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El conocimiento en las organizaciones:  
un enfoque en administración  
del conocimiento en la era web 2.0

Knowledge in organizations:
a focus on knowledge management in the web 2.0 era

La connaissance des organisations:  
une analyse dans l’administration de la connaissance de l´ère web 2.0

Resumen
Se presenta una aproximación al uso de las tecnologías web 2.0 en la adminis-
tración del conocimiento. Para ello, primero se examinan los conceptos asociados 
a la formación del conocimiento y su importancia como fuente de ventaja compe-
titiva en las organizaciones, y segundo, se realiza una revisión de las tecnolo-
gías web 2.0 y su taxonomía con el fin de obtener un acercamiento a su uso en 
la administración del conocimiento. 
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Stephen García Garibay

Abstract 
This article approaches the use of web 2.0 technologies in knowledge manage-
ment. With this aim in view, first of all, the concepts related to knowledge are 
reviewed as well as their importance as a source of competitive advantage in the 
companies. Secondly, a review of web 2.0 technologies and their taxonomy was 
done with the aim of providing a first approach to their use in knowledge mana-
gement.
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Résumé 
On fait un rapprochement de l’utilisation des technologies web 2.0 dans l’adminis-
tration de la connaissance. Pour cela, d’abord on révise les concepts relatifs à l’ad-
ministration de la connaissance et son importance en tant que source d’avantage 
compétitif dans l’organisation. Deuxièmement, on réalise une révision des techno-
logies web 2.0 et sa taxonomie, ceci afin d’obtenir un premier rapprochement des 
technologies web 2.0 dans l’administration de la connaissance de l’organisation.
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do las personas quienes hacen todo el trabajo de trasformar 
la información en conocimiento (Davenport y Prusak, 2001; 
Cornella, 2000), esta trasformación está dada por cuatro  
actividades: la comparación, las consecuencias, las conexio-
nes y la conversación (figura 2).

Se tiene entonces que el conocimiento deriva de la infor-
mación, así como la información deriva del capta y éste a su 
vez de los datos. Por tanto, la formación del conocimiento y 
el proceso de formación de la información en la mente del 
individuo son procesos fundamentalmente humanos, sien-

ventaja competitiva, para, en segundo lugar, realizar una 
descripción de las tecnologías web 2.0 que, en un momen-
to dado facilitan la administración del conocimiento y, por 
ende, la información en las organizaciones. 

Introducción

1 Término propuesto por Chekland que proviene del latín capere cuyo significado es “tomar” (Cornella, 2000 p. 2).

Figura 1
Del dato al conocimiento.

Fuente: elaboración propia.
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Conocimiento

La administración del conocimiento representa un campo 
de estudio explorado ampliamente en ámbitos académi-
cos, tecnológicos y empresariales, dada su trascendencia se 
registra como un activo valioso en las organizaciones. Por 
lo tanto, es reconocido como fuente de ventaja competitiva 
y se le destina recursos materiales, económicos y financie-
ros para su administración (Grant, 1991; Rowley, 2000).

El término conocimiento no es nuevo, pero sí el tratamien-
to que se le da como activo intangible que debe administrarse 
en las organizaciones de la economía basadas en el conoci-
miento. Desde mediados del año 1980 y hasta la fecha, inves-
tigadores y profesionales del mundo se interesan en el papel 
del conocimiento en las empresas (Sveiby, 2005), lo que ha 
permitido un debate amplio para definir conceptos clave al-
rededor del conocimiento y su administración. 

Las tecnologías de la información y la comunicación 
(TIC), desempeñan una función significativa en la adminis-
tración del conocimiento como elemento facilitador de este 
proceso; sin embargo, las iniciativas sobre este tema en las 
organizaciones no siempre han derivado en éxitos automá-
ticos. Aunado a ello las TIC han representado altos costos 
de inversión y prolongadas curvas de aprendizaje.

En este contexto, una de las vertientes de la evolución 
de las TIC denominada tecnologías web 2.0 pueden ser el 
elemento que subsane las deficiencias de las herramientas 
tecnológicas utilizadas para administrar el conocimiento de 
finales de los años 90 y principios de la actual década. Estas 
herramientas al estar sustentadas en la colectividad facili-
tan de forma natural el intercambio de conocimiento entre 
los usuarios, siendo una de las premisas que promueve jus-
tamente su administración.

En el presente artículo se abordan, en primer lugar, los 
conceptos alrededor de la administración del conocimien-
to y su importancia en las organizaciones como fuente de 

Conocimiento

El conocimiento no es ni dato ni información, aunque se 
relaciona con ambos, y con frecuencia la diferencia entre 
estos términos es una cuestión de grado. Pero, saber cuál 
se requiere, cuál se tiene y qué es posible hacer o no con 
cada uno es un factor de éxito para el trabajo con el cono-
cimiento (Davenport y Prusak, 2001). 

