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En el marco del programa de Embajadores del Conocimiento, iniciado y promovido 
por el Instituto Andaluz de Administración Pública (IAAP) de la Junta de Andalucía, hemos 
desarrollado una metodología para que cualquier unidad administrativa pueda desarrollar su 
mapa de conocimiento crítico como estrategia para la gestión de conocimiento de la misma, 
con la ayuda del experto externo Javier Martínez Aldanondo, socio de Cultura de Aprendizaje 
en Knowedge y Director de Knoco Chile.

1. Introducción a la Gestión del Conocimiento y los Mapas de Conocimiento 
Crítico

En un entorno organizacional cada vez más 
dinámico y competitivo, la capacidad de una 
entidad para  identificar,  capturar,  organizar, 
compartir  y  aplicar  su  conocimiento  se  ha 
convertido en un pilar  fundamental  para su 
sostenibilidad y éxito. El conocimiento, más 
allá de ser una simple acumulación de datos 
o información, representa el activo intangible 
más  valioso.  Es  la  combinación  de 
experiencia, valores, información contextual 
e  introspección  que  proporciona  un  marco 
para  evaluar  e  incorporar  nuevas 
experiencias  e  información.  En  las 
organizaciones,  este  conocimiento  no  solo 
reside en documentos y bases de datos, sino, 
y quizás más críticamente, en las mentes de 
sus colaboradores.

1.1. El Conocimiento como Activo Estratégico

La  hipótesis  central  que  sustenta  esta  guía  es  que  el  activo  más  importante  en  cualquier 
organización  es  el  conocimiento,  tanto  el  colectivo  de  la  entidad  como el  individual  de  sus 
miembros. Este conocimiento es lo que permite la toma de decisiones informadas, la innovación, la 
eficiencia operativa y, en última instancia, el logro de los objetivos estratégicos.

1.2. La Gestión del Conocimiento: Desafíos y Oportunidades

La Gestión del Conocimiento (GC) es una disciplina que busca optimizar la creación, adquisición, 
almacenamiento,  recuperación  y  aplicación  del  conocimiento  para  mejorar  el  rendimiento 
organizacional. Sin embargo, su implementación presenta desafíos significativos:

• El conocimiento no es propiedad de la organización de forma inherente:  A menudo 
reside  en  las  personas,  y  cuando  estas  se  marchan  (por  jubilación,  rotación,  etc.),  el  
conocimiento se va con ellas si no hay mecanismos de transferencia.

• Aceleración constante del cambio: Los mercados, tecnologías y normativas evolucionan 
rápidamente, lo que exige una adaptación continua del conocimiento organizacional.

• Problema  demográfico:  En  muchas  organizaciones,  una  parte  significativa  del 
conocimiento crítico está concentrada en personal próximo a la jubilación, generando un 
riesgo latente de pérdida masiva de expertise y memoria institucional.



Estos desafíos, si no se abordan proactivamente, pueden generar una "tormenta perfecta" que 
impacte negativamente en la capacidad operativa, la calidad del servicio y la competitividad de la  
organización.

1.3. Concepto de Conocimiento Crítico

Dentro de la vasta cantidad de conocimiento que posee una organización, el conocimiento 
crítico se distingue por su impacto directo y esencial en la consecución de los objetivos estratégicos 
y resultados clave. Es aquel conocimiento cuya ausencia o deficiencia podría poner en riesgo la 
continuidad de operaciones vitales, la calidad de los servicios o la capacidad de innovación. No 
todo el conocimiento es crítico; la clave está en identificar qué es verdaderamente indispensable 
para el funcionamiento exitoso de la organización.

Preguntas fundamentales para identificar el conocimiento crítico son:

• "¿Cuál es el conocimiento más importante en nuestra organización/unidad/proceso?"

• "¿Cuál es nuestro conocimiento CRÍTICO?"

1.4. Riesgos Asociados a la Gestión Ineficiente del Conocimiento Crítico

Una gestión deficiente del conocimiento crítico puede acarrear graves riesgos:

• Pérdida  de  expertise:  La  jubilación,  el  traslado  o  la  renuncia  de  personal  con 
conocimientos únicos e insustituibles.

• Disminución de la eficiencia: La necesidad de "reinventar la rueda" constantemente debido 
a la falta de acceso a soluciones o experiencias pasadas.

• Errores recurrentes: La repetición de fallos por no aprender de lecciones pasadas.



• Reducción de la innovación:  La incapacidad de generar nuevas ideas o adaptarse a los 
cambios por falta de conocimiento actualizado o compartido.

• Dependencia  de  individuos:  La  excesiva  dependencia  de  una  única  persona  para  la 
ejecución de tareas críticas.

• Inoperancia y quejas: Especialmente en servicios públicos, la falta de conocimiento puede 
llevar  a  la  interrupción  de  servicios,  demoras  y  descontento  ciudadano  o  de  usuarios 
internos.

1.5. Propósito y Beneficios de los Mapas de Conocimiento Crítico

Los Mapas de Conocimiento Crítico son herramientas visuales y conceptuales diseñadas para:

• Identificar: Localizar dónde reside el conocimiento esencial.

• Evaluar: Comprender la criticidad y el nivel de riesgo asociado a cada conocimiento.

• Priorizar: Determinar qué conocimientos requieren una atención y gestión inmediatas.

• Planificar:  Desarrollar  estrategias  para  la  retención,  transferencia  y  difusión  de  ese 
conocimiento.

Los beneficios de su implementación son múltiples:

• Visibilidad:  Hacen  explícito  el  conocimiento  que,  de  otro  modo,  permanecería  tácito  e 
inaccesible.

• Mitigación  de  riesgos:  Permiten  actuar  proactivamente  ante  posibles  pérdidas  de 
conocimiento.

• Eficiencia operativa: Facilitan el acceso rápido al conocimiento necesario para la ejecución 
de tareas.

• Fomento del aprendizaje:  Impulsan la creación de una cultura de aprendizaje y mejora 
continua.

• Sucesión  y  desarrollo  de  talento:  Apoyan  la  formación  de  nuevas  generaciones  y  la 
preparación para roles clave.

• Toma  de  decisiones  estratégica:  Proporcionan  una  base  informada  para  decisiones 
relacionadas con recursos humanos, formación y tecnología.

1.6. Marco Normativo: La Norma ISO 30401:2018

La norma internacional  ISO 30401:2018 "Sistemas de gestión del conocimiento - Requisitos" 
establece  las  directrices  para  implementar,  mantener  y  mejorar  un  sistema  de  gestión  del 
conocimiento. Si bien no es obligatoria, proporciona un marco reconocido que valida la importancia 
de  gestionar  el  conocimiento  de  forma sistemática.  Un Mapa  de  Conocimiento  Crítico  es  una 
herramienta fundamental en el cumplimiento de los requisitos de esta norma, especialmente en la  
determinación del alcance y la aplicabilidad del sistema de gestión del conocimiento. No tener un 
mapa es como no conocer el estado de salud de la organización en términos de su conocimiento ni  
tener un plan para mejorarlo.



2. Metodología para la Creación de Mapas de Conocimiento Crítico: Un 
Enfoque por Fases

La construcción de un Mapa de Conocimiento Crítico es un proceso iterativo que requiere una 
planificación y ejecución estructuradas.  La metodología propuesta en esta guía se inspira en el 
programa  de  Embajadores  del  Conocimiento  del  Instituto  Andaluz  de  Administración  Pública 
(IAAP) y se  basa en un enfoque por  fases  que garantiza  la  exhaustividad y la  efectividad del 
resultado.

2.1. Visión General del Proceso Metodológico

El proceso se concibe como un viaje a través de 
diferentes etapas, cada una con objetivos específicos y 
entregables claros. 

La  interacción  y  retroalimentación  entre  las 
fases son esenciales para refinar y ajustar el mapa a las 
necesidades cambiantes de la organización.

El itinerario programático de diseño de mapas 
de  conocimiento  crítico  se  divide  en  las  siguientes 
sesiones/fases:

• Sesión 1: Conceptos Generales.

• Sesión 2: Introducción a los Mapas de Conocimiento.

• Sesión 3 y 4: Definición de Alcance.

• Sesión 5: Identificación y Priorización de los Conocimientos Críticos.

• Sesión 6: Evaluación del Estado de Riesgo de los Conocimientos Críticos Priorizados.

• Sesión 7: Elaboración de un Plan para Gestionar los Conocimientos que se encuentren 
en Mayor Nivel de Riesgo.

2.2. Rol del Embajador del Conocimiento

El  concepto  de  "Embajador  del  Conocimiento"  es  fundamental  en  esta  metodología.  Los 
embajadores son facilitadores clave que:

• Impulsan la iniciativa: Son los promotores internos de la gestión del conocimiento.

• Conectan áreas: Facilitan la comunicación y la colaboración entre diferentes unidades.

• Identifican necesidades:  Ayudan a  reconocer  dónde yace  el  conocimiento  crítico  y  sus 
riesgos.

• Coordinan el proceso: Guían a sus equipos a través de las diferentes fases del mapeo.

• Promueven la cultura: Fomentan una cultura de intercambio y aprendizaje continuo.



2.3. Estructura de las Sesiones del Programa

Cada fase de esta guía se estructura siguiendo el esquema de las sesiones, incluyendo:

• Repaso  de  la  sesión  anterior:  Para  asegurar  la  continuidad  y  la  asimilación  de  los 
conceptos.

• Nuevos conceptos y herramientas: Presentación de la teoría y las técnicas específicas de la 
fase.

• Ejercicios  prácticos:  Actividades  individuales  o  grupales  para  aplicar  lo  aprendido  y 
avanzar en la construcción del mapa.

• Ejemplos reales: Casos de estudio y situaciones concretas para ilustrar los conceptos.

