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Israel A. Nuinez Paula y Yiny Niifiez Govin

Software Knowledge Management

Conceptual Basis

Abstract

Decision making in organizations require adequate tools to apply for processes of Knowledge
Management (KM). This documental research is headed towards the recompilation, classification, synthesis
and description of the main characteristics in the use of computer applications (software). It analyses
information management through automatized objects and different classes of tools, it particularly describes
the use of electronic portals in Knowledge Management; as a result the research proposes making a catalogue

of software class tools.

Key words: knowledge management, computer applications, information technologies.

Introduccion

A lo largo de su historia el hombre ha
identificado al Conocimiento como fuente gene-
radora y a la vez como resultado de sus inventos
y descubrimientos, pero en la actualidad varios
autores plantean que el cambio fundamental
consiste en la transicién del paradigma de la
Sociedad Industrial al paradigma de la Sociedad
del Conocimiento; en la cual, este se concibe como
el activo més importante en las organizaciones y
también como producto y fuente generadora de
ventajas competitivas, innovacién, desarrollo e
ingresos.

Para ello, es necesario gestionarlo de modo
consciente y planificado, potenciar su creacion,
transferencia, conservacion y reutilizacion con-
textualizada, elevando asi la capacidad creativa
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e innovadora del individuo en el colectivo. Todo
ello, implica la toma de decisiones acertada sobre
procesos de bisqueda de nuevas formas para la
generacion, captura, asimilacién, difusion y trans-
ferencia de ese conocimiento.

Stewart (1995) afirma que: “...cada vez
mas, el futuro de una empresa depende de su
conocimiento: patentes, procesos, capacidad de
gestion, tecnologias, informaciéon sobre clientes
y proveedores y experiencia tradicional. La suma
de todo esto, esa sabiduria, constituye el capital
intelectual...” Segiin Nonaka, (1991) “... en estos
dltimos afios vivimos una intensa espiral de co-
nocimiento, estamos en una economia donde la
Unica certeza es la incertidumbre y en donde la
unica fuente de ventaja competitiva duradera es
el conocimiento”. En este modelo, lo que genera
las ventajas competitivas de una empresa en el
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mercado es la comunion del conocimiento ticito
de los empleados que la integran con el conoci-
miento explicito, transformado, por la gestién, en
conocimiento organizacional.

La Gestion del Conocimiento (GC), constitu-
ye el punto de partida y el resultado del desarrollo
del Capital Intelectual (CI) el cual, segin Bueno
(2003) “... es un conjunto de activos intangibles,
creados por el “conocimiento en accién” El CI esta
integrado por los activos intangibles (Capital Hu-
mano, Estructural y Relacional), que relacionados
y adecuadamente equilibrados, conforman un
sistema que conduce, en mayor o menor medida
y rapidez, al éxito de la organizacion.

Orozco (1998) cita la definicion de Jeff An-
gus, donde se vincula la GC con las tecnologias de
informacién y comunicacion (TICS): “...1a gestion
de conocimientos es el concepto bajo el cual, la
informacién se convierte en conocimiento activo...
Los productos (de informaética) son los que facilitan
la practica de la gestién de los conocimientos —o al
menos facetas especificas de él- con el uso apro-
piado de las tecnologias de la informacién”. Por
tanto, entre las implicaciones que trae aparejadala
GC esta la de Gestionar eficazmente los Recursos
Tecnolbgicos de la organizacion, para propiciar
una comunicacion eficiente entre las partes que
la integran, a través de los flujos de informacion;
la cual es considerada el “insumo vital” para ge-
nerar, transformar y transferir el conocimiento.
La infraestructura tecnoldgica, debe facilitar los
flujos de informacién y comunicacién, de manera
interactivay en todo momento, entre las personas
y grupos que integran la organizacion.

El problema consiste, en saber como em-
plear las denominadas TICs para aprender mas
y mejor y como utilizarlas para hacer una gestion
eficaz del conocimiento. Las tecnologias de la
informacion, han dinamizado las capacidades de
transmision de la informacién pero el problema
depende dela cognicién humana y dela comunica-
cion. Para ayudar a resolverlo, se necesita conocer
y desarrollar la cultura informacional y, ademas,
ajustar los procesos de comunicacién e informa-
cion a las caracteristicas especificas de las personas
y grupos, lo cual ha recibido, genéricamente el
nombre de personalizacion de la informacion.

Si se analiza el universo de productos infor-
maticos, que permiten el desarrollo de los distintos
subprocesos de GC, se puede observar que, muy
dispersos en la red, existen miles de ellos, cientos
de cada tipo, y que su ntimero crece diariamente
ante el empuje de las compaiiias que los crean, con
propositos desde los méas generales hasta especifi-
cos; las cuales, contribuyen a gestionar los flujos
de informacion, de trabajo y la colaboracion en el
interior de la organizacion. Para lograr ese efecto
influye en gran medida el dominio que se tenga de
la herramientay el hecho de conocer exactamente
a donde se quiere llegar y como lograrlo.

La primera cuestiéon consiste en determi-
nar, entre todas las accesibles, las herramientas
que conformaran la infraestructura tecnolégica
de la organizacion; para ello es necesario estudiar
afondo las caracteristicas de dicha organizacion, el
medio en el que se desenvuelve, los presupuestos
disponibles, y elegir cuél utilizar. Esta tarea re-
quiere un estudio profundo y detallado, dificultado
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por la diversidad de clasificaciones que existen de
estas herramientas. Los costos del software, son
los mas altos de la implantaciéon de un determina-
do sistema; se dice que es mas costoso adquirir y
adaptar el software que desarrollarlo.

En aras de facilitar a los expertos la toma
de decisiones sobre las herramientas mas ade-
cuadas para ser aplicadas a cada subproceso de
GC, en cada organizacion, se determinoé realizar
una investigacion cuyo resultado fuese la recopi-
lacién, clasificacion, sintesis, descripciéon de las
principales caracteristicas, funcionalidades de
uso y requerimientos técnicos, de las aplicaciones
informaticas (software).

La estrategia, a méas largo plazo, consiste en
desarrollar un catalogo que pueda ser consultado
en linea, mediante un portal, en el cual la infor-
macion recuperada acerca de las herramientas
software que constituyen el substrato tecnologico
de los diferentes momentos o subprocesos de la
GC, se encuentre convenientemente clasificada
(requiere un estudio especifico y critico de las
clasificaciones existentes) y almacenada, en una
forma estructurada, en bases de datos. Como
base para la elaboracion del Catalogo en linea se
comenzo6 por definir una propuesta de sistema
de clasificacion, integrador, para herramientas
software que permitan la GC.

Esto permitif, la recuperacién mas eficiente
de un conjunto importante de herramientas soft-
ware para GCy de la informacién referente a cada
una. Se establecieron las bases del Disefio de una
Base de Datos (BD) - que permita almacenar la
informacién referente a cada aplicacién encon-
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trada - y del disefio de un portal para publicar el
resultado de esta investigacion. El enfoque meto-
dolégico utilizado es el de la investigacion cuali-
tativa encaminada a aprovechar oportunidades o
a solucionar problemas concretos. “...1a investi-
gacion cualitativa es “iterativa’: més que realizar
el analisis de los datos después de su recoleccion,
el analisis de los datos guia su recoleccion”.“En la
investigacion cualitativa, el procesamiento de los
datos ocurre constantemente, durante su propia
recoleccion, y adopta la forma de ordenamiento,
clasificacion y codificacion...” En ella, se pueden
combinar diferentes métodos para recolectar los
datos o para interpretarlos, pues todo se subordina
al objetivo general de solucion del problema.

Como métodos y técnicas particulares se
han utilizado los siguientes:

Analisis Documental (AD), Proceso de De-
sarrollo Unificado de Rational (RUP), Lenguaje
de Modelacion Unificado (UML).

Analisis Comparativo de la solucion pro-
puesta con otras existentes

Morrison (2005) para describir su definicion
de PORTAL, utiliza las iniciales de la palabra:

+ Personalizacion para usuarios finales.
« Organizacion del escritorio.

« Recursos informativos divididos y orga-
nizados.

« Trayectoria o seguimiento de las activi-
dades de los usuarios (tracking).
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« Acceso a bases de datos.

» Localizacion de personas o cosas impor-
tantes.

Los portales se clasifican de acuerdo con el
ptblico, al cual estan dirigidos y los contenidos que
pretenden difundir: los que estan orientados a la
poblacion (Generales), los dedicados a temas es-
pecificos (Especializados —como es el caso de esta
investigacion-) y los destinados a usuarios vincula-
dos a una empresa u organizacion (Corporativos).
Un buen portal, deberiaidentificar a quien yalo ha
visitado y permitirle personalizar tanto la interfaz
como los contenidos, de forma que los datos que se
muestran estén identificados con él, adecuados a
su perfil o rol dentro de una institucién, adaptados
a sus preferencias o necesidades.

Las btuisquedas efectuadas en Internet,
permitieron encontrar ejemplos de soluciones,
(pueden existir otras), que sirven de alternativa a
la que se propone. Las mismas cuentan con reco-
nocimiento internacional y han sido colocadas en
orden de aparicion: gestiondelconocimiento.com
y aboutai.net. Recopilar todas las aplicaciones
informaticas de esta esfera requeriria de un equi-
po especializado en el monitoreo y la bisqueda
continua, ya que constantemente salen al merca-
do nuevas herramientas, nuevas versiones de las
existentes, con nuevas prestaciones.

El portal gestiondelconocimiento.com, se
basa en un sistema de clasificacién propuesto por

América Grau. Ofrece una breve descripcion de
cada herramienta; cada una cuenta con un enlace
hacia el sitio del fabricante o distribuidor, para
obtener datos mas especificos del producto; si se

desea, en la mayoria de los casos se puede adquirir
un demo o el propio software. El internauta debe
viajar a través de varias paginas; lo cual, se puede
considerar una desventaja si se tienen en cuenta
aspectos como el ancho de banda y el tiempo que se
dispone. Otro aspecto que puede ser inconveniente
al usuario es que existe la probabilidad de que el
enlace a la pagina donde se describe el software
con mayor detalle, presente algiin problema. El
sistema de clasificacion propuesto por la autora
incluye los principales tipos de herramientas, pero
faltan algunos que también permiten automatizar
procesos de GC, como ser4 analizado posterior-
mente.

El portal aboutai.net se especializa en la
Inteligencia Artificial (IA) y brinda: un sistema
de noticias, una tienda virtual, un chat, un forum
y articulos; cuenta con su propio buscador y un
catalogo con listados de enlaces a portales que
tienen informacién detallada sobre herramientas
software y/o articulos, reportes de investigaciones,
metodologias, que pueden ser de universidades o
de autores independientes. Cada enlace posee un
metadato que explica con breves palabras el con-
tenido de la pagina web que se cargara al activarlo.
Dentro de esas clases, se observan algunas muy
especificas y otras mas relacionadas con el tema
de esta investigacion, entre ellas: Data Mining (Mi-
neria de Datos), Expert Systems (Sistemas Exper-
tos), Agent Software (Software Agentes), Desicion
Support (Soporte para Decisiones), Information
Retrieval (Recuperacion de Informacion), Intelli-
gents Agents (Agentes Inteligentes), Knowledge
Managment (Gestion del Conocimiento), Neural
Networks (Redes Neuronales) y Web Agents
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(Agentes Web). Aligual que en el portal gestiondel-
conocimiento.com el usuario debe navegar a través
de varias paginas para conseguir mas informaciéon
sobre la herramienta. Se aprecia mayor diversidad
y cantidad de aplicaciones para GC.

