15 

 

Abstract 

Knowledge management has become a tool to ensure long-lasting and efficient processes within 

organizations to ensure that knowledge transcends between employees and areas of the company, 

based on the correct use of tools that allow them to manage knowledge properly. In this sense, the 

aim of this paper is to examine tools, models, and methodologies of knowledge management that 

can be eventually replicated in some organizations, especially service organizations. The 

methodology used was a literature review, through the collection of documents in the SCOPUS, 

database based on a search equation that yielded 65 texts as a result. Among the results found, 10 

knowledge management models were analyzed, identifying how knowledge management, more 
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than a technological tool, seeks the coherent administration of people, culture, good practices, and 

organizational structure. It was possible to identify the importance of human capital in this process 

and practices, and the need to propose an interactive model that seeks the integrity of data and 

greater participation with the client. 

 

Keywords: Knowledge management; Models; Organizations. 

 

JEL Codes: M10, O15 

 

Introducción 

 

La implementación de actividades y estrategias de gestión del conocimiento representa 

para las organizaciones una importante oportunidad para facilitar su adaptación al contexto en el 

que se desarrollan, el fortalecimiento de su ventaja competitiva y su sostenibilidad a lo largo del 

tiempo, en tanto que allí se ven reflejadas las capacidades para gestionar procesos de ideación y 

difusión del conocimiento (Marulanda Echeverry & López Trujillo, 2013) que trascienden al 

interior de la organización. Es así como Calderón Prada (2017) ratificó la importantica de la gestión 

del conocimiento dentro de las empresas, en tanto que se considera un activo relevante de ellas y, 

por tanto, “debe ser cuidado y optimizado para mejorar su capacidad competitiva” (p. 353).  

Entre la gestión del conocimiento y la eficiencia organizacional existe una relación directa, 

pues se entiende que dándose una transferencia de conocimiento, cuando se gestiona, este incidirá 

positivamente en todos los procesos que la organización adelante. De hecho, la administración se 

reconoce en sus transformaciones a partir de los conocimientos que se han tenido a través de 

investigaciones sobre las organizaciones (Koohang et al., 2017). 

En este sentido, algunas organizaciones que logran potenciar las ventajas de las 

herramientas de gestión del conocimiento realizan sistematización crítica de sus procesos para 

aprender y generar transformaciones, obteniendo resultados más eficientes (Taouab & Issor, 

2019); sin embargo, para la mayoría de las organizaciones persiste el reto de poder avanzar de la 

réplica de resultados de otras compañías y poder lograr acciones de evaluación de contexto y 

generación de procesos propios (Fjeldstad & Snow, 2018). Así pues, si bien se considera que la 
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gestión del conocimiento presenta oportunidades de incrementar la eficiencia de los procesos de 

las organizaciones, todavía la vinculación de estas acciones requiere de preparación y adaptación 

del contexto propio (Muthuveloo et al., 2017). 

En el ámbito mundial las exploraciones y estudios de la gestión del conocimiento se 

encuentran en los países desarrollados, por lo cual existen diferencias en la aplicación de los 

modelos en las organizaciones de países altamente avanzados y los países en vía de desarrollo 

(Karakus & Aydin, 2016; Pérez Rodríguez & Coutín Domínguez, 2005). En relación con en el 

contexto colombiano, de acuerdo con Briceño Moreno & Bernal Torres (2010), se han identificado 

diversas prácticas de gestión del conocimiento en empresas que operan en los sectores 

manufactureros (alimentos y bebidas) y de servicios (financieros y educativos). Algunas de estas 

empresas están fusionadas con multinacionales, y se destaca claramente la influencia de la 

perspectiva norteamericana en su concepción de cómo gestionar el conocimiento.  

Estas empresas generalmente se encuentran ubicadas en el sector servicio, ya que el know 

how (saber hacer) cobra importancia, dada la naturaleza del negocio que, en síntesis, consiste en 

procesar entradas de información y generar un producto/servicio intangible, cuyo elemento 

generador de valor se encuentra en las personas que la conforman. En este sentido, Marulanda 

Echeverry & López Trujillo (2013) encontraron que, en un gran número de empresas en Colombia, 

clasificadas como pequeñas y medianas, la gestión del conocimiento carece de aplicaciones 

prácticas asociadas a las necesidades de estas organizaciones. Ahora bien, teniendo en cuenta este 

panorama y si se considera que, de acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de 

Estadística (DANE, 2021), el 40.1 % del tejido empresarial en el país lo constituyen empresas del 

sector servicios, es relevante examinar herramientas, modelos y metodologías de gestión del 

conocimiento que puedan ser eventualmente replicadas en este tipo de organizaciones, en tanto 

que, para estas, la capacidad de generar riqueza para sus grupos de interés y garantizar la 

subsistencia de la organización está dada en función de la posibilidad de retener y potenciar el 

conocimiento de sus procesos a través del tiempo (Díez Jiménez & Zúñiga Palta, 2011).  

En ese sentido, este artículo tiene como objetivo examinar herramientas, modelos y 

metodologías de gestión del conocimiento aplicables a empresas, especialmente del sector 

servicios. Se utilizó como diseño metodológico una revisión de literatura, herramienta que permite, 

según Saberi et al. (2017), explorar la literatura existente para clasificar los aspectos analíticos y 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode


Modelos de gestión | Revista Virtual  

Universidad Católica del Norte, 70, 260-296  

ISSN: 0124-5821 (En línea) 

 

 

Modelos de 

gestión 

264 

de gestión, no solo del funcionamiento de los procesos, sino de la información y formación del 

recurso humano en relación con la temática abordada en este documento. 

Para dar respuesta al objetivo de este artículo, el documento inicialmente expone los 

referentes conceptuales asociados con la gestión del conocimiento; posteriormente, se encuentra 

el apartado de los elementos metodológicos que se abordaron; en tercer lugar, se muestran los 

resultados de la revisión de literatura realizada; y, finalmente, las conclusiones y recomendaciones.  

