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RESUMEN

En el presente articulo se hace una revision re-
flexiva de la principales ideas propuestas en el ambi-
to de la gestién de conocimiento, planteadas por al-
gunos de sus principales exponentes; ademas se exa-
minan los portales de conocimiento y los aportes
que éstos ofrecen, destacandolos como la primera
aplicacion pragmatica de la gestion de conocimien-
to y como herramienta valiosa al momento de
instrumentar este modelo en la organizacion.

Palabras claves: gestion de conocimiento, por-
tales de conocimiento, portales de informacién.

ABTRACT

This paper makes a reflexive review of the main
ideas proposed by knowledge management which
are exposed by some of its principal exponents,
likewise it examines knowledge portals and the
contributions that these offer in the knowledge
management frame, highlight them as the first
pragmatic application and valuable tool at the
moment of implementing this model into an
organization.

Key Words: knowledge management, knowledge
portals, information portals.

|. INTRODUCCION

La revisiéon que permanentemente se realiza en
cualquier disciplina incluye entre muchas otras acti-
vidades, el ver los planteamientos que un nuevo
modelo trae consigo con miras a establecer el valor
agregado que se puede estar ofreciendo, y que con-
figuran el éxito o no de una propuesta nueva. Con la
Gestién de Conocimiento -GC- este valor agregado
apunta hacia la relevancia del conocimiento como
bien capital y foco central de una organizacion, que
enmarca una perspectiva con un trasfondo diferen-
te a la que se ha venido manejando principalmente
desde el fortalecimiento de los Sistemas de Infor-
macién -SI- como apoyo en el proceso de toma de
decisiones. La Gestion de Conocimiento se puede
considerar como la nueva ola, en una concepcioén
corporativa dirigida por el conocimiento, que si bien
es clerto en principio reside en los individuos tiene
que ser apropiado por la organizacion, a través de
procesos que hagan transparente el saber de la per-

sona y se conviertan en competencia de la organiza-
cién. Lograr esta captura del conocimiento indivi-
dual es uno de los principales retos de la gestién de
conocimiento en su proceso de maduracién y para
ello se emplean diferentes medios entre los cuales
los portales de conocimiento ofrecen una buena pers-
pectiva de solucion.

. GESTION DE CONOCIMIENTO

La gestion de conocimiento es realmente un nuevo
planteamiento organizacional cuyo centro efectiva-
mente es el conocimiento y los procesos para mane-
jatlo. Como primera definicion, la gestién del conoci-
miento es: el apalancamiento de la sabidurfa colectiva
para aumentar la capacidad de respuesta e innovacion
[1]. En este concepto se puede percibir como el co-
nocimiento debe estar conectado al hablar de una sa-
bidutfa colectiva, como la gestién de conocimiento es
un catalizador al hablar de apalancamiento y cémo el
conocimiento es aplicable a entornos desconocidos
al hablar de capacidad de respuesta e innovacioén. Con
estas caractetisticas, es necesario también establecer
la diferencia entre gestién de informacién dedicada a
dar respuestas preplaneadas ante estimulos anticipa-
dos, mientras, la gestiéon de conocimiento esta prepa-
rada para dar respuestas no planeadas ante estimulos
sorpresivos, ver Fig. 1.

Conocimiento

Respuesta no planeada

Estimulo no
anticipado

Estimulo
anticipado

Respuesta planeada

Fig. 1. Gestion de Informacion Vs. Gestion de Conocimiento

Joseph Firestone define la gestion de conocimien-
to como:

"E] manejo, direccion, gobierno, control, coordinacion, pla-
neacion y agentes de organigacion_y actividades participantes
en el proceso de conocimiento basico, -produccion de conoci-
miento ¢ integracion de conocimiento- . Esto es manejar el
KLC -knowledge life cycle- es decir, manejar tanto el proceso
como sus productos” [2],[3].
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se puede
robustecer si

logra capturar el

conocimiento

tacito que reside

en sus
empleados.

