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Articulos

De la gestion de informacidn a la gestion del conocimiento

Lic. Yuniet Rojas Mesa'

RESUMEN

Se presentan algunas reflexiones sobre el estado actual de la gestion del
conocimiento y su relacion con la gestion de informacion. Se aborda desde el
surgimiento de la gestion de informacion hasta las mas actuales tendencias de los
sistemas de informacion que descansan en la gestion del conocimiento. Se
exponen conceptos fundamentales relacionados con la gestion del conocimiento
y algunas consideraciones sobre ciertos elementos claves de este proceso como
son: el recurso humano y las intranets.
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ABSTRACT

Some reflections on the current state of knowledge management and its relation
to information management are presented. The emergence of information
management as well as the latest tendencies in the information systems relying
on knowledge management are dealt with. Fundamental concepts connected with
knowledge management and some considerations about certain key elements of
this process, such as the human resource and intranets are exposed.

Key words: Information management, knowledge management, human resources,
intranet.
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En la década de los 60, la introduccion de las computadoras provocé un salto en
la produccion documentaria, equivalente al experimentado cuando se inicié el
establecimiento de la imprenta de caracteres moviles. Moreiraal respecto plantea
"Como la méaquina de vapor actué de motor en la Revolucion Industrial , la
computadora movio los engranajes de una nueva era”. Aparecen para entonces,
novedosas técnicas y sistemas de procesamiento, se desarrolla la industria de las
bases de datos y sus sistemas de gestion, los traductores automaticos y toda una
amalgama de aplicaciones linglisticas denominadas la industria de la lengua.
Sucesivamente, se digitaliza la informacion impresa para que coexistan la
informacion digital y la impresa normalmente, por duplicado.

La década de los afios 90 del siglo XX constituyo una década de impulso para el
fendmeno de la explosion de la informacion. En ella, surge Internet con un caos
de informacion sin precedentes, la industria editorial se democratiza a niveles


http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_1_06/aci02106.htm

antes insospechados; estadisticas recientes establecen que en Internet, existen
méas de 3.000 millones de paginas, que crecen a un ritmo aproximado de 7
millones de paginas nuevas cada dia. El buscador méas potente disponible en la
red posibilita acceder al 40 % de toda esa informacion, el alcance medio de los
buscadores tradicionales es de apenas el 1 % del total de paginas.:

Esta situaciéon, unida al progresivo desarrollo tecnoldgico, condiciona que
muchas instituciones, en el aspecto informativo, presenten una excesiva
centralizacion de la informacion y el flujo abundante de documentos impresos; y
sucede ademas que quienes necesitan la informacion no disponen de ella en el
momento y espacio adecuados. Los directivos con frecuencia se encuantran
abrumados por documentos e informaciones innecesarias; en muchos casos, se
dispone de software y plataformas incompatibles entre ellas en una misma
institucion y se desaprovechan los espacios y recursos tecnolégicos.

El saludable desempefio de las organizaciones de hoy, inmersas en la sociedad de
la informacion esta, en gran medida, determinado por su capacidad para crear
valor por medio de la solucion de los retos que plantea el entorno, mediante la
identificacion y perfeccionamiento de los flujos de informacion utiles, que
aportan valores a sus decisiones y quehaceres cotidianos, es decir, mediante la
gestion de la informacién y el conocimiento. “Una organizacion que aspire a
competir con éxito en el entorno actual debe aprender a aprender, debe hacer
explicitos los procesos que permiten incorporar la informacion pertinente y
relevante de que dispone, debe aplicar con creatividad e iniciativa las
experiencias y el saber que ofrecen, en primer término, sus propios integrantes,
sus proveedores, los grupos de interés y los clientes, es decir, la sociedad en su
conjunto y mas especificamente aquellos sectores en los que dicha organizacion
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actua”.

Ante situaciones de esta naturaleza, la gestion de la informacion y el
conocimiento se convierten en un aspecto estratégico para las organizaciones que
se insertan en el actual entorno y asumen las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion. Mu chas organizaciones recurren a la implementacion de
coherentes sistemas de gestion de informacidn, espacios e infraestructuras para
disponer de su propia informacion, compartir sus recursos y poseer canales de
comunicacion rapidos y eficientes, que colaboren con el desarrollo del trabajo y
la toma de decisiones.

La situacion actual que experimenta el hombre con respecto a la informacion
convierte la gestion de la informacion y el conocimiento en un asunto de primer
orden. Hoy, en la mayoria de las organizaciones, nacionales e internacionales, se



implementan intranets y servidores Web con informacion diversa y valiosa cuyo
peso para la toma de decisiones muchos directivos no alcanzan a comprender.

El desarrollo acelerado de la tecnologia, acompafiado de la renovadora industria
del software y la incorporacion de coherentes sistemas para la gestion de
informacion y conocimiento, proponen novedosas soluciones para potenciar
valores a los denominados recursos intangibles, mejorar estrategias de
administracion y elevar niveles de eficiencia y eficacia.

Por ello, la gestion del recurso informacion en el siglo XXI o, para ser mas
precisos, desde la década de los afios 80 del siglo XX, se impone como una
actividad sumamente importante de la ciencia de la informacion. “Se trata de una
revolucion basada en la informacidn, porque los avances tecnoldgicos actuales
permiten procesar, almacenar, recuperar y comunicar informacién en cualquiera
de sus formas -voz, textos, imagenes- sin importar la distancia, el tiempo o su
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volumen”.

DE LA GESTION DE INFORMACION A LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Hace mas de veinte afios, se introdujo, con fuerza, la gestion en las areas
relacionadas con la informacion. Actualmente, las empresas y organizaciones
reconocen la informacion como un recurso indispensable para ampliar su
competitividad, aumentar la calidad y la satisfaccion de los clientes, asi como
para desenvolverse en el mercado global.

Es aproximadamente sobre la década de los afios 80 que puede hablarse del
surgimiento de una nueva disciplina en el ambito de la Informacién: la gestion de
la informacién, que replantea el mercado del trabajo del profesional de la
informacion y demanda un nuevo tipo de profesional con importantes
responsabilidades en el disefio y el desarrollo de los sistemas de informacion en
las organizaciones.

