








 

 

Formación: actividad de enseñar  los conocimientos generales y específicos que 
una persona necesita para desarrollar  sus  funciones y  responsabilidades en un 
determinado puesto de trabajo. 

Capacitación: hacer al personal apto para desarrollar una tarea o actividad 
específicas.  

Competencia: capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el  fin de 
lograr los resultados previstos. 

Experiencia: conocimiento adquirido por la práctica desarrollada en la actividad. 

Actitud: predisposición hacia el trabajo y las relaciones interpersonales. 

Aptitud: conocimientos teóricos y prácticos para la tarea. 

 
El  conocimiento  específico  de  la  organización,  proviene  de  su  experiencia 
colectiva  y  de  la  experiencia  individual  de  las  personas  que  la  conforman.  De 
manera explícita o implícita, este conocimiento se utiliza o se puede utilizar para 
alcanzar los objetivos de la organización. 
 
Los conocimientos de la organización en las personas que la componen, deben ser 
registrados  como  información  documentada.  Además,  la  organización  posee 
información  documentada  sobre  sus  procesos  en  forma  de  procedimientos  e 
instructivos de trabajo, especificaciones de productos y servicios, conocimiento 
de las tecnologías y de infraestructura relevantes, en su SGC.  
 



 

 

También la organización debe determinar y poner a disposición de las personas 
pertinentes  los  conocimientos  necesarios  en  situaciones  cambiantes  y  para 
nuevos productos y servicios. 
Esta  información documentada es un medio para que  los  conocimientos estén 
apropiadamente  asignados  a  través  de  listas  de  distribución  y  otros  medios, 
utilizados para tener actualizado al personal.  
Como  veremos  seguidamente,  la  Gestión  del  Conocimiento  tiene  un  enfoque 
PDCA (Ciclo de Deming), a través del cual las organizaciones van desde un punto 
de partida y luego pasan a desarrollar y mejorar sus prácticas. 
 

 
 
Muchas organizaciones ya han iniciado enfoques sistemáticos para la gestión de 
los conocimientos y tienen enfoques maduros, mientras que otras van a dar los 
primeros pasos o simplemente están comenzando a considerar esta cuestión. 
 
Se debe  tener en cuenta que  las necesidades de conocimiento y  la gestión del 
conocimiento varían considerablemente según el contexto de la organización, el 
sector  en  el  que  opera,  la  competitividad  de  sus mercados,  etc. Mientras  que 
algunas organizaciones operan en las llamadas fronteras del conocimiento, donde 
están en competencia por el conocimiento con otras organizaciones, otros operan 
en entornos relativamente estables. 



 

 

Por último, se debe tener en cuenta que el conocimiento necesario para operar 
procesos  y  lograr  la  conformidad  de  productos  y  servicios,  incluye  los 
conocimientos relacionados con la gestión de calidad y actividades de calidad. 
 
Existe un fuerte vínculo entre el conocimiento organizacional y la competencia de 
las personas, siendo esta última la capacidad de aplicar el conocimiento, es por 
ello que, en cada área de  la organización,  se deben confeccionar matrices que 
permitan saber cuáles son las personas que poseen las competencias necesarias 
para realizar cada una de las tareas. 
 
Las organizaciones poseen un conocimiento explicito (constituido por el contexto, 
los clientes, el soporte técnico, los procesos y sus procedimientos) y uno implícito 
(en el que se encuentran la cultura, los valores, los talentos, las rutinas) 
 

 
 
La  organización  también  debe  considerar  fuentes  internas  y  externas  para 
obtener conocimiento, tales como: 
• El aprendizaje sobre experiencias ya vividas, hayan sido exitosas o fallidas; 
• Benchmarking sobre competidores; 

• Recopilación del conocimiento de clientes y proveedores; 



 

 

• La  transferencia  ordenada  del  conocimiento  (tácito  y  explícito)  que  existe 

dentro de las estructuras, p.ej.: Mediante tutorías, planificación de la sucesión, 

etc.; 

• Actualización de los conocimientos organizacionales necesarios basados en el 

resultado de mejoras. 

• Conocimiento proveniente de  conferencias, asistencia a  ferias,  seminarios, u 

otros  eventos  externos,  de  los  que  se  guarda  informes  elaborados  por  la 

persona que concurre. 

• Biblioteca  de  normas  nacionales  e  internacionales,  como  base  para  la 

certificación de sus productos y/o servicios. 

• Compartir  el  conocimiento  organizacional  con  las  partes  interesadas 

pertinentes para asegurar la sostenibilidad de la organización. 

 
Los requisitos para el conocimiento de la organización en el contexto de un SGC 
pueden resumirse en el siguiente cuadro:  

 

 
 
 
 
 
 
 
   













 

 

    
 

 
 
2.2‐  PLANIFICACIÓN DE LA FORMACIÓN  
 
La manera de planificar la formación del personal de una organización es a través 
de la determinación de las necesidades que surgen del análisis comparativo entre 
el Perfil del Puesto y el Perfil de la Persona, y es el denominado Plan de Formación. 
Gráficamente lo veríamos de la siguiente manera: 
 

 
 

En el ejemplo que vimos al principio, el Plan de Formación va a estar indicando la 
necesidad  de  que  los  vendedores  de  la  organización  aprendan  el  idioma 
portugués  y  adquieran  los  conocimientos  necesarios  sobre  la  forma  de 
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