3. Conceptos Fundamentales y Sensibilización

Esta fase inicial es crucial para sentar las bases conceptuales y generar una comprensión compartida 
sobre  la  importancia  del  conocimiento  y  su  gestión.  El  objetivo es  que todos  los  participantes 
entiendan la diferencia entre dato, información y conocimiento, la trascendencia del conocimiento 
crítico, y el valor de una cultura de aprendizaje.

3.1. Distinción entre Dato, Información y Conocimiento

Es fundamental clarificar estos términos:

• Dato: Un hecho o suceso aislado, sin contexto. Ej: "25 grados".

• Información: Datos contextualizados que tienen significado. Ej: "La temperatura en Sevilla 
es de 25 grados".

• Conocimiento: Información asimilada y aplicada, que permite tomar decisiones o realizar 
acciones. Implica comprensión, experiencia y juicio. Ej: "Dada la temperatura de 25 grados 
en Sevilla, que es alta para la época, deberíamos activar los protocolos de hidratación en 
eventos al aire libre."

3.2. El Conocimiento Tácito y Explícito

La gestión del conocimiento aborda dos tipos principales:

• Conocimiento Explícito: Aquel que puede ser 
fácilmente articulado, codificado y almacenado 
en documentos, bases de datos, manuales, etc. 
Es  formal  y  sistemático.  (Ej:  un  manual  de 
procedimiento, un informe financiero).

• Conocimiento Tácito: Aquel que reside en las 
mentes  de  las  personas,  basado  en  su 
experiencia, intuición, habilidades y juicio. Es 
difícil  de  formalizar  y  transferir.  (Ej:  la 
habilidad  de  un  experto  para  resolver  un 
problema  complejo  de  forma  intuitiva,  el 
"saber hacer" de un artesano).



Los Mapas de Conocimiento Crítico son especialmente valiosos para identificar y buscar 
formas de explicitar el conocimiento tácito, que a menudo es el más crítico y el más difícil de 
retener.

3.3. Aprendizaje Organizacional y Cultura de Aprendizaje

El  aprendizaje  organizacional  es  el  proceso  por  el  cual  una  organización  mejora  su 
capacidad de resolver  problemas,  adaptarse  al  cambio y mejorar  su rendimiento a  través de la 
adquisición y aplicación de nuevo conocimiento. Una cultura de aprendizaje se caracteriza por:

• Reflexión constante:  Las organizaciones no solo actúan,  sino que también analizan sus 
acciones para aprender de ellas.

• Compartir  conocimiento:  Se  fomenta  activamente  el  intercambio  de  experiencias  y 
lecciones aprendidas.

• No repetir errores: Se utilizan los aprendizajes para evitar fallos pasados.

• Proactividad:  Se aprende no solo cuando surge un problema, sino de forma continua y 
anticipada.

Una  definición  clave  de  Cultura  de  Aprendizaje es:  "En  nuestra  organización  solo 
terminamos una tarea o cerramos un proyecto cuando reflexionamos, capturamos lo que hemos 
aprendido, lo que haríamos distinto y lo difundimos. Y no empezamos a hacer nada sin averiguar si 
hay conocimiento disponible, si alguien ya hizo lo que vamos a hacer."

3.4. Dinámicas y Ejercicios de Reflexión sobre el Conocimiento Crítico

Para iniciar la sensibilización, se proponen ejercicios de reflexión como:

• Discusión sobre la "Hipótesis del Conocimiento C²": "El activo más importante en vuestra 
organización (y el vuestro propio) es el CONOCIMIENTO CRÍTICO (C²)."

• Preguntas  disparadoras:  "¿Cuál  es  el  conocimiento  más  importante  en  nuestra 
organización?" y "¿Cuál es tu conocimiento CRÍTICO personal en tu puesto de trabajo?"

• Análisis  de  los  riesgos  del  conocimiento:  "El  conocimiento  no  es  propiedad  de  la 
organización", "Se acelera el cambio", "Problema demográfico".

• Análisis  de  situaciones  donde  la  pérdida  de  conocimiento  impacta  directamente  (ej. 
jubilados de la NASA salvando el telescopio Hubble).

4. Introducción Detallada a los Mapas de Conocimiento

Una  vez  sentadas  las  bases  conceptuales,  esta  fase  profundiza  en  qué  son  los  mapas  de 
conocimiento, sus diferentes utilidades y las herramientas que los complementan en la gestión del 
conocimiento.



4.1. ¿Qué son los Mapas de Conocimiento? Tipologías y Aplicaciones

Los  mapas  de  conocimiento  son  representaciones  visuales  que  buscan  identificar,  localizar, 
clasificar  y,  en ocasiones,  evaluar el  conocimiento dentro de una organización.  Pueden adoptar 
diversas formas (diagramas, bases de datos, redes) y tener distintas tipologías según lo que se quiera 
mapear:

• Mapas  de  Experiencia/Expertise:  Identifican  quién  sabe  qué  (Páginas  Amarillas  de 
conocimiento).

• Mapas de Procesos: Muestran el conocimiento requerido en cada etapa de un proceso.

• Mapas de Contenido: Organizan y clasifican la documentación y recursos explícitos.

• Mapas  de  Redes:  Ilustran  las  relaciones  entre  individuos,  equipos  o  comunidades  de 
práctica.

• Mapas de Brechas de Conocimiento: Resaltan dónde falta conocimiento crítico.

4.2. Herramientas Habituales para la Gestión del Conocimiento

La gestión del conocimiento opera en dos niveles interconectados:

4.2.1.  Nivel  Estratégico Se  enfoca  en  la  planificación  y  dirección  general  de  la  gestión  del 
conocimiento.

1. Sensibilización: Crear conciencia sobre la importancia del conocimiento.

2. Diagnóstico/Auditoría de Conocimiento: Evaluar el estado actual del conocimiento en la 
organización.

3. Mapa de Conocimiento Crítico: Identificar y priorizar el conocimiento esencial.

4. Estrategia/Modelo  de  Aprendizaje  y  Gestión  del  Conocimiento:  Desarrollar  un  plan 
integral para la GC.



4.2.2. Nivel Operativo Se centra en la ejecución de acciones para gestionar el conocimiento en el 
día a día.

1. Retención  de  Conocimiento  (K):  Mecanismos  para  evitar  la  pérdida  de  conocimiento 
cuando el personal clave se marcha (ej. mentoring, manuales de transferencia).

2. Transferencia de Conocimiento (K): Facilitar el flujo de conocimiento entre individuos y 
equipos (ej. sesiones de lecciones aprendidas, comunidades de práctica).

3. Sistematización:  Organizar  el  conocimiento para  facilitar  su acceso y uso (ej.  bases  de 
datos, intranets).

4. Lecciones Aprendidas y Buenas Prácticas (BBPP): Capturar y difundir los aprendizajes 
de proyectos o experiencias pasadas.

5. Gestión  Documental/Base  de  Conocimiento  (Base  K):  Sistemas  para  almacenar  y 
recuperar información y documentos relevantes.

6. Compartir Conocimiento: Fomentar una cultura de colaboración e intercambio.

4.3. Dimensiones Clave de un Mapa de Conocimiento

Para caracterizar un mapa de conocimiento, se consideran varias dimensiones:

• Propósito: ¿Para qué se crea el mapa? (Ej. identificar expertos, mejorar la operatividad de 
un servicio, gestionar la sucesión).

• Alcance: ¿Qué cubre el mapa? (Organización completa, un proceso, un área, un puesto de 
trabajo).

• Jerarquía: ¿A qué nivel de detalle se mapea el conocimiento?

• Nivel  Estratégico:  Ej.  "Saber  aplicar  innovación  en  los  procesos,  productos  y 
servicios".

• Nivel Proceso: Ej. "Saber aplicar la metodología Design Thinking para abordar la 
resolución de problemas de negocio".

• Nivel  Actividad/Cargo:  Ej.  "Habilidades  para  aplicar  pensamiento  creativo  a 
problemas definidos".

• Temporalidad: ¿Cuán dinámico es el conocimiento mapeado? ¿Cambia con frecuencia? (Ej. 
el conocimiento sobre epidemiología, antes no era tan crítico como ahora).

• Criticidad: ¿Cuán esencial es el conocimiento para la organización?

4.4. Dinámica y Evolución del Conocimiento en el Tiempo

El conocimiento no es estático. Lo que fue relevante ayer, puede no serlo hoy, y viceversa. Es  
fundamental entender que un mapa de conocimiento no es un documento fijo, sino una herramienta 
viva que requiere revisión y actualización periódica. Preguntas como "¿a quién le importaba el  
CONOCIMIENTO  sobre  [epidemiología]  6  MESES  antes?"  o  "¿conocimiento  que  nos  servía 
ANTES seguirá sirviendo IGUAL?" invitan a la reflexión sobre la volatilidad y la evolución de la 
criticidad del conocimiento.



5. Fase 1: Definición del Alcance y Objetivos del Mapa de Conocimiento Crítico

Esta  fase  es  la  piedra  angular  del  proyecto.  Una  definición  clara  del  alcance  y  los  objetivos 
garantiza que el mapa sea relevante, útil y viable. Sin un alcance bien delimitado, el esfuerzo puede 
volverse inmanejable y los resultados, poco significativos.

5.1. La Importancia de Delimitar el Alcance

La  primera  y  más  importante  decisión  antes  de 
construir  un  mapa  de  conocimiento  crítico  es 
determinar  su  alcance.  Intentar  mapear  todo  el 
conocimiento de una organización compleja de una 
sola vez es una receta para el fracaso. Es preferible 
empezar  por  un  área,  proceso  o  cargo  específico 
donde  la  necesidad  de  gestión  del  conocimiento 
crítico  sea  más  evidente  y  los  beneficios,  más 
tangibles.

