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Introducción

En los últimos años, tanto las personas como las organizaciones, han debido adaptarse a un cambio acelerado en la base misma del conocimiento y competencias que deben dominar para poder considerarse competitivas y capaces de permanecer a la vanguardia de sus respectivos campos de acción. Este cambio llegó de la mano de  la explosión de las tecnologías de información y las telecomunicaciones, que hoy  conforman los cimientos para el desarrollo de la sociedad de nuestro tiempo, hasta el punto que se habla de la “sociedad de la información.” 

Si bien la mayoría de las organizaciones se encuentran encaminadas hacia un proceso de transformación que lleva implícito la necesidad de crear ventajas competitivas por medio de las tecnologías de información, éstas no son más que un medio para transmitir y gestionar datos, información y conocimiento. Las verdaderas ventajas competitivas  derivan de los esquemas gerenciales que rigen la cultura organizacional, junto con su flexibilidad para adaptarse a los cambios de su entorno. Justamente, a raíz de estos cambios en las tecnologías disponibles, el entorno se vuelve cada vez más global, las distancias importan cada vez menos y se empiezan a vislumbrar nuevos conceptos, procesos, estructuras, formas de organización, modelos de gestión, etc. De hecho, las organizaciones están encaminadas hacia un nuevo paradigma de cultura organizacional donde el principal valor ese encuentra dado por el conocimiento, por lo que el recurso humano es considerado como el capital más importante. Aquí aparece el concepto de sociedad del conocimiento, que refleja el dinamismo del proceso de generación y aplicación de los conocimientos.
Al ser el conocimiento el factor fundamental de creación de valor, es la principal fuente de generación de ventajas competitivas de cualquier organización, pero, por otro lado, este conocimiento se ha vuelto cada vez más amplio y más complejo, lo cual dificulta cada vez más su administración efectiva. Dado que la propia naturaleza del conocimiento ha cambiado, las organizaciones se encuentran obligadas a abordar estos problemas con nuevas herramientas y desde nuevas perspectivas. Hoy en día, todos comparten la aceptación de que las ventajas competitivas de las organizaciones se basan en el conocimiento y en los recursos humanos que lo generan, por lo que los directivos actuales centran su atención en la creación y distribución del conocimiento, mediante mecanismos eficaces para captarlo, mantenerlo y compartirlo.
Está claro que las organizaciones que desean ser líderes, o simplemente competitivas, deben lograr captar, sintetizar y administrar la mayor cantidad de conocimiento pertinente posible, pero debido a la excesiva cantidad de información superflua para la organización que se encuentra disponible en su entorno, cobra cada vez más relevancia la correcta sistematización de este conocimiento. Para que el aprovechamiento de este conocimiento proporcione las máximas ventajas a la organización, debe ser correctamente gestionado, por lo que aparece una nueva disciplina: la Gestión del Conocimiento.

La gestión del conocimiento consiste en un conjunto de procesos de toma de decisiones acerca de la captación, generación, sistematización, distribución y uso de los recursos de información y conocimiento disponibles, dentro de la propia organización y en su entorno, con el objetivo de producir valor agregado y ventajas competitivas para la organización. Su objetivo principal consiste en lograr agregar valor, utilizando como base el conocimiento organizacional existente, por lo que es necesario aprovechar la nueva información generada y sumarla a la experiencia de las organizaciones y de sus recursos humanos individuales, para poder obtener conocimiento nuevo que, a su vez, será utilizado por la organización. Para esto es fundamental involucrar a todos los miembros de la organización, creando una cultura de colaboración para capturar y sacar provecho de la experiencia colectiva de la organización, creando ventajas estratégicas sostenibles. La Gestión del Conocimiento es un proceso, orientado hacia la mejora continua del capital intelectual de la organización, apoyado en las tecnologías de información existentes. Por lo tanto, se constituye como parte de la cultura de la organización, con el objetivo de crear mayor competitividad en el mercado.

1. El conocimiento

Para poder comprender en que consiste, como se desarrolla y como se implementa un sistema de gestión del conocimiento en una organización, se debe comenzar por definir que se entiende por conocimiento. El diccionario de la Real Academia Española define Conocimiento como “acción y efecto de conocer.” A su vez, Conocer se define como “averiguar por el ejercicio de las facultades intelectuales la naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas.” El diccionario Webster's, a su vez define como conocimiento al “hecho o condición de conocer algo con familiaridad ganada a través de experiencia o asociación.”