Sobre los origenes de esta disciplina, es importante ahondar un poco en sus
antecedentes que se vislumbraron en la década de los afios 60 del siglo XX,
cuando surgid la Information Science en los Estados Unidos. Su primera
definicion aparecié en las conferencias celebradas en 1961 y 1962 en el
Georgia Institute of Technology. Los estudios sobre el tema son hasta ahora
diversos e innumerables, uno de ellos, un clasico es el realizado por Borko:
" Information Science: What is it? ", en 1968, donde ofrecié definiciones
medulares y guias para el progreso de la nueva ciencia. Borko, definid
la Information Science como una "ciencia interdisciplinaria que investiga las



propiedades y el comportamiento de la informacidn, las fuerzas que gobiernan el
flujo y el uso de la informacion, y las técnicas, manuales y mecanicas, del
proceso informativo para su mas eficaz almacenamiento, recuperacion vy
diseminacion.

Borko aportd un concepto amplio de Information Science que incluye un nivel
tedrico, de ciencia pura, junto a un nivel operativo de ciencia aplicada en el que
estan presentes todas las disciplinas relacionadas con la bibliotecologia y la
Ciencia de la Informacion: Archivistica, Biblioteconomia y Documentacion. Asi,
ademas de que amplia los horizontes de estas disciplinas y de sus campos de
accion, se amplia el diapason de la informacion y su significado e importancia
para el desarrollo.

Paralelamente, se desarrollaban a nivel mundial, con mucha fuerza, las
denominadas tecnologias de la informacion y la comunicacion, que son, en buena
medida, la explicacién de muchos de estos sucesos anteriores. Varios estudiosos
y tedricos de la Ciencia de la Informacion, caracterizan este momento como la
quinta etapa de su desarrollo, que se enmarca justamente al comienzo de los afios
sesenta del siglo XX. Esta etapa se caracteriza por la influencia de los avances de
las nuevas tecnologias en los métodos de tratamiento y difusion de la
informacion: en primer lugar las computadoras electronicas y luego las
telecomunicaciones. Estas y las telecomunicaciones posibilitaron el acceso a la
informacidn desde cualquier punto del planeta, cada vez en menos tiempo y con
un costo mas razonable, que aumenta su eficacia. Como antecedente mas remoto
de esta nueva etapa, se puede sefialar la fecha de 1954, cuando el informe del
Comité V. Bush en Estados Unidos, propuso la aplicaciéon de la computadora a
las tareas de informacion sobre patentes (Linares Columbié R. Evolucion
histérica de la informacion cientifica y la documentacién. 2003. Observaciones
no publicadas).

El desarrollo de esta coyuntura, junto a la evolucién de la nueva ciencia, la
Ciencia de la Informacion , y el acelerado proceso de produccion de informacion,
crearon condiciones reales y objetivas para que en la década de los afios 80
aproximadamente, se asistiera a la aparicion de la Information Management o
gestion de la informacion, que puede considerarse una nueva aplicacion practica
de la Information Science, y aunque posee elementos en comun con el resto de
las disciplinas-Bibliotecologia, Documentacion, Archivistica, Biblioteconomia-,
no debe confundirse con ninguna de ellas.

Esta disciplina tiene su origen en los debates del congreso norteamericano,
cuando se aprobd la Paper Work Reduction Act (1980) que respondio a la



necesidad de reducir los tramites burocraticos y la gran cantidad de papeleo
existente en la administracion norteamericana.

Aparecié entonces la gerencia de recursos de informacién, cuya propoésito era
ofrecer mecanismos que permitieran a la organizacion, adquirir, producir y
transmitir, al menor costo posible, datos e informacion con una calidad, exactitud
y actualidad suficientes para servir a los objetivos de la organizacion™. s Se
manifiesta claramente, a partir de este momento, que la informacion es un
recurso importante para la consecucion de los objetivos de cualquier
organizacion y que, por tanto, debe administrarse con criterios de economia y
eficacia.

Surgieron en este momento los sistemas y redes de informacion como
instrumentos necesarios para procesar y aplicar la informacién, y se convirtieron
en los componentes fundamentales de la gestion de la informacion. Los sistemas
de informacién (SI) tienen como objetivo satisfacer las necesidades de
informacion de sus usuarios mediante la integracion de los flujos de informacion
existentes en las organizaciones. Juntas, las tecnologias de la informacion, los Si
y las redes de informacion compartida, generan una revolucién en las
organizaciones, que favorece el acceso rapido a la informacién interna y externa,
formal e informal, previene las duplicaciones de informacion, produce el maximo
rendimiento en el uso de la informacion existente y evitan la territorialidad de
informacion.

Andreu, Ricart y Valor, definen un SI como un "conjunto integrado de procesos,
principalmente formales, desarrollados en un entorno usuario-computadora que,
sobre un conjunto de datos estructurados (bases de datos) de una organizacion,
recopilan, procesan y distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la
operatividad habitual de la organizacion y las actividades propias de la direccion
de la misma". Esta definicion refleja la fuerte influencia del componente
tecnoldgico para el procesamiento y trabajo con la informacion.

Segun refiere Moreira Gonzalez JA, la contribucion de las tecnologias derivadas
de la computadora hace factibles los objetivos de la organizacion documental, da
acceso a todos los documentos existentes, con seguridad y un distanciamiento
minimo, de forma organizada, con un manejo facil, con rapidez de uso y para
audiencias masivas.

En este contexto, la gestion de informacion, segun Ponjuan Dante G. es el
proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos basicos
(econdmicos, fisicos, humanos, materiales) para manejar informacién dentro y
para la sociedad a la que sirve. Tiene como elemento bésico, la gestion del ciclo



de vida de este recurso y se desarrolla en cualquier organizacion. En particular,
también se desarrolla en unidades especializadas que manejan este recurso en
forma intensiva, llamadas unidades de informacion ( Ponjuan Dante G. Gestion
de Informacién. 2003. Observaciones no publicadas).