 

Marco teórico 

 

La gestión del conocimiento en las organizaciones 

 

El conocimiento en los últimos 20 años ha tomado valor, ya que empieza a desplazar las 

economías tradicionales basadas en el procesamiento industrial de insumos físicos y recursos 

naturales, y empiezan a surgir las economías basadas en el conocimiento; teoría que se caracteriza 

por la creación de bienes y servicios a través de operaciones dependientes de acciones intelectuales 

que crean nuevo conocimiento y que, al mismo tiempo, favorecen a precipitar la innovación 

tecnológica y científica (Alharthy, 2015; Guzmán Flores y Escudero Nahón, 2016). 

Para efectos de artículo se utilizará como definición de conocimiento: la combinación de 

valores, experiencia estructurada e información originada y aplicada en la mente de las personas, 

que pueden arraigarse en las tradiciones, procesos, prácticas y normas institucionales para la 

ganancia e incorporación de nuevas experiencias en las empresas (Davenport & Pruzak, 1998). 

Por ello, se encuentra en constante transformación y, por lo cual, puede concluirse que un ambiente 

rico en información es propicio para generar conocimiento, fortalecerlo, difundirlo y transformarlo 

(Rodríguez Builes, 2017; Valmohammadi & Roshanzamir, 2015). 

Además, es importante comprender que, basado en la teoría del conocimiento de Michael 

Polanyi (1958), el conocimiento se subdivide en tácito y explícito; el conocimiento tácito o 

implícito es muy propio, difícil de definir, formalizar y, por lo mismo, informar a otros (Nonaka 

& Takeuchi, 2000); es considerado, además, como un conocimiento personal formado por 

experiencias de trabajo o vivencias. Por su lado, el conocimiento explícito es formal y sistemático, 
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y está codificado, por lo que puede ser comunicado con cierta facilidad (Guavita & Grisales 

Mayorga, 2013; Okegbe, 2021; Pérez & Dressler, 2007). 

Según Nonaka y Takeuchi (2000), el conocimiento a pesar de tener un carácter personal es 

esencialmente colectivo. Este desarrollo que inicia en el ámbito individual y pasa al colectivo, por 

confusas operaciones de trasformación, se explica a través de la espiral del conocimiento (Figura 

1), aclarando, además, que existen en esta transacción cuatro posibles operaciones (Nonaka & 

Takeuchi, 2000) que son evidenciadas claramente durante las interacciones que mantiene cualquier 

miembro de una organización, a partir de lo expuesto por Cuervo Ocampo (2016): 

Socialización: Cuando los individuos intercambian conocimiento tácito, pueden ser 

experiencias o vivencias en torno a un tema. 

Externalización: Funciona igual que en la socialización, pero aquí interviene una 

herramienta comunicativa como un dibujo o una imagen. 

Combinación: Responde a la clasificación, relación, análisis y síntesis del conocimiento a 

través de un formato que lo hace codificable y con una estructura fácil de comprender. 

Interiorización: Proceso epistémico que permite enlazar el conocimiento codificado o 

explicitado al conocimiento tácito de la persona por medio de la práctica. 

 

Figura 1 

Modelo Conversión del Conocimiento 

 

Nota. Tomada de Nonaka y Takeuchi (1995). 
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De acuerdo con Markić et al. (2022) se propone que existe una correlación positiva entre 

el desempeño de las organizaciones (indicadores económicos, liquidez, endeudamiento y 

eficiencia económica) y la gestión del conocimiento. El desarrollo de esta última, en una 

organización, puede conducir a un mayor rendimiento organizacional y a los resultados 

empresariales. De manera específica, Koshelieva et al. (2023) identificaron que existe una estrecha 

relación entre la gestión del conocimiento y la eficiencia de las organizaciones asociada a la 

innovación de estas. En su estudio demostraron que las empresas, especialmente las de servicios, 

revelaron una capacidad baja de innovación y eficiencia debido al insuficiente nivel de 

competencias del personal, manejo de tecnologías y, en general, la gestión de los datos e 

información que generaban. De esta manera, pudieron concluir que el uso de prácticas de gestión 

del conocimiento contribuye con la eficiencia de estas organizaciones. Finalmente, es importante 

destacar que con base en la revisión realizada por Idrees et al. (2023) la gestión del conocimiento 

beneficia a las organizaciones en el sentido de promover el aprendizaje organizacional, mejorar la 

interacción con los clientes, la toma de decisiones más rápida y el mejoramiento de los procesos 

operativos.  

 

Metodología 

 

Para identificar los modelos de gestión del conocimiento aplicados en diferentes 

organizaciones, se realizó una investigación cualitativa descriptiva, debido a la necesidad de 

identificar los modelos actuales y definir similitudes y diferencias entre los mismos. Tal análisis 

se realizó de manera sistemática, mediante una revisión inicial de literatura, que implicó la 

recolección y análisis de la información, finalizando en la elaboración de un informe de resultados. 

La investigación se ejecutó a partir de los artículos publicados entre el año 1998 y 2019 

contenidos en la base de datos SCOPUS, considerada como una herramienta que cuenta con un 

amplio repositorio multidisciplinar de citas y resúmenes de literaturas (Thelwall, 2018).  