Más allá de los diccionarios, la posibilidad de definir, en forma cierta, al conocimiento ha sido un dilema que ha ocupado un lugar importante dentro del trabajo de muchos pensadores a través de la historia, como por ejemplo Platón, Aristóteles, Santo Tomás de Aquino, Descartes, Kant, Nietshe, Jean-Paul Sartre, etc. Sin embargo no se ha llegado a una definición consensuada, única y precisa. Además, existen diferencias entre las interpretaciones filosóficas orientales y occidentales. Desde el punto de vista Occidental, el conocimiento se encuentra constituido por creencias, aunque erradas, respaldadas por una verdad aparente, por ejemplo las teorías y leyes físicas, que han evolucionado constantemente sobre la base de observaciones y experimentaciones. En cambio desde el punto de vista Oriental, se establece una inseparabilidad entre el sujeto y su entorno, por lo que el conocimiento refleja la percepción del objeto estudiado a través del medio que le permite conocerlo.

Si bien existen múltiples definiciones de conocimiento, desde las clásicas hasta las más recientes, no hay duda de que el conocimiento es un conjunto integrado por datos, información, reglas, interpretaciones y conexiones puestas dentro de un contexto dado y con una experiencia determinada. Dejando de lado las interpretaciones filosóficas, para los fines del desarrollo e implementación de sistemas de Gestión del Conocimiento, basta con definir claramente las diferencias entre datos, información y conocimiento.

Dato: Es el elemento básico de todo conocimiento; a partir de ellos se construye la suma del conocimiento. Se trata de un conjunto discreto de indicadores objetivos acerca de un hecho de la realidad. El dato no dice nada sobre el porqué de las cosas, no las explica ni proporciona juicios de valor acerca de los hechos perceptibles. Todas las personas y organizaciones necesitan y dependen de datos: los utilizan todos los días para tomar decisiones en base a ellos. Algunas organizaciones, como bancos, compañías de seguros, operadores bursátiles, etc., operan con millones de transacciones diarias por lo que la buena gestión es fundamental para su funcionamiento. Pero en general, la mayoría de las organizaciones almacenan datos sin sentido, lo cual hace más complicado identificar aquellos que son relevantes. 

Información: Consiste de un mensaje, por lo que tiene un emisor y un receptor. A diferencia de los datos la información es capaz de cambiar la forma en que el receptor percibe algo, es decir que puede impactar sobre sus juicios de valor y comportamientos posteriores. Por ello, puede decirse que realmente es el receptor, y no el emisor, el que asigna significado y por lo tanto decide si el mensaje que ha recibido es realmente información. Otra diferencia con respecto a los datos es que la información tiene significado (relevancia y propósito). Dicho de otra manera, los datos se transforman en información cuando se les añade significado. 

Esto puede hacerse de varias maneras:

Condensando: los datos se resumen en formas más concisas. 

Corrigiendo: los errores se eliminan. 

Calculando: se realizan operaciones matemáticas o estadísticas sobre los datos. 

Categorizando: se definen las unidades de análisis.

Contextualizando: se establece de donde se obtienen y para que.

Un aspecto importante, dentro de las organizaciones, es la manera que fluye la información dentro de las mismas. Existen dos tipos de redes: formales e informales. Las redes formales tienen una infraestructura visible y definida: jerarquías, procedimientos formales, directivas escritas, memorandos, correos electrónicos, etc. Las redes informales son invisibles, se basan en las afinidades o empatía entre los distintos componentes humanos de la organización. No poseen una estructura, periodicidad o formato definido, se hacen a medida de cada persona y circunstancia.

Conocimiento: Tal como la información se deriva de los datos, el conocimiento se deriva de la información. Del mismo modo que se encuentran datos en registros e información en mensajes, se puede obtener conocimiento de individuos, grupos, y hasta de rutinas organizativas. El conocimiento es aquella información almacenada y que puede ser utilizada cuando sea necesaria. Reside en el usuario y no en el conjunto de información de los archivos y sistemas de soporte de las organizaciones. La mayoría de la gente tiene la sensación intuitiva de que el conocimiento es algo más amplio, más profundo y más rico que los datos y la información. Según Davenport y Prusak (1999) el conocimiento “es una mezcla de experiencia, valores, información y “saber hacer” que sirve como marco para la incorporación de nuevas experiencias e información, y es útil para la acción.” De aquí se deduce que el conocimiento no existe en forma independiente, sino que existe dentro de las personas. Asimismo no es algo estático sino que se asemeja más a un flujo o proceso.