El objetivo basico de la gestién de informacién es organizar y poner en uso los
recursos de informacion de la organizacion (tanto de origen externo como
interno) para permitirle operar, aprender y adaptarse a los cambios del ambiente.
Los actores principales en la gestion de informacion son los mismos
profesionales de informacion, en unién estrecha con sus usuarios. Los procesos
principales de la gestion de informacion: la identificacion de las necesidades de
informacion, la adquisicion de las fuentes informativas, su organizacion y
almacenamiento, el desarrollo de productos y servicios, su distribucion y uso, que
son también la base de la creacion del conocimiento durante la existencia
productiva de la organizacion y, por tanto, fundamento de la fase inicial de la
gestion del conocimiento.’

Este es un nuevo presupuesto, la gestién del conocimiento, que como bien se
enuncia, para su mejor desempefio, debe conjuntamente desarrollarse con la
gestion de de la informacién. Moreira y Méndez consideran que la gestion del
conocimiento es la tendencia de todos los Sl actuales.” Estos sistemas no tratan de
crear un simple almacenamiento y acceso a la informacion; sino todo un proceso
de manipulacion, seleccion, mejora y preparacion de la informacion, para dotarla
de un valor afadido.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencia estructurada, valores,
informacion contextual e internacionalizacion experta que proporciona un marco
para la evaluacion de nuevas experiencias e informacion. Se origina y se aplica
en la mente de los conocedores. En las organizaciones, con frecuencia no solo se
arraiga en documentos o bases de datos, sino también en las rutinas, procesos,
practicas y normas institucionales”, segunDavenport.s

Dolores Vizcaya Alonso, definio el conocimiento como: "proceso en virtud del
cual la realidad se refleja y se produce en el pensamiento humano, dicho proceso
esta condicionado por las leyes del devenir social y se halla indisolublemente
unido a la actividad préctica, esto es, conocimiento es la base para la accion™.

Desde que el sociologo, Harvard Daniel Bell anunciara la llegada de la sociedad
post-industrial, son muchos los que han insistido en bautizar la sociedad del siglo
XXI. Las denominaciones son variadas: “sociedad del saber”, “sociedad de la



informacion”, “Sociedad del conocimiento”. Al respecto, coincidimos
con Manuel Castells, al sugerir la denominacion de “Sociedad
informacional...nos encontramos hoy mas alla de la sociedad industrial, estamos
en la sociedad informacional”.x

En ella, la informacién puede definirse como la comunicacion de ideas o
conocimientos (uno informa de algo); o bien cualquier conocimiento que se
transmite. Pero, en el sentido mas preciso que adquiere en el ambito de la teoria 'y
la tecnologia de la informacion, significa los datos, ideas o noticias que luego se
elaboraran, organizan y comunican. Constituye como un conocimiento en bruto:
aquellos materiales, palabras, numeros, graficos, imagenes, documentos, en
general, a partir de los cuales conocemos.

El conocimiento es la informacién organizada, con una coherencia logica y
empirica, es decir, un conjunto de afirmaciones que articulan datos, hechos o
ideas de forma sistematica y metddica. EI conocimiento afiade un plus de
comprension a las informaciones con las que se elabora, produce una inteleccién
méas amplia y profunda, o mas util, que es susceptible de transmision social y de
aplicacion practica.w

El conocimiento hoy, ante la sociedad de la informacion se torna diferente a
etapas anteriores. Se manifiesta como el resultado de una informacion
productiva. EI conocimiento hoy, puede articularse, como conocimiento artificial,
como informacion electronica Gtil, o como informacion en potencia desde una
perspectiva pragmatica, por lo que se estructura, concibe y articula en la trilogia:
datos, informacion, conocimiento.

Davenport y Prusak, definen los datos como “un conjunto de hechos distintos y
objetivos, relativos a eventos”. Resaltan ademas que “en un contexto
organizacional, los datos son utilitariamente descritos como registros
estructurados de transacciones”.® Los datos apenas registran el hecho, sin proveer
ningun juicio de valor o interpretacion. Adquieren significado concreto una vez
que se contextualizan, calculan, analizan para convertirse en informacion, que, al
mismo tiempo, se interpretara por el hombre segin sus conocimientos y
experiencias, a partir de los cuales se conformara el conocimiento, de dificil
transmision, porque son procesos internos de interpretacion y apropiacion. La
forma en que estos conocimientos se transmiten, explican y decodifican es solo
por medio de la informacién; como bien afirman Cruz-Paz y Garcia-Suarez: “la
informacion es la forma social de existencia del conocimiento, consolidada en
una fuente determinada” referencia. Se establece, en este proceso, un ciclo
dindmico, que se enriquece constantemente y evoluciona en espiral.:



La evolucién del significado del conocimiento y su connotacion ante un universo
tecnoldgico, abre paso al actual paradigma del saber, la inteligencia y el talento
mediante el vinculo de la gestion y el conocimiento en la creacion de un nuevo
enfoque organizacional.

En la sociedad actual, donde la informacion en formato digital sucede a la era
tipografica e impresa, se producen nuevas formas de pensamiento humano y
nuevas formas de interdependencia y de estructuracion del conocimiento, surgen
también nuevos modos de conocimiento. Drucker, afirma que: “lo que hace
diferente a la sociedad actual no es que el conocimiento sea otro recurso como la
tierra o el capital, sino que es el recurso”.=

Por vez primera, las instituciones productivas deben preocuparse, tanto por
organizar y articular coherentes sistemas de informacion para propiciar la
generacion de conocimientos, como por obtener bienes y servicios. Esto plantea
un primer reto a las organizaciones de la “ sociedad informacional ”: aprender a
generar valor por medio de la creacion de conocimiento, de nuevo saber.: En
palabras de Toffler: "el nuevo sistema acelerado para la creacion de riqueza
depende cada vez mas del intercambio de datos, informacion y conocimiento”.