El Catalogo estructurado de Software

sobre Gestion del Conocimiento e Inteligencia
Empresarial que se propone desarrollar con esta

investigacion no contara con servicios de forum,
noticias y chat, ni tendra incluidos los demos de
las aplicaciones, pero en cambio, presentara una
propuesta de sistema de clasificacion integrador
para herramientas software que permitan la
GC a través de un mapa conceptual de las cate-
gorias; la catalogacién, apoyada en este sistema,
de las herramientas recuperadas en busquedas
intensivas en Internet; una Base de Datos para
almacenar la informaciéon encontrada referente a
cada software en la cual que elimina la necesidad
navegacion a través de varias paginas, y con ello
los posibles inconvenientes al usuario, que ya han
sido comentados.

Los productos podran ser listados por
categorias, fabricantes y paises y ordenados en
cada categoria por orden alfabético. Se prevén tres
tipos de usuarios: el Usuario Externo al Sistema
(persona interesada en consultar el portal), el
Usuario del Sistema (persona experta con ciertos
permisos de administracion sobre el sistema) y el
Administrador del Sistema (usuario del sistema
que tiene permisos de administracién para actuali-
zar los demés usuarios del sistema, configurar sus
permisos y administrar los mensajes que le son
enviados y que contienen criterios y sugerencias
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para el portal, efectuar las copias de seguridad
pertinentes y configurar la alerta del Sistema para
efectuar la copia), todo esto con el objetivo de
permitir flexibilidad en la actualizacién del portal
(cuestion sumamente importante en un trabajo
que se realiza en un ambiente tan dindmico). La
actualizacion de los contenidos publicados en el
portal, se realizara a través de las sugerencias de
los distintos usuarios que consultan el mismo, es-
tas seran analizadas por los expertos y de acuerdo
con sus valoraciones seran publicadas o no. El
portal ademas mostrara informacion sobre los
fabricantes, los distribuidores de esas aplicaciones
informaéticas registradas.

Por razones de espacio, de divisiéon logica
de los resultados de la investigacion, y del perfil
de la publicacién (no especializado en los porme-
nores de la solucién informdatica del problema)
en el presente trabajo, como lo sefiala su titulo,
solo seran abordadas las bases tedricas hasta la
construccion del sistema de clasificacion de las
herramientas de software.

Puntos de partida conceptuales relaciona-
dos con el Conocimiento

Para poder identificar, clasificar y proyec-
tar las funciones del software que sirve de base a
la Gestion del Conocimiento, es imprescindible
dejar antes esclarecidas las definiciones relativas
a los conceptos y procesos que son objeto de au-
tomatizacion. Varios de los conceptos que seran
analizados, se han tratado durante afios, desde las
perspectivas de diferentes ciencias y con diferentes
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propositos, enfoques y puntos de partida filosofi-
cos, ideologicos y politicos, por lo que se proponen
aqui definiciones que, sin excluir demasiado otras
comunes, representan la concepcion de los autores
sobre la significacion de los términos empleados,
bajo su propia responsabilidad.

Relacion Informacién-Conocimiento

Para que el Conocimiento que existe en la
psique de la persona se haga perceptible a otros,
debe transformarse en alguna forma observable,
cargada de significado, un cédigo, comprensible
por los demaés. Es entonces, cuando se materializa
en Informacion. Lo que se transmite a través de
la tecnologia es Informacién. La Informacioén, es
producto del acto comunicativo de transforma-
ciéon del conocimiento en una forma comprensible
para otros, pero este acto y su resultado (la infor-
macién) no necesariamente implican o garantizan
que se produzca, en el receptor, la percepcion,
comprension e integracion en sus estructuras de
conocimiento.

Conocimiento

Es el proceso y resultado (dinamico),
con sentido personal, grupal, organizacional
y social, de la percepcion, comprension, reela-
boracion creativa, concepcion de su aplicacion,
y trasformacion con fines de comunicacién, de
la Informacién, representada en las fuentes y
soportes, que llega a las personas mediante la
Comunicacién, y que se encuentra condicionado,
en su contenido y transcurso, por las condiciones
historicas y sociales.

- Doble caracter, social e individual, del
conocimiento.

El Conocimiento tiene dos formas diferen-
tes en la conciencia: el significado que la persona
considera que existe para los demds, y el signifi-
cado, més especifico, que tiene “para si”. Leontiev
aclara que para evitar confusiones terminologicas,
a este “para si”, lo denomina sentido personal. El
sentido personal, interacta en forma compleja y
flexible con el significado social, pues de otra ma-
nera, cesaria la comunicacion y el entendimiento

entre las personas.

En esto coinciden también; dos respetados
autores de las escuelas japonesa y norteamericana,
de la Gestién del Conocimiento y del Aprendizaje
Organizacional, respectivamente: Ikujiro Nonaka
y Peter Senge. “... una compailia puede tener un
sentido colectivo de identidad y propdsito. Se trata
del equivalente empresarial del autoconocimien-
to, una comprension compartida de los objetivos
de la compaiiia, de su rumbo, dela clase de mundo
donde desea vivir y, ante todo, como se propone
transformar ese mundo en realidad.”

El sentido del Conocimiento (personal, gru-
pal y organizacional), es inexorable, porque cada
persona interpreta la Informacién que percibe,
a la luz de su experiencia pasada, influida por
los grupos a los que ha pertenecido y pertenece,
influida también por los patrones de aceptacion
que forman la cultura de su organizaciéon y por
los valores sociales en los que ha transcurrido su
vida. Esto determina que el conocimiento existe
tanto en el plano subjetivo del hombre como
intersubjetivo de los grupos y de la organizaciéon
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Y que estos se encuentran determinados, por su
historia (experiencia social y concreta).

Clasificaciones importantes del conoci-
miento

1. Conocimiento explicito-tacito.

El conocimiento explicito o codificado,
cuando se expresa (porque puede quedar solo en
el pensamiento), se transforma en Informacion.
Es conocimiento consciente.

El conocimiento tdcito, tiene un caracter
personal interno, que lo hace mas dificil de for-
malizar y comunicar. No todas las innumerables
asociaciones que se establecen en los procesos in-
ternos de percepcion, comprension, reelaboracion
creativa y concepcion de sus aplicaciones (véase
la definicién Conocimiento), ocurren mediante
el lenguaje codificado y de modo consciente. Los
elementos de caracter operacional (vinculados a la
accibn, al decir de Nonaka, Choo y otros), al repe-
tirse numerosas veces con diferentes contenidos y
en diferentes momentos y contextos, se dominan,
y se llegan a realizar sin el control consciente,
en forma mental automatizada. La ejercitaciéon
repetida bajo la orientacién de otras personas
hizo que ese conocimiento inicialmente explicito
transitara hacia un conocimiento tacito, vincula-
do a las acciones, a la heuristica, a la intuiciéon, y
se hiciera muy dificil de expresar.

Esto se ha confirmado ampliamente
en la experiencia de disefio y explotacion de los
sistemas expertos de la inteligencia artificial. El
ingeniero del conocimiento, (encargado del disefio
del sistema experto), debe primero elaborar una
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base de conocimientos (conceptos y relaciones)
sobre la base de la experiencia de expertos, y
esto se puede conseguir con relativa facilidad,
mediante entrevistas, debido a que ese conoci-
miento conceptual, es explicito; pero cuando se
pasa a la fase de “extraer” del pensamiento de
los expertos las reglas de razonamiento con la
estructura (Si... - Entonces) o (if-then), o sea, las
acciones u operaciones, la comunicaciéon con los
expertos se hace muy dificil por las dificultades
para exteriorizar sus operaciones. Mientras mas
experta es la persona en un area; méas dificil es,
pues la experticidad es el efecto de dominar e
interiorizar acciones complejas para los demaés,
producto de la practica. Una vez interiorizadas o
convertidas en conocimiento tacito, es dificil para
el experto volverlas a describir, paso a paso, con
palabras (transito al conocimiento explicito). El
conocimiento tacito - que siendo personal nunca
dejé de ser social durante el proceso de su inte-
riorizacién — debe regresar por sus pasos, vincu-
larse al lenguaje codificado, hacerse consciente,
prepararse como informacion y transitar hacia el
conocimiento explicito.

2. Conocimiento generativo, produc-
tivo y representativo

El conocimiento generativo es el proceso y
resultado de creacion del nuevo conocimiento, du-
rante la solucién de problemas o la identificacién
de nuevas propuestas o alternativas para nuevas
oportunidades. El conocimiento productivo es el
proceso y resultado de aplicar el conocimiento
generativo en los procesos productivos; es un tipo
de conocimiento, que se concreta en los procesos,
en los procedimientos, en la tecnologia y en los



Enl@ce: Revista Venezolana de Informacion, Tecnologia y Conocimiento

Afio 3: No. 2, Mayo-Agosto 2006, pp. 63-96

productos o resultados y, por ello, es de caracter
explicito y con valor de uso. El conocimiento re-
presentativo es el proceso y resultado de transferir
conocimiento explicito a los interlocutores del
entorno de la organizacion (clientes, proveedores,
competidores, reguladores, etc.). A su vez, los
conocimientos del entorno, son los insumos para
los procesos generativos. Se crea asi una interde-
pendencia entre el conocimiento interno y externo
de la organizacién, que Wikstréom y otros (1994)
refleja en la siguiente expresion:

“Debido a los ciclos, cada vez mas cortos,
en las ofertas a los clientes y a las posibilidades
que proveen las nuevas tecnologias para hacer
modelos avanzados a la medida, crece la funcién
generativa de conocimiento... desarrolla las opor-
tunidades del sistema para identificar, recibir y
absorber conocimiento externo... Si una compania
es capaz de comunicarse con el mundo exterior
en materia de conocimiento, requiere un conoci-
miento bdsico propio y también un lenguaje. Una
buena base generativa interna es entonces una
precondicion para el descubrimiento y absorciéon
del nuevo conocimiento.”

3. Conocimiento Organizacional

El conocimiento organizacional es el sedi-
mento en la organizacién, en sus ideas rectoras
(misién, visién, objetivos estratégicos, regla-
mentos, politicas); asi como, en la estructura
funcional, flujos de informacién y trabajo, nivel de
desarrollo y uso de la tecnologia, etc., que resulta
de los procesos de transformacién dialéctica entre
los diferentes tipos de conocimiento (tdcito, expli-
cito, generativo, productivo y representativo) a
través de la comunicacién corporativa, y que debe

quedar reflejado en la memoria corporativa. Por
su forma, es conocimiento explicito, consciente,
perceptible.

Asi como, la Gestion del Conocimiento o
del Aprendizaje ha sido equiparada a la Gestiéon
del Capital Intelectual, el conocimiento organi-
zacional, como sedimento y condicionante de los
procesos de transformacién dialéctica del conoci-
miento en la organizacién puede ser considerado
equivalente al concepto de Capital Estructural.

Inteligencia

Relacion inteligencia-capacidades-
competencias

La inteligencia es una capacidad general.
Las capacidades son una integracion sistémica
de varias particularidades psicolégicas de la
personalidad que, en determinados contextos,
garantizan el éxito en algun tipo de actividad. De
las capacidades depende la calidad de la adqui-
sicidn, generacion, utilizacion y transferencia de
conocimientos, habilidades y habitos.

Las capacidades no se forman a partir de
los contenidos de los conocimientos o de las habili-
dades; sino, a partir de caracteristicas de la forma
en que se aprenden, p. e., la velocidad, la precision,
la facilidad, la plenitud de elementos que se consi-
deran, etc., por tanto su formacioén depende méas
especificamente de los métodos y procedimientos
que se utilicen para el aprendizaje, que de la infor-
macion que se utilice. La inteligencia se concibe
como una manifestacion de la personalidad en
la que desempefian una funcién importante la
estructura de los motivos y la esfera emocional.
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La inteligencia y las capacidades més especificas,
se han estado tratando contemporianeamente bajo
el término Competencias.