5.2. Pasos Previos a la Construcción del Mapa

Antes de sumergirse en la identificación del conocimiento, es crucial abordar estos puntos:

5.2.1. Vender el Proyecto Internamente Obtener el apoyo de la dirección y de los equipos 
involucrados es vital. El proyecto debe ser percibido como una inversión valiosa, no como una 
carga adicional. Presentar los beneficios claros y alinear el proyecto con los objetivos estratégicos 
de la organización es clave.

5.2.2.  Decidir el  Uso del  Mapa ¿Para  qué se  utilizará  el  mapa de conocimiento crítico? Esto 
influirá en el nivel de detalle y el formato. Algunos usos comunes incluyen:

• Planificación de la sucesión.

• Mejora de la capacitación y el desarrollo.

• Reducción de riesgos operativos.

• Fomento de la innovación.

• Optimización de procesos.

5.2.3.  Contar  con  Indicadores  de  Éxito ¿Cómo  se  medirá  el  éxito  del  mapa?  Establecer 
indicadores desde el principio permite evaluar la efectividad de la iniciativa. Estos pueden ser:

• Reducción del tiempo de incorporación de nuevos empleados.

• Disminución de errores en procesos clave.

• Aumento de la participación en iniciativas de intercambio de conocimiento.

• Mejora en la capacidad de resolver problemas complejos.



5.3. Identificación de Objetivos Clave en el Área de Estudio

Para empezar a construir el mapa de conocimiento crítico, se recomienda iniciar por los objetivos 
de la unidad, proceso o cargo seleccionado. A partir de los objetivos, se derivarán las actividades y,  
finalmente, los conocimientos necesarios para realizarlas.

5.4. Determinación de la Información de Partida Necesaria

Para  una  definición  sólida  del  alcance  y  los  objetivos,  se  recomienda  recopilar  la  siguiente 
información:

• Plan Estratégico de la organización/área.

• Objetivos operativos y metas.

• Listado de Actividades y Funciones principales.

• Perfiles de Competencias de los puestos clave.

• Indicadores de rendimiento y resultados existentes.

5.5. Ejercicio Práctico para la Definición del Alcance

Este ejercicio práctico es fundamental para aterrizar los conceptos y aplicar la metodología.  Se 
estructura en una tabla que facilita la reflexión y la toma de decisiones:

5.5.1. Razón para Mapear el Conocimiento Crítico

El mapeo del conocimiento crítico es un proceso fundamental en la gestión del conocimiento de 
cualquier  organización.  Su  razón  principal  radica  en  identificar,  localizar  y  comprender  dónde 
reside el  conocimiento esencial  para el  funcionamiento,  la  innovación y la  sostenibilidad de la 
empresa. Las motivaciones clave para realizar este mapeo incluyen:

• Mitigación de Riesgos: La pérdida de personal clave (por jubilación, renuncia, etc.) puede 
significar la pérdida irrecuperable de conocimiento valioso. El mapeo permite identificar 
estos "puntos calientes" de conocimiento y establecer planes de contingencia.

• Toma  de  Decisiones  Estratégicas: Proporciona  una  visión  clara  de  las  capacidades  y 
brechas de conocimiento de la organización, lo que facilita la toma de decisiones informadas 
sobre  inversión  en  formación,  desarrollo  de  personal,  reestructuración  de  equipos  o 
adquisición de nuevas habilidades.

• Optimización de Procesos: Al entender dónde se encuentra el conocimiento y cómo fluye, 
se  pueden  identificar  redundancias,  cuellos  de  botella  y  oportunidades  para  mejorar  la 
eficiencia y la calidad de los procesos.

• Fomento de la Innovación: Revela áreas donde el conocimiento es escaso o no está bien 
conectado, lo que puede impulsar la creación de nuevas soluciones, productos o servicios al 
facilitar la colaboración y el intercambio.

• Mejora  de  la  Productividad: Permite  a  los  empleados  acceder  rápidamente  al 
conocimiento que necesitan, reduciendo el tiempo de búsqueda y mejorando la ejecución de 
tareas.



• Gestión del  Capital  Humano: Apoya la  planificación de  la  sucesión,  la  mentoría  y  el 
desarrollo de carreras al identificar expertos y áreas de crecimiento.

5.5.2. Selección del Alcance (Organización, Proceso, Área, Cargo)

Definir  el  alcance  es  el  primer  paso  crítico  para  un  mapeo  de  conocimiento  exitoso,  ya  que 
determina los límites y la profundidad del análisis. El alcance puede variar significativamente según 
los objetivos y recursos disponibles:

• Organización Completa: Implica mapear el conocimiento a nivel macro, identificando las 
capacidades y conocimientos estratégicos de toda la empresa. Es útil para transformaciones 
organizacionales  o  para  establecer  una  estrategia  global  de  gestión  del  conocimiento. 
Requiere mayor inversión de tiempo y recursos.

• Proceso  Específico: Se  enfoca  en  un  flujo  de  trabajo  particular  (ej.,  desarrollo  de  un 
producto, atención al cliente, gestión de proyectos). Es ideal para mejorar la eficiencia y la  
calidad de procesos críticos, identificando el conocimiento necesario en cada etapa y quién 
lo posee.

• Área o Departamento: El mapeo se limita a una unidad funcional (ej., I+D, marketing, 
operaciones).  Es  útil  para  optimizar  el  rendimiento  de  un  equipo,  identificar  expertos 
internos y fortalecer las capacidades de un área específica.

• Cargo  o  Rol: Se  centra  en  el  conocimiento  requerido  y  generado  por  una  posición 
específica.  Es  fundamental  para  la  descripción  de  puestos,  la  formación  de  nuevos 
empleados y la planificación de la sucesión, asegurando que el conocimiento asociado a 
roles críticos no se pierda.

La elección del alcance debe basarse en los objetivos estratégicos, los recursos disponibles y la  
urgencia de las necesidades de conocimiento identificadas.

5.5.3. Formulación de Objetivos Principales

Una vez que se tiene una idea clara de la razón y el alcance, es fundamental articular los objetivos 
específicos que se persiguen con la creación del mapa de conocimiento crítico. Estos objetivos 
deben ser claros, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido (SMART).

Ejemplos de Objetivos Principales:

• Poner operativo  el  área  de  Calidad Ambiental:  Determinando  los  recursos  humanos, 
materiales,  la  formación  y  el  adiestramiento  mínimo  necesario  para  el  adecuado 
funcionamiento del área.

• Identificar  expertos  y  su  conocimiento  clave:  En  áreas  específicas  para  facilitar  la 
colaboración y el acceso a la experticia.

• Incrementar el conocimiento de los colaboradores sobre normativa: Asegurando que el 
personal clave esté al día con las regulaciones pertinentes.

• Diseñar un plan de gestión de conocimiento: Para asegurar la retención y transferencia del 
conocimiento crítico ante la jubilación de personal clave.



5.5.4. Identificación de la Información de Partida (Input)

Para cada objetivo y alcance,  es  vital  identificar  qué documentos,  bases de datos o fuentes de 
información se utilizarán como punto de partida. Esta "información de partida" servirá de base para 
desglosar las actividades y, posteriormente, el conocimiento.

Ejemplos de Información de Partida:

• Plan estratégico  de  la  Consejería/Dirección General/Servicio/Unidad:  Para  alinear  el 
conocimiento con los objetivos de alto nivel.

• Listado de objetivos,  actividades y funciones:  Documentos de descripción de puestos, 
manuales de procedimiento.

• Competencias clave del personal: Perfiles de puesto, mapas de competencias.

• Indicadores y resultados existentes: Datos de desempeño, informes de gestión.

• Organigramas  y  descripciones  de  puestos:  Para  entender  la  estructura  y  las 
responsabilidades.

• Documentos normativos o legales relevantes: Que regulen la actividad.

5.5.5. Selección de Indicadores Clave

Los indicadores permiten medir el éxito de la iniciativa y evaluar si se han alcanzado los objetivos  
planteados.

Ejemplos de Indicadores Clave:

• Reducción del tiempo de incorporación de personal nuevo: Demuestra la efectividad de 
la transferencia de conocimiento.

• Disminución  del  número  de  quejas  o  incidencias:  Relacionado  con  la  mejora  de  la 
operatividad por mejor acceso al conocimiento.

• Incremento en la tasa de finalización de proyectos: Si la falta de conocimiento era un 
cuello de botella.

• Aumento en el número de soluciones innovadoras propuestas: Si el objetivo era fomentar 
la innovación.

• Porcentaje de cumplimiento del plan de gestión del conocimiento: Medir el progreso en 
las acciones de mitigación de riesgo.

5.6. Desglose del Objetivo en Procesos, Actividades y Decisiones

Una vez que el alcance y los objetivos están definidos, el siguiente paso es desglosar el objetivo 
principal en procesos, actividades y las decisiones clave que se toman dentro de ellas. Este desglose 
jerárquico es fundamental para identificar dónde reside el conocimiento y cómo se aplica.



Tabla: Desglose de Procesos, Actividades y Decisiones Clave

Esta tabla ayuda a visualizar la cadena de valor y las operaciones que sustentan el logro de los  
objetivos.

Objetivo 
General del 
Alcance Elegido

Proceso Principal 
Asociado al Objetivo

Actividad/es Clave 
del Proceso

Decisión/es 
Clave que se 
toman en la 
Actividad

Ejemplo 
(Laboratorio 
IMELCF 
Granada)

Poner operativo 
el área de 
Calidad 
Ambiental

Gestión de expedientes 
de impacto ambiental

Evaluación de 
proyectos y emisión 
de informes

Determinar la 
viabilidad 
ambiental de un 
proyecto y las 
medidas 
correctoras

RAZÓN por la 
cual se quiere 
mapear el 
conocimiento 
crítico

¿Cuál es la 
problemática que 
buscamos resolver o la 
oportunidad que 
queremos aprovechar 
mediante este mapa? 
¿Por qué es urgente o 
importante hacerlo 
ahora?