Como apuntan algunos especialistas, Drucker (1993), Black y Synan (1997), las
organizaciones del futuro sélo podran adquirir y mantener ventajas competitivas
mediante el uso adecuado de la informacion y, sobre todo, del conocimiento.=

Segun Pefia Vendrell P, los factores que han despertado el interés por la gestion
del conocimiento son::

« Las reestructuraciones y reajustes que han disuelto redes personales y han
ocasionado la pérdida de expertos que posean los conocimientos y
experiencias para investigar, analizar problemas y encontrar soluciones.

« Las inversiones masivas en tecnologias de informacion y comunicaciones
que permiten un mejor acceso a la informacién interna y externa a las
corporaciones, tecnologias que facilitan los medios para crear informacion
y capturar el conocimiento.

« Lanecesidad de un contacto mas estrecho con los clientes.

o La necesidad de difundir y compartir las experiencias con un mayor
numero de empleados.

« Una mayor capacidad de los empleados para aportar soluciones.

« Un mayor interés por las técnicas para incorporar las mejores practicas
existentes en otras corporaciones (benchmarking).

« La necesidad de unificar y adaptar respuestas ante la globalizacion del
mercado.



« La demanda de los clientes, de aprovecharse de las experiencias
desarrolladas en cualquier punto de las corporaciones proveedoras.

« Lanecesidad de colaboracién de los trabajadores del conocimiento.

« La necesidad de reducir los tiempos de respuesta en desarrollo de
productos y atencion a clientes.

De ahi, que la gestién del conocimiento se manifieste como la integracion
sinérgica de los distintos elementos que conforman el contexto informacional-
cognitivo; es decir, del conocimiento explicito, generado por la informacién
organizacional enddgena y exdgena, y del tacito, de interés para la agregacion de
valores a los productos y servicios que se crean. Sin duda alguna, la creacion de
una atmasfera organizacional que facilite a cada uno de sus miembros compartir
su conocimiento tacito (capital intelectual organizacional) con los demas y la
utilizacion adecuada, tanto de tecnologia informacional como de la informacién,
constituyen factores esenciales en el desempefio exitoso de toda
organizacion...porque el conocimiento por si mismo no es gestionable, sino sus
procesos Y el espacio donde se crea.:

El conocimiento explicito o codificado segun Ikujiro Nonaka, es el mas
comunmente conocido, por ser transmisible -una vez transformado en
informacion, en la comunicacion por medio de los lenguajes convencionales
externos. Se trata de los conocimientos o significados que se mantienen en el
plano de la conciencia, mediante el auxilio del lenguaje articulado. Y el
conocimiento tacito, tiene un caracter personal, que lo hace mas dificil de
formalizar y comunicar. Nonaka considera ademas, que "... estd profundamente
enraizado en la accion, en el compromiso y desarrollo en un contexto
especifico".

Choo , amplia esta idea al plantear: "Los conocimientos tacitos comprenden los
conocimientos préacticos, los conocimientos especializados, la heuristica, la
intuicion, etc., que las personas desarrollan a medida que se incorporan al flujo
de sus actividades laborales.»

Nonaka & Takeuchi, definen también a la gestién del conocimiento como la
transformacion de conocimiento explicito en conocimiento tacito y viceversa, a
partir de practicas de combinacion (de explicito a explicito), interiorizacion (de
explicito a tacito), socializacion (tacito para tacito) y exteriorizacion (tacito a
explicito).=

Por lo que respecta al conocimiento explicito, es posible y conveniente
almacenarlo en bases de datos, intranets/extranets, concebidas como sistemas
disefiados para la gestion de informacion. Sin embargo, no es factible estructurar
y almacenar el conocimiento tacito de igual modo, por lo que la mejor estrategia



para gestionarlo serd fomentar la creacion de redes de colaboracion entre las
personas que componen la organizacion e incluso, con personas que no laboran
directamente para ella que puedan enriquecer el aprendizaje organizacional, y la
elaboracién de un mapa del conocimiento al que todos pueda acceder y en el que
se especifiquen los conocimientos de cada uno de los miembros de la
organizacion. Una vez localizado, el conocimiento tacito sera tanto mas valioso
cuanto mayor sea Su incorporacion y uso en el proceso productivo de la
organizacion.

Se presenta entonces la gestion del conocimiento como el proceso sistematico de
detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacién por parte
de los participantes de la organizacién, con el objeto de explotar
cooperativamente los recursos de conocimiento basados en el capital intelectual
propio de las organizaciones mediante alternativas disimiles en la que la gestion
de la informacidn acapara protagonismo.

Los principios fundamentales de la gestion del conocimiento,
segun Davenport son:

« El conocimiento se origina y reside en la mente de las personas.

« Compartir conocimiento requiere confianza.

. Latecnologia permite nuevas conductas de conocimiento.

« Se debe proponer y premiar el hecho de compartir conocimiento.

« El respaldo del personal directivo es fundamental.

« Las iniciativas de la gestion del conocimiento deben comenzar con un
programa piloto.

« Se necesitan mediciones cuantitativas y cualitativas para evaluar la
iniciativa.

« EIl conocimiento es creativo y hay que promover su desarrollo en forma
inusual.

Entre los beneficios de la administracion del conocimiento estan principalmente
su reutilizacion, que abre, hasta cierto punto, una puerta de acceso al
conocimiento organizacional y por ende, al mundo de una nueva organizacion,
mucho méas dinamica en el que las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion se presentan como la alternativa viable y menos costosa para el
almacenamiento y uso de la informacion, asi como para que fluya el intercambio
y el incremento del conocimiento en las organizaciones.

Es imposible por demas distanciar la gestion de la informacion de la gestion del
conocimiento, ambas segln nuestra consideracion son componentes de un mismo
sistema, aunque la gestion de informacién no sea la condicion Unica para una



gestion del conocimiento, porque el conocimiento puede gestionarse sélo cuando
se ha hecho explicito, de modo que pueda procesarse, organizarse y diseminarse
mediante las redes, intranet, listas de discusiones, bases de datos...A proposito de
este planteamiento, puede referirse la definicion que ofrece Bill Gates, cuando
dice que la gestion del cocimiento: “No es mas que gestionar los flujos de
informacion, y llevar la informacién correcta a las personas que la
necesitan”.* ( Gates B . Los negocios en la Era Digital. México DF: Plaza &
Janes, 1999).