Para la búsqueda de la información se definió una ecuación de búsqueda, integrando las 

palabras clave: “knowledge management”, “company”, “enterprise”, “model”, cuyo resultado fue: 

(TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management framework” ) OR TITLE-ABS-KEY ( 

“model knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management 
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model” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “knowledge management and framework” ) OR TITLE-

ABS-KEY ( “framework knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “maturity 

model knowledge management” ) OR TITLE-ABS-KEY ( “methods of knowledge 

management” ) AND TITLE-ABS-KEY ( company* ) OR TITLE-ABS-KEY ( enterprise* ) 

OR TITLE-ABS-KEY ( business* ) ) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA , “BUSI” ) ) AND ( 

LIMIT-TO ( DOCTYPE , “ar” ) ) 

La ecuación de búsqueda arrojó como resultado inicial 65 registros (explorados durante los 

meses de febrero a mayo de 2020). Para garantizar que los documentos estuviesen dentro del 

objetivo del artículo, se tuvieron en cuenta artículos que cumplieran con los siguientes criterios de 

exclusión:  

Criterio 1: Artículos que incluyeran un modelo de gestión del conocimiento de forma 

explícita. 

Criterio 2: Modelos que pudieran ser aplicados a organizaciones de servicios. 

Aquellos documentos que no cumplieran con estos criterios fueron descartados. No se 

tuvieron en cuenta aspectos geográficos ni de idioma en la publicación de los documentos para su 

elección.  

Para la clasificación del documento era necesario que ambas variables hicieran parte del 

documento; basado en esto se encontraron 10 artículos que permitieron profundizar el estudio y 

los cuales fueron analizados comprendiendo la industria para la cual había sido definido el modelo, 

entre ellas están la industria de transporte, tecnología, construcción, servicios legales, entre otros. 

Otros criterios de análisis contemplados fueron los aportes por los cuales estaban definidos los 

modelos, la identificación de las variables y su respectivo relacionamiento. No obstante, lo 

anterior, producto de las revisiones realizadas al artículo, se añadieron de forma directa 2 artículos 

con otros modelos que enriquecen el componente conceptual de este documento. Finalmente, 

fueron analizados 12 artículos en profundidad.  

Los documentos que fueron identificados, revisados y finalmente analizados se resumen 

en la Figura 2. 
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Figura 2  

Resultados de la búsqueda de información 

 

 

 

Resultados 

 

Mapeo de los modelos 

 

Cada organización, independientemente de su actividad económica, está en la libertad de 

implementar estrategias que promuevan el desarrollo formal del conocimiento y que apalanquen 

el cumplimiento de sus objetivos (Evans et al., 2014; Rabeea Mahdi et al., 2017); sin embargo, 

para desarrollar una ventaja competitiva y sostenible no basta solo con tener un conocimiento 

específico, se requiere además de elementos que faciliten la inclusión del tema al interior de la 

compañía (Agudelo Ceballos & Valencia Arias, 2018 ; Chawla & Smutkupt, 2019), como lo son 

la cultura organizacional, el capital intelectual y la tecnología de la información (Yániz Igal & 

González Muñoz de Morales, 2017); estos se describen a continuación: 

La cultura organizacional, es considerada como el principal elemento en la 

implementación de un modelo de gestión del conocimiento, en tanto es seguro que, de una u otra 

Documentos encontrados en la base de datos: 

65
Documentos rechazados por palabras clave: 23

Documentos revisados en un segundo nivel: 42 Documentos descartados por criterios de 

exclusión: 32

Criterio 1: 27

Criterio 2: 5

Documentos seleccionados: 10 Documentos añadidos: 2

Documentos analizados a profundidad: 12
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manera, se presentarán cambios en la cultura de la organización, ya que es necesario que dentro 

de sus valores se contemple el “intercambio y puesta en común del conocimiento” (Yániz Igal & 

González Muñoz de Morales, 2017, p. 41). 

El capital intelectual, genera un alto valor agregado a la organización y es considerado 

como un activo intangible; por ejemplo, las experiencias y habilidades (Agudelo Ceballos & 

Valencia Arias, 2018). Finalmente, se encuentra la tecnología de la información que hace énfasis 

en el conjunto de herramientas informáticas y de telecomunicaciones para almacenar y organizar 

la información (Yániz Igal & González Muñoz de Morales, 2017). 

Dentro de la literatura se evidencia que algunos autores abordan la gestión del 

conocimiento desde diferentes aristas de investigación, permitiendo con ello el diseño de diversos 

modelos de gestión del conocimiento. Algunos de los focos estudiados por Gómez Díaz et al. 

(2005) son: 

El desarrollo de modelos teóricos que estudian el comportamiento de las compañías, por 

lo que generan construcción de modelos dinámicos que favorecen el aprendizaje mediante la 

simulación, entre los que se destacan los modelos de Nonaka, Takeuchi, Tejedor y Aguirre. 

El desarrollo de modelos y herramientas que favorecen la implementación de dichos 

modelos teóricos en la empresa. 

Modelos que vinculan la gestión del conocimiento en los aspectos estratégicos que 

permiten generar valor a la compañía. 

Mittal y Kumar (2019) manifiestan que el proceso para crear conocimiento radica en 

identificar la necesidad, explorar recursos de conocimiento, aplicar e intercambiar conocimiento y 

almacenar el conocimiento, generando una integración de los focos anteriores. Aclaran, además, 

que estos procesos están entrelazados por lo que los modelos de gestión del conocimiento se 

encuentran representados en diferentes combinaciones, es decir, algunos son secuenciales y otros 

superpuestos. A continuación, se realiza una descripción sobre los aportes que realizan los autores 

a la industria a través del planteamiento de nuevos modelos. 
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Modelo Li, Clark y Sillince 

 

El modelo de gestión del conocimiento de Li et al. (2018) presenta un enfoque integrador 

hacia la generación de conocimiento crítico, haciendo especial énfasis en que las empresas 

africanas deberían construir su estrategia basada en el desarrollo de competencias centrales, sin 

depender únicamente de la transferencia de tecnología convencional, pues esta por sí sola no puede 

generar habilidades en los empleados que permita el desarrollo económico del país. Los autores 

definen el modelo (Figura 3) en siete procesos de gestión, donde las competencias básicas se crean, 

siguiendo los procesos de codificación, difusión, internalización, socialización e integración, y el 

nuevo conocimiento se desarrolla en los procesos de socialización y de creación de sentido.  