Según Andreu y Sieber (2000), las características del conocimiento son tres:
- El conocimiento es absolutamente personal, en el sentido de que se origina y reside en las personas, que lo asimilan como resultado de su propia experiencia.
- Su utilización puede repetirse sin que el conocimiento “se consuma” como ocurre con otros bienes físicos.
- Sirve de guía para la acción de las personas, en el sentido de decidir qué hacer en cada momento porque esa acción tiene en general por objetivo mejorar las consecuencias, para cada individuo, de los fenómenos percibidos. 
En resumen se puede decir que los datos están localizados en el mundo y el conocimiento está localizado en las personas u organizaciones, mientras que la información consiste en el nexo entre ambos conceptos. 
2. La sociedad del conocimiento

La magnitud de los avances producidos por la explosión de las tecnologías de información y de las telecomunicaciones, han llevado a la sociedad a conferirle, de forma creciente, una importancia preponderante al conocimiento. Tal es así que se utiliza la expresión “sociedad del conocimiento” para referirse a este nuevo paradigma de cultura social. Sin embargo, las tecnologías de información y  las telecomunicaciones no son más que un medio de transmitir contenidos y gestionar con mayor eficiencia, datos, información y conocimiento. Aunque los avances en la tecnología han cambiado radicalmente la manera de gestionar estos elementos, el valor del conocimiento, en última instancia, depende de la aplicación práctica de la misma por parte de las personas que lo utilizan. 

Esta explosión de las tecnologías de información y de las telecomunicaciones ha puesto cantidades ilimitadas de información, potencialmente, al alcance de todos. La información necesaria para lograr conocimiento se puede transmitir rápidamente por todo el mundo, duplicar infinitamente y distribuir con costos extremadamente bajos. De hecho, la generalización de este acceso a la información, y por ende al conocimiento potencial, no sólo generó un nuevo modelo de sociedad sino que prácticamente obliga al resto de población a mantenerse actualizado ya que los que carecen de acceso a la información y las comunicaciones se encuentran hoy en una gran desventaja competitiva frente a los demás. En este sentido, el conocimiento se constituye como la principal fuente de ventajas competitivas tanto de las personas como de las organizaciones. 
La sociedad actual se enfrenta al reto de adaptarse y hasta re-inventarse, a través de un proceso de cambio que avanza rápidamente, para convertirse en una Sociedad del Conocimiento. Este proceso se fundamenta en el desarrollo de nuevas tendencias referidas a la creación, difusión, administración y utilización del conocimiento en todas sus formas, y está requiriendo la reconversión de los sistemas de información existentes, para convertirse en herramientas de procesamiento de conocimiento y no solamente de información. La “Sociedad del Conocimiento” implica una sociedad con capacidad para generar, incorporar, y utilizar el conocimiento para satisfacer las necesidades de su desarrollo y así fomentar su propio futuro. En este modelo social se acepta el hecho de que los conocimientos son el factor más importante para los procesos educativos, sociales y económicos que propendan a su desarrollo.

A raíz de esos supuestos, cobra vital importancia el concepto de “capital intelectual”, entendiendo por tal a la capacidad que tienen las personas de generar conocimiento en cualquier ámbito del saber humano. Las aplicaciones prácticas del conocimiento no se miden en productos sino que son intangibles que agregan valor a las personas, organizaciones y a la sociedad en general. En definitiva, constituye el valor agregado procedente de las personas (capital humano), de las organizaciones y la tecnología (capital estructural) y de las relaciones con el entorno (capital relacional). 

Para constituirse como tal, la Sociedad del Conocimiento debe lograr la conversión del Conocimiento en un factor clave para el desarrollo productivo y social. Además, debe avanzar en la transformación del saber en productos para la sociedad, garantizando la producción de los bienes públicos necesarios para la generación y difusión social del conocimiento. Más allá del acceso a la información, importa el uso que se le dé a la misma. La información es solamente una representación del conocimiento, lo verdaderamente importante es el conocimiento en sí mismo. El desarrollo de la sociedad convencional, con miras a convertirse en una verdadera sociedad del conocimiento, radica en la posibilidad de incorporar el aprendizaje a través de la transformación de esos conocimientos y su aplicación a su situación particular. En la identificación de oportunidades y su incorporación a la organización, es donde se halla el verdadero potencial de transformación.
3. El conocimiento en las organizaciones

En la actualidad, el conocimiento es la principal fuente de ventajas competitivas sustentables para individuos y organizaciones, por lo que este recurso debe ser protegido, desarrollado y compartido entre los miembros de la organización. Hasta hace poco, existía la creencia de que una organización podía tener éxito basado en el conocimiento individual de sus recursos humanos, sin embargo hoy prevalece el concepto de que el conocimiento organizacional constituye una ventaja estratégica irreemplazable. Desde luego, la base de conocimiento de una organización se ve sustentada y fortalecida por el potencial de los conocimientos, competencias y habilidades individuales, que permitirán a la organización desarrollarse mejor en el futuro.