Segun Morales M, la gestion del conocimiento organizacional, debiera verse y
comprenderse no sélo como gestion del conocimiento explicito, socializado
(Iéase informacion), sino como la gestibn de los procesos y espacios
organizacionales que propician el intercambio del conocimiento técito, soportado
basicamente en el cerebro de las personas y en sus portadores personales.:

Es por ello, que la gestion del conocimiento debe acompafarse de una adecuada
politica para el aprendizaje organizacional, entendido este como el aprendizaje de
los individuos y grupos en la organizacion que da sentido al proceso de creacion
de valor o de intangibles, o como el desarrollo de entendimientos y
conocimientos y de las relaciones de hechos pasados, con la eficacia de acciones
actuales y futuras.

En este proceso, los activos intangibles estan representados por los empleados y
su experiencia, los procesos de negocios, la propiedad intelectual y los activos de
mercado como la fidelidad de los clientes y otros.=

Peter Senge, propone cinco disciplinas del aprendizaje organizacional:
pensamiento sistematico, dominio personal, modelos mentales, vision compartida
y aprendizaje en equipo. La visién compartida estimula el compromiso y auna los
esfuerzos en un sentido con una voluntad conjunta; el habito y la habilidad de
exteriorizacion e interiorizacion de los modelos mentales forma el conocimiento
organizacional, el aprendizaje de los unos en relacion con los otros y hace que se
retiren los bloqueos para la solucién de los problemas; el aprendizaje en equipo
permite superar los limites de la visién individual y produce el crecimiento y la
formacion armonica de los sentidos o culturas personal, grupal y organizacional,
mientras que el dominio personal proporciona a los individuos la motivacion para
aprender continuamente con el apoyo y el incentivo de los demés. La mas
importante de las disciplinas es la capacidad de desarrollar un pensamiento
sistematico que tenga en consideracion las interrelaciones internas y externas de
cada accion y la capacidad de ver el todo y no sélo las partes aisladas. La
transferencia del aprendizaje individual al organizacional es eficaz, en la medida



en que los miembros de las organizaciones consiguen hacer explicitos y
transferibles sus modelos mentales.»

Es el aprendizaje organizacional la clave para que las personas y las
organizaciones sean mas inteligentes y transformen la informacién y la practica
cotidiana en conocimientos. A este estadio puede llegar una organizacién
mediante el aprendizaje individual en primer lugar, y luego mediante la
captacion, transmision y socializacion del conocimiento organizacional. Resulta
un medio ideal para aumentar las capacidades de una organizacion, para resolver
problemas complejos, en grupo o equipos de trabajo.

Segun Pefia Vendrell, existen objetivos fundamentales y comunes para todas las
organizaciones enfrascadas en la aplicacion de la gestidn del conocimiento, estos
son;:s

« Explotar el conocimiento existente del mejor modo posible. El
conocimiento que se encuentra disperso entre los empleados que trabajan
en localidades diferentes; el conocimiento que se encuentra almacenado en
distintos medios como papel, audio, videos, bases de datos, etcétera. Es
importante conocer cdmo puede una organizacion crear sinergia entre
todas estas fuentes y mejorar su rendimiento permanentemente
Esencialmente, el objetivo que se persigue es hacer que el conocimiento
existente sea mas productivo.

« Renovar el conocimiento de las personas y de la organizacién por
medio de procesos de aprendizaje. Hay que aprender mas rapidamente que
los competidores y aplicar el nuevo conocimiento con la mayor eficiencia
posible. Este objetivo se encuentra muy proximo al concepto de
organizacion que aprende e innova.

« Transformar el conocimiento de las personas en capital estructural de la
organizacion. Los empleados constituyen el principal activo de la
organizacion, pero estos pueden abandonarla en cualquier momento. Para
que las organizaciones puedan servir a sus clientes sin altibajos, es
necesario que el conocimiento individual pase a ser colectivo. Ello elimina
los riesgos de pérdida de conocimiento y aumenta la velocidad a la que el
conocimiento se convierte en productivo.

« Alinear la estrategia corporativa con las capacidades y competencias. Bien
sea con las existentes asi como con las nuevas que surgen para mejorar la
ventaja competitiva. Para aprovecharse de las nuevas oportunidades, las
organizaciones deben conocer sus competencias actuales.

Es necesario sefialar que la gestion del conocimiento es un proceso que involucra
varios factores en la organizacion y que ademas, necesita tiempo para su



introduccion y familiarizacion. La gestion del conocimiento no es una técnica
que pueda implantarse aisladamente. Su implantacion y uso requiere de la gestion
de la informacion en la organizacion y del uso de las tecnologias de informacion,
tanto como del mejor manejo de los recursos humanos.

Por ello, es una condicion fundamental de la gestion del conocimiento, la
socializacion del conocimiento tacito que poseen los miembros o empleados de
cualquier organizacion. Esto es posible mediante el intercambio con expertos,
situados dentro y fuera de la organizacion, la creacion de un clima de solidaridad,
pertenencia y profesionalismo dentro de la organizacion. Una vez convertido el
conocimiento tacito en explicito, debe colocarse a disposicién de quienes lo
requieren, diseminarlo e interiorizarlo, al tiempo que se hace corresponder con
las metas y objetivos de la organizacion. La gestion del conocimiento, no solo
enfatiza en las fuentes documentales, sino también en las no documentales
(recursos humanos) y en el incremento y factibilidad de la comunicacion. La
cultura que se establece en la organizacion es critica para el éxito de este tipo de
proyectos por lo que, al mismo tiempo, también es fundamental conocer los
parametros que la constituyen y determinan, para contribuir, en la medida de lo
posible a las modificaciones que permitan alcanzar funcionamientos mas
dindmicos.

