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INTRODUCCION 

El titulo "Gestion del Conocimiento" 
ha sido objeto de usos y abusos 
desde el primer momenta en que 
empezo a ser utilizado en publica-
ciones tecnicas e informaciones 
comerciales. En este articulo se da 
una vision global de las diversas 
posibilidades de este nuevo concepto 
de aplicaciones informaticas 

Son pocos, en realidad, los que pueden 
acreditar alguna experiencia real sobre 
el tema. dado que la mayoria de los 
proyectos que realmente se ajustan a 
este calificativo estan todavia en sus 
in icios o en fase de experimentacian. 

Bajo este termino, muy amplio, se 
engloba una diversidad de problemas 
empresariales y tecnicos, asi como 
de posibles formas de solucionarlos. 
no solo a traves de una serie de 
tecnologias en grados distintos de 
madurez, sino incluso mediante 
conceptos y practicas mas 
tradicionalmente relacionados con las 
Humanidades, 

No en vano estamos hablando de algo 
tan ambicioso coma la mecanizacion 
del conocimiento de las personas, en 
un estadio mas avanzado de la 
informatizacion de las empresas 

La valoracian actual de este concepto 
esta intimamente relacionado con la 
recalificacion, por parte de las 
empresas, de los conocimientos de 
sus empleados como parte integrante 
de su capital intelectual, que —de una 
forma u otra- afecta a su 
competitividad, eficiencia y capacidad 
comercial, entre otros factores 
cruciales para la buena marcha de su 
negociooactividad. En consecuencia, 
se busca la forma de preservarlos, 
aumentarlos y distribuidas, usando — 
una vez mas- las actuales 
capacidades de la Tecnologia 

La valoraciOn actual 
de este concepto 
este intimamente 
relacionado con la 
recalificaciOn, por 

parte de las 
empresas, de los 

conocimientos de sus 
empleadoscomo 

parte integrante de 
su capital intelectual 

PROCESO DE DATOS Y PROCESO 
DE CONOCIMIENTO 

En sus origenes se vino a identificar la 
informatica con el proceso de datos 

Si observamos la mayoria de as 
aplicaciones existentes a nivel 
empresa. veremos que la gran mayoria 
se han concentrado histaricamente 
en registrar datos de forma fiable 
clasificarlos, protegerlos y hacerlos 
asequibles a los usuarios. para darle 
informacion. que, en base a su 
propio conocimiento —el necesario 
para ejercer su actividad-, le permita 
tomar decisiones acertadas. 

La informatica ha intentado desde el 
principio, y con diferentes onenta-
ciones, ayudaral maxima al desarrollo 
de este ciclo, mecanizandolo hasta 
los limites factibles.  

La informatica convencional o historica 
ha dado grandes pasos desde as 
maquinas registradoras. a las bases 
de datos, a los sistemas transac-
cionales, a las estaciones de trabajo 
inteligentes, hacienda incluso sus 
buenos intentos de sustituir el 
conocimiento humano, en tareas muy 
especificas, por sistemas capaces 
de aprender. dentro de unos limites 
bien definidos 
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Este CONOCIMIENTO, en may6s-
culas. es  una entidad muy compleja. 
pero seria crucial Ilegarlo a mecanizar 
al maximo, a fin de reducir los costes, 
el tiempo y la dedicaci6n necesarias 
para Ilegar a adquirirlo y utilizarlo. 

Pecariamos de simplistas si 
limitasemos la vision al entorno de la 
Pura reducciOn de costes empre-
sariales. En el fondo se trata de elevar 
un grado mas el nivel de soporte que 
la tecnologia de la informacion puede 
dar a la actividad humana, facilitandole 
el ejercicio de la misma. Podriamos 
decirque hoy en dia, el usuariotodavia 
tiene demasiada vinculacion con 
aspectos tecnologicos de la 
informatica que utiliza, y que esta 
informatica todavia "le habla-  en 
terminos demasiado tecnicos y poco 
relacionados con lo que el sabe o 
debe saber para realizar adecua-
damente su trabajo. 

e;QUE ES EL CONOCIMIENTO? 