Los datos son reflejos de hechos o acontecimientos ocu-
rridos en la realidad y tienen dos características distintivas: 
primero, son perfectamente identificados por un conjunto 
de símbolos y, segundo, es posible determinar si el dato es 
cierto o no (Cornella, 2000). Sin embargo, hoy en día el mar 
de datos es superior al manejable por una persona, lo que 
obliga a seleccionar solo los que más relevancia aportan a 
una situación dada, a esta selección se le denomina capta1.

Los datos seleccionados —o capta— obtienen sentido 
cuando son contextualizados de forma personal o colecti-
va, esta acción convierte a la capta en información. Drucker 
(citado en Davenport y Prusak, 2001 p. 2; Cornella, 2000) 
escribió al respecto que la información son datos dotados 
de relevancia y propósito, a lo cual Cornella (2000, p. 4) 
añadió por y para alguien, porque si la o las personas no 
están involucradas los datos no conducen a la información. 
Es decir, en un determinado contexto el individuo interpre-
ta los datos seleccionados de una determinada manera, y 
en ese acto se crea la información. La combinación de esa 
información con otras informaciones crea un modelo de in-
terpretación que permite llegar a conclusiones que generan 
conocimiento (Cornella, 2000), este proceso se esquema-
tiza en la figura 1.
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Ahora bien, el conocimiento presenta las siguientes ca-
racterísticas (Masterson 2000; Escorza y Maspons, 2001):

• Es algo que reside en la mente de las personas.
• La información tiene poco valor y no se convierte en 

conocimiento hasta que es procesada por la mente hu-
mana.

• El conocimiento es información combinada de expe-
riencia, contexto, interpretación y reflexión.

• El conocimiento es ineficaz si no se utiliza.
• Todo conocimiento es inicialmente creado o adquirido 

por individuos. 
• Tras el aprendizaje individual, el conocimiento se 

transmite a otros individuos. 
• El conocimiento colectivo de un grupo es mucho más 

que la suma de los conocimientos individuales.

Definido que es conocimiento y su proceso de creación, 
se puede deducir el por qué las organizaciones del siglo XXI 
sustentan su competitividad en lo que saben, al ser un pro-
ceso difícil de copiar por la competencia, por ello, el conoci-
miento y la información se convierten en un activo esencial. 
De ahí la importancia de administrarlos para obtener venta-
jas competitivas sostenibles en el tiempo (Newman, 1997; 
Masterson, 2000). 

tener su ventaja competitiva mediante el uso adecuado de 
sus intangibles, es decir, de su información y sobre todo del 
know-how de sus empleados. El conocimiento que puede 
aportar ventajas competitivas a una organización abarca un 
rango muy amplio que incluye desde aquel que se puede 
patentar hasta el conocimiento sobre las necesidades de 
los clientes, pasando por el conocimiento que permite me-
jorar el servicio de atención posventa u optimizar los pro-
cesos de producción. 

Por lo tanto, si una organización desea ser competitiva 
de forma sostenida en el tiempo, deberá identificar, crear, 
almacenar, transmitir y utilizar de forma eficiente el cono-
cimiento individual y colectivo de sus trabajadores con el 
fin de resolver problemas, mejorar procesos o servicios, y 
aprovechar nuevas oportunidades de negocio.

Esto lleva a precisar que la administración del conoci-
miento, según la norma UNE 166000:2006, es un proceso 
constituido por todas las actividades que permiten generar, 
buscar, difundir, compartir, utilizar y mantener el conocimien-
to, información, experiencia y pericia de una organización, con 
el fin de incrementar su capital intelectual y aumentar su 
valor (CEN, 2004).

Por consiguiente, el conocimiento se considera un recur-
so clave y un activo que contribuye a la ventaja competiti-
va de la organización. Entre los beneficios potenciales de la 
administración del conocimiento se tiene: la mejora de com-
petencias, la eficiencia, la toma de decisiones adecuadas, 
el aprendizaje y la innovación, acciones que se resumen en 
mejoras y creación de valor sostenible en la organización 
(Davenport y Prusak, 2001).

Fuente: elaboración propia a partir de Davenport y Prusak (2001 p. 6).