LOS RECURSOS HUMANOS EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Actualmente, las empresas deben prepararse para competir como empresas del
futuro, y sin lugar a dudas, el foco critico esta en el desarrollo de sus recursos
humanos, en el conocimiento de sus trabajadores mas que en la atencion a las
materias primas y el dinero...La gestion del conocimiento tiene como base la
politica de direccion de la persona para facilitar que el conocimiento de cada una
de ellas se convierta en capital intelectual estructural.=

El conocimiento constituye un capital intelectual especifico de cada persona. Se
adquiere, interpreta, aplica y mantiene en continuo proceso de cambio y
evolucion en el interior de cada persona. Sélo llega a ser util y aplicarse cuando
se comparte y se trabaja en grupo, donde se somete en un proceso de transmision,
aplicacion o transformacion, tanto en el ambito individual como grupal.

Se convierte por esto, el recurso humano, en un factor fundamental cuando se
habla de la gestion del conocimiento. Estos, conjuntamente con el conocimiento
que poseen y que pueden aportar a la organizacion, pasan a ser uno de sus activos
fundamentales y para ello la organizacion debe desarrollar estructuras que le
permitan su permanencia, incremento y enriquecimiento, para que se revierta



finalmente en el aumento del capital intelectual y de la productividad de la
organizacion.

El trabajo de familiarizacion de los empleados con los términos, principios y
finalidades de la gestion del conocimiento, constituye uno de los primeros pasos
a sequir; luego, se debe establecer o propiciar en la organizacion un ambiente de
intercambio, cooperacion y socializacién de experiencias, mejores practicas y
debates en pos de diseminar y enriquecer el capital intelectual existente.

Son los individuos o los trabajadores de conocimiento los recursos mas
importantes en una organizacion, inequivocamente éstos son vitales para las
organizaciones del siglo XXI. Los trabajadores de conocimiento son los que
manipulan estos bienes como bienes para agregar mas valor, y por qué no,
desagregarlo, y convertir la “materia prima” con que se integraron l0s productos
de conocimiento lineales del siglo XX en nuevos productos y servicios de valor
agregado.

A diferencia de la era industrial, donde el trabajador ejecutaba tareas y cumplia
con determinados planes de produccién, la administracion del conocimiento
requiere de empleados integrados al sistema de manera creativa, ante un clima de
aprendizaje, superacion, renovacion y cooperacion para lograr hacer mejor sus
tareas, asi como para encaminar de modo creativo y ascendente los procesos para
lograr la insercion equilibrada en el entorno cambiante y dindmico de esta época.

A cada organizacion, corresponde trabajar para evitar la fuga de su capital
intelectual o traslado de su personal hacia otras empresas, crear valores en sus
trabajadores, mejorar las relaciones con sus recursos humanos, incentivar el
sentido de pertenencia, relacionar éstos con las nuevas tecnologias, asi como
renovar constantemente sus conocimientos, para lograr de este modo una
plataforma sélida de conocimiento organizacional.

Debe partirse, en este sentido, de la premisa de que el comportamiento humano
es dinamico y modificable a través del tiempo, y en él ejerce particular
importancia el aprendizaje. Si la organizacion es capaz de encaminar este
comportamiento en pos del perfeccionamiento del individuo y en bienes y
utilidades para la organizacion, entonces la gestion de los recursos humanos se
proyecta en funcion de una mejor gestion del conocimiento.

Como refiere Pérez Merayo G: “ ... Principalmente la administracion de
conocimiento se ha convertido en una disciplina de administracion en la que se
trata al capital intelectual como un bien administrable, el cual también es
explotable” >



Segun Probst, Raub y Romhardt, debe establecerse un marco de trabajo
pragmatico para la administracion del conocimiento, donde estdn muy
interrelacionados los recursos humanos y el ambiente que debe lograrse en la
organizacion. Es necesario:»

« Traducir los problemas de la compafiia en problemas del conocimiento y
valorar los efectos de las decisiones sobre los activos intelectuales de la
organizacion.

« Evitar soluciones generalizadas y tratar de entender los problemas
relacionados especificamente con el conocimiento.

« Centrar nuestra atencion en los problemas existentes y ayudar a
mantenernos en la realidad.

« Proporcionar una matriz de analisis orientada a la accion y herramientas
comprobadas.

« Definir criterios para medir el éxito.

« Mantener una compatibilidad con los sistemas existentes e integrar los
métodos actuales de busqueda de soluciones.

« Formular el conocimiento en un lenguaje comprensible para que pueda
utilizarse en las actividades cotidianas de la empresa.

.La sociedad de la informacion exige de las personas un aprendizaje permanente
por dos razones: primera, con el desarrollo de una economia basada en el
conocimiento; el umbral de las calificaciones exigido por los empresarios es cada
vez mayor; segunda, los avances tecnologicos demandan una renovacion
permanente. En esta direccion, el aprendizaje no se identifica con un
entrenamiento constante si no con una relacion permanente con la educacion.
Aunque la educacion formal es ain la forma dominante, la casa, el lugar de
trabajo, son también parte integrante de un entorno de aprendizaje favorable para
la sociedad del conocimiento...”.®

LAS INTRANETS EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Las caracteristicas del actual ambiente de los negocios exigen que las
organizaciones sean cada vez mas competitivas, adaptables, flexibles y agiles. En
este entorno, sus estructuras y procesos necesitan renovarse o reestructurarse
permanentemente. Las tecnologias de la informacion, en este sentido, se
manifiestan como sistemas ideales para el acceso, busqueda, tratamiento,
utilizacion y diseminacion de informacion. Funcionan como un mecanismo de
soporte para la implementacion de nuevos modelos y sistemas de gestion.

Es por ello, que las organizaciones precisan crear e implementar tecnologias y
sistemas de informacion que apuesten por la comunicacion, que incentiven a los



empleados a participar, tomar partido, formar grupo o equipos de trabajo, con el
auxilio y dominio de nuevas tecnologias de informacién. Estas practicas deben
orientarse a la formacion de estrategias para el desarrollo del conocimiento
colectivo, el aprendizaje continuo, la comunicacién, la colaboracion y la
busqueda, asi como la generacion de informacion y conocimiento.