* Alta temporalidad 
y corta duración de 
contratos en el 
servicio: Esto lleva a 
inoperancia, quejas y 
falta de continuidad.

• Pérdida  inminente  de  conocimiento  por  jubilaciones  o  traslados: Especialmente  de 
personal con experiencia y conocimiento tácito.

• Necesidad  de  estandarizar  procesos  y  reducir  la  dependencia  de  individuos: Para 
asegurar la resiliencia operativa. | | ALCANCE elegido | ¿En qué parte de la organización se 
va a enfocar el mapa? (Toda la organización, un proceso, un área, un cargo, etc.) |  Área: 
Calidad  Ambiental  (dentro  del  Servicio  de  Prevención  Ambiental).  |  Alcance  Elegido | 
Define el ámbito de tu proyecto: organización, proceso, área, o un cargo específico. | Área: 
Calidad Ambiental (dentro del Servicio de Prevención Ambiental). | | Principales Objetivos 
del Alcance Elegido | ¿Qué se busca lograr con el mapeo del conocimiento crítico en esta 
área? (Debe ser medible y específico). | * Poner operativo el área de calidad ambiental.

• Determinar los conocimientos críticos necesarios.

• Establecer un plan de formación y adiestramiento mínimo.

• Reducir la dependencia de personal específico. |  Información de Partida (Input) | ¿Qué 
documentos, bases de datos o fuentes de información se utilizarán como referencia? | * Plan 
Estratégico de la Consejería.

• Listado de objetivos de la Dirección General.

• Manual de procedimiento del Servicio de Calidad Ambiental.

• Perfiles de puesto del personal del área. | | INFORMACIÓN DE PARTIDA (Input) | ¿Qué 
datos, documentos o recursos necesita su equipo para comenzar a trabajar en el mapa de 



conocimiento? (Ej. plan estratégico, organigramas, descripciones de puesto, etc.) | * Plan 
Estratégico de la Consejería.

• Listado de objetivos de la Dirección General.

• Manual de procedimiento del Servicio de Calidad Ambiental.

• Perfiles de puesto del personal del área. | |  Criterio |  Descripción del Impacto / Nivel de 
Esencia | Calificación (1-5) | Ejemplo de Conocimiento Crítico (Servicio Lab. IMELCF) 
Guía de la Tabla 10.4 Evalúe cada conocimiento crítico identificado en la fase anterior 
utilizando  los  criterios  de  esta  tabla.  La  calificación  de  1  a  5  permite  priorizar  los 
conocimientos con mayor riesgo. | Disponibilidad del Conocimiento | ¿Es el conocimiento 
fácilmente accesible? ¿Existe documentación? | 1 (No documentado, solo en la cabeza de 
uno) a 5 (Documentado y de fácil acceso) | Procedimientos de análisis de ADN | | |  PLAN 
DE ACCIÓN | Objetivos para la gestión del conocimiento asociado a ese conocimiento 
crítico. Qué  se  va  a  hacer.  |  Ejemplo: |  |  Conocimiento  Crítico  Identificado | 
Conocimiento  Específico |  Acciones  de  Gestión  del  Conocimiento (Estrategias, 
actividades, productos esperados) | Resultados Esperados (Cómo mediremos el éxito de la 
acción) |  Responsable(s) |  Fecha de Inicio |  Fecha de Fin | | 1. Normativa en materia de 
prevención y gestión ambiental | 1.1. Conocimiento de la Ley 7/2007, de Gestión Integrada 
de la Calidad Ambiental (GICA) y sus reglamentos. | * Creación de una guía rápida o "cheat  
sheet" de los artículos más aplicados de la Ley GICA y sus principales reglamentos.

• Organización  de  una  sesión  de  "Preguntas  y  Respuestas"  con  un  experto  del  área 
jurídica/técnica.

• Diseño de un "mini-curso" online o micro-learning sobre las novedades normativas anuales. 
| Objetivos Primarios del Segmento Seleccionado | ¿Qué se busca lograr con el mapeo del 
conocimiento crítico en esta área? Los objetivos deben ser SMART (Específicos, Medibles, 
Alcanzables, Relevantes, con un Plazo definido). |  Objetivo del Área/Proceso: | Objetivo 
del área o proceso en el que se centrará el mapa. |  EJEMPLO: Poner operativo el área de 
Calidad  Ambiental  (dentro  del  Servicio  de  Prevención  Ambiental).  |  Tiempos  de 
Servicio/Atención al Público: | ¿Se requiere algún conocimiento específico para atender 
al público de forma rápida y eficiente en el mostrador? | EJEMPLO: Gestión de colas, 
protocolo de atención al ciudadano. | |  Tipo de Riesgo (si aplica) | ¿Qué tipo de riesgo se 
busca  mitigar  con  el  mapa  de  conocimiento?  (Ej.  Pérdida  de  conocimiento  crítico  por 
rotación/jubilación). | EJEMPLO: Pérdida de conocimiento crítico por la alta temporalidad 
del personal y el envejecimiento de la plantilla. |  Plan de Acción |  Objetivos específicos 
para la gestión del conocimiento asociado a este conocimiento crítico. Detalle lo que se 
va  a  hacer,  el  "cómo".  |  Organización: |  Nombre  de  la  organización,  dirección, 
departamento o servicio. | Proceso/Actividad: | ¿Qué proceso o actividad específica va a ser 
mapeado? |  EJEMPLO: Recepción y comprobación de muestras (Laboratorio IMELCF). | 
Requisitos de conocimiento para la tarea/rol. |  EJEMPLO: Conocimiento profundo de la 
legislación ambiental aplicable. |  Fuente de Conocimiento Crítico: | ¿Quién o qué tiene 
este conocimiento clave? (Ej. Un experto específico, un manual, un sistema, una base de 
datos).  |  |  Criterio |  Descripción  /  Impacto  de  la  Ausencia  del  Conocimiento | 
Calificación (1-5) (1=Bajo riesgo, 5=Riesgo crítico) | | Cualificación del Responsable (ej. 
experto/a),  área,  antigüedad |  ¿Quién  o  qué  persona  dentro  del  alcance  es  el  experto 



principal en este conocimiento? | EJEMPLO: Técnico especialista en evaluación ambiental 
con 15 años de experiencia. |  Nº Sesión (Programa Embajadores del Conocimiento) | 
Corresponde con la fase de la metodología y la sesión del programa de Embajadores del 
Conocimiento. | | Criterio | Descripción del Impacto / Nivel de Esencia | Calificación (1-
5) (1=Bajo riesgo,  5=Riesgo crítico)  |  Objetivo del  Área/Proceso: |  Definir  el  objetivo 
específico para la sección o proceso en el cual se centrará el mapa. |  EJEMPLO: Poner 
operativo el área de Calidad Ambiental (dentro del Servicio de Prevención Ambiental). | |  
Puestos  /  Roles  Clave  Involucrados |  Identificar  los  puestos  o  roles  clave  que  están 
directamente relacionados con el objetivo y el conocimiento que se va a mapear. | Técnico/a  
Especialista en Evaluación de Impacto Ambiental, Jefe/a de Servicio, Asesor/a Jurídico/a. | | 
Criterio |  Descripción / Impacto de la Ausencia del Conocimiento |  Calificación (1-5) 
(1=Bajo riesgo, 5=Riesgo crítico) | Fuente de Conocimiento Crítico: | ¿Quién o qué tiene 
este conocimiento? Especifique si se trata de un documento, una base de datos, un sistema o 
una persona (mencionando su rol y experiencia si es relevante). 

6. Fase 2: Identificación y Priorización de los Conocimientos Críticos

Esta  fase  es  el  corazón  del  proceso,  donde  se  desglosa  el  conocimiento  en  componentes 
identificables y se evalúa su importancia para la organización.

6.1. Metodologías para la Identificación de Conocimientos Clave

Existen diversas metodologías para descubrir qué conocimiento es vital:

• Entrevistas Estructuradas y Semi-estructuradas: Conversaciones directas con expertos, 
gerentes y empleados clave para entender sus tareas, los conocimientos que utilizan y dónde 
residen los desafíos.

• Talleres  y  Brainstorming: Sesiones  grupales  que facilitan  la  discusión y  la  generación 
colectiva de ideas sobre el conocimiento necesario para lograr objetivos específicos.

• Cuestionarios  y  Encuestas: Herramientas  de  recolección  de  datos  a  gran  escala  que 
permiten obtener la perspectiva de un número mayor de empleados sobre el conocimiento 
que consideran crítico.

• Análisis de Documentos y Procesos: Revisión de manuales, procedimientos, informes y 
diagramas de flujo para identificar el conocimiento tácito y explícito incrustado en los flujos 
de trabajo.

• Observación y Shadowing: Observar a los empleados en su trabajo diario para identificar 
el conocimiento tácito, las habilidades prácticas y los "trucos del oficio" que no suelen estar 
documentados.

• Análisis de Incidentes Críticos: Estudiar eventos pasados (fallos, éxitos inesperados) para 
desentrañar el conocimiento que fue clave para su resolución o consecución.



6.2. Criterios de Priorización del Conocimiento Crítico

Una vez identificada una lista de conocimientos, es crucial priorizarlos para enfocar los esfuerzos 
de gestión. Los criterios comunes incluyen:

• Criticidad para la Misión/Objetivos Estratégicos: ¿Qué conocimiento es absolutamente 
indispensable para lograr los objetivos principales de la organización o para la entrega de 
productos/servicios clave?

• Escasez/Rareza: ¿Cuántas personas poseen este  conocimiento? ¿Es difícil  de adquirir  o 
replicar? Un conocimiento poseído por muy pocos es más crítico.

• Riesgo de Pérdida: ¿Qué tan probable es que este conocimiento se pierda (ej., jubilación 
inminente de un experto, alta rotación en un área específica)?