 

Figura 3 

Modelo Li, Clark, y Sillince 

 

 

Nota. Adaptada de Li et al. (2018). 

 

Modelo Al-Ahbabi, Singh, Singh Gaur y Balasubramanian 

 

El modelo plantea la importancia de creación de conocimiento, entendiendo esta como la 

capacidad de la empresa para generar ideas y soluciones innovadoras. Por tanto, es importante 
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capturar el conocimiento y ponerlo a disposición de la organización, a través de un adecuado 

almacenamiento. El modelo (Figura 4) se divide en dos aspectos principales: la creación del 

conocimiento y la captura y almacenamiento de este. En primer lugar, la creación se centra en la 

capacidad de la empresa para generar ideas y soluciones innovadoras. Por otro lado, la captura y 

el proceso de almacenar el conocimiento son igualmente importantes, ya que se ha demostrado 

que, aunque una empresa pueda crear nuevos conocimientos, no siempre logra almacenarlo de 

forma adecuada (Al-Ahbabi et al., 2017). 

Los autores destacan, además, la importancia del relacionamiento existente entre los 

constructos de los modelos y los facilitadores de la gestión del conocimiento, clasificando estos 

como la cultura de la organización, la estructura organizativa y tecnología, e indican que la 

comprensión adecuada de esta relación permitirá tener un impacto positivo en las prácticas de la 

gestión del conocimiento (Al-Ahbabi et al., 2017). 

 

Figura 4 

Modelo Al-Ahbabi, Singh, Singh Gaur, Balasubramanian 

Nota. Adaptación de Al-Ahbabi et al. (2017). 
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Modelo Martínez-Martínez, Cegarra-Navarro y García-Pérez 

 

Los autores establecen la importancia de un modelo SECI (Socialización, Exteriorización, 

Combinación e Interiorización) como habilitador de los procesos de reutilización y actualización 

del conocimiento ambiental de una organización, además, de la importancia de generar un entorno 

donde los empleados entiendan y adopten los nuevos procesos. El modelo (Figura 5) está definido 

por la estructura de socialización, externalización, combinación e internalización, apoyado de un 

conocimiento ambiental (Martínez-Martínez et al., 2015). 

 

Figura 5 

Modelo Martínez-Martínez, Cegarra-Navarro, y García-Pérez 

Nota. Adaptación de Martínez-Martínez et al. (2015) 

 

Modelo Díaz Piraquive, Medina García y González Crespo 

 

Se propone un modelo de gestión del conocimiento (Figura 6) que proporciona factores 

relevantes para la gestión de proyectos, identificando sus fortalezas y mejores prácticas, y con ello 

obtener resultados satisfactorios basados en las experiencias y el aprendizaje identificado. El 

modelo busca un mejoramiento de los procesos; por ello, se divide en dos atributos: las buenas 

prácticas, que están soportadas en acciones como el feedback, las metodologías y los proyectos; y, 

en el conocimiento, el cual está definido en individual, grupal y organizacional (Díaz Piraquive et 

al., 2015). 
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Figura 6 

Modelo Díaz Piraquive, García, y Crespo 

 

 

Nota. Adaptación de Díaz Piraquive et al. (2015). 

 

Modelo Tuamsuk, Phabu y Vongprasert 

 

El modelo de gestión del conocimiento propuesto para negocios comunitarios se basa en 

las prácticas de negocios nacionales exitosas. Por tanto, se puede aplicar para la gestión de 

cualquier negocio OTOP (One Tambon One Product, traducido al español como un Tambon, un 

producto, y se refiere al conjunto de empresas dedicadas a la fabricación de productos locales y 

artesanales) en Tailandia. El modelo propuesto (Figura 7) se encuentra definido por los 

componentes: Procesos de KM (Knowledge Management, por la sigla en inglés, que se entiende 

en español como gestión del conocimiento), que impulsan el proceso de gestión empresarial de 

OTOP y factores de éxito de KM que incluyen liderazgo, cultura organizacional y 

conocimiento/intelecto (Tuamsuk et al., 2013). 
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Figura 7  

Modelo Tuamsuk, Phabu y Vongprasert 

 

 

Nota. Adaptación de Tuamsuk et al. (2013). 

 

Modelos Sedighi, Mokfi y Golrizgashti 

 

Se propone un modelo de gestión del conocimiento que integra un CRM (gestión de las 

relaciones con los clientes; Customer Relationship Management, por las siglas en inglés), con el 

objetivo de tener mayor conocimiento del cliente y generar un valor diferencial durante cada 

interacción, apalancada a través de la minería de datos. El modelo CRM-KM (Figura 8) habilita 

las fases de creación, retención, transferencia y aplicación del conocimiento del cliente a través de 

un CRM (Sedighi et al., 2012). 
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Figura 8 

Modelos Sedighi, Mokfi y Golrizgashti 

Nota. Adaptación de Sedighi et al. (2012). 
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Modelo Zhao 

 

El propósito del modelo es establecer la infraestructura para la innovación regional, 

gestionar el proceso de innovación y proliferación, utilizando diversos medios de gestión para 

aumentar el poder competitivo y cooperativo de la región, a través de una definición clara del papel 

del gobierno. El modelo (Figura 9) está compuesto por tres elementos que comprenden la 

innovación del conocimiento, proliferación del conocimiento y la infraestructura básica (Zhao, 

2010). 

 

Figura 9 

Modelo Zhao, J. 

 

 

Nota. Adaptación de Zhao (2010). 

 

Modelo Dos Santos y Neto 

 

El modelo propone la necesidad de desarrollar competencias humanas y comerciales en su 

grupo de colaboradores a través de procesos educativos. Indica, además, el impacto que tiene la 

cultura organizacional en el proceso de gestión del conocimiento. La estructura del modelo (Figura 

10) está definida por una etapa de generación de conocimiento, la cual es apalancada por procesos 
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educativos y administrativos. Seguido, se encuentra la etapa de adquisición de conocimiento, la 

cual se da a través de la inteligencia de negocio y documentación electrónica. Continúa la fase de 

distribución de conocimiento que se da a través de diferentes formas de comunicación y, en último 

lugar, la etapa de aplicación que se materializa a través de la gestión de nuevos proyectos (Dos 

Santos & Neto, 2009). 