Wikstrom y otros (1994), consideran que
“La competencia abarca el conocimiento en todas
sus formas [generativa, productiva y representati-
va], pero también se relaciona con las capacidades
personales... como... perseverancia, tolerancia
al estrés, etc.” Trasladando el concepto a las or-
ganizaciones, significa, segiin estos autores: “...
competencia combinada de los individuos de la
organizacion y el conocimiento almacenado en la
organizacion en forma de prescripciones, sistemas,
cultura, etcétera... es un concepto mas abarcador
que conocimiento porque incluye componentes
cognitivos, emocionales y sociales... A nivel in-
dividual, la competencia es, principalmente, una
cuestion de capacidad para utilizar el conoci-
miento para determinados propositos.” Resulta
evidente la similitud del tratamiento que se le da
ala competencia con los andlisis que se han hecho
sobre las capacidades y, la inteligencia.

Inteligencia Organizacional

Es la capacidad de utilizacion efectiva de la
Informacién del entorno de la organizacion y de to-
das las operaciones internas, del Conocimiento - en
su sentido méas abarcador - existente fuera y dentro
de la organizacion, en funciéon de la innovacién o el
mejoramiento continuo, el aprovechamiento de opor-
tunidades, la creacion de nuevo conocimiento y valor,
la formacion y el bienestar de las personas dentro de
la organizacion, asi como delos clientes y otras partes
interesadas y de la sociedad en su conjunto.

Deben comprenderse la sinonimia y la po-
lisemia contemporaneas relativas a la inteligencia
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organizacional, para poder distinguir la inteli-
gencia, como capacidad que se pretende formar,
de la gestion del Conocimiento o del Aprendizaje,
como sistema de procesos planificados y diri-
gidos a obtener la inteligencia organizacional
como resultado; pero ademas, para distinguir el
proceso global de Gestién del Conocimiento o del
Aprendizaje, como generador de la Inteligencia
Organizacional, de algunas formas especificas de
Gestién de Informacion que, por derivacion de la
acepcion del término Inteligencia utilizado inicial-
mente en la actividad militar, han devenido en los
llamados “sistemas de inteligencia”, adoptando
diferentes “apellidos”, tales como Empresarial,
Corporativa, Competitiva, etc., y que no son
mas que procesos de vigilancia (de diferente tipo
segln sus objetos) o monitoreo. Estas acciones
son, efectivamente, tareas automatizables en
gran medida, que garantizan informacién a sus
usuarios o clientes potenciales, que por ello seran
objeto de andlisis en este trabajo para identificar
el software que les sirve de soporte, pero no son
suficientes para llegar al nivel de la formacion del
conocimiento o inteligencia individuales, grupales
u organizacionales.

Comunicacion con el entorno y comunica-
cion interna

Comunicacion con el entorno:

Se entendera por entorno histérico y social
concreto, la historia y situacion coyuntural de
personas y entidades corporativas o sociales, el
pais, las regiones, etc., cuya actividad genera un
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conocimiento social y determina las condiciones
en cuyo contexto se forma y desenvuelve la orga-
nizacion. Son variables del entorno, su comporta-
miento, expectativas y necesidades, los sistemas
socioculturales que lo conforman, que determinan
condiciones formadas por aspectos ideolégicos,
econdmicos, tecnologicos, estructurales, juridi-
cos, de politica general y politicas particulares,
comerciales y competitivos; asi como geograficos,
demograficos, etc. Las personas y entidades del
entorno pueden desempenar, con respecto a la
organizacién, uno o mas de los siguientes roles:
reguladores, proveedores, colaboradores, asesores
o consultores externos, medios de difusi6n, com-
petidores, distribuidores, clientes, etc.

La importancia de la comunicacién con
el entorno, ha crecido en los tltimos afos con
la concepcion sobre las organizaciones abiertas.
Las facilidades de comunicaciéon que establecen
las TICs, han hecho visible la conveniencia de dar
mayor participacion a los clientes y otras partes
interesadas, en los procesos internos de creaciéon
de valor de la organizacién que, por tanto, se ajus-
tan, cada vez mas, ala medida de sus necesidades.
Las estrategias de comunicaciéon que un tiempo
atras se concebian so6lo para los medios de difusion
masiva de la informaci6én, en un esquema de co-
municacién de 1 a muchos, bajo los efectos de las
TICs, transita hacia los esquemas 1 a 1 0 muchos a
muchos. Se trata de la interactividad y de los men-
sajes preparados y distribuidos para segmentos y
clientes mas especificos sobre la base de las faci-
lidades que brinda la tecnologia. A la fortaleza de
los vinculos establecidos con los clientes y partes
interesadas mediante la comunicacién, algunos

autores le han llamado Capital Relacional o de
relaciones con el factor humano del entorno de la
organizacion el que, junto al Capital Estructural y
al Capital Humano de la organizacion, conforma
su Capital Intelectual.

Comunicacion interna:

Es la forma de existencia de las relaciones
interpersonales en la organizacion. Se entiende
aqui, que toda organizacion es un sistema abier-
to, de intercambio interno y con el entorno, que
asimila el conocimiento social y lo incorpora a sus
procesos generativos, productivos y representati-
vos, para crear valor. Mediante la comunicacién
interna se forma la cultura organizacional. Es un
fenémeno espontaneo e inexorable, que ocurre
mediante canales formales e informales, pero que
debe ser dirigido en forma consciente y planifica-
da como base de la Gestion del Conocimiento.

La comunicacion grupal, como parte
de la comunicacidon interna de las organi-
zaciones.

La comunicacién interna ocurre en dos
niveles fundamentales, la comunicacion dentro de
los grupos (que poseen un sentido grupal o sub-
cultura), yla comunicacién entre distintos grupos,
que puede ocurrir entre los que realizan funciones
similares, o diferentes. La comunicacion grupal ha
cobrado actualmente extraordinaria importancia
en los enfoques de gestion del conocimiento, de la
inteligencia y del aprendizaje en las organizacio-
nes ya que posibilita:

1. Mejorar cualitativamente las relaciones
interpersonales, la comunicacién y la
integracion.
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2. Mayor receptividad de nuevas informa-
ciones.

3. Mayor interés y estimulo a causa de
la asimilacién activa y el aprendizaje
generativo.

4. El aprendizaje de las formas coopera-
tivas del trabajo en equipo.

5. Un control mas riguroso de lo que se
aprende.

6. Unmejor aprovechamiento de las capa-
cidades fisicas y mentales de todos hacia
el grupo y viceversa.

7. Que cada miembro del grupo, a partir
de sus conocimientos y experiencias, se
convierta en fuente no documental para
el resto.

Confrontar diferentes puntos de vista.

Agilizar la identificacion, formulacion y
solucion de los problemas.

10. Acentuar la identidad o cultura y el
sentido de pertenencia.

11. Mejorar el clima organizacional.

12. Aumentar el compromiso con tareas y
objetivos.

13. Una mayor eficiencia.

14. Un mayor estimulo a la creatividad.
Capital Intelectual
Es el sistema de los activos intangibles de la

organizacion, resultado y premisa de la Gestion del
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Conocimiento y del Aprendizaje Organizacional.
Est4 conformado por tres modalidades de capital
que se han identificado en la literatura especiali-
zada: El Capital Humano, el Capital Relacional o
de relaciones y el Capital Estructural. Esté consi-
derado en la actualidad el capital més importante
para el éxito de las organizaciones, por encima del
capital financiero y de los recursos tangibles.

El Capital Humano: son las personasy gru-
pos de la organizacion, sus conocimientos, habili-
dades, sentimientos, principios, valores, sentido de
pertenencia con la organizacion, la compatibilidad
entre los grupos, estilos de comunicacion, lideraz-
go, en fin, todo lo relacionado con la comunicacién
grupal. Para facilitar esa comunicacion, mas alla
de las distancias y del tiempo real, se requiere de
una gestion tecnoldgica eficaz.

El Capital Relacional (para Nuiiez, 2004,
es s6lo una modalidad del Capital Humano) son
las relaciones que integran la organizacién con
las personas que se encuentran en el entorno. Las
buenas relaciones con el entorno proporcionan a
la organizacién ventajas competitivas de alto valor,
las cuales se facilitan con el uso de herramientas
tecnoldgicas.

El Capital Estructural: comprende, ademas
de las ideas rectoras explicitas de la organizacion
(misién, visién, objetivos estratégicos, valores,
principios, politicas, reglamentos y normativas),
la estructura administrativa y funcional de la
organizacion, los Flujos de Trabajo (Workflow)
y de informacién, las TICs, la informacion dispo-
nible o accesible en diferentes tipos de soportes,
el tamafio, organizaciéon y nivel de gestiéon de la
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memoria organizacional, etc. en general todo el
conocimiento explicito que contribuye a gestionar
y que representa la cultura de la organizacion.

La Gestion delos objetos de automatizacion
(software)

La Gestién de la Informaciéon, desde la
perspectiva de la Gestion del Conocimiento

“Los expertos en informacién son aquellos
que poseen las capacidades, la capacitacion y los
conocimientos especializados que permiten orga-
nizar los conocimientos en sistemas y estructuras
que facilitan el uso productivo de los recursos de
informacion y de conocimientos... Para organizar
los conocimientos, se ocupan de representar los
diversos tipos de informacién organizacional,;
desarrollar métodos y sistemas para estructurar y
acceder ala informacion; distribuir y enviar infor-
macién; amplificar la utilidad y el valor de la infor-
macibén; almacenary recuperar la informacion; etc.
Su funci6én mas importante, es mejorar el acceso a
la informacién y su calidad, de modo que la orga-
nizacion tenga una visién mas clara de éstay de su
entorno. Los expertos en informacién diseiian y
desarrollan productos y servicios de informacién
que promueven el aprendizaje y la comprension;
preservan la memoria de la organizacién, a fin
de asegurar la continuidad y la contextualidad
para la accién y la interpretacion... Los expertos
en tecnologia de la informacién son los miembros
de la organizacioén que poseen los conocimientos
necesarios para crear la infraestructura de infor-
macién de la organizacion.

Entre ellos, cabe mencionar a los analistas
y disefadores de sistemas, los ingenieros de soft-
ware, los programadores, los administradores de
datos, los administradores de redes y otros espe-
cialistas que desarrollan sistemas y redes com-
putarizados. Su funcion principal es establecer
y mantener una infraestructura de informacién
que configure el flujo y las transacciones de infor-
macion y acelere el procesamiento de datos y la
transmision de mensajes... La fuente mas valiosa
de informacion en las organizaciones es la propia
gente, que deberia participar activamente en una
red de recoleccién y de acceso a la informaciéon que
abarque la totalidad de la organizacién.”

Segtn lo citado por Choo (1996), puede
observarse la relacion esencial que se pretende
desarrollar en este trabajo, entre la Gestion de
la Informacién y la Gestién Tecnologica de los
procesos de Comunicacion de la Informacion en
la organizacion. En tal sentido, se establece ca-
tegoricamente que lo que se automatiza, son los
procesos de Comunicacién de Informacion que
constituyen el substrato observable de la Gestion
del Conocimiento y del Aprendizaje, aun cuando
el momento decisivo e interno (psicolégico) de ese
aprendizaje de conocimientos y competencias, no
puede ser ni observable ni automatizable.

La Gestion de Informaciéon (GI) abarca las
tareas de:

« Estudiar las necesidades de informacion,
y sobre esa base... (y aqui vienen las ope-
raciones automatizables de la GI y, por
tanto de apoyo a la GC):
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 Buscar, Filtrar y Seleccionar la infor-
macion en las fuentes documentales y no
documentales del entorno de la organi-
zacion, e internas.