Figura 2
 Actividades generadoras de conocimiento en y entre personas.
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El uso adecuado de la información y, en especial, del cono-
cimiento es la principal fuente que marca la diferencia en un 
mercado cada vez más competitivo y global para las orga-
nizaciones. Dentro de los recursos que cada organización 
posee éstos se pueden clasificar en dos tipos (Grant, 1991):

• Tangibles: capital, mano de obra y bienes físicos.
• Intangibles o capacidades: mezcla de habilidades y co-

nocimientos que la organización posee.

Black y Synan (1997), señalaban en la década de los 90 
que la organización del futuro solo podrá adquirir y man-

Tecnologías web 2.0

La web 2.0 nace de una nueva manera de entender y usar 
la internet, que en el año 2004 recibió esta etiqueta de la 
mano de Dale Dougherty de O’Reilly Media, término utilizado 
para englobar a una nueva generación de tecnologías web, 
que trasformó el modo de crear y usar software en la web 
(O’Reilly, 2005), enfocándose a “conectar” a personas de 
forma más sencilla alrededor de comunidades, fomentando 
la colaboración y la creación e intercambio de información. 
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En su primera década de vida, la web tuvo como prota-
gonistas a las empresas, universidades, gobiernos y a los 
usuarios avanzados con conocimientos para crear páginas 
web. Pero, con el surgimiento de la web 2.0 las personas o 
consumidores de información se convirtieron en su principal 
protagonista (Cobo y Pardo, 2007), y así lo reconoció la re-
vista Time en su portada tradicional del personaje del año 
2006: You. Yes you. You control the Information Age. Wel-
come to your world2. 

El concepto web 2.0 se relaciona con las herramientas 
tecnológicas o servicios de la web como blogs, wikis, pod-
cast, redes sociales, entre otros, servicios que fomentan la 
inteligencia colectiva, “conectando” a personas con intereses 
similares sin importar su localización geográfica y tiempo. 
Las tecnologías web 2.0 —o simplemente web 2.0— tienen 
como premisa la inteligencia colectiva donde prima la co-
lectividad en la generación, trasmisión y consumo de la in-
formación, creando un ciclo de generación de conocimiento 
e innovación.

La web 2.0 se apoya en el software denominado herra-
mientas 2.0, caracterizada por su facilidad de uso e intero-
perabilidad con otras aplicaciones, permitiendo al receptor de 
la comunicación la oportunidad de crear y compartir infor-
mación con los demás usuarios de la esta tecnología. Tiene 
mucho en común con las premisas de la administración del 
conocimiento y se puede considerar que da un impulso de-
finitivo a esta herramienta administrativa por su carácter 
colectivo, donde comparten la misma materia prima: la 
información generada por los usuarios. Siendo también, 
importante destacar que su costo es muy inferior a las 
actuales herramientas tecnológicas de administración del 
conocimiento y su curva de aprendizaje es considerable-
mente menor.

Figura 3
Procesos en la administración del conocimiento.

la conformación de comunidades e instancias de intercam-
bio social (Cobo y Pardo, 2007). Las redes sociales han pasa-
do a ser espacios de interacción social dentro de comunidades 
en internet, que intercambian distintos tipos de contenidos 
como fotos, archivos, aplicaciones, mensajes de texto, entre 
otros. Siendo un espacio para generar notoriedad, cultivar 
relaciones, fidelizar comunidades de usuarios, difundir el 
espíritu de marca, provocar acciones de marketing viral y 
también para canalizar oportunidades profesionales o loca-
lizar talento (CEA, 2009).

Las redes sociales pueden agruparse en dos categorías: 
profesionales y lúdicas. Las primeras están enfocadas hacia 
los negocios, ofreciendo a las empresas, por mencionar al-
gunos ejemplos, la comprobación de perfiles en el proce-
so de selección de personal, una búsqueda de talentos más 
dirigida, o incluso crear pertinencia al generar comunidades 
relacionadas directamente con la empresa. Las segundas se 
constituyen por personas de todas las edades y de todos los 
gustos con el fin propiciar un espacio para el ocio y compar-
tir todo tipo de contenidos.

Una particularidad que comparte gran número de herra-
mientas web 2.0 es la facilidad y trasparencia para dar ori-
gen a nuevos servicios que integran varias tecnologías en 
una sola (Cobo y Pardo, 2007), el resultado de esta inte-
gración se le conoce como mashup, un ejemplo de ello es 
la red social FriendFeed, que permite crear comunidades 
y seguir la conversación de varias redes sociales y blogs.

Contenido 2.0 . En esta clasificación se engloban las he-
rramientas que favorecen de manera colaborativa la lectura 
y la escritura en línea, así como su distribución e intercam-
bio entre sus usuarios, que cabe destacar, era parte de las 
premisas que buscaban las herramientas tecnológicas en los 
proyectos de administración del conocimiento de finales de 
los años 90 y principios de la actual década. 