El conocimiento se sustenta sobre dos pilares fundamentales: los recursos humanos que intervienen en los procesos productivos y la información manejada en dichos procesos, que a su vez potencia las habilidades de estos recursos humanos para mejorar su formación y el desarrollo de sus tareas. Con la combinación de estos dos pilares se logrará un sistema de administración de manera tal que se creará un ambiente propicio para el desarrollo del conocimiento. Este es uno de los objetivos principales de la gestión del conocimiento. El ambiente propicio para el desarrollo del conocimiento se presentará cuando coexistan la calidad de los recursos humanos, la posibilidad de gestionar la información y la existencia de un modelo organizacional que permita implementar e integrar las herramientas y tecnologías apropiadas.
De acuerdo con lo que indica Senge (1992), las organizaciones deben incorporar tres prácticas sistémicas en la gestión del conocimiento:
1. Mejorar continuamente procesos y productos
2. Aprender a explotar el éxito 
3. Aprender a innovar
3.1 Aprendizaje Organizacional

El concepto de aprendizaje organizacional consiste en el proceso mediante el cual se integran conocimientos, habilidades y actitudes para conseguir cambios o mejoras de desarrollo general. Por lo tanto, el aprendizaje es un proceso que toma datos, información y conocimiento como input y genera nuevo conocimiento como output. El aprendizaje se puede aplicar tanto a las personas como a las organizaciones. El aprendizaje organizacional requiere herramientas y procedimientos que permitan convertir el conocimiento de las personas conocimiento colectivo.
Senge (1990) define a las denominadas organizaciones inteligentes como “organizaciones donde la gente expande continuamente su aptitud para crear los resultados que desea, donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento, donde la aspiración colectiva queda en libertad, y donde la gente continuamente aprende a aprender en conjunto”. Además afirma que las organizaciones sólo aprenden a través de individuos que aprenden y el aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay aprendizaje organizacional sin aprendizaje individual. De esto se desprende que los problemas de aprendizaje organizacional van a estar muy correlacionados con los problemas de los problemas de aprendizaje de los individuos que las componen.

3.2 Valor Agregado Derivado del Conocimiento

Para las organizaciones, el concepto de valor se asoció tradicionalmente con los atributos o características que diferenciaban sus productos o servicios de los de la competencia. Sin embargo, hoy existe un nuevo eje sobre el cual se puede medir el valor: el de la propia organización y del conocimiento que posee. Hoy en día no existe ninguna duda sobre el hecho de que el conocimiento agrega valor, ya que, por ejemplo, si bien la utilización de nuevas tecnologías de información y telecomunicaciones en la actividad de la organización podría generar una ventaja sostenible, para la aplicación efectiva de las mismas se requiere del desarrollo y la obtención de conocimiento. 

Al definir el valor de los productos o servicios, las organizaciones consideraban solamente en los aspectos tangibles y concretos, pero cuando se intenta calcular el valor de la organización en sí misma, estos límites no son tan exactos. Lo que sucede, en realidad, es que los productos pueden, por ejemplo, poseer ciertas especificaciones técnicas que son fácilmente cuantificables y susceptibles de una medición exacta. Ejemplos clásicos pueden ser porcentaje de productos defectuosos en una línea de producción, (ver de producción)

En cambio, al intentar medir el valor de la organización se deberá tener en cuenta la incidencia del conocimiento en los procesos administrativos, productivos, etc. Claro que medir los efectos derivados del conocimiento no es una tarea nada fácil y requiere de una visión y una comprensión global de la organización y su “negocio.” El verdadero desafío reside tanto en definir acertadamente las variables que se medirán, como en lograr expresar en alguna forma homogénea todas las dimensiones del valor, es decir, ¿cómo se entiende el valor en cada organización en particular?

3.3 Capital Intelectual

Para comprender a que nos referimos cuando hablamos capital intelectual, veamos algunas definiciones sobre el tema:

“Con el término capital intelectual se hace referencia a la combinación de activos inmateriales que permiten funcionar a la empresa.” Brooking (1997)
“Es la suma de todo lo que todos en una compañía saben, lo cual genera una línea de competitividad para ella.” Stewart (1999)

“El conjunto de activos intangibles de una organización que, pese a no estar reflejados en los estados contables tradicionales, en la actualidad genera valor o tiene potencial de generarlo en el futuro.” Euroforum (1998) 
“Son los recursos no financieros que permiten generar respuestas a las necesidades de mercados y ayudan a explotarlas.” Mayo (2000)

En cuanto a los recursos que componen el capital intelectual, existen varias definiciones:

“Los recursos se dividen en tres categorías: el capital humano, capital estructural y capital relacional. Donde capital humano son las capacidades de los individuos en una organización que son requeridas para proporcionar soluciones a los clientes. El capital estructural, son las capacidades organizacionales necesarias para responder a los requerimientos de mercado. El capital relacional, es la profundidad, cobertura y rentabilidad de los derechos organizacionales.” Mayo (2000)