« Almacenar, organizadamente la infor-
macién, antes y después de los procesos
de filtrado, seleccién y andlisis en dife-
rentes tipos de soportes.

 Analizar la informaciéon en formas diver-
sas y utilizando herramientas de diferente
tipo, para descubrir en ella elementos que
le afiaden valor para el descubrimiento y
aprovechamiento de oportunidades o la
solucion de problemas.

« Disenar y elaborar productos informa-
tivos de alto valor agregado en funcién
de los objetivos de la organizacion y las
necesidades que estos generan.

« Determinar los canales y formas que
deben servir de base a los flujos de infor-
macion en la organizacion.

» Garantizar dicho flujo o Diseminar la
Informacién de modo estable, continuo
y oportuno como soporte de los procesos
de creacion, transferencia y utilizacién
del conocimiento (aprendizaje)

La Gesti6n de Informacién abarca, de una
parte, la Gestién Documental (para la informaciéon
que se genera y circula dentro de la organizaciéon
—interna) y de otra, el Sistema de Vigilancia y Co-
municacion con el entorno (informacién externa
e interna).
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La Gestion Documental como parte de la
Gestion de Informacion

El conocimiento organizacional (explicito),
se atesora en la documentacion interna. Las organi-
zaciones que logran gestionar eficientemente -para
su reutilizaciéon contextual- esta memoria corpora-
tiva, estan en ventaja para la comunicacion con el
entorno. La memoria corporativa, a semejanza de
lahumana, es compleja y requiere organizacion. La
gran cantidad de actividades que se realizan en la
organizacion que son generadoras de conocimiento
de diferente tipo, no siempre quedan registradas y
contextualizadas, o esa documentacién no queda
accesible para su recuperacion y reutilizacion. La
informacion util para el analisis de un problema, no
se encuentra por lo general en un solo documento,
sino en varios, vinculados entre ellos.

La Gestion Documental abarca, capturar,
almacenar, valorar, proteger, indizar, localizar y
recuperar informacién, analizar (en funcién de
diferentes objetivos y necesidades de usuarios
distintos) y difundir los documentos portadores de
informacién. Para facilitar esos procesos existen
diferentes herramientas software, por lo general,
sistemas de gestion de bases de datos de diferente
tipo (incluidas imagenes) con sus metadatos, sis-
temas de andlisis prospectivo de la informacion
e interfaces de comunicacién con diferentes tipos
de usuarios, con vista a su andalisis humano y
utilizacién. Su funciéon, es garantizar una docu-
mentaciéon adecuada y oportuna en funcién de
los objetivos, simplificar los sistemas basados en
papeles, mejorar la forma de organizar, recuperar,
proteger y almacenar los documentos.
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Martin (1998), ha apuntado que: “...Todo
el conocimiento colectivo debe almacenarse en
las correspondientes bases de datos internas...”;
mientras, Rodriguez (1998) reafirma: “La expe-
riencia queda acumulada en varias bases de datos
internas, como:

« marketing (con los datos, relaciones y
trayectorias de clientes)

« asistencia técnica (problemas de los
clientes con los productos o servicios)

« innovaci6én (descripciéon de productos y
servicios)

« inteligencia (informacién sobre compe-
tidores)"

La documentacion electrénica, a la vez que
ha constituido un avance en la Gestién Documen-
tal, ha introducido nuevos elementos de comple-
jidad en dicha gesti6n; ya que en muchos casos,
el documento electrénico no se trata como un do-
cumento de archivo y casi nunca los responsables
de la gestion documental son consultados por los
informéaticos o administradores de redes para la
implantacién de sistemas automatizados o para es-
tablecer politicas de conservacién, almacenamien-
to, borrado o eliminacién y flujo de la informaciéon
electronica, lo cual indica que debe haber una
especial preocupacion por la coordinacion entre
la gestion tecnoldgica y la gestion documental y
de contenidos en las organizaciones.

El concepto de organizaciones abiertas,
como ya se ha mencionado, establece fronteras
muy relativas entre la documentaciéon interna
y externa, por lo que cada vez més existira una

estrecha relacion entre la Gestion Documental
y el Sistema de Vigilancia y Comunicacion con
el Entorno, como partes complementarias de la
Gestion de Informacion.

El European Industrial Research Mana-
gement Association Working Group, plantea la
siguiente clasificacidn, que permite aqui tener
una idea de los diferentes tipos de informaciéon
contenida en la documentacién interna:

« Informacién sobre productosy procesos:
Comportamiento del producto, ventas,
costos, acciones de mercado, competi-
dores, economia, politica.

« Informacion sobre gerencia en investiga-
cion y desarrollo: Personal, administra-
cion, finanzas, asignacién de recursos,
gerencia de proyectos, costos.

« Informacién cientifica y tecnologica en
investigaciones y desarrollo: Informes
de proyectos, evaluaciones, recomenda-
ciones, especificaciones, datos sobre el
comportamiento, datos sobre seguridad
y riesgos, metodologias, informaciones
sobre transferencia de tecnologias.

« Informacién de referencia en el labora-
torio: Resultados, informacién experi-
mental reducida, indices de actividad,
graficos, correlaciones, coeficientes.

« Informaci6n experimental: Datos ori-
ginales de laboratorio, mediciones y
observaciones, descripciones, registros,
fotografias, diapositivas, muestras.
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Una clasificacion generalmente aceptada de
los documentos (no de la informacién contenida)
es la siguiente: primarios (administrativos, legales,
financieros) y secundarios (historicos o de soporte
alainvestigacion). Esta clasificacion se refleja en el
tratamiento de los documentos ya que los prima-
rios se usan cotidianamente durante el tiempo de
su vigencia y deben estar muy accesibles y objeto
de analisis de diferente tipo para la toma de deci-
siones. Cuando pierden vigencia se utilizan mas en
actividades de investigacion y desarrollo.

Nunez (2004) apunta las barreras de Capi-
tal Estructural especificas de esta gestion:

« Ausencia de politicas y procedimientos
adecuados para el tratamiento de la do-
cumentacion generada en la organizaciéon
y, en particular, la electrénica.

« Ausencia de un sistema de clasificaciéon
adaptado a la organizacion.

« No hay recursos tecnologicos asignados
a esta gestion.

« Déficit de espacio y recursos para el al-
macenamiento de la documentacién en
soportes no electrénicos.

« Ausencia de relacion organizacional con
la proteccion intelectual del conocimien-
to y su registro.

» Mecanismos intuitivos y bases subjetivas
para determinar los niveles de acceso a
diferentes tipos de informacion.

« No existe integraciéon organica entre la
gestion de archivos, la tecnolégica y la
gestion de informacién.”
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El éxito de los sistemas de gestion documen-
tal depende en gran medida del lugar que ocupe
la entidad responsable por esta gestion en el or-
ganigrama. Esta es una de las barreras de Capital
Estructural que debe ser tenida en cuenta ya que
las organizaciones, para posicionarse y tener éxito
en las condiciones cambiantes del entorno, deben
adoptar estructuras flexibles, cambiantes, y la ges-
tion documental debe estar colocada en forma tal
que pueda ajustar sus flujos a esa dinamica. Por
ello, como parte de la estrategia de Gestion del Co-
nocimiento y de la Informacioén, se recomienda que
la direccién de esta gestion esté ubicada en el nivel
mas alto, con capacidad de decision sobre toda la
organizacion. Para su funcionamiento, es decisiva
la existencia de normativas de procedimiento que
establezcan las funciones, competencias y respon-
sabilidades de cada cargo y entidad en el manejo
delainformacion y la documentacion (véase, mas
adelante, el concepto de Sistema Nervioso Digital
de la organizacion).

Una deficiente gestion documental, suele
tener como consecuencias la duplicacién innece-
saria de informaciéon administrativa, influencia
negativa en la motivacion del personal, pérdida
de informaci6n parcial o total necesaria para la
toma de decisiones aprovechar oportunidades,
solucionar problemas o aprender, pérdidas de
tiempo, dinero y energia.

Sistemas de Vigilancia como parte de la
Gestion de la Informacion

Eldesarrollo acelerado de las TICs, ha trai-
do como consecuencia ambivalente, un fen6meno
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llamado por Cornella, 1a “infoxicaci6én”, donde se
mezcla informacién valida y confiable con la que no
lo es y donde los patrones tecnolégicos y sociales
se exportan e importan sin un nivel suficiente de
critica y de adaptacion creativa a las diferentes
realidades. Las caracteristicas principales de este
escenario se pueden sintetizar como:

« Alto nivel de saturaciéon de informacion
como resultado de una sobreproduccion
cientifico-tecnologica de calidad muy
variable y difusién abierta.

« La busqueda de ventajas competitivas
en el entorno, sobre la base de procesos
generativos de conocimiento aplicado
a productos y servicios adaptados a las
necesidades y expectativas cambiantes
de los clientes, se hace muy costoso y
dependiente de la vigilancia constante
de ese entorno (clientes, proveedores,
competidores, colaboradores, y otras
fuentes de informaciéon como patentes,
reportes de investigacion, regulaciones,
ete.)

+ Lainformaci6én mencionada no solo cir-
cula a través de publicaciones y canales
documentales y formales sino, en gran
medida a través de las propias personasy
sus intercambios formales e informales.

Por las razones expuestas, resulta cada
vez mas importante disponer de un Sistema de
Vigilancia que le permita monitorear, analizar
y contextualizar la informacion segtn las Ideas
Rectoras de la organizacion y los flujos de trabajo
de sus grupos.

El Sistema de Vigilancia y Comunicacién
con el Entorno para la Inteligencia Organiza-

cional es un subsistema del sistema general de
informacién de una organizacién; comprende
las acciones de basqueda y localizacion, filtrado,
almacenamiento, andlisis de diferente tipo segtin
los objetivos de la organizacién y de sus diferentes
entidades o grupos, reelaboracion de informacion
con alto valor agregado (creacion de productos
informativos) y diseminacién selectiva de la mis-
ma a través de las estructuras de la organizaciéon y
hacia el entorno. Existen sistemas tecnoldgicos y
software, con propdsitos desde los més generales
hasta adaptados a las caracteristicas especificas
de terminadas empresas, para realizar en forma
automatizada todos los procesos descritos. El alti-
simo costo de estos sistemas ha hecho que muchas
organizaciones intenten, con sus propios recursos,
desarrollar sistemas propios, menos sofisticados.
Sin embargo, no resulta comiin que los sistemas
automatizados destinados a la Vigilancia, pre-
senten médulos de articulacién con aquellos des-
tinados a la gestion documental. Este constituye,
a juicio de los autores de este trabajo, uno de los
aspectos que debera ser resuelto por los sistemas
integrales de software para la GC.

Al sistema de vigilancia se le vincula a la
comunicacion con el entorno, pero dada la relativi-
dad en las fronteras de la organizacién y de entorno
derivadas de la concepcion de las organizaciones
abiertas, y las facilidades de comunicacion que
establecen las TICs, este sistema est intimamen-
te vinculado al de gestion documental, para la
integracién de la informacién interna y externa
en aras de su analisis y puesta en funcién de la

79



Bases conceptuales del software para la Gestién del Conocimiento

Israel A. Nuinez Paula y Yiny Niifiez Govin

Gestién del Conocimiento en la organizacion. La
vigilancia implica, ante todo, un estado de animo
colectivo que posibilite a la empresa anticiparse
a las oportunidades, prevenir las amenazas, evi-
tando una gestion de caracter reactivo.