• Impacto  de  la  Pérdida: Si  este  conocimiento  se  perdiera,  ¿cuál  sería  la  magnitud  del 
impacto en las operaciones, la calidad, la innovación o la competitividad?

• Volumen  de  Uso/Frecuencia: ¿Con  qué  frecuencia  se  utiliza  este  conocimiento?  Un 
conocimiento de uso diario y extendido es generalmente más crítico.

• Relación con la Innovación: ¿Este conocimiento es clave para el  desarrollo de nuevas 
ideas, productos o ventajas competitivas?

• Reemplazabilidad: ¿Se  puede  reemplazar  este  conocimiento  fácilmente  con  formación, 
contratación o externalización?



6.3. Ejemplos de Aplicación en Diferentes Contextos

• Empresa de Ingeniería:

• Identificación: Entrevistas  con  ingenieros  veteranos  sobre  el  diseño  de  sistemas 
complejos, análisis de manuales técnicos históricos.

• Priorización: El  conocimiento sobre la  resistencia de materiales específicos para 
estructuras  sísmicas  (crítico  para  seguridad),  o  el  "saber  hacer"  de  un  ingeniero 
senior que puede optimizar costes en un 30% (impacto económico).

• Hospital:

• Identificación: Talleres con personal médico y de enfermería sobre protocolos de 
emergencia, observación de cirugías complejas.

• Priorización: El  conocimiento tácito de un cirujano sobre una técnica quirúrgica 
innovadora  (escasez,  impacto  en  el  paciente),  o  el  procedimiento  de  respuesta  a 
desastres (criticidad para la misión).

• Desarrollo de Software:

• Identificación: Análisis de código legado, entrevistas con arquitectos de software 
sobre las decisiones de diseño originales.

• Priorización: El conocimiento sobre la arquitectura de un sistema central antiguo y 
sin documentación (riesgo de pérdida, impacto en el mantenimiento), o la capacidad 
de depurar errores complejos en un módulo crítico (escasez, impacto en el negocio).

6.4. Tarea: Identificación de Conocimientos Relevantes y Críticos

Para llevar a cabo esta tarea, es necesario estructurar la información de manera clara.



6.4.1. Estructura de la Tabla de Identificación de Conocimientos Críticos

Una tabla es una herramienta excelente para organizar la identificación y priorización:

Id.
Área/

Proceso
Actividad 

Clave
Descripción del 
Conocimiento

Tipo 
(Tácito/

Explícito)

Quién lo Posee 
(Expertos)

Impacto si se 
Pierde

Riesgo de Pérdida 
(Alto/Medio/Bajo)

Prioridad 
(1-5)

Propuesta de Gestión 
Inicial

K01 I+D
Desarrollo 

de 
Producto

Diseño de 
algoritmos de 

optimización de 
rutas para logística

Tácito y 
Explícito

Juan Pérez (Ing. 
Senior), María 

G. 
(Investigadora)

Retrasos en 
lanzamientos, 

ineficiencia del 
servicio

Alto (Juan se jubila en 
1 año)

5
Mentoría, 

Documentación de 
algoritmos

K02
Operacion

es

Mantenimi
ento de 

Maquinaria

Diagnóstico y 
reparación de fallas 
en máquina X-2000

Tácito
Carlos R. 
(Técnico 
Experto)

Parada de 
producción, 

costes elevados

Medio (conocimiento 
distribuido en 3 

técnicos)
4

Sesiones de 
transferencia de 

conocimiento, videos 
de "cómo hacer"

K03 Finanzas
Cierre 

Contable 
Mensual

Procedimientos para 
la conciliación de 
cuentas complejas

Explícito Equipo Contable
Errores 

financieros, 
sanciones

Bajo (proceso 
documentado)

2
Revisión anual del 

procedimiento



6.4.2. Ejemplos Completos de Identificación

• Ejemplo 1: Empresa de Fabricación de Componentes Electrónicos

• Área/Proceso: Control de Calidad

• Actividad Clave: Calibración de equipos de medición de alta precisión.

• Descripción del Conocimiento: "Saber hacer" para la calibración fina de sensores 
de microelectrónica, incluyendo el ajuste de umbrales y la interpretación de patrones 
de  ruido  para  minimizar  desviaciones.  Este  conocimiento  es  altamente  tácito, 
adquirido a través de años de experiencia.

• Tipo: Tácito

• Quién lo Posee: Jefe de Laboratorio de Metrología (Pedro A.) y un técnico senior 
(Luisa M.).

• Impacto  si  se  Pierde: Producción  de  componentes  defectuosos,  aumento  de 
reclamaciones de clientes, daño a la reputación, posibles fallos en productos finales.

• Riesgo de Pérdida: Alto (Pedro planea retirarse en 2 años y Luisa está considerando 
otras ofertas).

• Prioridad: 5 (Muy alta).

• Propuesta de Gestión Inicial: Programa de mentoría intensivo de Pedro y Luisa a 
técnicos  jóvenes,  documentación  detallada  de  los  procedimientos  críticos  y 
desarrollo de una base de datos de "casos de calibración" con soluciones.

• Ejemplo 2: Agencia de Marketing Digital

• Área/Proceso: Estrategia de Contenidos

• Actividad Clave: Desarrollo de campañas de SEO para mercados de nicho.

• Descripción del Conocimiento: Conocimiento actualizado sobre los algoritmos de 
motores  de  búsqueda  específicos  para  nichos  (ej.,  moda  sostenible,  tecnología 
blockchain),  identificación  de  palabras  clave  de  alto  valor  en  estos  mercados  y 
creación  de  contenido  que  resuene  con  audiencias  muy  específicas.  Incluye  la 
capacidad de predecir tendencias de búsqueda.

• Tipo: Tácito y Explícito (hay guías, pero la aplicación es tácita).

• Quién lo Posee: Gerente de Contenidos (Ana S.) y dos especialistas SEO senior.

• Impacto si se Pierde: Pérdida de competitividad, campañas ineficaces, reducción 
del  tráfico  orgánico,  dificultad  para  adquirir  nuevos  clientes  en  mercados 
especializados.

• Riesgo de Pérdida: Medio (Ana tiene planes de iniciar su propio negocio en 5 años, 
los especialistas podrían ser reclutados).

• Prioridad: 4 (Alta).



• Propuesta de Gestión Inicial: Creación de una wiki interna con "casos de éxito" de 
campañas por nicho, sesiones de "intercambio de buenas prácticas" entre el equipo 
de SEO, y formación continua sobre actualizaciones de algoritmos.

7.  Fase  3:  Evaluación  del  Estado  de  Riesgo  de  los  Conocimientos  Críticos 
Priorizados

Esta  fase  cuantifica  y  cualifica  el  riesgo  asociado  a  la  posible  pérdida  o  inaccesibilidad  del  
conocimiento crítico.

7.1. Concepto de Riesgo del Conocimiento

El riesgo del  conocimiento se refiere a  la  probabilidad de que un conocimiento crítico para la  
organización se pierda, se vuelva obsoleto, sea inaccesible o no se utilice de manera efectiva, y el 
impacto negativo que esto tendría en los objetivos del negocio. No se trata solo de la pérdida de  
personas,  sino  también  de  la  falta  de  documentación,  la  dispersión  del  conocimiento  o  la  
incapacidad de aplicarlo.

Se puede definir como: Riesgo del Conocimiento = Probabilidad de Pérdida (o Inaccesibilidad) 
x Impacto de la Pérdida.

7.2. Metodología de Evaluación de Riesgos:

Una evaluación sistemática permite una gestión proactiva.

7.2.1. Criterios para la Evaluación del Riesgo (Grado de difusión, expertise, documentación, 
propiedad/control)

• Grado de Difusión (Disponibilidad):

• Alto Riesgo: El conocimiento está centralizado en una o muy pocas personas.

• Bajo  Riesgo: El  conocimiento  está  ampliamente  distribuido  y  comprendido  por 
muchos.

• Nivel de Expertise (Profundidad):

• Alto Riesgo: El conocimiento es muy especializado y difícil de adquirir, poseído por 
expertos con años de experiencia.

• Bajo  Riesgo: El  conocimiento  es  relativamente  básico  y  puede  ser  aprendido  o 
enseñado con facilidad.

• Grado de Documentación (Formalización):

• Alto  Riesgo: El  conocimiento  es  principalmente  tácito,  no  está  documentado  ni 
formalizado.

• Bajo  Riesgo: El  conocimiento  está  completamente  documentado  en  manuales, 
procedimientos, bases de datos.

• Propiedad/Control (Dependencia):



• Alto  Riesgo: El  conocimiento  depende  de  un  proveedor  externo,  un  software 
específico o una persona sin un plan de sucesión.

• Bajo  Riesgo: La  organización  tiene  control  total  sobre  el  conocimiento  y  las 
herramientas para gestionarlo.

7.2.2. Impacto de la Pérdida de Conocimiento

Evaluar el impacto implica considerar las consecuencias en diversas dimensiones:

• Operacional: ¿Afectaría  la  capacidad  de  la  organización  para  realizar  sus  operaciones 
diarias? (ej., paradas de producción, retrasos en servicios).

• Financiero: ¿Generaría pérdidas económicas directas o indirectas? (ej., multas, pérdida de 
contratos, aumento de costes).

• Reputacional: ¿Dañaría la imagen o la confianza de los clientes/stakeholders? (ej., quejas 
públicas, pérdida de credibilidad).

• Estratégico/Competitivo: ¿Comprometería la ventaja competitiva de la organización o su 
capacidad de innovación? (ej., perder cuota de mercado, incapacidad de desarrollar nuevos 
productos).

• Legal/Regulatorio: ¿Conllevaría  incumplimientos  normativos  o  problemas  legales?  (ej., 
sanciones, litigios).