Dentro de esta categoría se tiene al blog que es un sitio 
web donde se publican contenidos —denominados post o 

2 La portada se ilustró con una computadora cuya pantalla era de un material que simulaba un espejo, de modo que el lector se veía reflejado con las letras “You” 
sobreimpresas, evidenciando que el personaje del año eran los millones de usuarios de internet de aquel año.

Fuente: elaboración propia a partir de CEN (2004).
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Administración del conocimiento  
y la web 2.0

Las iniciativas de administración del conocimiento en las 
organizaciones van acompañadas de estrategias de implan-
tación mediante proyectos y, según el autor consultado, 
éstos pueden variar su número de pasos necesarios; sin 
embargo, todos convergen en procesos similares: iden-
tificar, crear, almacenar, compartir, utilizar (CEN, 2004). 
Precisamente, como se ha argumentado, las TIC son el 
elemento facilitador de estos procesos (figura 3), y las 
tecnologías web 2.0 pueden estar presentes en varios o en 
todos según los objetivos que persiga la organización.

Por lo tanto, es necesario realizar una descripción y cla-
sificación de estas herramientas tecnológicas, si bien existe 
diferentes formas de clasificarlas, se ha considerado como 
punto de partida las referencias de tres autores: la Interacti-
ve Advertising Bureau de España (IAB, 2009), la Confedera-
ción de Empresarios de Andalucía (CEA, 2009), y la del libro 
Planeta Web 2.0 de los académicos Cobo y Pardo (2007).

Redes sociales. Son todas aquellas herramientas diseña-
das para la creación de espacios que promuevan o faciliten 
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para publicar mensajes cortos que pueden ir acompañados 
de vínculos, fotografías, video o audio. Este tipo de servi-
cios surge del mashup (figura 4). El servicio más conocido 
de esta tecnología es el twitter, servicio mediante el cual 
sus usuarios envían micro-entradas llamadas tweets, de una 
longitud de 140 caracteres como máximo. 

entradas— de forma sencilla y rápida, con una comunica-
ción bidireccional que en sentido metafórico permite el diá-
logo entre personas mediante comentarios en los post y 
entre blogs mediante vínculos (Ortiz, 2008). 

Otra tecnología de contenidos 2.0 es el microblogging, 
también conocido como nanoblogging, son herramientas 

Figura 4
Tecnologías del microblogging.

Entre otras tecnologías de contenidos 2.0 se tienen: los 
wikis, suites de oficina en línea como Google docs, y admi-
nistradores de proyecto como zoho. Tan solo por mencionar 
algunos que facilitan la generación, búsqueda, difusión, uti-
lización y almacenamiento del la información y, por ende, 
del conocimiento de las organizaciones. 

Multimedia 2.0. Herramientas diseñadas para la distri-
bución e intercambio de imagen fija —como flickr— video 
—como youtube— y audio que se denomina podcast. Se 
pueden considerar como complementarias y facilitadoras 
en la capacitación de los integrantes de la organización en 
el aprendizaje de nuevos conocimientos.

Organización de contenidos. Herramientas y recursos 
que otorgan orden y almacenamiento de los contenidos ge-
nerados en la web 2.0. Si se considera que una de las áreas 
de oportunidad de las herramientas de tecnologías de la in-
formación, en la administración del conocimiento, es la com-
plejidad para organizar este último, las herramientas web 
2.0 dan un paso importante en lo referente a la facilidad 
para administrar la información y utilizar la inteligencia co-
lectiva para la organización. 

Por una parte, se tiene la folksonomía3, etiquetado defi-
nido por el usuario ya sea para contenido que género o que 
encontró en la web, las etiquetas son elegidas informalmen-
te y no parten de algún esquema de clasificación formal, por 
lo tanto, son una estructura definida y compartida por los 
usuarios en constante cambio. Las herramientas que utili-
zan estas tecnologías se denominan marcadores sociales y 
entre sus ventajas destacan (CEA, 2009): 

• Facilidad para compartir información entre pares, uti-
lizando etiquetas de forma colectiva para clasificar y 
guardar contenido interesante sobre temáticas diver-
sas, convirtiéndose en una fuente de información útil 
sobre temas concretos.

• Ayudar para que la administración del conocimiento 
sea más eficiente en la organización, ya que permiten 

reunir en un único sitio la información más relevante 
y de interés.