Las fuentes fundamentales, documentales y
no documentales que son objeto de los procesos de
Vigilancia, se pueden clasificar, aproximadamente
en la forma siguiente (sin ser exhaustivos):

Documentales: Libros, Fondos docu-
mentales propios, Revistas profesionales,
Articulos sueltos en la red, Bases de datos,
etc.

Institucionales: (generadoras de do-
cumentos): Universidades, Servicios de
informacion de diferente tipo, Consultorias,
Bancos, Sindicatos y Gremios, Reguladores,
Proveedores, Competidores, etc.

Actividades: Seminarios, Reuniones
técnicas y administrativas, de diferente tipo
(presenciales o virtuales), Eventos, Con-
gresos o Coloquios, Ferias y Exposiciones,
Listas de discusién y forum electrénicos.

Personas: Clientes, Expertos, Asesores,
Asociados y Colaboradores, etc.

El benchmarking puede considerarse una
modalidad o _funcién mas especifica de los siste-
mas de vigilancia y comunicacién con el entorno.
Es un proceso sistematico y continuo de analisis de
los productos, servicios y procedimientos de traba-
jo de las organizaciones que se consideran repre-
sentantes de las mejores practicas y su proposito
es el mejoramiento continuo. Requiere vigilancia
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continua debido al entorno coyuntural cambiante.
Su objetivo es aprender no simplemente qué se
hace, sino también c6mo se hace.

Gestion del Conocimiento (Knowledge

Management) y Gestiéon Tecnolbgica para
la GC

Rodriguez (1999), defini6 la GC como:
“...una nueva cultura empresarial, una nueva
manera de gestionar las organizaciones, que
sitia los recursos humanos como el principal
activo y sustenta su poder de competitividad en
la capacidad de compartir la informacion y las
experiencias y los conocimientos individuales y
colectivos... podria resumirse en informacion +
gestion de recursos humanos... hacer asequible,
de manera sistemdatica y organizada, al conjunto
de la organizacion, la informacion corporativa y
los conocimientos...

La creacion y transferencia del conocimien-
to depende en gran medida de la interaccion entre
las personas y otras fuentes de informacion, en el
contexto de la identificacion de oportunidades o la
solucién de problemas. Las herramientas que con-
tribuyen a realizar las distintas tareas que impli-
can la gestién del conocimiento lo que realmente
gestionan es informacion, el material a partir del
cual el individuo forma su conocimiento.

Orozco (1998) cita una definicién segtn la
cual “La informdtica nos ha permitido acceder a
todo tipo de informacion, pero demasiada informa-
cion puede algunas veces ser tan limitante como la
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informacioén insuficiente, si usted no puede usarla
para resolver un problema u obtener un beneficio.
La necesidad de convertir informacion en conoci-
miento ha generado una multitud de herramientas
de gestiéon de conocimientos y de empleados cuyo
trabajo es tomar una masa abrumadora de datos
y hacerlos tangibles, accesibles y titiles.”

Paraintroducir la GC en las organizaciones,
se requiere crear, mantener, alimentar bases de
informacién donde se represente el conocimiento,
y desarrollar e implantar una infraestructura
tecnolégica que permita analizar inteligente-
mente, compartir informacién y volver a crear,
colaborativamente, el conocimiento. En este
enfoque, se integran elementos como: el trabajo
en equipos o grupos, formados por sus areas de
conocimiento complementarias en funcion de
los problemas, rebasar las fronteras organiza-
cionales o flexibilizar la estructura funcional,
lograr un sistema de informacion eficiente a todo
lo ancho y largo de la organizacion, el cardcter
estratégico de la dinamica de la segmentacion o
formacién de grupos (facilitado por el uso de los
mapas conceptuales o de conocimiento, para lo
cual existe una categoria de software). También
seintegran las concepciones de las organizaciones
abiertas- y esto puede considerarse un producto
de las facilidades de comunicacién que introdu-
cen las NTIC - explicadas antes -, propiciando la
integracion y fusién de organizaciones y alianzas
de todo tipo.

Cada vez es mas necesario manipular dis-
tintos tipos de Informacién (interna y externa) en
forma sistematica y hacerla fluir por la organiza-
cion en soporte y formatos digitales. Es creciente

la necesidad de procesamiento de la informacién
no estructurada, el acceso de toda la informacién
que circula en la organizacion y, por todo ello, el
reconocimiento de la tecnologia como una herra-
mienta viable para facilitar la GC. Gestionar el
conocimiento en una organizaciéon implica:

 Conocer actualizar y mantenerla partici-
pacion del personal en las Ideas Rectoras
de la organizacién. La tecnologia juega
un papel fundamental en la difusion y
accesibilidad de estas ideas, y en los
modos de interactuar y compartir ideas,
ya sea a través de su publicacion en el
portal corporativo o en la Intranet de la
empresa o mediante mecanismos menos
desarrollados como el correo electroni-
co.

» Actualizar y evaluar las Ideas Rectoras
de acuerdo con la situacion del entorno
organizacional, que esta integrado por:
Proveedores, Reguladores, Clientes,
Colaboradores, Distribuidores y Com-
petidores. Ello implica realizar una ade-
cuada Vigilancia Tecnolégica auxiliada
por las herramientas software creadas
para ello.

« Analizar y transformar la estructura
funcional de la organizacién hacia
disefios mas flexibles en forma de red
distribuida (en sustitucién de las formas
jerarquicas y verticales); asi como, de
las politicas reglamentos y normativas
de la organizacion, auxiliandose de las
herramientas de representaciéon de los
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sistemas y de sus flujos de trabajo (wor-
kflow).

+ Realizar una adecuada gestién humana
que implica el conocimiento y mapeo
de sus necesidades y disponibilidades
para la Gestion del Conocimiento y el
Aprendizaje Organizacional y la direc-
cion de los procesos de transformaciéon
dialéctica entre los diferentes tipos de
conocimiento que se han definido antes,
lo cual implica medios de comunicacion
interactivos alos cuales se les hallamado
groupware.

+ Gestionar eficazmente la conservacion y
proteccion de la informacion operativa,
tactica y estratégica de la organizacion
0 gestion de la memoria corporativa,
mediante los Recursos Tecnolbgicos de
la organizaci6n, mediante y una conexiéon
efectiva de la misma con todas las partes
y actividades de la organizacién.

La GCy los Mapas de Conocimiento

Una eficiente Gestion del Conocimiento,
pasa por la necesidad de identificar, localizar,
organizar y representar en forma textual y so-
bre todo grafica, facil de interpretar, la mayor
parte posible de ese conocimiento y para ello se
ha sugerido en la literatura especializada el uso
de los llamados Mapas de Conocimiento, que
se construyen a partir de lo que algunos autores
han llamado Inventarios de Conocimiento de la
organizacion.
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Toda organizacién posee una estructura de
los contenidos semdnticos con los que trabaja, y
también una estructura de personas en grupos,
mas o menos flexibles, determinados sea por los
objetivos de trabajo, funciones, procesos o tareas
(permanentes o circunstanciales) o por competen-
cias iguales o complementarias (véase lo tratado
respecto a la comunicacién grupal). Como se ha
explicado, la integracion de personas en grupos
genera competencias y cualidades grupales (ac-
tuales y potenciales) diferentes a las de sus inte-
grantes por separado. Todo ello nos muestra que
la estructura y dindmica de los conocimientos en la
organizacién requeriria un sistema de mapas, bajo
diferentes criterios, que permitiese conocer la ubi-
cacion, magnitud, potencialidad y adecuacion a las
metas, de las competencias individuales y grupales
(asi como la disponibilidad o necesidad de otros
recursos de informacién), en cada momento, y que
pudiesen ser actualizados, modificados, creados o
almacenados como experiencia histérica, con una
frecuencia y rapidez adecuada ala propia dinamica
de los cambios.

Se han descrito diferentes tipos de Mapas,
entre los que se desea destacar aqui, fundamental-
mente, los Mapas funcionales —que representan
la estructura de funciones, procesos o tareas,
formales o informales— los Mapas de Competen-
cia —donde se identifican y agrupan estas por su
contenido y cualidades, individuales o grupales,
de grupos reales o convencionalmente construidos
con un determinado propoésito— que pueden refe-
rirse a las competencias existentes, las deseadas,
las esperadas o las necesarias.
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Se ha identificado diferentes utilidades de
los Mapas de Conocimiento:

« Facilitan la ubicacién, y concertacion de
recursos en los procesos de transferencia
del Conocimiento.

Contribuyen a evitar gastos en recursos
que pueden estar disponibles dentro de
la organizacion.

« Permiten comparar y determinar facil-
mente la relaciéon entre el Conocimiento
necesario y el disponible.

Permiten descubrir o identificar funciones,
procesos, tareas, donde la implantacion de
una iniciativa de GC puede proporcionar
mas valor a la organizacion.

Facilita la implementacion y perfecciona-
miento de otras herramientas de gesti6on
de informacio6n.

« Indica déonde pueden establecerse las
comunidades y centros de interés o de
préctica.

Permiten identificar las relaciones de la
organizaci6n con su entorno (elementos
del Capital Relacional)

Los mapas de conocimiento se realizan o
constituyen aplicaciones concretas de los que se
han llamado Mapas Conceptuales, que esencial-
mente han sido definidos como un recurso esque-
matico para representar un conjunto o sistema de
significados, como una estrategia de aprendizaje
o como un método para captar significados. Pue-
den adoptar diferentes formas (arafia, secuencia,

sistema, hipermedial, etc.). Sus elementos estruc-
turales son los siguientes:

Concepto —unidad de significado (conte-
nido) designada con un término (significante),
perteneciente a un determinado cédigo conven-
cional—, Enlaces —términos (significantes) que
no representan conceptos y que se utilizan para
relacionar a aquellos—, Proposicion —dos o méas
conceptos ligados por palabras enlace en una
unidad seméantica—, Lineas y Flechas —para unir
los conceptos—, Conexion Cruzada —relacion entre
dos conceptos ubicados en diferentes segmentos
del mapa conceptual.

La Infraestructura Tecnologica de la orga-
nizacion

La infraestructura tecnolégica, debe fa-
cilitar los flujos de informacién y comunicaciéon
de manera interactiva y en todo momento entre
las personas y grupos que integran la organiza-
cion. Nifiez (2002) cita explica la concepcion de
Gates sobre el Sistema Nervioso Digital (SND),
la cual ofrece una vision clara sobre como debe
funcionar la infraestructura tecnolégica en la
organizacion.

“El sistema nervioso biologico desencadena
sus reflejos y se puede reaccionar rapidamente
ante el peligro o la necesidad. Suministra la
informacion que se necesita para hacer sus pon-
deraciones y hacer elecciones. De tal manera que
se est alerta a las cosas mas importantes y su
sistema nervioso bloquea la informacién que no
es importante.
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Las companiias necesitan tener el mismo
tipo de sistema nervioso — la habilidad de actuar
en forma precisa y eficiente, de obtener rapida-
mente la informacion valiosa para las personas
en la compaiiia, que la necesitan, 1a habilidad de
tomar decisiones rapidas y de interactuar con sus
clientes”.

“Un sistema nervioso digital... se distingue
de una simple red de computadoras por la pre-
cisién, inmediatez y riqueza de la informacién
que lleva a los trabajadores del conocimiento y
a la vision y colaboracion que hace posible con
la informacion.”. “Los ganadores seran aquellos
que desarrollen un sistema nervioso digital... tal
que la informacién pueda fluir facilmente a través
de sus compaiiias para un aprendizaje maximo y
constante”.

