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GESTION DEL CONOCIMIENTO:
EXPLOTACION DEL TESORO
INTANGIBLE DE LA EMPRESA

Sergio A. Rojas*
sar(@ieee.udistrital.edu.co

El nuevo orden organizacional motivado por los avances extraordinarios en las ciencias de la
informacion, ha convertido la informdtica en una nueva fuerza impulsora del crecimiento y
generadora de ventaja competitiva en el mercado. El elemento clave de este nuevo modelo

empresarial se encuentra en el manejo de los activos intangibles, esto es, la representacion sistemdtica
del negocio, mediante la administracion de la informacion involucrada y de las habilidades
adquiridas durante su procesamiento y aplicacion, es decir, del conocimiento. En este articulo se
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presenta una introduccion al tema que asi se describe.

Introduccion

I nacimiento de la computacién como tecnologia informatica para potenciar a

las empresas fue sorprendente pero, sin embargo, desafortunado. Desde un

principio la orientacién fue hacia el manejo de datos; los sistemas de cémputo
se destacaron (y se estancaron) en el manejo eficiente de los procesos administrativos
basados en su capacidad para realizar calculos repetitivos sobre un volumen inmenso
de datos, con una compresion de tiempo elevadisima, y con una exactitud y margen
de error inalcanzable por cualquier operador humano. Este enfoque, desaprovechador
de las Tecnologias de Informacion y del Conocimiento (TIC), ha sido denominado
por algunos como «desconexién» (Wang, 1996) o «desalineacién» (Andreu, 1996) con
la estrategia corporativa.

A pesar de estos antecedentes, una nueva estrategia tomada por los profesionales de
las ciencias de la informatica, el software y los negocios, ha logrado rescatar el valor
imperceptible de la informacion de la empresa. Los sistemas informaticos han retoma-
do el rumbo de la gestién de la informacién en aras de soportar no sélo el nivel
administrativo, sino primordialmente la propia funcionalidad de la empresa. Aunque
en nuestro medio esta practica no es muy comtin, a escala mundial los esfuerzos
prosperan bajo este enfoque.

Inclusive estamos llegando a un estadio de la evolucién de los sistemas informaticos
mucho mas holistico e integrador, conocido como gestion del conocimiento, y que se
entiende como el arte de crear valor a partir de los activos intangibles (especificamente,
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de la informacién) que de manera implicita se
generan durante la practica del negocio. Hacia este
nuevo norte debe orientarse la funcién de las tecno-
logias de nuestras empresas. Alli contintia el tesoro
escondido, y para descubrirlo la solucién debe
basarse en dos premisas: primero, entender como
se genera el conocimiento; segundo, aprender a
gestionarlo.

Del dato a la sabiduria

Es conveniente aclarar que el conocimiento se defi-
ne como la condicién mediante la cual se logra sa-
ber algo con familiaridad y destreza, que se ha ga-
nado con la experiencia y la asociacién. De esta for-
ma, el hecho de conocer implica la percepcién di-
recta, o sea el proceso de experimentar mediante
concientizacion y juzgamiento. Esto es precisamen-
te lo que realiza cada actor de la empresa durante
su ejercicio diario, y es lo que se pretende potencia-
lizar mediante las TIC.

W INFORMACION B
Datos contextualizados (con significado)
mediante su relacién con otros datos,
metadatos e informacién

DATOS
Hecho representado por
un elemento o evento fuera de contexto,
- y sin relaciones

Figura 1. Niveles de Acumulacién de Riqueza Informafiva

El conocimiento se adquiere mediante un proceso
de recoleccion de datos, interpretacion para obten-
cién de informacién y posteriormente su utilizacién
y optimizacién. En la Figura 1 se observa la jerar-
quia de riqueza informativa; la aplicacion de la
tecnologia computacional se ha popularizado con
gran despliegue en los niveles de datos e infor-
macién, pero ahora se busca dirigirla hacia la
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gestion del conocimiento y la sabiduria (Mullins,
1997).

El elemento generador de conocimiento por exce-
lencia en la empresa, es el trabajador. De alli la
importancia que ha tomado el desarrollo del recur-
so humano bajo un esquema de adquisicion de des-
trezas - habilidades (expertise — skills). La ventaja
estard en explotar estos activos intangibles median-
te el uso de la tecnologia para la captura, conver-
sién y distribucion del conocimiento (algunas de
estas nuevas tecnologias se trataran con detalle mas
adelante). Empero, existen impedimentos que
deben superarse:

& Egoismo: rasgoinnato del ser humano. Laidea
de que “el conocimiento es poder” puede po-
ner en peligro la premisa de compartir o dele-
gar conocimiento.