Sin animo de dar definiciones 
academicas sobre el tema, y 
centrandonos en la problematica 
empresarial, podemosconsiderarque 
algunos de los componentes mas 
importantes del conocimiento son. 

• Los principios basicos de negocio 
y la forma de realizarlo 

• Las reglas y normas -internas y 
externas-queregulan la operative 
de la empresa 

• La formacion (sectorial. opera-
cional, funcional, corporativa. etc.) 
y el entrenamiento necesarios 
para la practica del puerto de 
trabajo, propia de la empresa y 
adicional a la basica requerida 
para el mismo 

• Intuicion y juicio para la toma de 
decisiones 

• NociOn de los valores y beneficios 
relativos de las distintas 
alternativas 

• Conceptos de dimensi6n y 
cornplejidad de las acciones y 
procesos 

• Apreciacion y criterio de 
oportunidades y riesgos 

• Experiencia: memoria hist6rica 
de situaciones, procesos y 
resultados, como base de 
cornparacion y referencia 

• Relaciones y referencias de 
personas, entidades o grupos con 

capacidad de influencia, ayuda o 
colaboracion en el manejo de 
situaciones y problemas. 

La lista anterior es solo una muestra 
de as caracteristicas de una entidad 
tan compleja y abstracta como lo que 
solemos Ilamar conocimiento. pero 
sirve perfectamente para ilustrar la 
problematica tipica de intentar 
mecanizarlo: 

• e:,Que aspectos del conocimiento 
se pueden convertir en procesos 
informaticos? 

• 6Cuales son susceptibles de ser 
almacenados yen que forma 
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6Cual es el medio y el vehiculo 
mas adecuado para navegar por 
lo que podriamos denominar 
Base de Conocimientos 
Corporative, de forma realmente 
Otil para la practice laboral, 
profesional o directive? 

El conocimiento real no este 
perfectamente acotado y definido. 
Existen parcelas que descono-
cemos hasta que intuitivamente 
las ponemos en practice. y 
tambien se va enriqueciendo a lo 
largo del tiempo. El modelo 
informatico de gestiOn del 
conocimiento debe permitir 
enriquecer el sistema de forma 
semejante, en funci6n de la 
practice cotidiana 

• El Conocimiento se debe poder 
capitalizar y utilizer en grupos 
con intereses comunes 

POR QUE AHORA Y NO ANTES? 
Cam bio de escenario 

Estamos tratando de dotar a los 
sistemas informaticos actuales de un 
grado superior de "inteligencia", al 
servicio de unos usuarios que 
necesitan poder concentrarse mas 
en su actividad propia de negocio o 

Es absolutamente 
factible, hoy en dia, 
mecanizar de forma 
clara y descriptiva 
cada uno de los 

procesos en que los 
empleados de una 
empresa seven 
implicados en su 

actividad profesional 

gestion, con minimos esfuerzos y 
desviaciones de su atenciOn. 

El problema no es nuevo, es quizas 
ahora mas acuciante, a causa de una 
serie de condicionantes tales como la 
competitividad, la globalizaciOn del 
mercado, etc 

Un factor no desdenable y dificil de 
clasificar es el hecho de que este 
desapareciendo del mercado laboral 
la generaciOn que ha concebido, 
implanted° y utilized° la mayoria de 
los sistemas informaticos en 
producci6n 

Esta generation no solo se Ileva 
consigo una culture propia. unos 
conocimientos de la empresa de la 
era preinformatica y unos esquemas 
de productividad, sino que este siendo 
sustituida por nuevas lineas de 
profesionales inmersas en el use de 
la tecnologia pare toda clase de temas. 
mucho mas exigentes en sus 
requerimientos y objetivos. 

lntemety otras muchas tecnologias 
nuevas 

Cuando se concibieron las actuales 
aplicaciones. en un escenario 
tecnologicoque ha permanecidocasi 
estable a lo largo de casi veinte anos, 
el problema principal era el 
almacenamiento y seguimiento de 
las incidencias de la informaciOni lo 
que Ilamamos el Modelo de Datos de 
Negocio. su interrelaciOn, y los valores 
distintos de cada uno de ellos en los 
variados procesos y situaciones. 