En el trabajo de Gates (1999) queda muy
clara la relacion entre las herramientas tecno-
logicas, la GC y la dependencia de ambas con
respecto a la informacién. Entre los 12 pasos que
desarrolla para establecer un flujo de informacion
digital, el segundo, consiste en estudiar constan-
temente los resultados del trabajo para encontrar
regularidades y compartir esa vision facilmente,
interpretar las tendencias y personalizar el ser-
vicio para usuarios individuales, mientras que el
altimo de los pasos sugiere usar la herramienta
digital para ayudar a los clientes a solucionar
problemas sencillos por si mismos y reservar los
contactos personales para responder a las necesi-
dades complejas, de alto valor, de los clientes. “El
beneficio... es que los empleados dedican menos
tiempo reordenando papeles y mas tiempo en las
necesidades de los usuarios”.
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Existe un grupo de personas en la interfaz
con el entorno de la organizacién, que en sus
operaciones constantes, ingresan datos e infor-
macioén relativos a dichas operaciones. E1 SND
debe proveer a esa gente de programas que le
permitan localizar, obtener e incorporar los datos
de sus operaciones o de su vigilancia. Detras de
esas personas, debera haber unos programas que
efectiien operaciones de andlisis con esos datos
(mineria de datos, arboles de decisién o sistemas
expertos, razonamiento por casos, redes neuro-
nales y asociativas).

A su vez, el resultado de esos calculos
constantes, o sea la informacién obtenida del
procesamiento de los datos originales, es el in-
sumo para otro grupo de personas, los analistas
(que Gates llama el personal de conocimiento
“knowledge people”) que interpretan los datos,
cada uno para la funcién que realiza y llegan a
conclusiones, pero aunque cada uno de ellos debe
emitir juicios sobre un determinado aspecto, todos
deben poder acceder a la informacién de todo
tipo del SND y todos deben poder colocar sus
opiniones y criterios en un sistema en red que
permita que todos sepan los que piensan todos y
opinen interactivamente, mediante programas
de intercomunicacién como intranets, portales,
correo electrénico, groupware.

Aqui, se integran las facilidades de la In-
formatica y la Teleméatica en un SND que permite
sobre todo compartir datos e, informacién que
fortalece el conocimiento corporativo, y eleva los
coeficientes de inteligencia de la organizacion.
Mediante ese funcionamiento, la organizacion va
produciendo rapidos cambios en sus decisiones
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para adaptarse o adelantarse a las variaciones
del mercado, o sea que la organizacion esta en un
constante aprendizaje.

El Software para la GC

Segtin Mejia (2003) “... el Software esta
integrado por el programa de computo y su do-
cumentacion asociada”. Los Productos software
pueden ser genéricos o hechos a la medida. Los
genéricos son producidos por una organizaciéon
para ser vendidos al mercado y los hechos a la
medida, son sistemas desarrollados bajo los re-
querimientos de un cliente. Un software contiene:
lineas de c6digo que corresponden a algtin lengua-
je de programacion, instrucciones de maquina,
descripcion de las estructuras de datos, algoritmos
de programacion, procedimientos y funciones, y
componentes de software. Un software para GC es
aquel que automatiza, una o varias de las activi-
dades que deben ser realizadas para gestionar el
conocimiento en una empresa u organizacion.

El Sistema de Clasificaciéon de Herramien-
tas de Software para la GC

Muchos autores de prestigio han investiga-
do este tema y han extraido sus propias conclusio-
nes, han arribado a propuestas de clasificacion que
contienen elementos en comun. Para este trabajo,
se han estudiado las propuestas de los siguientes
autores: Matthias Leibmann, Alessandro Zanasi,
Peter Dorfman, América Grau, Jesus Rivero,
Fernando Martin e Israel Nuiiez Paula.

El Sistema de Clasificacion; que se propone,
pretende integrar todos los elementos que han

sido descritos por los diferentes autores citados
e incorporarle los elementos que no aparecian en
ellos, a criterio de los autores. Como elemento a
destacar, se incorporan las herramientas que per-
miten el aprendizaje electrénico (e-learning) en
la empresa u organizacion, y las que se utilizan en
la construccion de mapas conceptuales o mapas
de conocimiento.

Algunos autores llaman a las herramientas
software, agentes; por ejemplo, Martin (2002)
propone la utilizacién del concepto de Agentes
Inteligentes como herramientas de Gestion del
Conocimiento ylo describe a partir de definiciones
de otros autores:

“Un Agente es un sistema computacional
capaz de un comportamiento flexible y auto-
nomo para obtener sus objetivos” N. Jennings
(Southampton University), 1995.

“Un Agente es un software que sabe hacer
las cosas que ti podrias hacer si tuvieras tiem-
po” T. Selker (IBM Almaden Research Centre),
1995.

“Un Sistema Basado en Agentes es una
abstraccion que nos permite modelar software
complejo” M. Wooldridge (Liverpool University),
1998.

Aqui se les continuara llamando Herra-
mientas, por razones de coherencia terminoldgica
con el resto del trabajo. Para los efectos, se mues-
tra el sistema de clasificacion y posteriormente
se explican las distintas clases y subclases de
herramientas. Si el lector desease mayor nivel de
especificacion sobre las posiciones de los autores
analizados o del sistema de clasificacion que se
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propone, se sugiere la consulta, previa solicitud
a los autores.

Asimismo, para el presente trabajo no se
tendran en cuenta las herramientas que pertene-
cen al substrato informatico basico, tales como:
Sistemas Operativos, Software de Soporte de
Intranet, Navegadores, Software de Oficina, de
Seguridad, etc.

1. Herramientas de Busqueda y Recupera-
cién de Informacion

+ Motores de Busqueda (las vifietas son
diferentes)

« Metabuscadores

2. Herramientas de Filtrado y Personaliza-
cién de la Informaciéon

Tecnologias Push

3. Tecnologias de Almacenamiento y Orga-
nizaciéon de la Informacion

Sistemas de Géstion de Bases de Datos
(SGBD)

Data Warehousing

Asignacion de Metadatos

4.Herramientas de Andlisis de Informa-
cién

« Mineria de Datos (Data Mining)

« Mineria de Textos (Text Mining)

« Arboles de Decisién y Sistemas Exper-
tos

« Razonamiento Basado en Casos

« Tecnologias de Auto-organizaciéon (Redes
Neuronales y Asociativas)
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+ Simulacién

5. Sistemas de Gestion de Flujos y Comuni-
caciéon

» Representacion de Diagramas de Flujos
de Datos (DFD) o Herramientas CASE

« Elaboracion de Mapas de Conceptuales
o de Conocimiento

« Comunicaciéon y Colaboracién grupal
(Groupware)

+ Flujo de Trabajo (Workflow)
« Portales Corporativos (PC)

6. Herramientas de Aprendizaje y Comercio
Electrénico (Sistemas de e-Learning y e-
Commerce)

7. Sistemas de Gestion Empresarial (GE)
+ Enterprise Resource Planning (ERP)

« Customer Relationship Management
(CRM)

« Investigacion de Mercado
+ Gestion Estadistica

1. Herramientas de Bisqueda y Recu-
peracion de Informacion

Una maquina de Btisqueda por Texto, tra-
tara cada palabra separadamente y recuperara
todos los documentos que incluyan cualquiera de
las palabras seleccionadas en la estrategia de bus-
queda. El resultado puede ser un gran nimero de
documentos. En otros sistemas, s6lo son indexadas
las palabras claves definidas. Se pueden utilizar
operadores booleanos para formar preguntas mas
precisas que incluyen palabras con And, Or y Not.
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Para solucionar el problema del gran volumen de
documentos recuperados, se estima la relevancia
que tiene cada documento; el resultado més rele-
vante (aquellos documentos que contienen todas o
mayor cantidad de palabras clave) sera el primero
en la lista, y luego, en orden descendente, los res-
tantes. Constantemente se incorporan desarrollos
de estas herramientas, con nuevas capacidades,
por lo general encaminados a incrementar la faci-
lidad de uso, la potencia del sistema de bisqueda
o la relevancia de los resultados.

Existen diversos tipos de buscadores; los
motores o buscadores genéricos que limitan
la basqueda a la informacién contenida en los
documentos web y no se especializan en un tema
especifico, los buscadores temdticos que buscan
dentro de una misma materia; los buscadores
especializados como los de listas o forums, o los
de grupos de noticias; y los metabuscadores que
son servicios que buscan a su vez en distintos
buscadores para aumentar la potencia de bis-
queda.

Existen herramientas para la Bisqueda y
Recuperaciéon de informacion en las bases de datos
y datawarehouses internos, de forma contextuali-
zada, muy vinculadas a los mecanismos de indiza-
cion o asignacién de metadatos a la informacién
que se almacena, para poderla recuperar poste-
riormente, por lo que algunos las ubican dentro
de una clase de software de Gestion Documental.
Leibmann (1999) y Zanasi (2002) plantean que
para capturar el flujo de conocimiento “no do-
cumental” puede utilizarse el correo electrdnico,
listas, foros o BD de discusion.

2. Herramientas de Filtrado y Perso-
nalizacion de la Informacion.

Permiten que la informacion obtenida en
los procesos de btisqueda y recuperacion se se-
leccione bajo criterios més estrictos de descarte y
llegue al usuario sistematicamente, sin necesidad
de solicitar cada vez, de acuerdo con un perfil de
especificaciones de contenido, frecuencia, canal
de informacion, nivel de actualizacién, estructura,
lugar de almacenamiento, idiomas, etc. segiin las
necesidades y en forma interactiva.

El software llamado Tecnologias Push
muestra que ningan sistema de clasificacion es
totalmente exacto y se ubica entre esta clase y la
anterior (herramientas de busqueda y recupera-
cion), ya que buscan en forma constante, o sea,
monitorean, y ademas filtran y personalizan. El
monitoreo continuo de fuentes adecuadas es com-
plicado, tanto por el tiempo que requiere, como
por la dispersion de la informacion existente y la
inestabilidad de los sitios donde aparece la infor-
macion. Otra limitacién es la necesidad de perma-
necer conectado con Internet para poder navegary
obtener la informacion en el sitio localizado. Para
aliviar esta situacion, se han desarrollado herra-
mientas proactivas: canales informativos, que
tienden cada vez mas a la interactividad
y al uso de la Tecnologia Push (empuje) a
diferencia de la bisqueda y recuperacién en linea
o Pull (halar).

Mediante esta tecnologia, la informacién se
actualiza constantemente de forma “transparente”
para el usuario y se envia automaticamente, del
servidor de informacién a la maquina cliente. Se

87



Bases conceptuales del software para la Gestién del Conocimiento

Israel A. Nuinez Paula y Yiny Niifiez Govin

utiliza para webcasting, es decir, para la transmi-
sion desde un servidor a multiples usuarios. El
canal puede definirse como un conjunto de conte-
nidos tematicos, seleccionados y puestos a disposi-
cién de los usuarios de la red, por un proveedor de
informaci6on. Un canal puede ser personalizado, de
acuerdo con perfiles de interés, con una frecuencia
de recepcion prefijada por el usuario. El canal se
descarga en el disco duro de la maquina cliente o
servidor de intranet y se puede visualizar cuando
el usuario lo desea. El canal generalmente esta
formado por subcanales que también se desglosan
diferentes tematicas. El acceso del usuario a la
informacion se realiza mediante el correo elec-
trénico, la barra de canales, el propio escritorio
del sistema Windows, o a través de la red interna
o intranet o un portal corporativo. La tecnologia
o software push debe ser descargada o instalada;
algunos son gratuitos y otros no y el costo es muy
variable en dependencia del grado de especializa-
cién, de las facilidades de personalizacién, de las
estrategias de busqueda y de los servidores o sitios
que se monitorean. Para ver la informacion que se
va actualizando automéaticamente no es preciso
estar conectado con Internet, ni se requiere la
visita continua o almacenamiento de la URL del
sitio donde est4 la informacion de interés, ya que el
sistema descarga la informacién en cualquier mo-
mento y la entregada automaticamente de acuerdo
con un horario y almacén de datos programados.
Algunos sistemas, proveen un protector de panta-
1la, el cual muestra, continuamente, los titulares o
breves resimenes de las noticias actualizadas de
las diferentes secciones que han sido seleccionadas
en los canales disponibles.
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Dentro de una organizacién se puede res-
ponsabilizar a un administrador con la instalacién
de alguna tecnologia push en un servidor de la red.
Se determinan los canales y perfiles necesarios
para brindar servicio diferenciado y de valor agre-
gado a sus usuarios y se pueden llevar controles
estadisticos sobre el uso del sistema.