• Calidad: ¿Reduciría  la  calidad  de  los  productos  o  servicios?  (ej.,  aumento  de  errores, 
defectos).

La calificación del impacto puede ser cualitativa (bajo, medio, alto) o cuantitativa (estimación de 
pérdidas económicas).

7.3. Herramientas y Plantillas para la Evaluación

• Matriz de Riesgos: Una cuadrícula que cruza la Probabilidad de Pérdida con el Impacto de 
la Pérdida (ej., una escala de 3x3 o 5x5). Permite visualizar qué conocimientos requieren 
atención urgente.

• Eje X: Probabilidad (Baja, Media, Alta)

• Eje Y: Impacto (Bajo, Medio, Alto)

• Las  celdas  resultantes  (ej.,  Alto  Impacto  y  Alta  Probabilidad)  indican  el  mayor 
riesgo.



• Fichas de Evaluación de Conocimiento: Documentos detallados para cada conocimiento 
crítico que incluyen:

• Descripción del conocimiento.

• Expertos clave.

• Evaluación de los criterios de riesgo (difusión, expertise, documentación, control).

• Calificación del impacto.

• Puntuación de riesgo general.

• Recomendaciones preliminares.

• Software  de  Gestión  del  Conocimiento  (KM Software): Algunas  plataformas  ofrecen 
módulos para  la  identificación y evaluación de riesgos de conocimiento,  permitiendo el 
seguimiento y la generación de informes.

7.4. Ejemplos de Evaluación de Riesgos en Diferentes Áreas

• Ejemplo 1: Fábrica de Automóviles (Conocimiento: Optimización de soldadura láser)

• Grado  de  Difusión: Muy  bajo  (solo  1  ingeniero  jubilado  lo  dominaba 
completamente, y 2 técnicos lo aplican parcialmente).

• Nivel de Expertise: Muy alto (requiere años de experiencia práctica y teórica).

• Grado de Documentación: Bajo (procedimientos generales, pero los ajustes finos 
son tácitos).

• Propiedad/Control: Interno, pero dependiente de individuos específicos.

• Impacto de la Pérdida:

• Operacional: Reducción de la velocidad de producción, aumento de defectos 
en la soldadura.

• Financiero: Aumento de costes de retrabajo, pérdida de material.

• Calidad: Incumplimiento de estándares de calidad.

• Riesgo General: CRÍTICO (Alto Impacto, Alta Probabilidad de Pérdida).

• Ejemplo  2:  Entidad  Bancaria  (Conocimiento:  Modelado  de  Riesgo  Crediticio  para 
Pymes)

• Grado de Difusión: Medio (un equipo de 5 analistas lo aplica, 2 son expertos).

• Nivel de Expertise: Alto (requiere conocimiento estadístico y del mercado).

• Grado de Documentación: Medio (modelos documentados, pero la interpretación 
de escenarios complejos es tácita).

• Propiedad/Control: Interno, pero la calibración del modelo depende de los expertos.

• Impacto de la Pérdida:

• Financiero: Errores en la evaluación de créditos, aumento de la morosidad, 
pérdidas económicas.



• Estratégico: Dificultad para competir en el segmento de Pymes.

• Riesgo General: ALTO (Alto Impacto, Media Probabilidad de Pérdida).

8. Fase 4: Elaboración de un Plan para Gestionar los Conocimientos en Mayor 
Nivel de Riesgo

Una vez que se han identificado y evaluado los riesgos, el siguiente paso es diseñar estrategias para 
mitigar esos riesgos y asegurar la disponibilidad y el uso efectivo del conocimiento.

8.1. Distinción entre Actividad y Conocimiento

Es crucial diferenciar entre lo que se hace (actividad) y lo que se sabe para hacerlo (conocimiento).

• Actividad: Es la acción concreta o el proceso. Ej: "Realizar el cierre contable mensual", 
"Diseñar  un  circuito  electrónico",  "Atender  una  queja  de  cliente".  Las  actividades  son 
visibles y medibles.

• Conocimiento: Es  la  información,  habilidad,  experiencia  o  comprensión  necesaria  para 
ejecutar esa actividad de manera efectiva. Ej: "Comprender los principios de contabilidad 
fiscal",  "Saber  cómo  seleccionar  componentes  para  un  circuito  de  alta  frecuencia", 
"Entender las técnicas de resolución de conflictos con clientes". El conocimiento puede ser 
tácito (en la mente de las personas) o explícito (documentado).

El plan de gestión debe enfocarse en el conocimiento, no solo en la actividad. Asegurar que una 
actividad se realice requiere asegurar que el conocimiento subyacente esté presente y disponible.

8.2.  Tipos  de  Conocimientos  Críticos  a  Gestionar  (Técnicos,  Habilidades, 
Experiencias, Métodos, Relaciones)

El conocimiento crítico no es homogéneo; puede presentarse en diversas formas:

• Conocimientos  Técnicos/Funcionales: Información  específica  sobre  una  disciplina, 
tecnología, herramienta o área de negocio (ej., lenguajes de programación, normativas ISO, 
principios de química).

• Habilidades/Competencias: La capacidad de aplicar el conocimiento en la práctica para 
realizar tareas específicas (ej., habilidades de negociación, liderazgo de equipos, manejo de 
software CAD).

• Experiencias: El  "saber  hacer"  acumulado  a  través  de  la  práctica  y  la  resolución  de 
problemas reales,  a menudo tácito y difícil  de transferir  solo con documentación (ej.,  la 
intuición de un cirujano, la capacidad de un vendedor para "leer" a un cliente).

• Métodos/Procedimientos: Conjuntos de pasos definidos para realizar una tarea o resolver 
un  problema  (ej.,  metodologías  de  gestión  de  proyectos,  procesos  de  on-boarding  de 
empleados). Pueden ser explícitos o incluir elementos tácitos.

• Relaciones/Redes: El conocimiento sobre quién sabe qué, quién tiene las conexiones clave, 
o cómo navegar la estructura informal de la organización para conseguir resultados (ej.,  
saber  a  quién  contactar  para  una  aprobación  rápida,  tener  una  red  de  contactos  en  la 
industria).



La estrategia de gestión debe adaptarse al tipo de conocimiento.

8.3. Estrategias de Intervención para la Gestión del Conocimiento de Riesgo:

No existe una solución única; a menudo se requiere una combinación de estrategias.

8.3.1. Elaboración de Guías de Trabajo y Manuales

• Descripción: Formalizar  y  documentar  el  conocimiento  explícito  o  convertir  el 
conocimiento  tácito  en  explícito  a  través  de  procedimientos,  instructivos,  manuales 
operativos, guías de buenas prácticas.

• Ventajas: Facilita  la  capacitación  de  nuevos  empleados,  asegura  la  consistencia  en  los 
procesos, sirve como referencia, reduce la dependencia de individuos.

• Cuándo usarla: Para conocimientos procedimentales,  técnicos repetitivos,  cumplimiento 
normativo.

8.3.2. Diseño y Dinamización de Comunidades de Práctica (CoP)

• Descripción: Grupos de personas que comparten un interés, un problema o una pasión por 
un tema, y que interactúan regularmente para aprender unos de otros y mejorar sus prácticas.  
Fomentan la transferencia de conocimiento tácito.

• Ventajas: Intercambio de experiencias, resolución colaborativa de problemas, desarrollo de 
nuevas ideas, creación de un sentido de pertenencia y aprendizaje continuo.

• Cuándo usarla: Para conocimientos tácitos, complejos, que requieren juicio y experiencia; 
para fomentar la innovación y el aprendizaje entre pares.

8.3.3. Gestión del Error y Aprendizaje de Lecciones Aprendidas

• Descripción: Proceso  sistemático  para  capturar,  analizar  y  compartir  el  conocimiento 
obtenido de éxitos y fracasos (errores, incidentes, proyectos terminados). Se centra en qué se 
aprendió, cómo se puede aplicar y evitar futuros errores.

• Ventajas: Evita  la  repetición  de  errores,  promueve  una  cultura  de  aprendizaje,  mejora 
continua de procesos y decisiones.

• Cuándo usarla: Para proyectos complejos,  situaciones de alto riesgo, procesos con alta 
probabilidad de fallos.

8.3.4. Storytelling y Casos de Estudio

• Descripción: Contar  historias  (narrativas)  sobre  experiencias,  desafíos  y  soluciones,  o 
documentar casos reales con su contexto, problemas, acciones tomadas y resultados. Permite 
transmitir conocimiento tácito de forma memorable y contextualizada.

• Ventajas: Conecta  emocionalmente,  facilita  la  comprensión  del  contexto,  promueve  el 
aprendizaje por analogía, ayuda a transferir valores y cultura.

• Cuándo usarla: Para conocimientos tácitos, experiencias complejas, lecciones de liderazgo, 
transmisión de cultura organizacional.



8.3.5. Páginas Amarillas y Bases de Conocimiento

• Descripción:

• Páginas Amarillas: Directorios internos que listan a los expertos de la organización 
y  sus  áreas  de  conocimiento,  facilitando  la  conexión  entre  quienes  necesitan 
conocimiento y quienes lo poseen.

• Bases de Conocimiento: Repositorios centralizados de información explícita (FAQs, 
documentos,  artículos,  tutoriales)  a  los  que  los  empleados  pueden  acceder  bajo 
demanda.

• Ventajas: Reducen el tiempo de búsqueda, evitan la duplicación de esfuerzos, democratizan 
el acceso a la información.

• Cuándo  usarla: Para  identificar  expertos  (Páginas  Amarillas)  o  para  conocimientos 
explícitos y preguntas frecuentes (Bases de Conocimiento).

8.3.6. Otras Estrategias (Lego Serious Play, Diseño de Actividades de Aprendizaje)

• Lego  Serious  Play: Metodología  facilitada  que  utiliza  bloques  de  LEGO para  que  los 
participantes construyan modelos tridimensionales en respuesta a preguntas, facilitando la 
reflexión, el diálogo y la extracción de conocimiento tácito de una manera creativa.