“El capital intelectual de una empresa puede dividirse en cuatro categorías:   Activos de mercado, de propiedad intelectual, de infraestructura y aquellos centrados en el individuo.” Brooking (1997)

“El capital intelectual se divide en: Capital Humano, Capital Estructural y Capital Cliente.” Stewart (1999)
“El Capital Intelectual se compone de: Capital Humano, Capital Estructural, y Capital Relacional.” Euroforum (1998)
En la práctica existen muchos atributos que, si bien no se reflejan en el valor contable de la organización, instintivamente asociamos con la imagen de la organización, por ejemplo un clima de trabajo positivo entre los empleados, la satisfacción de los clientes, la experiencia de la organización, los conocimientos de las personas clave, la credibilidad de la organización, etc. Como consecuencia de la generalización de esta percepción, es que ha surgido un creciente interés por medir y gestionar este Capital Intelectual, para que esto produzca un impacto aún más favorable sobre el “valor de mercado” de la organización.

El Capital Intelectual es, por todo esto, considerado como una parte indivisible de la organización y se relaciona directamente con la medición de los activos intangibles que la misma posee, que generan competencias distintivas a largo plazo. En la medida que cada uno de estos componentes del Capital Intelectual sea correctamente medido y gestionado, se logrará aumentar el valor de la organización. 

Debemos comprender que lo que fluye entre los distintos componentes de la organización nunca es conocimiento como tal, sino datos y, en el mejor de los casos, información. El ejemplo más evidente es el de dos personas que comparten los mismos datos, pero debido a sus experiencias anteriores y a las diferencias en el modo de procesarlos, no arriban a la mismo estado de conocimiento. Los datos, una vez asociados a un objeto y estructurados se convierten en información, la cual, a su vez, asociada a un contexto y a una experiencia se convierte en conocimiento. 

3.4 Generación del Conocimiento en las Organizaciones

Dado que la utilización del conocimiento generará mejoras de las estructuras organizativas y sociales, se ha vuelto imprescindible que las organizaciones dispongan de medios tecnológicos para la generación, almacenamiento y distribución del conocimiento. Además, las organizaciones que deciden implementar tecnologías relacionadas con la utilización del conocimiento como recurso tangible deben realizar cambios muy profundos en la cultura organizativa para que estas herramientas tecnológicas sean integradas al quehacer diario.

Al pretender gestionar el conocimiento, una de las distinciones más importantes consiste en la diferenciación de los dos tipos principales de conocimiento: tácito y explícito, y a los procesos de conversión que operan sobre estas categorías. Para ello utilizaremos el modelo propuesto por Nonaka y Takeuchi en “The Knowledge-Creating Company,”  (1995).

El proceso de comunicación del conocimiento se basa en modos de conversión entre el conocimiento tácito y el explícito, según una dimensión epistemológica, donde:

Conocimiento Tácito: es el conocimiento que no es de fácil expresión y definición, por lo que no se encuentra codificado. Dentro de esta categoría se encuentran las experiencias de trabajo, el know-how, las habilidades, las creencias, etc.

Conocimiento Explícito: es el conocimiento que está codificado y que se puede transmitir a través de algún sistema de lenguaje formal. Dentro de esta categoría se encuentran los documentos, reportes, memos, mensajes, presentaciones, diseños, especificaciones, etc.

A su vez, existen cuatro fases asociadas al proceso de conversión del conocimiento mismo:

Tácito a Tácito: es el proceso de compartir experiencias entre las personas (Socialización). Por ejemplo, los aprendices trabajan muy de cerca con los maestros, observando, imitando sus acciones y practicando las experiencias.

Tácito a Explícito: es el proceso de articular el conocimiento tácito en conceptos explícitos (Externalización). Por ejemplo, el conocimiento tácito puede ser representado a través de metáforas, analogías, hipótesis, modelos y teoremas.

Explícito a Explícito: es el proceso de sistematizar conceptos en un sistema de conocimiento (Combinación). Por ejemplo, vía intercambio y asociación de documentos, correos electrónicos, etc.

Explícito a Tácito: es el proceso de transformar el conocimiento explícito en conocimiento tácito a través de “aprender haciendo” (Internalización). Por ejemplo, por rotación de roles y  experimentación.