En el concepto de Firestone, se perciben elemen-
tos fundamentales como son la produccién e inte-
gracién de conocimiento asi como la necesidad del
manejo del proceso de ciclo de vida que tiene el co-
nocimiento, estos ejes centrales son bien definidos y
permiten abrir una puerta para su formulacién y es-
tudio. Para Firestone la gestiéon de conocimiento
ocurre a través de grupos de tareas y patrones de
tareas entre las que se pueden diferenciar: compor-
tamiento interpersonal, comportamiento de proce-
samiento del conocimiento y toma de decisiones. En
estos términos se aprecia un gran espectro de areas
de saber con las cuales se intersecta la gestion de
conocimiento y a pesar de que a lo largo de toda la
historia se ha hablado de conocimiento e implicita-
mente de como gestionarlo, realmente no se ha to-
mado como el bien primordial de la organizacién y
con ello la necesidad de su gestion.

Para explicar un poco mis lo que es la gestion del
conocimiento ésta, se puede dividir de acuerdo a dos
caracteristicas fundamentales [1]: la complejidad y la
aplicacion. La gestién del conocimiento segun la
complejidad hace alusién al grado de facilidad o di-
ficultad que tiene el conocimiento al comunicarse y
entenderse. La gestién del conocimiento segun la
complejidad puede dividirse a su vez en conocimiento
tacito o explicito. Ya en 1966, Michelle Polanyi ha-
blaba de la diferencias entre estos dos tipos de co-
nocimiento. El conocimiento explicito es aquel que
puede articularse en el lenguaje formal y trasmitirse
con facilidad entre los individuos, por otro lado, el
conocimiento tacito se describe como el conocimien-
to personal incorporado en la experiencia individual
y que involucra factores intangibles como las creen-
cias, la perspectiva, el instinto y los valores persona-
les. En otras palabras, el conocimiento explicito es
aquel que puede codificarse y desde luego
transmitirse con medios simbdlicos, mientras el co-
nocimiento tacito no puede ser codificado, por lo
que es necesario trasmititlo persona a persona. La
importancia de establecer esta clasificacion radica en
determinar qué conocimiento dentro de la organiza-
cién se puede codificar e intercambiar con medios
informaticos, es decir, qué conocimiento es explici-

Caodificacion

Con
codificacion

Sin
codificacion

Conocimiento
Téacito

to y con ello establecer el po-
tencial humano que contiene
el conocimiento tacito vital en
ultimas para el éxito de la or-
ganizacion, ver Fig, 2.

Conocimiento
Explicito

Uno de los grandes proble-
mas que afrontan las organiza-
ciones es que mucho del co-
nocimiento corporativo se en-
cuentra cimentado en la cabe-

Sin difusién

za de los empleados. Mientras
Con difusion . T2
la informacién es capturada,

Difusion con el conocimiento no suce-

: - ’ » de lo mismo y al final mucho
Fig. 2. Esquema del conocimiento segun la complejidad o o
del conocimiento organizacio-
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nal queda en posesion de cada empleado. Como afir-
ma Joseph M. Firestone, "el conocimiento corporati-
vo no deberfa estar en la cabeza de los empleados. El
conocimiento a nivel individual es almacenado en ca-
beza de los empleados. Tal conocimiento es Gnica-
mente un tipo particular de informacién de una orga-
nizacién desde un punto de vista organizacional o
corporativo. Para que el conocimiento organizacional
se transforme, debe ser validado organizacionalmente
y en el proceso de validacion volverse visible a la or-
ganizacion". La afirmacion de Firestone reconfirma
la complejidad que tiene el tratar como el conocimien-
to tacito, el cual parece estar sujeto a parametros de
subjetividad y con un alto grado de complejidad al
momento de su representacion. Si se deseara medir el
grado de éxito de una organizacién en funcién del
conocimiento tacito y el explicito se podtfa hacer una
aproximacion como la mostrada en la Fig.3 en donde
el punto deseado se da justo en el vértice del cubo en
donde se logra interceptar la maxima captura del co-
nocimiento tacito, conocimiento explicito y éxito.