El sueno de "Guiar perfectamente al 
Usuario" con el sistema informatico 
ha sido practicamente imposible, a lo 
largo de todos estos anos a causa de 
limitaciones tecnicas diversas en 
todos los ambitos: velocidad y coste 
de las comunicaciones, potencia de 
calculo, complejidad, etc 

A lo largo de los ultimos diez anos se 
han venido produciendo una serie 
de innovaciones tecnolOgicas 
aceleradas, algunas de ellas cuya 
lecture podria ser. 

• DiversificaciOn, mejora de calidad. 
aumentodevelocidad y reducciOn 
de costes de las comunicacio-
nes, eliminando potencialmente 
muchas de as restricciones de 
cantidades de informaciOn a 
transmitir 

• Una serie de estandares y 
servicios convergentes en el 
concepto de red global que 
denominamos Internet, con 
capacidad y potential de acceso 
ilimitados. tanto desde el punto 
de vista fisico como del economico 

• Capacidades de captaciOn y 
representation de la informaciOn 
tremendamente mas ricas. 
atractivas y dinamicas 

• Aumento exponencial de la 
capacidad de proceso agregada 
de las maquinas y as redes 
tanto desde el punto de vista de la 
velocidad como del de su coste 

• ConcentraciOn mundial de 
inversiones en tecnologia 
enfocadas en Internet, multimedia 
en general y todo tipo de tecnicas 
y artes afines 

• N uevos conceptos de programas 
y formas de programar. capaces 
de manejar informaciones 
complejas, heterogeneas y de 
diferente naturaleza, con 
capacidades de abstracci6n 
dificilesdeconcebirantenormente 

En resumen, si admitimos que el 
conocimiento es una informacion 
compleja y de grados distintos de 
abstracciOn y relaciOn, el hecho de 
que hoy en dia dispongamos de 
tecnologias capaces de manejar 
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grados muy elevados de sofisticacion 
en estas cualidades, perm ite abordar 
problemas de mecanizacion de 
algunos de sus aspectos con 
garantias de exito.  

AREAS TIPICAS DE GESTION DEL 
CONOCIMIENTO 

Los siguientes apartados incluyen 
algunos de los problemas en que 
estos conceptos son aplicables. 

Las descripciones intentan ilustrar de 
forma esquematica los aspectos mas 
funcionales de los distintos ejemplos, 
sin entrar en sus soluciones ni en el 
valor empresarial de as mismas 
Recordemos que este Ultimo depende 
fundamentalmente de la situacien 
estrategica de cada uno de los temas 
en cada caso especifico. 

Visi6n del metodo de las 
actividades de negocio 

Se trata de permitir a usuarios con 
menor nivel de especializaciOn en los 
distintos procesos de negocio, 
acceder a los mismos con minima 
formaci6n y maxima seguridad.  

Las antiguas transacciones a la base 
de datos son todavia demasiado 
visibles —y poco orientadas a unos 
profesionales cada vez mas impli-
cados en su propia tarea empresarial.  
Por otra parte, el sistema ayuda poco 
en aquellos aspectos del trabajo que 
no implican gestiOn directa de datos.  

Basandose en las actuales 
herramientas de flujo de trabajo 
(workflow), es absolutamente factible, 
hoy en dia, mecanizar de forma clara 
ydescriptiva cada uno de los procesos 
en que los empleados de una empresa 
se ven implicados en su actividad 
profesional. 

Podemos pensar en interfaces de 

usuario que solo vean los proce-
dimientos a que estan autorizados a 
acceder, en su propia terminologia 
empresarial, que le guien en su 
actividad, enlazandola ademas 
adecuadamente con las de los otros 
profesionales involucrados en un 
mismo proceso. 