4. La gestión del conocimiento

El conocimiento, su desarrollo y su administración han existido de manera innata en el hombre desde los albores de la humanidad, desde que algunos de los primeros hombres realizaron dibujos en las cavernas, reflejando aspectos de su vida, los animales que cazaban, las armas utilizadas para ello, etc. Hace miles de años que el ser humano se ha esforzado en registrar, transferir y compartir su conocimiento, tanto a sus contemporáneos como a sus descendientes. El concepto subyacente en la gestión del conocimiento no es nuevo, sino que se ha desarrollado a lo largo de la historia de la raza humana. Sin embargo, lo novedoso radica en la comprensión de que esta gestión debe integrarse al desarrollo organizacional de manera transversal a su misión, potenciando el conocimiento adquirido, transmitido y reutilizado.

El desarrollo de la gestión del conocimiento como disciplina organizacional es una evolución natural de los procesos de calidad total de la década de los 80 y de reingeniería en los 90. Como definimos anteriormente, el conocimiento es una evolución de la información y por consiguiente su gestión debe desarrollarse a partir del perfeccionamiento y el crecimiento de la simple Gestión de la Información. Por ello, la estrategia de convertir información en conocimiento y posteriormente almacenarlo, organizarlo y distribuirlo se compone de procesos humanos, sociales y tecnológicos que deben integrarse en el seno mismo de las organizaciones para que resulten efectivos.

Las organizaciones actuales se encuentran enfrentadas a un nuevo desafío, consistente en la incorporación de políticas, estrategias y acciones que permitan interiorizar la filosofía detrás de la gestión del conocimiento al tiempo que desarrollan las tecnologías necesarias que facilitan su implementación. La gestión del conocimiento se está posicionando como el gran paradigma de la dirección de organizaciones en el nuevo milenio, por lo que debe pasar de ser un concepto teórico a convertirse en una disciplina práctica que ayude a mejorar la gestión interna y competitividad sostenible. Es común que las organizaciones administren el conocimiento de manera intuitiva e irregular; basados más en el procesamiento de información que en la verdadera gestión del conocimiento, por lo que se trata, entonces, de crear una cultura del conocimiento y de su consolidación, mediante el diseño de procesos que permitan el máximo aprovechamiento del mismo.

La Gestión del Conocimiento consiste un conjunto de prácticas que incluye la identificación de recursos intangibles, su procesamiento, almacenamiento y disponibilidad para el resto de la organización. Para obtener ventajas competitivas, se pretende hacer accesible la mayor cantidad de conocimiento organizacional, convirtiendo en explícito el conocimiento tácito, de manera que pueda procesarse adecuadamente. El conocimiento solo crece cuando es compartido y se pierde cuando no se actualiza o simplemente se guarda, ya que se trata de algo en constante evolución por los cambios y la innovación tecnológica. 

Para ilustrar mejor que se entiende por Gestión del Conocimiento, veamos, en primer lugar, algunas definiciones conocidas: 

Ann Macintosh (1997), “La gerencia del conocimiento incluye la identificación y análisis del conocimiento tanto disponible como el requerido, y el planeamiento y control de acciones para desarrollar activos de conocimiento con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales.” 

Kerschberg Larry (2000) “Es el proceso sistemático de buscar, organizar, filtrar y presentar la información con el objetivo de mejorar la comprensión de las personas en un área específica de interés.” 

Hevia, Luis y Reyes Cecilia. (2005) “Es el proceso sistemático de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la información por parte de los participantes de la organización, con el objeto de explotar cooperativamente los recursos de conocimiento basados en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a potenciar las competencias organizacionales y la generación de valor.”

Harvard Busines Review (1998) “Es el proceso sistemático de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la información por parte de los participantes de la organización, con el objeto de explotar cooperativamente los recursos de conocimiento basados en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a potenciar las competencias organizacionales y la generación de valor.” Algunos de sus objetivos son:

1. Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo, adquisición y aplicación del conocimiento.

2. Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

3. Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la generación y utilización del conocimiento.

4. Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicación del conocimiento

5. Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras de los ya existentes y la reducción del desarrollo de soluciones a los problemas.

6. Reducir los costos asociados a la repetición de errores.

Thomas Davenport, (1998) plantea los diez principios de la Gestión de Conocimiento:

1. La Gestión de conocimiento es cara (pero la estupidez es mas cara).

2. La Gestión eficaz de conocimiento requiere soluciones híbridas de las personas y tecnología.

3. La Gestión de conocimiento es muy política.

4. La Gestión de conocimiento requiere a gerentes de conocimiento.

5. La Gestión de conocimiento beneficia más a los mapas que a los modelos y más los mercados que las jerarquías.

6. El uso compartido y aplicación del conocimiento son a menudo actos antinaturales.

7. La Gestión de conocimiento significa mejora de los  procesos de trabajo de conocimiento.

8. El acceso de conocimiento es sólo el principio.

9. La Gestión de conocimiento nunca acaba.

10. La Gestión de conocimiento requiere un contrato de conocimiento.

Más allá de que la gestión del conocimiento puede diferir de una organización a otra, debido a las características, objetivos y integrantes de cada una, así como también de la esencia misma de lo que se considera como conocimiento relevante, siempre apunta a compartir y maximizar el conocimiento, creando como beneficio un activo intelectual crítico que sirva para resolver los problemas presentes y futuros de la organización con excelencia, creatividad e innovación. Para ello se debe lograr visualizar el valor que tiene el conocimiento para la generación de ventajas competitivas, logrando el gerenciamiento estratégico de la organización. Asimismo, debido a que el proceso de implantación de un modelo de gestión del conocimiento es costoso y complejo, deben considerarse las limitaciones de la organización al momento de emprender un proyecto de esta clase. En primer lugar se requiere una gran cantidad de recursos, tanto financieros como humanos, pero además se debe tener en cuenta que este es un proceso iterativo cuyos resultados solamente se aprecian en el mediano o largo plazo.

Es importante recordar que el objetivo principal de un sistema de gestión del conocimiento consiste en convertir el conocimiento tácito en explícito (del investigador a los investigadores) y el conocimiento explícito en conocimiento tácito (del conocimiento de los investigadores al investigador). 
4.1 Activos intangibles

Hace tiempo que las organizaciones se dieron cuenta de que sus activos físicos y financieros no alcanzaban para generar ventajas competitivas sostenibles a largo plazo, sino que son los activos intangibles los que aportan verdadero valor a lo largo del tiempo. Estos activos intangibles consisten en una serie de recursos que pertenecen a la organización, pero que, si bien no están valorados desde un punto de vista contable, son utilizados para crear valor. La mayoría de estos activos suelen estar basados en la información, el aprendizaje y el conocimiento. El aprendizaje organizacional permite aumentar las capacidades de una organización de manera coordinada, trabajando en grupo para resolver problemas con una efectividad mayor. 
De hecho la Gestión del Conocimiento consiste en la gestión de los activos intangibles que generan valor para la organización. La mayoría de estos intangibles tienen que ver con procesos relacionados con la captación, procesamiento y transmisión de conocimiento. Por esto, la Gestión del Conocimiento se basa fundamentalmente en el aprendizaje organizacional, dado que es un concepto dinámico e iterativo. 

La valoración del capital intelectual, por ende, se trata de implementar un modelo de medición de los activos intangibles. El principal problema, no obstante, radica en que estos intangibles pueden ser valorados mediante unidades de medida uniformes, por lo tanto, no se pueden presentar en un estado contable tradicional. Sin embargo, la medición de activos intangibles nos permite tener una aproximación del valor del capital intelectual de una organización. Basado en los conceptos de activos intangibles y capital intelectual, se puede definir la Gestión del Conocimiento como un conjunto de procesos y sistemas que permiten acrecentar estas variables, mediante la recopilación, organización, procesamiento, análisis y re-utilización del conocimiento de cualquier tipo dentro de una organización, con el objetivo de generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. 

4.2 Objetivos de la Gestión del Conocimiento
Algunos de los principales objetivos de la Gestión del Conocimiento pueden sintetizarse como:

Ampliar las capacidades de aprendizaje colectivo de la organización.

Incrementar de las capacidades colectivas de sus integrantes.

Desarrollar ventajas competitivas en áreas del conocimiento.
Desarrollar elementos integradores de recursos de información, humanos y de tecnología.

Transformar el conocimiento para producir recursos útiles a terceros.
Reutilizar el valor agregado que la organización genera y adquiere, y que representa el capital intelectual de la misma, al servicio de la resolución de nuevos problemas.

Proporcionar un canal de acceso unificado a todos los niveles de información dentro de la estructura organizacional.

Crear un instrumento de investigación.

Reducir el costo del aprendizaje.
Ser capaz de entender el contexto del conocimiento inicialmente.
Poseer la capacidad de organizar el conocimiento en la forma que sea de mayor utilidad al usuario que realiza búsquedas específicas.
Permitir sugerencias de los usuarios para promover mejoras continuas en el modelo de gestión.
4.3 Desafíos en un sistema de Gestión del Conocimiento

¿Cómo se capta y procesa la información y el conocimiento relevante, generado individual o colectivamente?
¿Cómo se validan estos conocimientos de manera que exista garantía en la calidad y exactitud de los mismos?
¿Cómo se estructura y almacena la información y el conocimiento?
¿Cómo se facilita el trabajo en conjunto y la interacción entre los generadores de la información y los usuarios finales de ese conocimiento?
¿Qué factores influyen en la eficacia de la actividad investigadora y el fomento de la creatividad?
¿Cómo se utiliza la tecnología de información y comunicaciones, como soporte para el intercambio de conocimiento implícito y principal vehículo para el aprendizaje?