La reflexion
que surge al
respecto es: sen
dénde se logra
el punto de co-
nocimiento ex-
plicito y cono-
cimiento tacito
que garantice
éxito?. Precisa-

Gestion de
Conocimiento

Exito °

Cto Explicito

Cto Tacito

mente este es el
cuestionamien- Fig. 3. Esquema del conocimiento
to que plantea
resolver la gestién de conocimiento a través de un
vuelco en la concepcion tradicional de la organiza-
ci6on tradicional, de modo que se conciba una nueva,

cuyo bien primordial sea el conocimiento y las for-

en la organizacion

mas, mecanismos y tecnologias que permitan la apro-
piacién del mismo.

La otra perspectiva de la gestion del conocimien-
to se estructura segin la aplicacion, haciendo alu-
sién al tipo de conexién que puede darse segin las
funciones primordiales en una organizacion, que se
han sintetizado en funciones o aplicaciones de
intermediacién, exteriorizacion, interiorizacion y cog-
nicién. La funcién de intermediacion es la conexién
entre el conocimiento y las personas, es decir la
intermediacion es fundamentalmente un agente que
reune determinada parte del conocimiento, con aque-
llos que pueden suministrarlo. La aplicacion de exte-
riotrizacion hace referencia a la conexién del conoci-
miento con el conocimiento, en este proceso se cap-
ta el conocimiento en un banco externo y se organi-
za de acuerdo a una clasificacién con un marco de
referencia, la idea de esta aplicacion es permitir com-
partir el conocimiento. Basicamente la extetiorizacion
busca capturar y almacenar el conocimiento, interpre-
tar y organizar el conocimiento de forma que se pue-
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Fig. 4. Esquema del Conocimiento en la Organizacion

Los portales de
conocimiento son
una aplicacion
practica y
tangible de la
gestion de
conocimiento.

Exteriorizacion

Conocimiento

da utilizar. La aplicacion
de interiotizacion es la

Consulta conexion con la consul-
o ta, es la extraccion del
Interiorizacion P
conocimiento de un
banco externo, y su fil-
Intermediacion Cognicién tracion para darle. una
Cdnocimiento mayor pertinencia al

buscador de conoci-
miento. La aplicacion de
cognicion es la conexion
del conocimiento con el
proceso, en este punto
los usuarios cuentan con
la capacidad de hacer co-
nexiones rapidas; aqui es
importante el uso de he-
rramientas visuales, un
ejemplo de cognicién lo constituye la aplicacion de la
experiencia como medio de determinar qué resultado
setfa el mas apropiado en la toma de una decision. El
poder determinar qué conexién se da en el conoci-
miento es clave para establecer los puntos determi-
nantes en los que la organizacién debe enfatizar y
poder establecer como reforzar aquello elementos
débiles que estén evitando relaciones consistentes que
aseguren el tratamiento adecuado del conocimiento y
la marcha exitosa de la organizacién. Ver Fig. 4.

Proceso

lll. PORTALES DE CONOCIMIENTO

La gestién de conocimiento plantea un modelo
ambicioso de madurez corporativa para el cual se
puede contar con algunas herramientas que dan so-
porte a sus planteamientos, una de estas son los por-
tales, que corresponden a un tipo muy especifico de
herramienta de gerencia del conocimiento y mas pre-
cisamente son un mecanismo para una aplicacion de
exteriorizacién con nivel de complejidad explicito.
En 1998 los portales recibieron gran atencién como
otra tecnologfa de Internet impulsada por Wall Street
en los motores de busqueda, incluso algunos afir-
man que los portales se constituiran en la siguiente
generacion de computacion de tipo escritorio[4],[5].
Seguin esta afirmacién no sera extrafio en un tiempo
no muy lejano encontrar por ejemplo, que la interfaz
para un sistema operativo esté sustentada bajo la teo-
ria de la gestiéon de conocimiento, la cual revaluaria
el ambiente de trabajo actual poco intuitivo por un
ambiente sencillo y de mas natural uso. Los portales
de conocimiento aportaran al conocimiento global,
en la misma medida que en su tiempo lo hiciera la
imprenta para la divulgacion de informacion.