Estos procedimientos estarian 
catalogados en una biblioteca 
maestra, a nivel empresa. que seria 
como un gran repositorio de 
documentos "activos". conteniendo, 
deforma Unica y global, la descripciOn 
completa de la operativa de la misma. 

No es posible pensar en sistemas 
rupturistas, portanto, deben aplicarse 
las tecnicas adecuadas de 

preservacion del entornotransaccional 
existente, encapsulandolas dentro del 
mencionado concepto documental 
activo, elevando asi el actual nivel de 
acceso al sistema, haciendolo mas 
asequible al usuario, dotandole de 
niveles de integridad inviables hasta 
la fecha, todo ello en un contexto mas 
cornpresible y facil de mantener.  

Sistema de referencia, informaciOn 
y decisiOn on-line 

La base documental en que se basa 
la actividad empresarial sigue teniendo 
una componente importantede soporte 
de papel. 

Si se ha mecanizado, suele ser 
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demasiado textual y no aprovecha as 
capacidades graficas actualmente 
disponibles para facilitar su acceso y 
comprensi6n a usuarios inmersos en 
su actividad empresarial 

Su creacion, gestiOn y mantenimiento 
suelen ser poco rigurosos y fiables, 
en comparaciOn con los sistemas 
equivalentes para el ciclo directo de 
negocio (clientes, productos, pedidos. 
facturas, etc.) 

Una base Unica documental 
multimedia. aprovechando todas as 
facilidades de referencias cruzadas, 
enlaces entre documentos y 
capacidades audiovisuales de 
presentacion 	actualmente 
disponibles, seria la suStituciOn 
perfecta de la mayoria de sistemas de 
informacion y de referencia vigentes 

CaptaciOn y corn particiOn de 
conocimientos criticos 

En toda Empresa o Entidad existen 
personas o grupos que poseen 
conocimientos de especial valor, 
costosos, imprescindibles y a veces 
irrepetibles. 

La cada vez mayor movilidad de los 
profesionales entre empresas y el 
tOpico relevo generacional, frecuen-
temente acelerado por planes de 
reestructuraciOn, mantienen en 
continuo riesgo este capital intelectual 

Es evidente la imposibilidad de reducir 
toda la experiencia de un buen 
profesional a un algoritmo y unas 
cuantas bases de datos. Ahora bien, 
al hablar de lo que es el Conocimiento, 
se han identificado una serie de 
aproximaciones 	selectivas, 
parcelando aspectos distintos del 
mismo. que, si bien no permiten clonar 
expertos automaticamente, pueden 
facilitar la trayectoria de adquisicion y 
comparticion de estos conocimientos 
a otras personas. 

• Identificacion de personas y 
grupos con conocimientos vitales 
para la actividad de la Empresa 

FormalizaciOn y compartici6n de 
estos conocimientos, segun su 
grado de definicion 

• CreaciOn de grupos de trabajo 
relacionados con los mismos. 

• Captura, clasificaciOn y 
formalizaciOn de conocimiento 
tacito y experiencia. 

• InterrelaciOn de individuos con 
misiones y conocimientos 
complementarios 

Comunidades virtuales de trabajo 

Cada vez se da más la necesidad de 
colaboraciOn entre equipos y personas 
de la misma o distintas empresas 
para la elaboraciOn de proyectos 
complejos. 

El coste de tales proyectos. -incluso 
el de la elaboracion de propuestas-
suelesermuyelevado, y los resultados 

dificiles de capitalizar y reutilizar en 
sucesivas situaciones similares, a 
causa de la fragmentaciOn del trabajo 
y de la diversidad de aspectos 
comtempladas por cada grupo u 
organizaciOn. 