Por otra parte, está el RSS4 para acceder a contenidos —
feeds— publicados en internet, allanando la distribución y 
difusión masiva de información publicada en sitios web en 
tiempo real y de forma sencilla. Con esta tecnología ya no 
es necesario buscar constantemente los nuevos contenidos 
o feeds de un tema o autor porque la tecnología hace que 
llegue de forma automática en el momento que son publi-
cados. En términos simples son dos las acciones de esta 
tecnología web 2.0: 

• Sindicar: acto de poner a disposición de otros feeds 
que puede ser texto, fotografía, video o audio. 

• Agregar: subscripción a feeds para visualizarlos en 
un mismo lugar mediante aplicaciones denominadas 
agregadores de contenido.

Vigilancia 2.0. Herramientas que coadyuvan a recuperar 
información generada en la web relacionada con la orga-
nización a fin de analizarla para la toma de decisiones. En 
una sociedad del conocimiento y en la era en que la inter-
net facilita el acceso y democratización en la generación de 
contenidos, se hace indispensable el “saber qué” y “cuán-
do”, se dice algo de la organización en el ambiente externo 
para facilitar la toma de decisiones. 

La vigilancia 2.0, a diferencia de la vigilancia tecnoló-
gica, implica un cambio cultural al no poderse circunscri-
bir a un área específica de la organización, sino que tiene 
que socializarse en la organización, y abordarse como una 
tarea donde la inteligencia colectiva puede mejorar los re-
sultados (CEA, 2009). 

Finalmente, a modo de ampliar los ejemplos de las tec-
nologías web 2.0 se presenta la tabla 1 junto con la taxo-
nomía mencionada.

Blog Mensajería 
instantánea SMS Redes 

sociales Microblogs+ + + =

Fuente: elaboración propia.

3 Es un neologismo proveniente de folksonomy, de la conjunción de folk+taxonomy. 
4 Acrónimo de Really Simple Syndication.
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Conclusiones

Tabla 1
Taxonomía de las tecnologías web 2.0. 

Clasificación Subclasificación Ejemplo

Redes sociales

Profesionales LinkedIn, Xing, Viadeo

Lúdicas
Horizontales Facebook, Sonico

Verticales My Space, Last.FM, Fotolog

Mashup de redes sociales FriendFeed, PixelPipe, Ping.fm

Contenido 2.0

Blogs Blogger, Wordpress, Typepad

Microblogging Twitter, Google Buzz

Wikis Wikipedia, Wikidot

Suites de oficina Google Docs, Zoho, Thinkfree

Difusión de documentos Slideshare, Scribd

Administración de proyectos Socialtext, basecamp, Zoho

Multimedia 2.0

Fotografía Flickr, PicasaWeb, Photobucket

Video
Bajo demanda Youtube, Vimeo, Viddler

En directo Ustream, LiveStream

Podcasting iTunes, libsyn.com, Odeo

Organización de 
contenidos

Marcadores sociales (folksonomía) del.icio.us, reddit, digg

Sindicación de contenidos FeedBurner

Vigilancia 2.0
Agregadores de contenido Bloglines, Google reader

Buscadores y alertas Technorati, Tweetscan

Fuente: elaboración propia.

Al estar presentes las tecnologías web 2.0 en las acti-
vidades diarias de los usuarios de internet, como lo son 
blogs, redes sociales como LinkedIn o Facebook, se reduce 
de manera significativa la curva de aprendizaje y el costo 
de implementación.

Sin embargo, es necesario destacar que la tecnología por 
sí sola no promueve la administración del conocimiento por-
que debe ir acompañada de un proyecto y de políticas or-
ganizacionales que involucren a todos los integrantes de la 
organización. En consecuencia, la tecnología debe conside-
rarse solo como una facilitadora de los procesos de admi-
nistración del conocimiento.
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En las organizaciones el flujo de información y conocimiento 
es constante y, como se ha descrito, representa una ventaja 
competitiva si es administrada, siendo una intangible clave 
para la competitividad.

La administración del conocimiento promueve el inter-
cambio de información y, por supuesto, del conocimiento 
entre las personas de una organización apoyándose en las 
TIC para su eficiente administración; por lo que hoy las tec-
nologías web 2.0 surgen como un gran facilitador de este 
proceso al proporcionar de forma más natural el intercam-
bio de información entre pares. 

En este contexto, como la internet hace posible que cual-
quier persona disponga de la misma información en un lapso 
de tiempo cada vez menor, el fenómeno web 2.0 ha conver-
tido al usuario de estas tecnologías en el centro de un nuevo 
paradigma, donde se demanda transparencia, utilidad y par-
ticipación. Crea, además, una nueva forma de consumir in-
formación en la que los usuarios a la par de ser también 
consumidores se convierten en generadores de esa misma 
información, con costos prácticamente nulos.
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