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Una breve introduccién a las tecnologias de la
informacién para la gestion del conocimiento

Este articulo pretende contribuir al andlisis y clasificacion de las
tecnologias de informacion para la gestién del conocimiento en funciéon
del modelo de Nonaka y Takeuchi. En un principio se plantea la relacién
existente entre ambas disciplinas, estableciendo un nexo entre éstas,
por otro lado se evaliuan y clasifican las tecnologias de informacion
tomando como referencia la espiral de creaciéon de conocimiento y la
eficiencia de las herramientas en la creacion, codificacion y transferencia
del conocimiento. Finalmente se reagrupara y enfocara a cada una de
las tecnologias de informacion analizadas en tres grupos segin su

funcionalidad, operabilidad y entorno de trabajo.
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1. Introduccion

En la actualidad es cada vez mas comun utilizar el término gestion del
conocimiento (knowledge management) en las organizaciones, segun [1]
“The Knowledge Creating Company”, en una economia donde la Unica
certeza es la incertidumbre, la Unica fuente segura de ventaja competitiva
es el conocimiento y de esto cada vez son mas las empresas que se dan
cuenta. Asimismo las ultimas investigaciones, estudios y articulos acerca de
la gestion del conocimiento mencionan la importancia de herramientas que
faciliten la captura, conservacion, organizacion, procesamiento y sobre todo
difusion del conocimiento, de tal forma que se transforme dicho recurso,
hoy disperso, en un “capital intelectual” administrable. En este sentido el rol
o funcién que cumple las tecnologias de informaciéon, como herramienta,
esta en facilitar la coservacion y almacenamiento del conocimiento, su
organizacion y categorizacion pero sobre todo en acelerar la velocidad de

transferencia y personalizacion.

Finalmente es importante aclarar, como se vera mas adelante, que las
tecnologias de informacion juegan un rol muy importante pero no son el
componente principal de la gestiéon del conocimiento y a medida que se
investiga mas sobre este tema mas se tiene la certeza que la esencia de la

gestion del conocimiento son las personas.

2. Tecnologias de informacién para la gestién del conocimiento

En la actualidad, entender cual es el rol de las tecnologias de informacién
entorno a la gestién del conocimiento es la pieza clave para no cometer un
error de concepto. Este error radica en concebir la implantacion de la
gestiéon del conocimiento como un tarea de la tecnologias de informacion. Es
importante comprender que las tecnologias de informacién proveen el

marco, pero no el contenido.
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El contenido es una cuestidon exclusiva de los individuos. La tecnologias de
informacién facilitaran el proceso, pero por si misma es incapaz de extraer

algo de la cabeza de una persona.

En este sentido uno de los ultimos desafios de la gestion del conocimiento
es el de aumentar las oportunidades de innovacion y esto se logrard cuando

las tecnologias de informacién y la creatividad humana se junten [2].

Antes de seleccionar y clasificar las diversas tecnologias de informacion es
necesario entender el significado de lo que diversos autores Illaman
herramientas de la gestidn del conocimiento o software de la administracion
del conocimiento’. Una de las mejores definiciones aportadas es la de
Ruggles (1997)? que concibe este concepto como el software o herramienta
que apoya y da soporte a las aplicaciones, actividades o acciones como la
de generacion, codificacion y transferencia del conocimiento. Asimismo se
observa que los anteriores procesos serian fundamentales en los objetivos
finales de las tecnologias de informacién para este caso. El proceso de
seleccion de las tecnologias de informacién tiene por objeto encontrar
aquellas que integren y cubran de forma més especifica los puntos focales
de la gestidén del conocimiento. Para esto se tomaron en cuenta dos bases
importantes, primero, existe un mercado con gran cantidad de tecnologias
de informacién de diversas caracteristicas y la clasificaciéon esta sujeta a la
identificacion de aspectos que generen valor en los modelos de creaciéon del
conocimiento, y segundo hay que tener en cuenta clasificaciones en

estudios y articulos de anteriores autores, [5], [6], [4], [2].

Por sobretodo es importante mencionar que el area de la gestion del
conocimiento y subsecuentemente las tecnologias del conocimiento estan en
sus primeros pasos [4] y esto complicaria los procesos de selecciéon y

clasificaciéon a medida que aparezcan mas tecnologias de informacion.

Las clasificacion de las tecnologias de informacién segun la capacidad de

generar o crear, codificar y transferir conocimiento, tendran base en el
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modelo de Nonaka y Takeuchi (1995) por lo que a la hora de analizar las
tecnologias de informacion se tendra en cuenta aquellas que le den un valor

agregado a dicho modelo.