 

Figura 10 

Modelo Dos Santos y Neto 

 

Nota. Adaptación de Dos Santos y Neto (2009). 

 

Modelo Ahmad y An 

 

Los autores plantean un modelo de gestión del conocimiento (Figura 11) para el sector de 

la construcción, que permite resolver problemas de dicho sector, como lo es el conocimiento tácito 

y altamente basado en las experiencias de los colaboradores. El modelo consta de cinco 

componentes que son: Recursos de conocimiento (recopilación, organización y revisión del 

conocimiento), factores influyentes (identificación de barreras), actividades de procesamiento, 
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actividades del usuario final (actualización de la base de conocimiento) y arquitectura del sistema 

de conocimiento (Ahmad & An, 2008). 

 

Figura 11 

Modelo Ahmad y An 

 

Nota. Adaptación de Ahmad y An (2008). 

 

Modelo Lustri, Miura y Takahashi 

 

El modelo propuesto tiene como objetivo acelerar el tiempo para el desarrollo de 

competencias y mejora del rendimiento en una firma de servicios legales. El modelo (Figura 12) 

se encuentra definido por cuatro niveles: el primero está relacionado con el conocimiento 

individual; el segundo, con el aprendizaje grupal que involucra la transferencia de conocimiento; 

el tercero hace referencia a la diseminación de la información; y, en cuarto lugar, la aplicación del 

conocimiento (Lustri et al., 2007). 

 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/legalcode


Modelos de gestión | Revista Virtual  

Universidad Católica del Norte, 70, 260-296  

ISSN: 0124-5821 (En línea) 

 

 

Modelos de 

gestión 

279 

Figura 12 

Modelo Lustri, Miura y Takahashi 

 

Nota. Adaptación de Lustri et al. (2007). 

 

Modelo de gestión del conocimiento de los 7 círculos (The 7-Circle KKM) 

 

El modelo tiene como objetivo explicar cómo la gestión del conocimiento dentro de una 

organización debe llevar un orden determinado para su óptimo desarrollo. Cada círculo (Figura 

13), en torno a la gestión del conocimiento, es un componente: iniciativa, cultura, personas, 

mecanismos, tecnología, interacción y motivación (Haradhan, 2017; Intezari et al., 2017). El 

círculo 1, iniciativa de la gestión del conocimiento, se considera como un proceso estratégico que 

comprende todas las áreas de la organización de forma dinámica. El círculo 2 es la cultura, reside 

en las personas e influye en la consolidación de la cultura organizacional. El círculo 3, personas, 

comprende que es en el cerebro humano donde se crea el conocimiento, por lo cual parte de su 

voluntad el crecimiento del conocimiento, y en cabeza de la organización está seleccionar el 

personal adecuado para desarrollar la labor adecuada. El círculo 4, mecanismos, alude a la elección 

del modelo de gestión del conocimiento adecuado; la complejidad de los modelos requiere de un 

análisis minucioso que apoye a las personas y que esté acorde con los avances tecnológicos. El 

círculo 5, tecnología, es importante para el desarrollo, el desempeño y los procesos de gestión del 

conocimiento. El círculo 6, interacción, se orienta hacía una adecuada interacción de la 
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coordinación de la gestión del conocimiento para así mantener el equilibrio entre personas y 

tecnología. Por último, el círculo 7 alude a la motivación laboral del empleado para impulsar el 

desarrollo de la gestión del conocimiento (Ologbo & Nor, 2015).  

 

Figura 13  

Modelo de Gestión del Conocimiento de los 7 círculos (The 7-Circle KKM) 

 

Nota. Haradhan (2017). 

 

Modelo espiral de TIC para los procesos de gestión del conocimiento  

 

Pérez y Dressler (2007) sustentan que las tecnologías de la información y las 

comunicaciones (TIC) son facilitadoras de la gestión del conocimiento. Las TIC en el modelo de 

espiral tienen la función de generar un proceso de reacción, dado que su implementación puede 

acelerar los procesos de gestión del conocimiento, su expansión y desarrollo. Este modelo (Figura 

14) se fundamenta en el modelo de Nonaka y Tekeuchu (1995) y vincula las TIC con la 

socialización, exteriorización, interiorización y combinación, considerándose en cada una de las 

fases la implementación de herramientas tecnológicas para favorecer su desarrollo (Dias Jordão 

& Casas Novas, 2017; Pérez & Dressler, 2007).  
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Figura 14  

Modelo espiral de TIC para los procesos de gestión del conocimiento 

 

Nota. Tomada de Pérez y Dressler (2007). 

 

Como pudo evidenciarse con la descripción de los modelos, existe una variedad de 

organizaciones de diversos sectores industriales interesados en gestionar el conocimiento, lo cual 

puede lograrse de diferentes formas; entre ellas se encuentra un simple intercambio de ideas entre 

dos colaboradores (Yániz Igal & González Muñoz de Morales, 2017; Qian et al., 2020) o de una 

forma más estructurada, como la definición e implementación de un modelo de gestión del 

conocimiento. Los casos analizados proponen una forma estructurada y definen sus modelos de 

gestión del conocimiento con el propósito de generar ventajas competitivas y mejorar su nivel de 

productividad, por lo que los modelos estudiados cuentan con un marco de gestión basado en 

necesidades específicas y en su estructura organizacional.  
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Cabe resaltar que los autores de los modelos estudiados no solo realizaron un aporte con la 

definición del modelo a las industrias a las cuales pertenecían, sino que, además, generaron un 

avance teórico frente a los campos de investigación, tal es el caso de Al-Ahbabi et al. (2017), 

quienes son los propulsores de generar un marco de gestión del conocimiento para el sector público 

en los Emiratos Árabes Unidos (EAU).  