Las principales tecnologias de la informacion, utilizadas para la implementacién
y viabilizacién del conocimiento son: videoconferencias, listas de discusion,
bases de datos en linea, Internet, intranet, sistemas de expertos...

En el caso de la intranet, se revelan como un punto focal en la gestion del
conocimiento, porque en ella, convergen de modo directo los componentes
fundamentales de este proceso. Por una parte, su funcionamiento descansa en las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion; por medio de ellas,
puede fluir la informacion organizacional, manipularla, organizarla, y utilizarla
por los empleados o recursos humanos de determinada organizacion.

Las intranets corporativas, como herramientas para la gestion de informacion y
conocimiento, se han convertido en una solucién adecuada para compartir
grandes cantidades de datos en el contexto organizacional. El entorno
informativo de las intranets representa uno de los ambitos mas productivos y
poco explotados donde el profesional de la informacién puede aportar valiosas
herramientas y enfoques en la gestion del conocimiento integral.

Puede ser esta herramienta una estructura efectiva para la disposicion y
liberacidn del conocimiento organizacional; para ello, debe concebirse con el fin
de que los trabajadores intercambien y se relacionen con el conocimiento
existente en la organizacion, que se expresa y organiza mediante un adecuado
sistema de informacion; asi, podran interactuar los trabajadores con su
conocimiento implicito en un ambiente de colaboracidon, intercambio y trabajo en
grupo para enriquecer y compartir su conocimiento con la informacion
organizacional; es, en este instante, que comienza la creacion del conocimiento
estratégico organizacional.

Sin embargo, es frecuente encontrar que la mayoria de los proyectos para la
concepcion de intranet, a veces, olvidan definir el modo en que podria
gestionarse la informacion y el conocimiento. Algunas organizaciones que la
poseen se contentan con el mero hecho de garantizar el acceso a Internet, correo
electronico y la copia de carpetas con alguna informacion de una computadora a
otra. Como asegura Méndez Rodriguez E : « El potencial de la tecnologia para la
produccion y difusion del conocimiento exige el desarrollo de una estrategia de
integracion de la informacion en las organizaciones .2



Es preciso destacar que la mayor parte de las grandes corporaciones desarrollan
intranets, con la conviccion de gque seran un punto neuralgico para el acceso,
tanto a las nuevas aplicaciones como a las establecidas.

Segun Cecilia Placeres Villar : “Se utiliza el término “intranet” para referirse a la
manera en que una organizacion aprovecha el World Wide Web y la tecnologia
relacionada con Internet para desarrollar su trabajo esencial: ayudar a producir
bienes y servicios (Division de Informatica Gerencial. Ministerio de
Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente. Disefio de Aplicaciones para una Intranet
del Centro de Disefio de Sistemas Automatizados (CEDISAC).

Una definicibn mas cercana a la intranet como sistema de gestion es la que
plantea Gémez Wong S, al referirse a ella como un “sistema que aprovecha las
potencialidades que desde el punto de vista tecnoldgico ofrece el WWW vy otras
herramientas de Internet, y que tiene como objetivo facilitar la comunicacion
interna y externa de la empresa, asi como la integracion de todos los recursos de
informacion, que permite establecer un vinculo entre éstos y los objetivos y
metas de la organizacion, para asegurar una adecuada gestion de informacion y
por ende, la toma de decisiones”.>

Desde nuestra perspectiva, una intranet es la implantacion o integracion en una
red local de tecnologias avanzadas con publicaciones electronicas basadas en
web, en combinacidén con los servicios de mensajeria, el uso compartido de
recursos, el acceso remoto y una serie de facilidades -cliente/servidor
proporcionadas por el protocolo TCP/IP (el protocolo de Internet), cuyo
propoésito fundamental debe ser el de perfeccionar el flujo y la accesibilidad de
informacion para lograr una importante reduccion de los costos en el manejo de
los documentos y la comunicacion interna, asi como para elevar el conocimiento
y el intercambio entre los empleados. Es por ello, una herramienta que, bien
organizada, puede contribuir al éxito de la gestion del conocimiento, facilitar una
potente difusion de la informacién y el mejoramiento de la comunicacion y el
intercambio entre el personal, siempre que su concepcion y organizacion estén
acordes con este fin.

Entre los beneficios que podria proporcionar a la organizacion, pueden
enumerarse:

« Ahorro de tiempo y dinero.

« Mejor manejo de la informacion.

« Facilidades para compartir archivos y recursos en la organizacion.
« Implementacion econémica.

« Facilidad de uso.



« Escalabilidad y flexibilidad.

« Conexion entre distintas plataformas.

« Posibilidad de que la informacidn se controle por quienes la generan.

« Mejoramiento de la toma de decisiones.

« Construccion de una cultura de colaboracion.

« Facilidad de los procesos de aprendizaje.

« Eliminacion de la burocracia.

« Mejoramiento en las condiciones de trabajo.

« Aumento de la productividad.

« Mejora de la comunicacion interna y externa de la organizacion. Entre sus
herramientas mas utilizadas para ello, se encuentran los servicios de correo
electronico, los software de comunicacion inmediata dentro de la intranet,
asi como el acceso a Internet que puede ampliar las posibilidades de
contacto con otras localidades remotas en el resto del pais o del mundo.

En literatura consultada, varios estudiosos del tema, coinciden en plantear que el
problema mas complejo de resolver y por el que casi el 85 % de las intranets
fracasan, es porque no se conciben adecuados sistemas para gestionar la
informacion que en ellas se soporta y mucho menos para fomentar por medio de
ellas la gestion del conocimiento. Una encuesta realizada por Melcrum,
establecié que:»

« Solo el 74 % de los empleados responsables de la administracion de la
intranet en las compafias entrevistadas dijeron considerar la
administracion de los contenidos.

« EI 46 % de los usuarios de estas intranets expresd que existia sobrecarga
de contenido.

« EI 43 % plantea que existia control insuficiente y que la navegacion se
tornaba confusa.