Las Comunidades Virtualesde Trabajo 
son aplicaciones de Gesti6n del 
Conocimiento orientadas a facilitar 
este esquema de cooperaciOn entre 
grupos y empresas. poniendo en 
comun las sucesivas visiones y 
aspectos del proyecto y sus 
resultados, compartiendo metodos. 
herramientas e informaciOn 

Facilidad de Formaci6n, reciclaje 
y rotaciOn de personal 

El proceso de formar, actualizar y 
reciclar los conocimientos de los 
empleados y profesionales de una 
Empresa o Entidad es cada vez más 
cornplejo 

Existen, por una parte aquellas 
herramientas, productoso tecnologias 
externos que son necesarios para las 
distintas actividades, que requieren 
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un entrenamiento que no siempre es 
posible adquirir de forma presencial o 
simultanea. 

La propia operative de la Empresa 
debe ser aprendida tambien, 
raramente a traves de entidades 
externas, pero tambien con los 
mismos problemas de asistencia o 
desplazamiento.  

Cada vez mas, se van con solidando, 
por otra parte, todo tipo de ayudas 
informaticas a la formaci6n, tanto 
desde el punto de vista empresarial 
como del universitario. 

Si la formalizaciOn y preservation del 
Conocimiento es im porta nte, un 
elemento basic° para ello es su propia 
creation y transferencia mediante 
Cursos de FormaciOn 

Los Campus Virtuales de formaciOn 
corporativa o profesional estan siendo 
cada vez mas utilizados para atender 
estas necesidades, utilize ndo la 
tecnologia para hacer Ilegar al 
educando los conocimientos 
necesarios y practicarlos bajo el 
control de los monitores y profesores 
adecuados.  

Invented° de Conocimientos y de 
referencias 

En este apartado se incluye la 
identificaciOn de cOmo localizar quien 
puede ayudar en una situation 
determinada. No se trata solamente 
de conocimientos de negocio o 
tecnicos, sino más bien de todo aquello 
que afecta a las relaciones, referencias 
y experiencias de situaciones. 

tCuales son los conocimientos 
de los distintos elementos de la 
empresa? 

• 6Que deberia saber quien? 

6Como Ilegar a conseguir estos 

conocimientos? 

• 6Cuando, cOmo y quien hizo algo 
sernejante, y que resultados y 
experiencias se obtuvo? 

• o que Empresa o Entidad 
puede colaborar en un 
determinado tema? 

COMO SE HA DE ENFOCAR UN 
PROYECTO DE GESTION DEL 
CONOCIMIENTO? 

Ante todo, se ha de reconocer el 
caracterestrategico para la Empresa.  

La lista anterior sOlo es una serie de 
ejemplos de un tipo de situaciones 
que puede Ilegara serdegran volumen 
y entidad. Raramente es abordable 
un enfoque total, sino que debe 
actuarse por areas, dentro de un plan 
global. 

Un enfoque demasiado ambicioso 
puede hacerlo inviable, y la falta de un 
plan director Ileva implicita una casi 
segura redundancia de costes, 
infraestructuras e implantaciones 

Es absolutamente necesario, al definir 
la arquitectura tecnolOgica 
(servidores, red, seguridad, gestiOn y 
mantenimiento, etc.), dimensionarla 
adecuadamente en funcion al plan 
estrategico y etapas de puesta en 
marcha, con posibles implicaciones 
para la anchura de banda, topologia y 
servicios basicos de la red. 

Es necesario, asimismo, contar con 
el adecuado equipo de especialistas 
para el diserio de los contenidos, 
tanto desde el punto de vista sectorial 
y operativo, como del de los 
responsables de Imagen y 
ComunicaciOn. 

Un aspecto basico del nuevo concepto 
de Red de Conocimiento se basa en 
la mayor capacidad de expresiOn y 

comunicacion que Ileva implicito, y 
portanto, no sOlo es necesario pensar 
cuidadosamente que es lo que puede 
"decirle" al usuario, sino tambien como 
se lo "diga", teniendo en cuenta, 
edemas, la diversidad de audiencia a 
que se van a dirigir.  

Tornado de: 

TUBA U. Juan A.. "GestiOn del 
conocimiento: Conceptos y 
aplicaciones", Mundo Electronic°, 
Barcelona, (300), jul. 1999, p. 92-96 
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