• Diseño  de  Actividades  de  Aprendizaje: Creación  de  programas  de  formación,  talleres 
prácticos, simulaciones, rotaciones de puestos o programas de mentoría estructurados para 
transferir conocimientos y habilidades de forma activa.

• Mentoría/Coaching: Relaciones uno a uno donde un experto (mentor) guía y transfiere 
conocimiento y experiencia a un aprendiz.

• Job Shadowing: Un empleado sigue y observa a otro en sus tareas diarias para aprender 
directamente de su experiencia.



8.4. Estructura del Plan de Acción para Conocimientos Críticos en Riesgo

Un plan debe ser claro, asignable y medible.

Conocimiento 
Crítico

Riesgo 
Identificado

Objetivo de la 
Gestió n

Estrategias de 
Intervenció n

Acciones Específicas Responsable Plazo Recursos 
Necesarios

Indicadores de É xito

K01: Diseñ o de 
Algoritmos de 
Optimizació n

Pé rdida por 
jubilació n de 

experto

Transferir el 80% 
del conocimiento 
tá cito clave antes 

de [Fecha]

Mentoría, 
Documentació n 

estructurada

1. Entrevistas semanales con Juan 
Pé rez. 2. Grabació n y transcripció n de 
sesiones. 3. Creació n de wiki interna 

de algoritmos.

María G. 
(Investigadora

)
6 meses

Horas de Juan, 
software de 

transcripció n

# de algoritmos 
documentados, % de 

dominio de María

K02: Diagnó stico y 
reparació n de 

Má quina X-2000

Dependencia de 
1 té cnico 
experto

Reducir 
dependencia a 2 

té cnicos y mejorar 
tiempo de 
respuesta

Sesiones de 
transferencia, 
Videos "có mo 

hacer"

1. Sesiones "maestro-aprendiz" 
(Carlos a 2 té cnicos). 2. Producció n de 

5 videos instructivos.

Jefe de 
Operaciones

4 meses

Horas de 
té cnicos, 

equipo de 
grabació n

Reducció n de tiempo de 
reparació n, # de té cnicos 

capaces

K03: Calibració n de 
Sensores de 

Microelectró nica

Baja difusió n y 
documentació n

Asegurar la 
continuidad del 

expertise en 
calibració n

CoP, Mentoría, 
Manual de 
Calibració n 
Avanzada

1. Creació n de CoP de Calibració n. 2. 
Programa de mentoría para 3 té cnicos 

junior. 3. Desarrollo de un manual 
detallado de procedimientos no 

documentados.

Pedro A. (Jefe 
Lab.) 12 meses

Plataforma 
CoP, Horas de 

Pedro, 
recursos de 

documentació
n

Aumento de participantes 
activos en CoP, reducció n 
de errores de calibració n



8.5. Ejemplos de Planes de Acción Detallados

• Ejemplo  1:  Conocimiento  Crítico:  "Experiencia  en  el  cierre  de  grandes  ventas 
internacionales"

• Riesgo: Pérdida  del  experto  principal  (Director  Comercial  con  25  años  de 
experiencia) por jubilación. Conocimiento altamente tácito.

• Objetivo: Transferir y sistematizar el "know-how" para cerrar ventas complejas en 
mercados emergentes.

• Estrategias:

• Mentoring  y  Job  Shadowing: El  Director  Comercial  mentorizará  a  dos 
gerentes  de  ventas  junior  en  tiempo  real,  involucrándolos  en  reuniones  y 
negociaciones clave.

• Storytelling  de  Ventas: Realizar  sesiones  donde  el  Director  comparta 
anécdotas, desafíos y tácticas utilizadas en ventas emblemáticas, grabando y 
transcribiendo estas sesiones.

• Creación  de  Casos  de  Éxito: Documentar  detalladamente  5-10  casos  de 
ventas  internacionales  exitosas,  incluyendo  el  proceso,  los  desafíos,  las 
objeciones superadas y las estrategias aplicadas.

• Comunidad de Práctica de Ventas Internacionales: Crear un foro donde 
los  vendedores  puedan  discutir  tácticas,  compartir  aprendizajes  y  solicitar 
apoyo en situaciones complejas.

• Acciones Específicas:

• Definir  un cronograma de sesiones de mentoría  (3 por semana) durante 6 
meses.

• Organizar 4 sesiones de storytelling mensuales, con grabación y elaboración 
de resúmenes.

• Asignar  a  un  equipo  de  KM  la  documentación  de  los  casos  de  éxito, 
entrevistando al Director.

• Lanzar la CoP y designar a un facilitador.

• Responsable: Director de RRHH y el Director Comercial.

• Plazo: 12 meses.

• Indicadores de Éxito: Número de ventas internacionales cerradas por los gerentes 
junior, satisfacción de los gerentes con la mentoría, número de casos documentados, 
actividad en la CoP.

• Ejemplo 2: Conocimiento Crítico: "Mantenimiento y optimización de base de datos 
legada (Antigua)"

• Riesgo: Dependencia de un único administrador de bases de datos (DBA) senior que 
pronto se trasladará a otra área. La base de datos es crítica para operaciones core.



• Objetivo: Asegurar que al menos dos miembros del equipo de TI puedan realizar el  
mantenimiento  y  la  optimización  avanzada  de  la  base  de  datos  legada  en  los 
próximos 6 meses.

• Estrategias:

• Formación Cruzada Intensiva: El  DBA senior capacitará directamente a 
dos DBA junior.

• Manual de Operaciones y Resolución de Problemas: Documentar todos los 
procedimientos de mantenimiento, copias de seguridad, resolución de errores 
comunes y optimización de la base de datos.

• "Runbooks" de Contingencia: Crear guías paso a paso para la recuperación 
ante desastres y la resolución de problemas críticos.

• Sesiones de "Preguntas y Respuestas" semanales: El DBA senior dedicará 
una hora semanal a responder dudas y discutir escenarios complejos con el 
equipo.

• Acciones Específicas:

• Diseñar un plan de formación detallado con el DBA senior y los juniors.

• Asignar tiempo específico al DBA senior para la documentación y revisión de 
manuales.

• Programar las sesiones de Q&A.

• Realizar simulacros de fallos para probar la capacidad del equipo junior.

• Responsable: Gerente de TI y el DBA senior.

• Plazo: 6 meses.

• Indicadores de Éxito: Reducción del tiempo de inactividad de la base de datos, 
capacidad demostrada de los DBA junior en simulacros, número de procedimientos 
documentados.



9. Conclusiones y Próximos Pasos

9.1. Sostenibilidad del Mapa de Conocimiento Crítico

El  mapa  de  conocimiento  no  es  un  documento  estático;  es  una  herramienta  viva  que  debe 
evolucionar con la organización. Su sostenibilidad depende de:

• Integración en la Estrategia: Que la gestión del conocimiento sea vista como un pilar 
estratégico, no como una iniciativa puntual.

• Cultura de Aprendizaje: Fomentar una cultura donde compartir, aprender y documentar 
sea valorado y recompensado.

• Tecnología  Adecuada: Utilizar  plataformas  y  herramientas  que  faciliten  la  captura, 
organización y acceso al conocimiento.

• Recursos Asignados: Disponer de personal y presupuesto dedicados, aunque sea a tiempo 
parcial, para la gestión del conocimiento.

• Liderazgo Comprometido: El apoyo y la promoción por parte de la alta dirección son 
esenciales para el éxito.

9.2. Importancia de la Revisión y Actualización Continua

El entorno empresarial, la tecnología y el personal cambian constantemente. Por ello:

• El conocimiento evoluciona: El conocimiento crítico de hoy puede no serlo mañana, y 
surgirán nuevas áreas de conocimiento vitales.

• Movimiento de personal: Las entradas y salidas de empleados alteran el  panorama del 
conocimiento.

• Cambios organizacionales: Reestructuraciones, nuevos proyectos o adquisiciones pueden 
alterar la criticidad y la ubicación del conocimiento.

Se recomienda establecer ciclos de revisión periódicos (ej., anuales o bianuales) o activados por 
eventos clave (ej., lanzamiento de un producto, jubilación de un experto).

9.3. Recomendaciones Finales

• Empezar Pequeño, Pensar en Grande: No intentar mapear todo el conocimiento de la 
organización a la vez. Seleccionar un área o proceso piloto, aprender de la experiencia y 
luego expandir.

• Involucrar a los Expertos: Son los custodios del conocimiento. Su participación es clave 
para la identificación precisa y la aceptación de las soluciones.

• Comunicar los  Beneficios: Asegurar  que todos entiendan por  qué se  está  realizando el 
mapeo y cómo los beneficiará a ellos y a la organización.

• Balance  entre  Tácito  y  Explícito: No  obsesionarse  solo  con  documentar.  Fomentar 
activamente la transferencia de conocimiento tácito a través de interacciones humanas.

• Medir  y  Ajustar: Establecer  indicadores  de  éxito  para  evaluar  la  efectividad  de  las 
estrategias y realizar los ajustes necesarios.

• Cultura,  no Solo  Herramientas: Las  herramientas  son facilitadores,  pero  el  éxito  real 
depende de crear una cultura donde el conocimiento fluya libremente y sea valorado.



10. Anexos

Las plantillas son herramientas prácticas que facilitan la ejecución de cada fase del proceso.

10.1. Plantilla de Ejercicio: Determinación del Alcance del Conocimiento Crítico

Aspecto Descripció n

Objetivo del Mapeo: ¿Qué  se espera lograr con este mapeo? (Ej., Reducir riesgos de jubilació n, mejorar un proceso, 
identificar brechas para nueva estrategia).