3. Tecnologias de Almacenamiento de
la Informacion.

En esta clase se agrupan los SGBD, los
almacenes de datos de organizaciones o (Data
Warehouses) y las herramientas para la asignacion
de metadatos, mediante los cuales se conforma y
organiza la memoria organizacional.

Los SGBD constituyen un conjunto de da-
tos; relacionados entre si, a los cuales se accede
mediante programas; al conjunto de datos, es
lo que normalmente se conoce como BD. Estos
sistemas estan disefiados para gestionar grandes
volimenes de informacidn, a través de la definicion
de estructuras de almacenamiento y mecanismos
de administraciéon de la informacién contenida
en las mismas. Eliminan al maximo los datos
inconsistentes, la redundancia, generan un alto
nivel de integridad de la informacién, permiten
que los datos sean compartidos a través de la
red y gestionan la seguridad de la informacioén.
Constituyen una solucién segura y eficaz para el
almacenamiento de la informacion que se genera
en la empresa u organizacion.

Los Data Warehouses, son almacenes de
datos que utilizan en su base un SGBD adaptado
a la estructura de las necesidades de uso de la
informacion de las organizaciones; a través de los
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cuales, el personal almacena (escribe) y toma (lee)
la informacion para las operaciones del negocio,
mientras que las herramientas de asignacién de
metadatos, permiten describir los datos que se
encuentran almacenados en la BD, facilitando
la rapidez de bisqueda y localizaciéon en el mo-
mento en que se requiera consultar determinada
informacion.

4. Herramientas de Analisis de In-
formacién.

Utilizan potentes técnicas analiticas, que
permiten descubrir relaciones, patrones y tenden-
cias entre los datos que de otra manera no serian
descubiertas y que constituyen informaciéon para
identificar nuevas oportunidades o amenazas, asi
como debilidades o fortalezas, facilitando asi el
proceso de toma de decisiones para obtener ven-
tajas competitivas. Realizan la Mineria de Datos
(MD) o Mineria de Textos (Data Mining, Text
Mining) a partir de los datos que se han acopiado
en la organizacion a través de los sistemas de btis-
queda, recuperacion, filtrado y almacenamiento,
tanto de informacién interna como externa. Las
herramientas de MD, estan orientadas a obtener
informacion sobre posibles comportamientos fu-
turos a partir de datos presentes o pretéritos.

Los Arboles de Decisién y Sistemas Exper-
tos, se basan en la interacciéon con el usuario; a
través de didlogos predeterminados, encaminados
alocalizar y resolver problemas especificos. La tra-
yectoria que sigue el usuario en cada respuesta es
conocida como Arbol de Decisién, en dependencia
de la respuesta se ira al nodo siguiente de esa rama
o cambiara a la otra. El perfeccionamiento de los

dialogos es a través del estudio de un experto que
conoce en detalle cobmo diagnosticar un problema
en particular y como estructurar un didlogo con un
usuario de forma tal que el sistema pueda realizar
la pregunta adecuada.

Los sistemas de Razonamiento Basado
en Casos (RBC) tienen como concepciéon que el
problema del usuario actual es similar a uno que
se encuentra almacenado ya en la Base de Cono-
cimiento. El usuario estara inmerso en un dialogo
con el sistema pero menos predeterminado ya que
ofrece al usuario la oportunidad de responder
todas las preguntas que pueda en el orden que
desee responderlas. Por medio de palabras claves
el sistema busca su similar en la Base de Casos.

Los casos que tengan las palabras claves
de mayor diferenciacién seran listados primero.
Son sistemas més flexibles, simples de mantener
y facilmente adaptables a dominios donde el co-
nocimiento cambia frecuentemente. Requieren
incrementos en la memoria y velocidad del orde-
nador para mantener una respuesta rapida debido
al crecimiento de la Base de Casos. La limitacion
principal de los sistemas de Arboles de Decisién
vy RBC es la necesidad de desarrollar habilidades
para la Ingenieria del Conocimiento y la especia-
lizacién por dominios.

Las Tecnologias de Autoorganizacion o
Redes Neuronales y Asociativas son sistemas que
autoaprenden, siguiendo la estructura del siste-
ma nervioso para obtener sistemas distribuidos
que procesen la informacién en paralelo y que se
adapten a los cambios, a partir de un conjunto de
patronesy ejemplos, es decir, realizan un aprendi-
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zaje inductivo, mostrando asi un comportamiento
“inteligente”. La Auto-Organizacién puede ser
eficiente donde las condiciones cambien rapida
y frecuentemente, o donde el ntimero de reglas
es grande. Facilitan la auto-ayuda del cliente y
pueden ser simples de utilizar.

El administrador retine una colecci6n
de casos, los importa a la Red Neuronal (RN) y
gjecuta un proceso de entrenamiento en el cual
el sistema modela el patréon de las asociaciones
entre las entradas y las salidas. Los grados de
asociacién entre las entradas y las salidas estan
representados mateméaticamente por pesos, que
el sistema calcula sin la intervencion del usuario.
Estos sistemas realizan lo necesario para ser en-
trenados periddicamente.

Las Redes Asociativas, no requieren ser en-
trenadas constantemente ya que estan disenadas
para el aprendizaje instantaneo. Estan muy inte-
gradas con una Interfaz de Gestion. Registrando
una llamada el usuario entrena al sistema para
asociar el problema, el diagnoéstico, la solucion,
la causa original, etc. Los pesos matematicos de
estas asociaciones son modificados con cada lla-
mada y salvados en un record, de manera que el
analista que comparte la BC ve las asociaciones
actualizadas inmediatamente que los problemas
son diagnosticados y resueltos.

Las herramientas de Simulacion, estan
basadas en los procesos del pensamiento humano;
reproducen virtualmente una tarea o proceso de-
terminado a partir de una planificacién previa, con
el objetivo de corregir posibles errores y efectuar
el reajuste 6ptimo del plan y/o la herramienta. En
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el proceso de rectificacion de errores suelen ser
muy eficientes, ahorrando cuantiosas pérdidas.
Son muy utiles en organizaciones que desempenan
complejos proyectos que involucran a gran canti-
dad de agentes siendo los directores de proyectos
los principales usuarios de estas herramientas.

5) Sistemas de Gestion de Flujos y
Comunicacion

Permiten identificar, analizar, representar
y modificar la estructura funcional de la orga-
nizacion, sus flujos de trabajo y de informacion,
realizar la comunicacién interna y el control de
procesos; vinculan a todas las personas, funcio-
nes y tareas de la organizacién, entre si y con el
entorno. El soporte tecnologico de estas funciones
lo constituyen las aplicaciones informaticas de re-
presentacion de estructuras y flujos (herramientas
case y de elaboracion de mapas conceptuales) de
comunicacion lineal, interactiva o simultanea, en
tiempo real o diferido (correo electrénico, chat
corporativo, intranets y portales corporativos
— se explican mas adelante), el uso combinado de
los SGBD y Data Warehouse (ya explicados) y los
sistemas de flujo de trabajo (workflow).

Las llamadas herramientas CASE son he-
rramientas para ingenieria de software asistida
por mdaquinas. Facilitan la identificacién, repre-
sentacion y anélisis de las estructuras y flujos de
trabajo e informacion, mediante la automatizacion
de la elaboracién y modificaciéon dinamica de
los Diagramas de Flujos de Datos (DFD). Estas
herramientas incrementan la productividad del
analista, mejoran la comunicacién entre analistas
y usuarios y facilitan la valoracion del impacto de
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los cambios. Mediante ellas se diseha la arqui-
tectura de la informaci6n (a partir del anélisis de
los requerimientos y del estudio del tratamiento
logico de las funciones del negocio), se definen y
representan las entidades de datos y las asociacio-
nes entre los mismos. Los simbolos que se pueden
utilizar para componer flujogramas constituyen un
codigo o lenguaje simple (existen varios).

Las Herramientas para la Elaboracion de
Mapas de Conocimiento, son aplicaciones infor-
maticas que permiten elaborar Mapas Funcionales
y de Competencias de manera grafica. Dada la
complejidad y dinamica del proceso de estableci-
miento de los mapas conceptuales, se han creado
herramientas software para su construccion, que
reporta ventajas como: mayor amplitud y capa-
cidad de almacenamiento- solo limitada por los
recursos de hardware -, mayor facilidad de repre-
sentacion y de uso del color, las formas y los efectos
visuales para la diferenciacion, permiten trabajar
a distancia y en forma colaborativa, mayor rapi-
dez, facilidad de traduccién idiomatica, permiten
almacenar organizadamente las variaciones histo-
ricas que van sufriendo los mapas y hacen posible
importar y exportar texto e imagenes desde otros
paquetes informaticos, con el consecuente ahorro
de tiempo y esfuerzo. La utilidad de los mapas en
las estrategias de GC ya ha sido explicada.

Las herramientas de Comunicacion y Cola-
boracion o Groupware, son un arreglo o integra-
cion, ya que estan compuestas basicamente, por
tres subsistemas: uno que debe permitir el disenio
grdfico de diagramas que representan los flujos
de trabajo (herramientas como las que se acaban
de analizar); otro que realiza el flujo de trabajo o

parte de él (workflow — se explica a continuacion),
apoyado en los diagramas y ments, y apoyado
también en los SGBD o Data Warehouse (ya expli-
cados), y que garantiza la coherencia de funciones y
tareas, asi como la administraciéon y supervision;
y un subsistema de comunicacién que incluye
una interfaz que puede adaptarse al perfil de cada
usuario, grupo y organizacién, y que comprende
desde el simple uso del correo electronico hasta una
herramienta integral para comunicacion y trabajo
en grupo, como son los Portales Corporativos (PC
— que se explican mas adelante).

Una vez mas se hace evidente la relatividad
de cualquier sistema de clasificaciéon ya que la GC
se realiza a través de la comunicacién y del tra-
bajo en grupo, luego, bajo una amplia acepcion,
las herramientas de trabajo en grupo pueden
englobar procesos como los que se han visto e
incluso de bisqueda o distribuciéon personalizada
de informacion, pudiendo convertirse en paque-
tes altamente integrados capaces de realizar una
gestidon practicamente integral de conocimiento
de la organizacion.

La tecnologia de automatizacion de Flujos
de Trabajo o Workflow permite definir, ejecutar
y controlar los procesos y tareas sobre la base de
reglas, y efectuar funciones de relacion sincréni-
ca o asincronica entre las mismas, facilitando el
proceso de coordinacion de todas las personas
implicadas.

Estos sistemas modelan la realizacion de
un trabajo teniendo presente la secuencia de
ejecucion de las tareas y el personal encargado
ejecutarlas y, por ello, hacen posible controlar en
cada momento el cumplimiento de lo previsto o
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adaptarse en forma dinamica a los imprevistos que
puedan surgir. Usando una interfaz que presenta,
en forma diagramética o de menq, los distintos
moédulos o tareas a realizar, las personas indica-
das pueden seleccionar la que debe realizarse y el
sistema le conecta con las bases de datos, de caso,
etc., con las ayudas o con los recursos y personas
con los cuales se requiere interactuar, o abre los
programas de apoyo especificos para la realizacion
de la tarea.