Los portales se ofrecen como la solucién a uno de
los problemas mas frecuentes en la Web, buscar in-
fructuosamente informacién en la larga lista de si-
tios que sobre Internet existen. Los portales de co-
nocimiento reflejan una transformacion fundamen-
tal en la gestion de la informaciéon empresarial, ofre-

ciendo desde una serie de tareas aisladas hasta la in-
tegracion coordinada del conocimiento. El rol de los
portales va mas alla de ofrecer ayuda en la consecu-
cién de una informacién pertinente, ofrece también
la capacidad de mantener las conexiones subyacen-
tes entre las fuentes de informacién y la base del
conocimiento.

Uno de los factores relevantes en la organizacién
lo constituye el puente, oficina intermedia, que exis-
te entre los ejecutivos y trabajadores. Mientras las
funciones de los trabajadores se dirigen hacia la ad-
ministracion de los costos y la de los ejecutivos se
dirige hacia el aumento de los ingresos, en la oficina
intermedia se maximizan las utilidades y minimizan
los riesgos es decir es aqui en donde se concentra el
éxito o fracaso de una organizacion, y es aqui donde
los portales de conocimiento juegan su principal rol,
cualquier aplicacién tecnolégica en este punto inter-
medio es fundamental. Los portales crean el ambiente
perfecto de interrelacién de sistemas operacionales,
navegadores y aplicativos que en tltimas son los tres
tipos de tecnologfas con los que siempre se tiene que
ver. Un portal estd formado por dos componentes
fundamentales, uno es la diversidad de contenido y
el otro es la comunidad a la que va dirigido, con ello
es importante determinar que se conoce y que no se
conoce, estructurando de esta manera la informa-
ci6n a ser constituida en conocimiento. Los portales
de conocimiento en ultimas buscan gestionar cono-
cimiento tacito ante todo o al menos organizar la
informacién que facilmente a nivel individual se pue-
da constituir como conocimiento.

IV. PORTAL DE CONOCIMIENTO
EMPRESARIAL

En marzo 20 de 1999, Joseph M. Firestone, intro-
duce el concepto de Portal de Conocimiento empre-
sarial - EKP, Enterprise Knowledge Portal -, distinguién-
dolo del Portal de Informacién Empresarial - EIP,
Enterprise Information Portal -. E1l EKP, fue inicialmen-
te definido como la integracién de contenido estruc-
turado y sin estructurar, para dar un punto de acceso
a toda la informacién relevante de la empresa. La
principal diferencia con los EIP, es que estos facili-
tan la produccion, integracién, gestion de datos e
informacién, pero no conocimiento. Si los EIP so-
portaran produccion, integracion y gestion de cono-
cimiento, serfan EKP. Un EKP es un EIP realzado,
que soporta producciéon de conocimiento, integra-
ci6n de conocimiento y gestion de conocimiento, es
un EIP que soporta individuos, grupos y equipos en
las actividades de problemas- soluciones permitien-
do procesos de negocios empresatiales. Provee, pro-
duce e integra informacién. Distingue conocimien-
to de mera informacién, provee facilidad para pro-
ducir conocimiento de la informacion, orienta en la
produccién e integracién del conocimiento mas que
en la informacioén.
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La meta -
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fundamental en
la toma de
desiciones de una
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filosofia de
gestion de
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Otro concepto importante que se puede encon-
trar es el de Jeff Grammer [6], quien afirma que los
portales de conocimiento son: "La evolucion de Portal
que estd influenciado por los objetivos de la gestion del conoci-
miento -KM, Knowledge Management-. Estos combinan as-
pectos de los EIP, mientras también capturan conocimiento
tacito, integracion accedida para expertos y funcionalidad de
aplicaciones embebidas. El EKP, no provee sinicamente el
medio para acceder la informacion, también permite a los usua-
rios interactuar para encadenar informacion con su compren-
sion colectiva, valorada y experimentada. El EKP, habilita
las personas para tomar decisiones dptimas, tal que el EKP
combina conocimiento adquirido e informacion y sirve como
un centro de aprendizaje experimental "antodocumentado”'.