Alcance Seleccionado:
Marcar uno o especificar: [ ] Organizació n Completa [ ] Proceso Específico [ ] 
Á rea/Departamento [ ] Cargo/Rol 
Especificar: ________________________________

Justificación del Alcance: ¿Por qué  se eligió  este alcance? ¿Qué  problemas busca resolver?

Principales Stakeholders 
Involucrados:

¿Quiénes deben participar en este proceso? (Ej., Directores de á rea, gerentes de proceso, 
expertos clave).

Recursos Disponibles: Tiempo, presupuesto, personal asignado.

Resultados Esperados: ¿Qué  entregables se obtendrá n al final de esta fase?

10.2. Plantilla de Ejercicio: Identificación de Actividades Clave

Á rea/
Proceso

Actividad Clave (Qué  
se hace)

Descripció n Breve Importancia de la Actividad 
(Alta/Media/Baja)

Quién/Quiénes la 
Realizan

Ej: I+D Diseñ o de Prototipos 
Rá pidos

Creació n de modelos funcionales 
en 3D para pruebas iniciales.

Alta Equipo de Ingenieros de 
Prototipado

10.3. Plantilla de Ejercicio: Identificación de Conocimiento Crítico

Id Á rea/Proceso Actividad Clave 
Asociada

Descripció n del Conocimiento 
(Qué  se sabe para hacer la 
actividad)

Tipo 
(Tá cito/Explí
cito)

Quién lo Posee 
(Expertos Clave)

K01 I+D Diseñ o de 
Prototipos 
Rá pidos

"Saber hacer" para la selecció n 
de materiales alternativos que 
optimizan el rendimiento/coste.

Tá cito Ingeniero 
Principal (Alberto 
N.)

K02 Gestió n 
Econó mica

Cierre contable 
y conciliació n 
de nó minas 
complejas

Conocimiento de normativa 
presupuestaria y 
procedimientos para cierre 
contable y conciliació n de 
cuentas complejas.

Explícito Equipo Contable 
(María L., José  M.)

K03 Atenció n al 
Pú blico

Resolució n de 
reclamaciones 
y recursos 
ciudadanos

Interpretació n jurídica de 
normativa de pensiones y 
elaboració n de informes de 
respuesta a reclamaciones.

Tá cito Asesoría Jurídica 
y Jefe de Servicio 
(M. Correa)



10.4. Plantilla de Ejercicio: Evaluación del Conocimiento Crítico Asociado y su Riesgo

Id Conocimiento Crítico Difusió n 
(1-5)

Expertise 
(1-5)

Documentació n 
(1-5)

Prob. 
Pé rdida 

(1-5)

Impacto 
(1-5)

Riesgo 
(PxI)

Clasificació n Propuesta de Gestió n Inicial

K01 Diseñ o de Materiales Alternativos 1 1 2 1 1 1 Crítico Mentoría, documentació n de 
algoritmos

K02
Procedimientos técnicos específicos no 

documentados (ej.: tramitació n especial de 
expedientes complejos)

2 2 1 2 2 4 Alto
Sesiones de transferencia de 
conocimiento, grabació n de 

'có mo hacer'

K03
Finanzas – Cierre contable mensual y conciliació n 

de cuentas complejas 3 2 4 4 3 12 Medio
Revisió n anual del 

procedimiento, talleres 
internos de repaso



10.5. Plantilla de Ejercicio: Plan de Acción para Conocimientos Críticos en Riesgo

1. Conocimiento 
crítico

2. Riesgo actual
3. Objetivo de la gestión 

del conocimiento
4. Estrategias de 

intervención

5. Acciones 
específicas 
detalladas

6. Responsable
7. Plazo / 

Fecha 
fin

8. Recursos 
necesarios

9. Indicadores de éxito 
y medición

10. Propuesta de gestión 
inicial

Procedimiento de 
Control Anual de 
Beneficiarios de 
PNC

Posible pérdida de 
conocimiento operativo 
por jubilación próxima 
del personal referente 
del Negociado de 
Revisiones.

Garantizar la retención, 
documentación y 
transmisión del 
conocimiento operativo 
del proceso de control 
anual a nuevo personal.

- Entrevista 
estructurada con la 
persona experta.
- Documentación 
formal del 
procedimiento.
- Tutoría directa con 
personal nuevo.
- Integración del 
contenido en el Kit 
de Acogida.

1. Elaborar ficha de 
proceso.
2. Realizar entrevistas 
con persona experta .
3. Redactar y revisar 
guía operativa.
4. Sesión práctica con 
el nuevo personal 
5. Incorporar la 
documentación al 
repositorio servicio.

Jefe/a de Sección de 
Gestión y Control de 
Pensiones (con apoyo 
del referente técnico 
del negociado).

31/12/20
25

- Tiempo del 
personal.
- Plantilla de 
entrevista.
- Espacio 
compartido en red.
- Soporte 
documental (Writer 
o PDF).

- % de conocimiento 
documentado (meta: 
100%).
- Nº de entrevistas 
realizadas (meta: 2).
- Nivel de autonomía del 
nuevo personal (≥ 80%).
- Retroalimentación 
positiva del aprendizaje.

Iniciar en octubre con la 
entrevista al experto y 
recopilación de materiales. 
Consolidar el procedimiento 
y validarlo con el nuevo 
personal antes de cierre 
anual.

Procedimiento de 
Gestión de Cobros 
Indebidos

Conocimiento 
concentrado en una sola 
persona y sin 
procedimiento formal 
documentado.

Evitar interrupciones o 
errores en el control de 
cobros indebidos ante 
posibles ausencias o 
cambios de personal.

- Captura y 
formalización del 
flujo de trabajo.
- Documentación de 
casos tipo.
- Formación entre 
iguales.

1. Mapeo del proceso 
actual y sus 
decisiones clave.
2. Redacción de 
protocolo de 
detección, control y 
comunicación.
3. Simulación de 
casos prácticos.
4. Revisión del 
documento por el 
negociado 
económico.

Responsable del 
Negociado de 
Seguimiento y 
Control de Nóminas.

30/06/20
25

- Horas de 
dedicación.
- Plantilla de 
procesos.
- Apoyo del asesor 
técnico en derechos.

- Guía elaborada y 
validada.
- Nº de incidencias 
reducidas.
- % de personal formado 
(meta: 100%).

Documentar el proceso y 
validar con casos reales 
antes del siguiente control 
semestral.

Gestión de 
Reclamaciones 
Previas y Recursos

Riesgo por alta carga 
jurídica concentrada en 
una sola asesora técnica.

Asegurar continuidad del 
conocimiento jurídico-
técnico en reclamaciones 
de PNC.

- Mentorización 
interna.
- Banco de 
resoluciones y 
modelos jurídicos.
- Sesiones de repaso 
y análisis de 
sentencias.

1. Crear repositorio 
con modelos de 
escritos y 
resoluciones 
frecuentes.
2. Realizar sesiones 
trimestrales de 
intercambio de 
experiencias.
3. Documentar 
criterios 
interpretativos con 
validación del 
Gabinete Jurídico.

Asesora Técnica de 
Derechos con apoyo 
del Jefe de Servicio.

31/03/20
26

- Plataforma de 
almacenamiento 
compartido.
- Tiempo de 
revisión de 
expedientes.
- Coordinación con 
Gabinete Jurídico.

- Repositorio activo y 
actualizado.
- % de resoluciones 
recurrentes 
documentadas (meta: 
80%).
- Nivel de satisfacción 
del nuevo personal.

Crear repositorio piloto y 
evaluar en primer trimestre 
de 2026 para integración 
definitiva.



10.6. Glosario de Términos

• Conocimiento Crítico: Información, habilidades, experiencias o metodologías esenciales 
para  la  continuidad  de  las  operaciones,  la  consecución  de  objetivos  estratégicos  o  el 
mantenimiento de la ventaja competitiva de una organización.

• Conocimiento Tácito: Conocimiento personal, difícil de formalizar y comunicar, que reside 
en  la  mente  de  las  personas.  Se  adquiere  a  través  de  la  experiencia  y  la  práctica  (ej., 
intuición, juicio, "saber hacer").

• Conocimiento  Explícito: Conocimiento  que  puede  ser  formalizado,  documentado  y 
compartido fácilmente (ej., manuales, bases de datos, procedimientos, informes).

• Mapeo del Conocimiento: Proceso sistemático para identificar, clasificar y visualizar el 
conocimiento  existente  en una organización,  incluyendo dónde reside,  quién lo  posee  y 
cómo fluye.

• Riesgo del Conocimiento: La probabilidad de que un conocimiento crítico se pierda, se 
vuelva obsoleto, sea inaccesible o no se utilice de manera efectiva, y el impacto negativo 
que esto tendría en la organización.

• Comunidades  de  Práctica  (CoP): Grupos  de  personas  que  comparten  un  interés  o 
profesión  y  que  interactúan  regularmente  para  aprender  unos  de  otros  y  mejorar  sus 
prácticas.

• Storytelling Organizacional: Uso de narrativas y casos reales para transferir conocimiento 
tácito, experiencias y valores dentro de una organización.

• Lecciones Aprendidas: Conocimiento derivado de la reflexión sobre éxitos y fracasos, con 
el objetivo de mejorar el rendimiento futuro.

• Páginas  Amarillas  (Expertise  Locators): Directorios  internos  que  permiten  localizar  a 
expertos en diversas áreas de conocimiento dentro de la organización.

• Base  de  Conocimiento: Repositorio  organizado de  información explícita,  a  menudo en 
formato digital, para facilitar el acceso y la reutilización del conocimiento.

• Job Shadowing: Técnica de aprendizaje en la que un empleado sigue y observa a otro en su 
puesto de trabajo para adquirir conocimientos y habilidades.

• Mentoría: Relación de desarrollo profesional en la que una persona con más experiencia (el 
mentor) guía y apoya a otra (el mentoreado) en su crecimiento.
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