De acuerdo con este modelo existen cuatro formas de conversion de
conocimiento que surgen cuando el conocimiento tacito y el explicito
interactdan, y es éste proceso dindmico de creacién de conocimiento, [1], el
que hace que dicho proceso se desarrolle a través de un ciclo continuo y
acumulativo de generacién, codificacion y transferencia del conocimiento, la
llamada espiral de creacién del conocimiento, en la figura 1 se observa su

funcionamiento.
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llustracion 1. Espiral de Creacidon de Conocimiento.

Fuente: Nonaka y Takeuchi,1995.

De esta manera segun el objetivo que persigue el modelo en vias de
gestionar el conocimiento la clasificacion de las tecnologias de informacion

seria la siguiente:

[1 Tecnologias enfocadas a la codificacion y transferencia de

conocimiento.
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[l Tecnologias enfocadas a la generacién, codificacion y transferencia
de conocimiento.
[1 Tecnologias enfocadas a la generacion y codificacion del

conocimiento.

3. Tecnologias enfocadas a la codificaciébn y transferencia de
conocimiento

3.1. Intranets

Una intranet desde el punto de vista organizacional es una organizacion de
aprendizaje, que permite la integracibn de personas, procesos,
procedimientos y principios para formar una cultura intelectualmente
creativa que permita la implantacion de la efectividad total de Ila

organizacion.

Las intranets representan un ambiente de tecnologia heterogénea que
conecta diferentes plataformas de hardware, ambientes de sistema
operativo e interfaces de usuario con el fin de permitir comunicaciéon
ininterrumpida, colaboracion, transacciones e innovacion (webs, html, LAN y

sitios web, etc.).

De esta forma las intranets representa un importante vehiculo entre la
organizacion y los empleados. La esencia de las intranets estd en crear
espacios virtuales y permitir de forma dinamica compartir, intercambiar y

difundir informacién, recursos y conocimiento.

Desde el punto de vista de la espiral de creacion del conocimiento, la
intranet proporciona un entorno especifico para codificar y transferir el

conocimiento.
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3.1.1. Sitios web

Este tipo tecnologia te ofrece enlaces a sitios importantes, brinda
informacién especifica de un tema en particular o presentan contenidos para
intercambiar informacion y finalmente facilitan busquedas de informacion

avanzada, podrian denominarse, portales de conocimientos.

3.2. Document management systems

Este tipo de tecnologia tiene su base en las siguientes actividades:

Almacenamiento de documentos, libros, etc.
Controlar del acceso y la seguridad de los documentos.

Mantener una auditoria en la administracion de los documentos.

O O 0o O

Propiciar busquedas de cualquier tema especifico.

Uno de estos sistemas son los electronic document management, que son
simplemente repositorios de documentos, audio, videos, libros, papers o
“conocimiento explicito” de tal manera que toda organizacion tenga bien
auditado y clasificado su conocimiento, y a la vez contralando el acceso y la

manutencién de estos recursos.

Desde el punto de vista de la espiral de creaciéon del conocimiento, figura 1,
esta tecnologia propicia el intercambio, “combinacién”, almacenamiento y

distribuciéon del conocimiento explicito.

4. Tecnologias enfocadas a la creacidn, codificacién y transferencia
de conocimiento

4.1. Groupware systems
La tecnologia groupware estd diseflada para ayudar a grupos de personas
que no estan fisicamente en un mismo lugar pero que necesitan trabajar

juntas. Esta tecnologia es utilizada para la comunicacién, cooperacion,
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coordinacion y resolucion de problemas de almacenamiento y difusion de

informacion.

Desde el punto de vista de la conversion y la espiral de creacién del
conocimiento, Nonaka y Takeuchi, los groupware systems proporcionan un
entorno propicio para cualquiera de los cuadrantes de la figura 1 y posibilita

la creacion, codificaciéon y transferencia del conocimiento.

Para mencionar ejemplos de este tipo de tecnologia basta con dos, Lotus

Notes y Microsoft Exchange.

4.2. Business intelligence

Business intelligence se compone de todas las actividades relacionadas a la
organizacion y entrega de informacion asi como de analisis del negocio, esto
incluye mineria de datos, administracién del conocimiento, aplicaciones
analiticas, sistemas de reportes y principalmente DataWarehousing y
modelado multidimensional. De esta manera se puede aseverar que el
concepto de business intelligence trata de englobar todos los sistemas de
informacion de una organizacion, para obtener de ellos no solo informacién
0 conocimiento si no de alguna forma una verdadera inteligencia que le

confiera a la organizacion una ventaja competitiva.