# Falta de conocimiento: dificultades para identi-
ficar el conocimiento debido a una practica no
estructurada en la empresa.

# Falta de tiempo: el complicado problema de
la practica apaga-incendios y la desmesurada
preocupacion por las cifras del periodo.

# Medicién: no es facil establecer las unidades
de medida del conocimiento ni su relacién con
los indicadores de aumento de productividad.

Como se observa, la gestion del conocimiento no
es un asunto que implique sélo la tecnologia.
Requiere una visién multidisciplinaria de la
gerencia de informacion junto con la gerencia de
personal. Esuna extrafia amalgama de estrategia,
tecnologia y gente.

Como gestionar el conocimiento

Historicamente, las primeras iniciativas por trans-
mitir habilidades e informacién que se pueden
catalogar como “gestion del conocimiento” fueron
cumplidas por las bibliotecas, escuelas y centros
de aprendizaje, junto con los oficios relacionados
(bibliotecarios, profesores y tutores). Ahora,
cuando se habla formalmente de gestion del cono-
cimiento y de TIC aparecen nuevas profesiones
para estructurar el proceso de transmision del
conocimiento en la empresa; se habla entonces de
Gerentes del Conocimiento, Ingenieros del
Conocimiento, Directores de Capital Intelectual y
Coordinadores de Capital de Conocimiento.
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De manera desorganizada y camuflada, las empre-
sas exitosas han manejado su conocimiento para
perfeccionarlo y reutilizarlo; de no ser asi, no hubie-
ran logrado ni expansion ni crecimiento. El proble-
ma radica en que, al no tener una funcién debida-
mente establecida ni estructurada, no han podido
optimizarla. El principal objetivo de la empresa mo-
derna serd lograr que el conocimiento y la informa-
cion se encuentren organizados, distribuidos y dispo-
nibles en toda su extensién, es decir, de manera expli-
citay grupal. Para ello se debe avanzar enlos siguien-
tes estadios de la transferencia de conocimiento:

Técito/ Individual fi Explicito/ Individual fi
Tacito/ Grupal fi Explicito/ Grupal

El problema de la gestion del conocimiento se esta
tratando bajo dos enfoques diferentes (como se
observa en la Tabla 1):

* Los investigadores
relacionados con las
ciencias de la com-
putacién y la infor-
matica; para ellos el cono-
cimiento son los objetos
que pueden ser iden-
tificados y manipula-
dos como sistemas de
informacion.

* Los investigadores
formados en filosofia, sicologia, sociologia o
administracién de negocios. Para ellos el
conocimiento son los procesos, un conjunto
complejo de habilidades dindmicas, know-
how, etc., que estdn cambiando constante-
mente. Estas son las dos corrientes con mayor
influencia en el desarrollo de soluciones
orientadas al conocimiento.

Tabla 1. Clasificacién del estudio de la Gestién del Conocimiento!

Conocimiento Conocimiento
Enfoque p
q como Objetos como Procesos
Individual Especialistas en |1A Psicologos
Organizacional Re- ingenieros Teorizadores
organizacionales

1. Tomado de (Sveivy, 1999)
2. Basado en (Gill, 1996), (Haumer, 1998), (Mullins, 1997), (Rojas, 1989), (Ruggles, 1997}, (Vico, 1996), y (Wang, 19986).
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TIC para la gestion
del conocimiento

1. Sistemas Manejadores de Bases de Datos
(BD)

La principal utilidad de estas herramientas es que
ayudan en la captura y organizacién de los datos a
partir de los cuales se pueda inferir informacion y
conocimiento. Actualmente se estan desarrollado
algunas aplicaciones genéricas de BD, que permi-
ten mantener control sobre los documentos fuente
de conocimiento en la empresa y que se conocen
bajo el denominador de sistemas de manejo y con-
trol de documentos y sistemas de manejo de versio-
nes. Las BD relacionales dominan actualmente el
mercado, sin embargo, las bases de datos orien-
tadas por objetos son la mds reciente innovacién
tecnoldgica que promete grandes beneficios.