Firestone, coincide en la primera y dltima afirma-
ci6n de Grammer. Los EKP son influenciados por
los objetivos del KM, puesto que la caracteristica
distintiva de los EKP es que uno de sus objetivos
importantes es proveer soporte para funciones es-
pecificas del KM como: direccién, construccion ex-
terna de KM relevante a las relaciones, produccién
de conocimiento especifico KM, integracion de co-
nocimiento especifico KM, manejo de crisis, cam-
bio en las reglas de procesamiento del conocimien-
to, dedicacién de recursos para KM, proceso de co-
nocimiento y acuerdos de negociacioén con represen-
tantes de otros procesos de negocios.

La dltima idea de la definicion de Grammer segin
Firestone, se conecta especificamente al uso del co-
nocimiento, por ejemplo validar informacién. La
implicacién es que tomar decisiones sobre la base de
informacién sin validar o invalidada tiene altos ries-
gos, la incertidumbre que esto provoca puede ser un
factor de debilidad de una organizaciéon. En este
punto se encuentra el corazén de la justificacion del
EKP. El EIP no soporta integracion y produccién
de conocimiento, unicamente adquiere informacion,
la produce y la integra, tal que no soporta explicita-
mente decisiones éptimas.

La segunda sentencia de la definiciéon de Grammer
implica que "captura de conocimiento ticito, inte-
gracién accedida para expertos y funcionalidad de
aplicaciones embebidas", son caractetisticas que dis-
tinguen EIP y EKP.

Aparte de estos problemas especificos, Firestone
piensa que esta definicion central no hace una dis-
tincion critica entre EIP y EKP. Obviamente, el EKP
se diferencia del EIP por su enfoque sobre el cono-
cimiento y gestién del conocimiento. Pero para en-
fatizar la distincion se necesita conocer mas sobre lo
que esto significa y el punto de vista de Grammer
sobre EKP pierde esta comprension. De esta mane-
ra Firestone, explica que la definicién del corazén
de EKP esta centrada en:

* ¢l objetivo del EKP esta dirigido a la produccion,
integracion y gestion de conocimiento.

* El EKP estd enfocado a proveer, producir mane-
jar informacion acerca de la validez de la informa-
cién que éste da.

* El EKP provee informaciéon de negocios y meta-
informacién acerca del grado al cual se puede con-
fiar sobre la primera.

* El EKP distingue el conocimiento de la mera in-
formacion.

* El EKP provee una facilidad para producir cono-
cimiento a partir de la informacion.

* El EKP se orienta hacia la produccién e integra-
cién de conocimiento mas que a la informacion.

V. PROCESOS DE GESTION
DE CONOCIMIENTO

La gestién de conocimiento es una actividad hu-
mana y por tanto es parte de las interacciones que
existen en la organizacion, esto es lo que fundamen-
ta la existencia del proceso de gestién de conoci-
miento -KMP, Knowledge Management Process-. La
interaccion KMP, es continua y persistente entre
agentes a través de los cuales se participa en el ma-
nejo de otros agentes, componentes, y actividades
participantes en el proceso de conocimiento basico
dentro de un todo que es planeado, dirigido y unifi-
cado; estos elementos originan la produccién, man-
tenimiento, realce, adquisicién y transmision de la
base del conocimiento dentro de las empresas. Un
punto fundamental de la gestién de conocimiento
radica en que ésta reposa sobre los procesos de co-
nocimiento gestionado, y no sobre los procesos de
conocimiento ejecutado.

Hay tres categorfas de KM en el KMP, ver Fig, 5:

Conocimiento
Empresarial

Produccion de Integracion de
Conocimiento |:| Conocimiento

[]

Conocimiento
Interpersonal

Toma De Decisiones

| Aoy

Fig. 5. Grupos de Tareas de la Gestién de Conocimiento

* Actividades de KM enfocadas al comportamiento
interpersonal (direccién, entrenamiento, motiva-
cién, monitoreo, evaluacion, etc. Relaciones cons-
truidas con individuos y organizaciones externas
a la empresa).