Por otro lado, la propuesta realizada por Sedighi et al. (2012) presenta la integración de un 

CRM y un modelo de gestión del conocimiento con el objetivo de mejorar la experiencia de 

servicio al cliente, al conocer las características y preferencias de los usuarios durante la 

interacción. Finalmente, está la propuesta realizada por Ahmad y An (2008) quienes presentan un 

modelo de gestión del conocimiento que proporciona una forma efectiva y eficiente de gestionar 

el conocimiento en la industria de la construcción, facilitando la transición del conocimiento de 

tácito a explícito. 

Finalmente, después de analizar la información contenida en los modelos seleccionados se 

propone la comparación, descrita en la Tabla 1, que contiene las variables y el relacionamiento 

que se da con las organizaciones. 

 

Tabla 1 

Comparación de las variables y su relacionamiento 

 

Modelo Variables del modelo Relacionamiento de las variables 

Li, Clark, y Sillince 

(2018) 

Variables principales: 

Codificación, difusión, articulación, 

internalización, creación de sentido, 

socialización e integración. 

El modelo consiste en siete procesos de 

gestión, donde las competencias básicas se 

crean siguiendo los procesos de codificación, 

difusión, internalización, socialización e 

integración, y el nuevo conocimiento se 

desarrolla en los procesos de socialización y de 

creación de sentido. 

Al-Ahbabi, Singh, 

Singh Gaur, y 

Balasubramanian 

(2017) 

Variables principales: Creación 

de conocimiento, captura y 

almacenamiento de conocimiento, 

compartir el conocimiento y 

aplicación y uso del conocimiento. 

 

Otras variables: Cultura 

organizacional, sistemas de 

información, administración de 

recursos humanos, estrategia 

organizacional. 

El modelo vincula a toda la organización 

para generar un entorno donde se pueda generar 

nuevo conocimiento, el cual debe quedar 

documentado para que cualquier persona pueda 

acceder a él y de esta manera pueda ser aplicado 

por otro colaborador. 
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Modelo Variables del modelo Relacionamiento de las variables 

Martínez-Martínez, 

Cegarra-Navarro, y 

García-Pérez 

(2015) 

Variables principales: 

Socialización, externalización, 

combinación e internalización. 

 

Otras variables: Conocimiento 

ambiental. 

El modelo está definido por la estructura de 

socialización, externalización, combinación e 

internalización, apoyado de un conocimiento 

ambiental. 

Díaz Piraquive, 

García, y Crespo 

(2015) 

Variables principales: Mejores 

prácticas (proyectos, 

implementación, metodología) y 

conocimiento (individual, grupal y 

organizacional). 

 

Otras variables: Elementos 

administrativos y procesos. 

El modelo busca un mejoramiento de los 

procesos, por ello se divide en dos atributos, las 

buenas prácticas, la cual esta soportada en 

acciones como el feedback, las metodologías y 

los proyectos, y en el conocimiento, el cual está 

definido en el conocimiento individual, grupal y 

organizacional. 

Ologbo y Nor (2015) 

Variables: Iniciativa, cultura, 

personas, mecanismos, tecnología, 

interacción y motivación.  

El modelo tiene como objetivo orientar el 

proceso de gestión del conocimiento a nivel 

organizacional.  

Tuamsuk, Phabu, y 

Vongprasert 

(2013) 

Variables principales: Procesos 

KM, procesos de gestión empresarial. 

 

Otras variables: Liderazgo, culturas 

organizacionales, hombre y 

conocimiento / intelecto. 

El modelo propuesto se encuentra definido 

por los componentes: Procesos de KM que 

impulsan el proceso de gestión empresarial de 

OTOP, y factores de éxito de KM que incluyen 

liderazgo, culturas organizacionales, hombre y 

conocimiento / intelecto. 

Sedighi, Mokfi, y 

Golrizgashti 

(2012) 

Variables principales: Creación, 

retención, transferencia y aplicación. 

 

Otras variables: Analítica, CRM, 

marketing, proveedores, clientes. 

El modelo CRM-KM habilita las fases de 

creación, retención, transferencia y aplicación 

del conocimiento del cliente a través de un 

CRM y pretende generar una buena experiencia 

a los clientes a través de un análisis de datos. 

Zhao 

(2010) 

Variables principales: 

Innovación del conocimiento, 

proliferación del conocimiento y la 

infraestructura básica.  

 

Otras variables: Instituciones 

educativas, gobierno. 

El modelo está compuesto por tres 

elementos que comprenden la innovación del 

conocimiento, proliferación del conocimiento y 

la infraestructura básica. 

Dos Santos y Neto 

(2009) 

Variables principales: 

Generación de conocimiento, 

adquisición de conocimiento, 

distribución de conocimiento y 

aplicación del conocimiento. 

 

Otras variables: Estrategia, 

tecnología, sistemas de manufactura, 

relacionamiento con los clientes, 

nuevos negocios. 

La estructura del modelo está definida por 

una etapa de generación de conocimiento, la 

cual es apalancada por procesos educativos y 

administrativos. Seguido, se encuentra la etapa 

de adquisición de conocimiento, la cual se da a 

través de la inteligencia de negocio y 

documentación electrónica. Continúa la fase de 

distribución de conocimiento que se dé a través 

de diferentes formas de comunicación y, 

finalmente, está la etapa de aplicación del 

conocimiento, la cual se materializa a través de 

la gestión de nuevos proyectos 

Ahmad y An 

(2008) 

Variables principales: Recursos 

de conocimiento (recopilación, 

organización y revisión del 

conocimiento), factores influyentes 

(identificación de barreras), 

actividades de procesamiento, 

El modelo consta de cinco componentes que 

pretenden que el conocimiento tácito de los 

empleados sea documentado en gestores de 

información, con el propósito de que todos los 

empleados tengan acceso a dicha información. 
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Modelo Variables del modelo Relacionamiento de las variables 

actividades del usuario final 

(actualización de la base de 

conocimiento) y arquitectura del 

sistema de conocimiento. 