2. Interfaces de Usuario

Ademas de su reconocida responsabilidad en la
popularizacién y expansién de las computadoras,
la interfaz gréfica de usuario ofrece ciertas ventajas:
la estandarizacion y la posibilidad de comunicarse
con los usuarios mediante medios enriquecidos,
que facilitan la explotacién del potencial informa-
tivo del canal. Ademas, al ser el instrumento de
comunicacion con el usuario, la interfaz debe estar
en capacidad de modelar su estilo, y asi optimizar
el manejo del sistema, anticipandose por ejemplo,
a sus comandos mas frecuentes.

3. Computacién Cliente/ Servidor.

Este es un modelo mediante el cual se divide el
procesamiento de la informacién entre una compu-
tadora que solicita un servicio y otra que desem-
pena la funcién en una maquina mds adecuada.
La Figura 2 representa la arquitectura cliente/
servidor con un esquema de dos capas, el cual pre-
senta el inconveniente de que cuando se requiere
una actualizacién a una nueva version del sistema
es necesario realizar cambios en el software de la
maquina cliente y en el de la mdquina servidora.
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En la Figura 3 se puede observar un esquema de n
capas en la que el servidor esta encargado sélo de
la administracién de los datos, y el cliente sélo de
la presentacién de los mismos; adicionalmente se
cuenta con unos procesadores o servidores inter-
medios, encargados de la validacién de las reglas
del negocio (basadas en informacién y conocimien-
to). Esta arquitectura servird como apoyo funda-
mental para las herramientas de distribucién del
conocimiento, sobre todo en la utilizacion de Inter-
net e intranets.

| Cliente Tesoreria I

Servidor de datos,
wvalidaciones ¥
reglas del negocio

Cliente Costos I

Figura 2. Arquitectura Cliente/ Servidor de 2 Capas

Servidor/Procesador
de reglas del negocio
1

Servidor/Procesador

Servidor de !
de reglas del negocio
2

presentacion

Servidor de
datos

Servidor/Procesador
de reglas del negocio
n

Figura 3. Arquitectura Cliente/ Servidor de n capas

57

4. Redes de computacion

Estas redes hacen posible que los usuarios tengan
acceso a un amplio espectro de informacion, aplica-
ciones y recursos de la empresa. Ademads, han am-
pliado la visién de la organizacion permitiendo que
la empresa mire al exterior, hacia sus clientes y
proveedores, quienes ahora pueden hacer parte de
ellas. Las redes reflejan la forma en que trabajan la
mayoria de las organizaciones modernas, y son las
responsables de permitir la conversién del conoci-
miento tacito/individual hacia el explicito/ grupal,
eliminando fronteras de tiempo, espacio y rela-
ciones personales.

5. Ingenieria de Software

La tecnologia en este campo se ha abocado hacia
la optimizacién del ciclo de vida de desarrollo de
software. Las técnicas de ingenieria de software
apoyada en el computador (CASE) tienen cada vez
mayor auge, y ya no tratan solo la produccién auto-
madtica de cédigo de programacién, sino también
otras etapas como la generacion y validacion auto-
matica de requerimientos y laidentificacion de re-
glas del negocio y meta-conocimiento. En este
aspecto hay un gran potencial de aprovechamiento
que no han descubierto la mayoria de las empresas.
Otra tecnologia genuinamente emocionante es la
construccion de software orientado por objetos y
el desarrollo basado en componentes reutilizables
y distribuidos (Meyer, 1999). Esta forma de desa-
rrollo fomenta el uso repetido de fragmentos (obje-
tos) de datos con un comportamiento definido
(aunque no estatico) y que colaboran entre si para
cumplir el objetivo, mediante la exposicién y
contratacion de servicios (Beugnard, 1999), convir-
tiéndose en agentes independientes y adaptativos.

6. Groupware

El groupware respalda las actividades de los gru-
pos de trabajo o equipos existentes en la corpora-
cion. Mediante €l se crean bases de datos electré-
nicas, conferencias, foros, bitacoras de solucion de
problemas, que estén disponibles las 24 horas, de
forma que el empleado las utiliza segiin le

4. (Haumer, 1998) presentan un modelo y una herramienta para realizar andlisis de requerimientos apoyado en el computador, mediante la
grabacion de escenarios reales en medios de video y asociarlos con el cumplimiento de las metas del sistema.
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convenga, entendiendo que existe una interaccién
de doble via, donde cada persona puede ser tanto
transmisor, como receptor de informacién. El em-
pleo del groupware se hace con el dnimo de desem-
penar mejor el trabajo, con mayor rapidez y con
un menor nimero de personas. Asi, es la mejor
herramienta colaboradora para la reparticion y bus-
queda de conocimiento interno en la organizacion.