Los Portales Corporativos (PC).

Son herramientas integrales basadas en
las estrategias y tecnologias de Intranet; las cua-
les, a su vez, se refieren a un navegador basado
en los recursos de la Web (Internet), donde los
resultados del procesamiento colectivo pueden
ser publicados, con lo cual la informacion puede
ser encontrada y utilizada por aquellos que la
necesiten; permite organizar la informacién y pre-
sentarla en forma sencilla, por ello se convierte en
plataforma para multiplicidad de funciones como
por ejemplo: Basqueda y Recuperacion, Filtradoy
Personalizacién, Almacenamiento y Actualizacion,
Comunicacion en tiempo real o diferido (mensaje-
ria, reuniones y conferencias virtuales y publicidad
1:1), realizacién y control de tareas, Comercio y
Aprendizaje electrdnicos, Servicios de Referencia
como Directorios, Noticias, Resimenes, Navega-
cion, y Publicacién.

Los problemas para la actualizacién de la
informacio6n en los portales hacen que se busquen
soluciones dindmicas; en las cuales, la informacion
se entra en forma directa por los usuarios (que
tiene autorizaciones de diferente tipo), a través
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de ciertos modulos de la misma, y se almacena en
bases de datos, y de estas mismas bases se nutre la
informacion que aparece en el portal para todos.
Aunque que mucha informacioén es susceptible de
almacenarse en bases de datos y ser actualizada,
hay que tener en cuenta la dinAmica de cada tipo de
informacién, para determinar si realmente es ne-
cesario almacenar los datos. Por otro lado se debe
tener en cuenta qué usuarios estan capacitados,
para introducir, modificar o eliminar datos y qué
debe hacer el administrador del portal. Por ello,
estas herramientas suelen tener, subyacentes, tres
modulos o paquetes, uno para consultar informa-
cién, uno para actualizar y uno para administrary
garantizar la seguridad de la informacion.

El médulo de consultas, le ofrece al usuario
general las opciones de servicios que se han men-
cionado, y pone a su disposicion la informaciéon
que existe en las bases de datos; el moédulo de
actualizacién, permite que un determinado tipo
de usuario y para areas de contenido especificas
o bases de datos, introduzca, modifique o elimine
informacién directamente a través del portal, con
una adecuada autenticacion; debido a las politicas
de descentralizacion de la actualizacion de infor-
macidn, los portales requieren mecanismos de
validacién, o control de errores ya sean 16gicos o
sintacticos, antes de que sean grabados en las bases
de datos; el médulo de administracién y seguri-
dad, debe garantizar la confidencialidad (que los
datos no sean vistos por personas inapropiadas),
la integridad (que los datos no sean modificados
por quienes no les corresponda) y la autenticacién
de los usuarios; asi como, las funciones adminis-
trativas de insertar y eliminar usuarios o modificar
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datos referentes a los mismos y otorgar o retirar
derechos en el modulo de actualizacion e intro-
ducir informacion estética (paginas completas o
informacion fija)

6) Herramientas de Aprendizaje y
Comercio Electrénico (Sistemas de e-Lear-
ning y e-Commerce)

Segun Cornella (2002), las herramientas de
e-Learning consisten en un conjunto de métodos,
tecnologias, aplicaciones y servicios orientados a
facilitar el aprendizaje que se realiza a través de las
tecnologias web. Ofrecen diversas posibilidades, en
especial para organizaciones con ciclos de desarrollo
cortos para sus productos y dependen del aprendi-
zaje para seguir generando ventajas competitivas.

Hasta el momento se identifican cuatro
tipos: las herramientas para creacion y gestion de
contenidos educativos, las plataformas de distri-
bucioén, los generadores de contenidos y/o cursos
(a medida, o estandar) y los portales generales
de informacién; ofrecen al usuario-educando la
posibilidad de definir su propia trayectoria de
aprendizaje, monitorear su desarrollo personal,
relacionarse directamente con companeros de
aprendizaje y profesores, actualizar los contenidos,
materiales didacticos, etc. Integran otros tipos de
herramienta, de modo integral y encaminado a
la gestion de aprendizaje y conocimientos. Cor-
nella (2002) apunta que las fronteras entre el e-
Learning y la GC se estan desdibujando. Existen
diferencias de estrategia y uso, pero - en cuanto a
tecnologia son cada vez mas similares.

El e-Learning -afirma Cornella (2002)- no

se limitara a la formacién de los empleados,
sino que se extendera a toda la cadena de valor;

debera frecuentemente proveer de contenidos
organizados a clientes y proveedores. Esta linea
de pensamiento, y la concepciéon de Wikstrom
(1994), de ver a las empresas como sistemas
de Gestion del Conocimiento y del Aprendizaje
permiten ubicar en esta clase a las herramientas
para el Comercio electrénico o e-Commerce. La
teoria ha sido ya expuesta: cada vez mas, las facili-
dades de comunicacion y de personalizacion de los
productos y servicios hacen que la comunicacién
con el entorno, el Capital Relacional, determine
el aprendizaje de la organizacibn, la gestion del
conocimiento integrado de proveedores, clientes,
distribuidores, colaboradores. El cliente accede
no a un producto terminado que se le vende sino
auna serie de opciones de procesos productivos de
la compaiiia, entre los cuales selecciona, segiin sus
preferencias, las cualidades del producto o servi-
cio que seréa elaborado “para é1”, o sea, interviene
activamente en los procesos productivos.

Al mismo tiempo la fidelizaciéon (comu-
nicaciéon permanente interactiva, conocimiento
mutuo de expectativas, necesidades y preferencias,
o sea, aprendizaje conjunto proveedor-cliente) se
convierte en la estrategia fundamental del nego-
cio. Asi, aunque pueda parecer contradictorio el
Comercio Electrénico se constituye en una forma
de Aprendizaje Organizacional electrénico y sus
plataformas informaticas tienen muchos elemen-
tos en comun.

El Comercio Electronico (e-Commerce) es
la utilizacién de las TICs para realizar la comuni-
cacioén y las transacciones de negocios entre una
empresa y sus interlocutores (clientes, provee-
dores, entidades financieras, distribuidores, etc.).
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Permite llegar a un reducido y bien definido grupo
objetivo, en una distribucion geogréafica global, y
ofrece el menor costo por impacto, con gran dife-
rencia sobre otros medios o canales. Utiliza como
plataformas los portales generales y corporativos
y las facilidades del correo electronico y los formu-
larios, e introduce como especificidad los banner
(grafico, estatico o animado, que al ser pulsado
enlaza con el portal, con una promocién especifica,
u otras paginas, para completar la informacion,
visualizando una imagen a todo color, un video,
una melodia, o consultar la oferta del dia). En la
actualidad se crean sistemas capaces de garantizar
requerimientos fundamentales de seguridad como
los que se han explicado antes para la informacion
en los portales mediante certificados y firmas di-
gitales o la encriptacion asimétrica.

7) Sistemas de Gestion Empresarial.

Los sistemas que se utilizan para planificar
los recursos de la empresa, conocidos como En-
terprise Resource Planning (ERP) son definidos
por Emili(2002) como una “... forma de utilizar la
informacion a través de la organizacion de forma
mas proactiva - en areas claves - como fabricacion,
compras, administracién de inventario y cadena
de suministros, control financiero, administraciéon
de recursos humanos, logistica y distribucion,
ventas, mercadeo y administracion de relaciones
con los clientes”. El autor les llama “sistemas
transaccionales”.

Son sistemas de gestion empresarial (ERP)
que tienen la funcién de integrar los diferentes
moddulos tecnoldgicos en busca de soluciones
unificadas. Estos sistemas realizan la captura,
almacenamiento y anélisis de todo el funciona-
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miento y resultado de los procesos de negocio y
permiten establecer calculos prospectivos como la
prediccion de las ventas futuras, las necesidades de
recursos, los deseos de los clientes o las cuotas de
mercado. Constituyen herramientas potentes para
gestionar eficazmente los recursos de la empresa
y como soporte de la toma de decisiones tacticas
y estratégicas. Presentan los mdédulos de consulta,
de actualizaci6n y de administracién y seguridad,
pero la confidencialidad de los resultados del ana-
lisis de los datos esta més restringida al personal
asesor o de direccion.

La Gestion de las Relaciones con los Clien-
tes o Costumer Relationship Management (CRM)
es una practica de negocio que cada vez es més
aplicada y en la cual se orienta a la empresa hacia
el perfil del cliente (véase e-Commerce). Mediante
sofisticadas técnicas de Data Mining aplicadas a los
datos de sus clientes, las empresas pueden descu-
brir patrones en el comportamiento de sus clientes
y desarrollar la estrategia con la que estableceran
relaciones mas solidas y estables. Se basan en una
tecnologia analitica que permite: combinar los
datos de los clientes generados por cada medio
de contacto con los mismos, aplicar técnicas de
mineria de datos ala informacion recogida de cada
cliente, crear perfiles exhaustivos de los mismos y
proporcionar respuestas personalizadas.

Las herramientas de Investigacién de Mer-
cado, muy relacionadas con las dos anteriores, sin
que en ocasiones la distincion sea muy clara, se
encargan de realizar el analisis de los datos que
se generan en las transacciones de una empresa.
Ayudan a comprender las fluctuaciones que se
producen en el negocio y a prever y contrarrestar
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los cambios. Identifican los problemas que pueden
surgir, determinan las causas (reales o probables)
de los reveses, y las ganancias inesperadas, redu-
ciendo al minimo el riesgo. Se recomienda dividir
las areas de mercado en segmentos, e identificar
y comprender los principales grupos de clientes.
La identificacion de los grupos de clientes permite
conocer quién tiene mayores probabilidades de
comprar los productos o servicios de la empresa, o
sea, identifica las caracteristicas mas importantes
de los consumidores (véase CRM); y con ello, se
da un empleo 6ptimo a los fondos de marketing,
realizando campanas promocionales dirigidas
especificamente a ese grupo de consumidores.

Se pueden utilizar ademas, las redes neuro-
nalesy arboles de decision, que permiten examinar
cuidadosamente los datos e identificar los grupos
mas significativos. Permiten pronosticar el futuro
comportamiento mediante la estimacion de la
probabilidad de que se produzca un suceso, como
por ejemplo que un cliente compre su producto.
Los métodos de criterios de asociaciéon ayudan a
identificar oportunidades de ventas cruzadas, al
determinar qué productos tienen mayores proba-
bilidades de adquirirse simultineamente.

Gestion Estadistica

Las herramientas de Gestién Estadistica,
automatizan el procesamiento de la informacién
en las distintas esferas de la empresa. Automatizan
el trabajo rutinario vinculado a la contabilizacién
de la gestion de la empresa, en cuestiones como
suministro de informacién, néminas, uso interno
de los servicios y comportamiento de las ventas,
los clientes, etc. Las herramientas que se ocupan

de realizar la gestion estadistica de la empresa, en
su mayoria emplean el modelado visual a través
de graficas que permiten comprender el compor-
tamiento estadistico de los distintos parametros
que se miden en la empresa.

Consideraciones finales

En lineas generales, como se ha expuesto
en la Introduccion, el presente trabajo es parte
de un reporte de investigacion més extenso. Se
ha querido segmentar aqui, s6lo el substrato
teorico de los objetos automatizables en las
estrategias de GC y también de las diferentes
clases de herramientas o agentes de software que
existen como soporte tecnologico. Se pretende
ulteriormente publicar un catdlogo minimo de
herramientas por clases y en tercera instancia
la descripcion de la solucion informatica para
el diseno e implantacién del portal especiali-
zado que permitira la consulta plena en la red.
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