Los elementos mas importantes de una tecnologia de estas caracteristicas

incluyen a:

DSS (Sistemas de soporte a la toma de decisiones)
Modelado Multidimensional

Data Warehousing, Data Marts y Data Mining

OLAP (On line analitic procesing)

Herramientas de consulta y reporte de datos

Portales de informacién empresarial

O oOoo0odood

Etc.
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Y entre sus funciones mas importantes estan las de:

[1 Capturar conocimiento de diversas fuentes

[1 Depurar, consolidar, elaborar y almacenar

[0 Proveer acceso al conocimiento

Desde el punto de vista de la conversién y la espiral del conocimiento,

figura 1, esta tecnologia permite trabajar en los todos los sentidos del

conocimiento

y estd claro que admite generar, codificar, y transferir el

conocimiento. La figura 2 muestra la arquitectura de esta tecnologia.
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4.3. Knowledge based systems

Este tipo de tecnologia guarda una estrecha relacién con la inteligencia
artificial que produjo los primeros resultados en el campo del conocimiento
en la década de los 80. Asimismo los sistemas expertos y las redes
neuronales son tipos de sistemas que trabajan en base a la tecnologia de la

inteligencia artificial.

Los sistemas expertos en teoria son sistemas capaces de razonar siguiendo
pasos comparables a los que sigue un especialista (médico, bidlogo,
gedlogo, matematico, etc). Por ello, cuando se empieza a crear un sistema
de este tipo se debe comenzar por identificar y recoger, del experto
humano, los conocimientos que éste utiliza: conocimientos tedricos
(explicitos) , pero sobre todo los conocimientos empiricos adquiridos en la
practica (tacitos). La figura 3 muestra el funcionamiento conceptual de un

sistema experto.

Por otra parte, las redes neurales son sistemas, no indispensablemente
necesarios, mucho mas sofisticados y utilizan instrumentos estadisticos para
los procesos causa-efecto aprendiendo incluso de las relaciones que

involucran a la solucion.

Una de las caracteristicas mas importantes de las redes neuronales es la de
convertir automaticamente cualquier resultado de una nueva entrada en el
sistema en un nuevo conocimiento, reprogramando consecuentemente el

proceso de aprendizaje y adaptandose al nuevo entorno.

Desde el punto de vista de Nonaka y Takeuchi, figura 1, esta claro que esta
es una tecnologia que engloba en todos los sentidos la gestibn o

administracion del conocimiento.
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5. Tecnolodgias enfocadas a la creacion v codificacién__del

conocimiento

5.1. Workflow systems
Un workflow es la automatizaciéon de un proceso de negocio, el cual es una
secuencia légica de actividades, que se ejecutan en forma sincrona o

asincrona, manual o automaticamente.

Asimismo, el workflow hace explicito el conocimiento que esta inmerso en
cada proceso analizado, en otras palabras es la codificaciéon formal del

conocimiento que ya existe.

Desde el punto de vista de la conversién y la espiral del conocimiento,
figura 1, los workflow systems trabajan especificamente sobre ciertos
cuadrantes del modelo de Nonaka y Takeuchi como la externalizacion y la

combinacién del conocimiento.

5.2. Knowledge map systems
La tecnologia knowledge map systems trabajan como las “paginas
amarillas” del conocimiento [2], donde se contiene una lista de “quien sabe

que”.

Esta tecnologia no representa un repositorio de conocimiento, su principal
cualidad es la de indicar que personas son las indicadas para un tema en

particular, propiciando el intercambio de conocimiento tacito.

Desde el punto de vista de la conversién y la espiral del conocimiento,
figura 1, este tipo de tecnologia es especifica para algunos cuadrantes del
modelo de Nonaka y Takeuchi como la de la internalizacién y socializacion

del conocimiento.
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6. Conclusiones

El presente articulo representa una breve introduccién de las tecnologias de
informacion para la gestion del conocimiento el analisis de estas tecnologias
se centra en punto especifico, el modelo de la espiral de conocimiento de
Nonaka y Takeuchi, y se las clasifica y cataloga en tres grupos segun su
funcionalidad a la hora de administrar el conocimiento. Ademadas, se ha
podido observar la constante actualizacién de cada una de estas tecnologias
en busca de mejorar sus prestaciones a la hora de facilitar la gestion del
conocimiento, por otra parte también existen cada vez mas tecnologias que

salen al mercado para sumarse en este objetivo.

Por otro lado, se pudo observar que cualquiera sea la estrategia que se
quiera seguir existen diversas herramientas que pueden ser el medio para
alcanzar nuestros objetivos, esto quiere decir, que no existe una Unica
herramienta que lo haga todo, sino al contrario que la conjuncién de varias

puede permitir obtener una mayor ventaja competitiva en el mercado.

Finalmente este trabajo se profundizara, bajo un marco metodolégico
empirico que permita cuantificar el grado de impacto y frecuencia de cada
una de las tecnologias de informacidon descritas en base al modelo de
gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi. De esta4 forma se podra
tener con una certeza mayor el nivel de eficiencia y eficacia de cada una de
las tecnologias en cuanto a la creacion, codificacion y transferencia del

conocimiento.
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