Lustri, Miura, y 

Takahashi 

(2007) 

Variables principales: 

Procesamiento, aprendizaje en grupo, 

diseminación, aplicación. 

El modelo se encuentra definido por cuatro 

niveles: el primero está relacionado con el 

conocimiento individual; el segundo, con el 

aprendizaje grupal, que involucra la 

transferencia de conocimiento; el tercero hace 

referencia a la diseminación de la información: 

y, finalmente, la aplicación del conocimiento. 

Pérez y Dressler 

(2007) 

Variables principales:  

Conocimiento tácito y explícito 

Tecnologías de la información y 

las comunicaciones (TIC) 

Es un modelo de vinculación de las TIC al 

modelo de Nonaka y Tekeuchu (1995).  

  

Una vez identificadas y clasificadas las variables de los modelos analizados y su 

relacionamiento (Tabla 1), se identifica que, en términos generales, el proceso para gestionar el 

conocimiento en las organizaciones o sectores, que se tomaron como casos de estudio en cada uno 

de esos trabajos, presentan una generalidad, y es que basan su gestión en acciones clásicas de 

gestión del conocimiento: cómo crearlo, cómo almacenarlo, cómo compartirlo y de qué manera 

aplicarlo. Sin embargo, es posible identificar aspectos novedosos que se presentan en algunos 

modelos y que pueden significar alternativas para la generación de propuestas integradoras. Al 

respecto, Li et al. (2018) aportan un modelo en el que, a partir de las variables, es posible el 

desarrollo de competencias en sus colaboradores, lo que amplía las funciones del conocimiento al 

interior de las organizaciones. En este mismo sentido, la propuesta de Dos Santos y Neto (2009) 

relaciona también la gestión del conocimiento con un carácter formador al implementar acciones 

de educación y aprendizaje de quienes están dentro de la organización; finalmente, en este sentido, 

Martínez-Martinez et al. (2015) enfocaron su modelo en la reutilización para, de manera eficiente, 

garantizar que el conocimiento generado pueda ser útil en toda la organización en diferentes 

momentos.  

Como ya se ha mencionado una adecuada gestión del conocimiento contribuye con el logro 

de los objetivos organizacionales. En ese sentido, la mayoría de las variables que conforman los 

modelos analizados están enfocadas en apoyar procesos internos; sin embargo, se resalta la 

propuesta realizada por Sedighi et al. (2012), quienes ampliaron el campo de acción de su modelo 

para que también permitiese obtener resultados esperados con los clientes; con la incorporación de 
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herramientas de un CRM logran poner el conocimiento no solo al servicio de los procesos internos, 

sino que desarrollan una herramienta de cara a los clientes externos y así incrementar los resultados 

obtenidos.  

 

Discusión 

 

Como se mencionó al inicio del artículo, el objetivo de este se relaciona con examinar 

herramientas, modelos y metodologías de gestión del conocimiento que puedan ser replicadas en 

algunas organizaciones, con especial énfasis las del sector servicios. En ese sentido, una vez 

analizados en profundidad los documentos seleccionados en la revisión de literatura, se propuso 

como valor agregado la identificación y comparación de las diferentes variables que se incluyeron 

en dichos documentos para la gestión del conocimiento, y cómo el relacionamiento de estas 

permite que fluya el conocimiento dentro de las organizaciones (ver Tabla 1). Luego de analizar 

la estructura de los modelos de gestión del conocimiento, puede evidenciarse que existen diferentes 

combinaciones de las variables; algunos modelos establecen procesos secuenciales sencillos de 

comprender y de aplicar en la organización (Dickel & de Moura, 2016; McAdam & McCreedy, 

1999) para la cual se diseñó la propuesta, como es el caso del modelo diseñado por Martínez-

Martínez et al. (2015) para una empresa de Turismo, mientras que otros proponen procesos 

superpuestos, exigiendo con ello un mayor esfuerzo para su comprensión (McAdam & McCreedy, 

1999). 

En los modelos se evidencia, además, cómo el conocimiento transciende por diferentes 

etapas y busca solucionar necesidades puntuales de la organización o de la industria; aunque 

existen diferencias estructurales entre estos, es posible llegar a una síntesis de los mismos, pues el 

flujo de conocimiento siempre genera un ciclo cerrado, pasando por las fases generalizadas como 

(i) identificación y creación de conocimiento, (ii) almacenamiento y diseminación del 

conocimiento y (iii) aplicación del conocimiento (Yániz Igal & González Muñoz de Morales, 

2017). 

En esta línea, la estructura de los modelos definidos por los autores Li et al. (2018), Al-

Ahbabi et al. (2017), Dos Santos y Neto (2009), Lustri et al. (2007) tienen un enfoque en el que el 

conocimiento se construye gracias al relacionamiento social que se da en las organizaciones 
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(McAdam & McCreedy, 1999), mientras que los modelos definidos por Martínez-Martínez et al. 

(2015), Díaz Piraquive et al. (2015), Tuamsuk et al. (2013), Sedighi et al. (2012), Zhao (2010), 

Ahmad y An (2008), perciben el conocimiento como activo; es decir, lo consideran como capital 

intelectual (McAdam & McCreedy, 1999) y buscan desarrollarlo para hacer la organización más 

competitiva. 