7. Sistemas de Informacidn (SI) Inteligentes

Los Slinteligentes tienen un cardcter mas dindmico
y adaptativo que sus predecesores, gracias a
capacidades para almacenar y representar la
informacién de la empresa, deducir nuevos datos,
anticipar situaciones, conducir a conclusiones atin
con entradas incompletas o inclusive erréneas,
aprender de la experiencia, construir nuevo
conocimiento y responder al estilo cognitivo de sus
usuarios (Rojas, 1999). Una de los principales apor-
tes a este nuevo enfoque lo da la Inteligencia Artifi-
cial (IA), mediante avances en diversas areas como
las bases de conocimientos, razonamiento decisio-
nal, soporte para la planeacién, aprendizaje maqui-
nal, reingenieria y retroingenieria de software, y
la informatica evolutiva.

8. Bodegas de datos

Las bodegas de datos (0 data warehouse) represen-
tan el proceso de reunir informacion histérica de
una organizacion en un depdsito central y utilizarlo
para encontrar relaciones insospechadas y patrones
de conducta con sus clientes y proveedores. Este
es un repositorio tinico, que se ha formado a través
de la operacién de la empresa, y que no posee nin-
guno de sus competidores (es un activo intangible).
Es una verdadera mina de informacién que puede
ser explotada (es lo que se conoce como mineria
de datos). Las bodegas de datos son una de las
tecnologias bandera de la gestion del conocimiento.

Entre los beneficios que se pueden obtener de la
implantacion de un sistema de este tipo se encuen-
tran: analizar preferencias de compra, ciclos de
presupuesto y gusto por gastar; manejar la cartera
de productos, determinar cudles deben continuar,
cuales se deben retirar y cudles pueden ser coloca-
dos nuevamente; personalizar la relacion con los
clientes; administrar los costos de inventarios de
acuerdo con ciclos de oferta y demanda.
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9. Comercio electrénico

Este se ha convertido en una manera de lograr
ventaja competitiva mediante el mejoramiento del
intercambio de bienes, productos y servicios entre
organizaciones que utilicen tecnologias basadas en
redes de computacion. Las ventajas que ofrece esta
nueva tecnologia son innumerables: por ejemplo,
poner a disposicién del mundo informacién de la
empresa, y a su vez recibir retroalimentacion de
clientes heterogéneos. Sus inconvenientes, como
aspectos de seguridad y resistencia al cambio, poco
a poco se van superando, y se espera que en pocos
anos sea tan comtn como los centros comerciales.

Conclusiones

Como promotor del desarrollo sostenible y el
crecimiento de las organizaciones (con o sin &nimo
de lucro, de capital privado o estatal), el conoci-
miento y la tecnologia para planificarlo, adminis-
trarlo y explotarlo, seran aspectos claves para los
directivos ejecutivos de las mismas. Se ha culmina-
do la era en la que los sistemas de informacion se
consideraban herramientas de nivel medio para
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asesorar la gestion de grandes voltimenes de datos;
ahora estos sistemas serdn en gran parte respon-
sables de la ventaja competitiva de la empresa, y
estardn involucrados en las grandes decisiones que
se tomen respecto a la estrategia competitiva. Los
negocios del futuro estardn enmarcados dentro de
un modelo de empresa basada en el conocimiento.

El gran ramillete de nuevas tecnologias asistidas
por computador y orientadas a la gestién del cono-
cimiento se constituyen en una oportunidad funda-
mental. Muchas de ellas (el comercio electrénico,
las bodegas de datos, el groupware y los sistemas
inteligentes) influyen tanto en la forma de hacer
los negocios, que practicamente los reinventan,
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haciéndolos mds productivos, mas globales, recur-
sivos, y rentables. Por ello se convierten en tecnolo-
gias necesarias, que de no ser acogidas pueden
poner en peligro la supervivencia de la empresa.

Definitivamente, sin gestién del conocimiento no
habra ventaja. Con una administracién desorgani-
zada, o peor atn, sin ella, los recursos de TIC no
pueden ser explotados para obtener beneficios
manifiestos en relacién con los costos de inversion.
Esta idea no serd facil de cambiar en nuestro mun-
do empresarial, pero inevitablemente sera una
premisa fundamental para avanzar hacia una
economia mds prospera en nuestro pais, dentro del
mercado del conocimiento.
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