« La contraparte de esta problematica la refleja Consultants Advisory, al
encuestar a grandes compafiias europeas que habian implementado
sistemas de administracion de informacion en su intranet; las principales
motivaciones para ello fueron:

« EI 76 % manifesto que disponen de un mejor acceso a la informacion.

« EI 74 % advirtio que tienen posibilidad de reutilizar la informacion.

« EI 72 % responde que asi es posible compartir el conocimiento
organizacional y que los procesos se tornan mas eficientes.

« Un 66 % refiere que de este modo existe facilidad para mantener
actualizados los contenidos.

« EI 33 % cree que puede mejorar la cultura organizacional y un 46 %
afirma que existe una reduccion de los costos.



Es interesante en esta encuesta, que los temas relacionados con la informacion y
el conocimiento ocupan los primeros lugares y reflejan de manera concreta la
importancia de concebir la intranet como un sistema de gestion de la informacion
y el conocimiento.

Una intranet disefiada bajo el principio de la gestion de la informacion y el
conocimiento debe proponerse para su mejor funcionamiento, una concepcion
donde se establezca:

« Lamisiony los objetivos de la organizacion.

« El tipo de usuarios para la que se disefia, sus necesidades, tanto formativas
como de informacion.

« Viabilizar el trabajo en equipo, donde presenta una poderosa influencia su
arquitectura informacional.

No se debe obviar, en su fase de implementacion y funcionamiento, planificar
objetivos y tareas que garanticen la captura de informacion interna y externa, su
procesamiento, organizacion, acceso, diseminacion para su empleo compartido.
Si esto no sucede asi, la tecnologia no apoyara la gestion de la informacion y el
incremento del conocimiento organizacional. Al respecto, plantea Morales M:
“Toda intranet debe ofrecer la posibilidad de convertir los datos endogenos y
exogenos en conocimiento, a partir del modelo “datos-informacion-
conocimiento”, porque el control y seguimiento de los procesos organizacionales
producira nsolo datos -series de nimeros o caracteres sin un significado propio-,
sin el valor necesario para la toma de decisiones. El andlisis informacional de
dichos datos, generalmente realizado por medio de técnicas estadisticas o de
mineria de datos, y su contextualizacion es el que proporciona la informacion.
Cuando dicha informacion se interpreta por algin miembro calificado de la
organizacion, ésta se transforma en conocimiento atil .=

Una intranet convencional esta formada por diversos servidores web, servidores
de ficheros, depositos de datos especializados y cientos o miles de documentos;
sin embargo, a pesar de que el contenido esta fisicamente méas accesible, esto no
quiere decir que esté mas organizado. Sin una organizacion concreta y coherente,
los usuarios de una intranet sélo pueden buscar un nimero limitado de recursos.
Es entonces fundamental organizar, catalogar y describir la informacion
disponible de forma que pueda especificarse el contenido y el contexto de la
informacion, su proposito, indicar las relaciones entre los distintos datos,
establecer quién es el autor/creador/propietario de la informacion, especificar la
validez de la informacion, en fin, agregar valor a esa informacion, desde el punto
de vista de su produccion y de su accesibilidad para que actie como un verdadero
sistema que pueda fomentar e incrementar el conocimiento organizacional.



CONSIDERACIONES FINALES

La gestion de informacion y la gestion del conocimiento son actividades
estrechamente vinculadas. No hay que perder de vista que la informacion, tanto
la cuantitativa como la cualitativa, es una parte fundamental del conocimiento vy,
por tanto, gestionarla correctamente es una condicidén necesaria, si se desea
realizar una gestion del conocimiento de calidad. En este sentido, los proyectos
actuales de investigacion se centran en cémo identificar aquella informacién que
es critica para las organizaciones; ésta, una vez tratada, se convertira en
conocimiento critico, indispensable para la explotacién y el mantenimiento de las
ventajas competitivas basadas en el conocimiento.

Los sistemas de gestion de informacion, en estos momentos, buscan lograr con
sus servicios, la produccion de conocimientos 0 una proyeccion en su marco
hacia la gestion del conocimiento.

La intranet puede convertirse en un poderoso sistema de gestion del
conocimiento, siempre que oriente adecuadamente sus proyecciones, conciba la
informacion y los servicios que sobre ella soporta sobre la base de la gestion de
la informacion y el conocimiento.

El recurso humano y el clima laboral constituyen una cuestion critica para el
éxito de un proyecto de gestion del conocimiento. La capacitacion, el
entrenamiento, el sentido de pertenencia de los recursos humanos a la
organizacion en que labora, conjuntamente con la cultura organizacional que se
establece, son, en gran medida, responsables del éxito de estos proyectos.

La gestion del conocimiento se debe enfocar desde una perspectiva amplia y
flexible que responda a las motivaciones que la impulsan, en consonancia con las
metas y objetivos de la institucion donde se ejecuta, que permita, por medio de su
ejecucion, el desarrollo de lineas estratégicas que contribuyan al mantenimiento
de la organizacion o la consecucion de ventajas competitivas sostenibles en un
entorno cada vez mas rivalizado.

La gestion del conocimiento ha tenido un éxito tal que, cada vez, son més los
proyectos e instituciones que optan por su implementacion, porque este proceso
es garantia de ventajas competitivas, potenciador de activos intangibles,
transmisor de una cultura de intercambio, compromiso de la fuerza intelectual de
los recursos humanos con las metas y objetivos de la empresa, que, en definitiva,
se revierte en: aumento de competencias, sello de distincion para las
organizaciones, mejora de sus producciones y de su eficacia.



La préctica de la gestion del conocimiento precisa de una interrelacion con la
politica y las estrategias empresariales, en consideracion a que este es un proceso
intensivo de conocimiento que precisa contemplar la identificacion y el
desenvolvimiento de competencias esenciales de la organizacion; la gerencia y
aplicacion de conocimientos sobre fuerzas competitivas del ambiente en las que
las organizaciones actdan. En este sentido, se torna imprescindible la generacion
de modelos y metodologias capaces de integrar la inteligencia competitiva, la
gestion del conocimiento y las estrategias empresariales.
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