De igual manera, Yániz Igal y González Muñoz de Morales (2017) manifiestan que la 

gestión del conocimiento tiene como objetivo generar, incrementar y utilizar el conocimiento para 

que las empresas generen ventajas competitivas, y la mejor manera de lograrlo es que sus 

colaboradores compartan el conocimiento entre ellos, para que de manera evolutiva se potencie y 

crezca el conocimiento de la organización. Basado en esto, Medina-Nogueira et al. (2018) indican 

que esta es la razón por la cual en los últimos años se han generado aportes a la literatura basados 

en la temática. Este trabajo permite confirmar tal afirmación, ya que se observa que el 30 % de los 

modelos analizados, además de proponer un modelo de gestión del conocimiento, los autores son 

los propulsores del tema en diferentes regiones y sectores industriales, como lo es el sector público 

en Emiratos Árabes (Al-Ahbabi et al., 2017). 

Es importante mencionar que la gran mayoría de los modelos analizados presentan 

variables clásicas para la gestión del conocimiento y estas contribuyen con el logro de los objetivos 

de las organizaciones. No obstante, por el desarrollo que han tenido las tecnologías de la 

información y las comunicaciones (TIC) y otras disciplinas, recientemente se ha propuesto la 

incorporación de nuevas herramientas para fortalecer la gestión del conocimiento en la 

organización.  

En se sentido, Yang et al. (2023) proponen estrategias para la transformación digital de la 

gestión del conocimiento, y de esta manera mejorar las capacidades internar y externas de las 

empresas. Esta propuesta está alineada con el modelo diseñado por Sedighi et al. (2012), analizado 

en este artículo, quienes incorporaron como parte de sus actividades la minería de datos. En esta 

línea, Irfan et al. (2022) incorporaron elementos de adopción de tecnologías digitales como el 

internet de las cosas y las plataformas en línea para fortalecer la gestión del conocimiento, en tanto 

que sería posible el acceso a un mayor volumen de datos, su análisis y comprensión.  

De otro lado, Chen y Yu (2023) ampliaron las posibilidades de la gestión del conocimiento 

al proponer la incorporación de la teoría de las capacidades dinámicas (cambios que se realizan en 
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las organizaciones para adaptarse a los entornos cambiantes) para incrementar las ventajas de dicha 

gestión y, de manera especial, potenciar el conocimiento externo que puede capturar la empresa. 

Finalmente, estas alternativas que se exploraron para fortalecer la gestión del conocimiento 

presentan importantes avances para garantizar mejores resultados en las organizaciones, y si bien 

no aportan modelos específicos, las variables o herramientas que se proponen son una opción para 

futuras líneas de investigación en las que se propongan modelos integradores, no solo de las 

variables clásicas, sino también de las nuevas tecnologías y otras teorías como la expuesta 

previamente.  

 

Implicaciones prácticas 

 

Los 10 modelos analizados en profundidad permitieron identificar algunas variables y 

elementos comunes que pueden ser replicados en los procesos de gestión del conocimiento de las 

empresas de servicios. De forma particular, en el contexto colombiano este tipo de organizaciones 

representan el 40 % del tejido empresarial; por tanto, para ellas la variables identificadas, tales 

como identificación y creación, almacenamiento y diseminación y aplicación del conocimiento, 

permite a los tomadores de decisiones en estas organizaciones implementar procesos de gestión 

del conocimiento coherentes, sistemáticos y prácticos, en el entendido de que esto permite el apoyo 

a la administración coherente de personas, cultura, buenas prácticas y estructura organizacional. 

 

Conclusiones 

 

Se realizó una revisión sobre la literatura propia de los modelos de gestión del 

conocimiento, específicamente sobre los que han sido desarrollados para organizaciones de 

servicios. Con base en este análisis se pudo clasificar aquellos artículos significativos para la 

investigación que aportaron a identificar las variables principales y secundarias de los modelos, 

además de las diferencias y similitudes existente entre ellos. 

Durante la etapa de revisión se identificó que la gestión del conocimiento es un área 

temática que empieza a tomar importancia dentro de las organizaciones, incluyendo la industria 

de servicios; un factor decisivo para ello es el interés que tiene este sector en alcanzar sus objetivos 
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estratégicos y generar ventajas competitivas que les permita mantenerse en el mercado. Por lo cual, 

cuando una compañía siente la necesidad de definir un modelo de gestión del conocimiento propio, 

es recomendable que analicen de manera previa los aportes que ya han realizado diferentes autores 

y cuáles han sido sus hallazgos en función a las diferentes variables y constructos existentes. 

Se evidencia, además, que existe una amplia diversidad de modelos que se han estructurado 

bajo las necesidades de cada organización, que tienen en cuenta su estructura organizacional y las 

variables internas y externas que impactan su desarrollo. Sin embargo, al estudiar cada uno de ellos 

pudo identificarse que compartían actividades básicas como: identificación, creación, 

almacenamiento y aplicación del conocimiento. De igual forma, se identificó que, aunque existen 

diferentes herramientas tecnológicas y sistemas de información que apalancan la generación de 

conocimiento en las organizaciones, es el capital humano el factor fundamental para una correcta 

gestión de este. 

Al analizar las variables presentadas en los modelos seleccionados, es posible identificar 

la gestión del conocimiento más que como una herramienta tecnológica, la búsqueda de la 

administración coherente de personas, cultura, buenas prácticas y estructura organizacional, 

encaminadas a alcanzar los objetivos estratégicos de una organización. En ese sentido, se 

identifica, además, que el conocimiento al interior de las organizaciones se considera como un 

activo asociado al capital intelectual que se construye, en algunas ocasiones, socialmente a partir 

del relacionamiento de los colaborades.  

Con base en las variables identificadas en los documentos analizados, es importante que 

las organizaciones del sector servicios incluyan aspectos como identificación, adquisición, 

desarrollo, distribución, uso y retención del conocimiento. Se propone como líneas futuras de 

investigación el diseño de modelos con la inclusión de estas y otras variables relevantes, de tal 

forma que se contribuya con la generación de ventajas competitivas a través de la gestión del 

recurso clave de estas organizaciones.  
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