* Actividades de KM de procesamiento de conoci-
miento e informacién (produccién de conocimien-
to de KM, integracién de conocimiento de KM)

* Actividades de KM de toma de decisiones (reglas de



procesos de conocimiento cambiante en niveles de
procesos de conocimiento, manejo de ctisis, conoci-
miento reservado y recursos de KM, acuerdos de
negociacion con representantes de otros negocios).

Uno de los elementos fundamentales es concep-
tuar el conocimiento como informaciéon validada. El
EKP distingue el conocimiento de la mera informa-
cién para proveer informacién sobre resultados de
pruebas de la validez de una porcién de informacion.
Esto significa que el EKP debe rastrear y almacenar
tal meta-informacion mientras el EIP no lo necesita.
Este requerimiento es uno de las distinciones entre el
EKP y el EIP. La gestién de conocimiento tiene di-
versidad de puntos clave, dentro de ellos la meta-in-
formacion juega un papel preponderante, pues es esta
la que le da seguridad a la organizacién a la hora de
tomar decisiones, el grado de incertidumbre se mini-
miza enormemente en la medida en que se valide la
informacién con la que cuenta la organizacién para
realizar sus procesos. Otro elemento preponderante
en la gestién de conocimiento lo constituye la pro-
duccién e integracion de conocimiento, la primera
orientada a enfatizar en el procesamiento de conoci-
miento enfocado a la generacién del mismo y la se-
gunda enfocada al procesamiento de conocimiento
integrandolo en la organizacion. Otra actividad den-
tro de los procesos claves de la gestion de conoci-
miento lo constituyen las actividades dirigidas a la toma
de decisiones como son manejo de la crisis, acuerdos
de negociacion, entre otros.

El proceso de gestién de conocimiento configura
las actividades primordiales de la gestién de conoci-
miento que hacen diferencia con el esquema ante-
rior basado en la gestién de informacién. Entre al-
gunos de los beneficios que brinda un EKP tene-
mos:

Mayor ventaja competitiva

Incremento en la productividad del empleado.
Incremento en la efectividad

Decremento en el costo de la informacion
Incremento de la colaboracién

Acceso universal a los recursos empresariales.
Conocimiento optimizado, unificado, integra-
do y una visién comun de aplicaciones empre-

Nk =

sariales, datos, informacién y conocimiento.

Estos beneficios son también demandados por los
EIP, pero los beneficios 1, 2 y 4 asumen el uso de
informacién valida en la toma de decisiones, tal que
ellos son claramente benéficos, distinguiendo entre
el EKP y el EIP.

VI. CONCLUSIONES

A modo de reflexion, respecto al modelo de ges-
tién de conocimiento presentado, puede afirmarse
que promete ser una muy fuerte herramienta para
las organizaciones, enfocada a rescatar el bien fun-

damental del individuo, su conocimiento. Los plan-
teamientos radicales estin direccionados a la apro-
piacién del conocimiento corporativo que pueda re-
sidir en los individuos destacando este conocimien-
to como bien primordial de la organizacién. El tra-
tamiento que se hace dentro de la organizacion del
conocimiento enfrenta obstaculos fuertes como son
el conocimiento tacito con sus limitantes de codifi-
cacién y por tanto su representacion e integracion.
Otras limitantes residen en el soporte tecnolégico
en el cual se pueden hacer grandes aportes y que
constituirfan el knowware que soporte las propues-
tas de este modelo, entre las que légicamente estan
los portales de conocimiento, los ambientes de de-
sarrollo integrado de conocimiento y los frameworks
de conocimiento, entre otros. Queda finalmente la
puerta abierta a contribuciones que den mayor soli-
dez a la gestiéon de conocimiento y ante todo a su
utilizacién como propuesta alternativa de desarrollo
corporativo.
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