¿Cómo se mejora la dinámica de los procesos de creación y difusión del conocimiento mediante actividades de investigación específicas?
4.4 Los Sistemas de Gestión del Conocimiento y la cultura organizacional
La importancia de la cultura organizacional en el contacto cotidiano con el entorno, ya sean clientes, proveedores, beneficiarios u otras organizaciones, es lo que reafirma la identidad, y por ende, la diferenciación de la organización. Los servicios están basados en información y conocimiento, por ello el acopio de información y experiencias previas es el punto de partida  de cualquier profesional u organización que se enfrenta a un nuevo proyecto, cliente o acción comercial. Los procesos de gestión del conocimiento son claves para el éxito de nuestra organización: garantizan proyectos  y servicios innovadores para los destinatarios, con un alto nivel de calidad. 

Al hacer el balance de un proyecto de gestión del conocimiento se debe tener en cuenta la diferencia entre avanzar en la gestión de contenidos y la verdadera aportación de conocimiento. Los sistemas de gestión del conocimiento están dejando de ser meros intermediarios de información para trabajar aportando valor en la selección e integración de contenidos. Si bien la mayoría de la s organizaciones están todavía lejos de alcanzar el ideal; las intranets y la integración de contenidos son sólo el comienzo de una nueva forma de gestionar y ofrecer contenidos. 

4.5 Aspectos beneficios de un modelo de gestión de conocimiento

A la hora de diseñar e implementar un sistema de gestión de conocimiento, es importante tener en cuenta varios aspectos que pueden facilitar su uso e incrementar su eficacia y eficiencia. Algunas de estas características son las siguientes: 

Almacenar y clasificar contenidos de acuerdo a las necesidades de la organización.

Permitir la colaboración y cooperación en tiempo real
Permitir el acceso al conocimiento donde exista conexión a Internet.
Reducir el tiempo de respuesta del usuario en la búsqueda de información.

Estar basado en la Web para facilitar la utilización.
Facilitar la comunicación interna.

Posibilitar un acceso a datos rápido y fácil de utilizar
Permitir buscar contenidos internos o externos
Capacidad de reacción a los cambios tecnológicos
Calidad, eficiencia, creatividad en el ámbito de la investigación y desarrollo
Incorporar mecanismos de retroalimentación 

Utilizar herramientas que combinan la velocidad y eficiencia de la tecnología manejando grandes volúmenes de conocimiento, su clasificación y búsqueda. 

Seguridad de toda la información transmitida.

Optimización de consultas y confiabilidad. 

4.6 ¿Cómo se implementa un Sistema de Gestión del Conocimiento?

Implementar un Sistema de Gestión del Conocimiento implica mucho más que simplemente instalar algún software en la red informática de la organización, consiste en un cambio global en la cultura de la organización y requiere que se lleven a cabo una serie de pasos para implementar estas modificaciones. Algunas de las consideraciones más importantes que se deben tener en cuenta son:

a) Lograr que todos los integrantes de la organización, no sólo la cumbre estratégica, comprendan los conceptos básicos de la Gestión del Conocimiento y las implicancias de implementar un cambio organizacional en este sentido.

b) Crear una cultura para compartir este conocimiento, de manera el conocimiento procesado pueda ser usada por toda la organización.
c) Construir una comunidad de conocimiento que permita ayudar a los distintos integrantes de la organización a encontrar las razones de interés personal que justifique compartir sus conocimientos.

d) Fomentar la necesidad de cooperación y la búsqueda de una meta común
e) Crear las bases para el desarrollo de una red de interacción entre los integrantes de la organización y que al mismo tiempo facilite interacción con otros actores externos, logrando que los usuarios perciban las ventajas derivadas de su uso, por lo que idealmente impulsarán su crecimiento y consolidación.
f) Fomentar el desarrollo de redes y protocolos informales, así como todos los elementos culturales, tecnológicos y personales que sirven de estímulo para la utilización del Sistema de Gestión del Conocimiento.
Un Sistema de Gestión del Conocimiento crea un entorno completamente nuevo y diferente en dónde se plantea la difícil tarea de estructurar y controlar un activo que se caracteriza justamente por no tener fronteras. Sumada a esta dificultad, se encuentra la resistencia inicial de las personas al encontrarse con un nuevo paradigma que busca que ellos estén dispuestos a entregar con gusto lo su más valiosa propiedad, es decir, su conocimiento. Esa transición solo es posible a través una eficiente gestión de recursos humanos, las conexiones entre personas, procesos y tecnologías, de manera tal que se logre compartir conocimiento a través de toda la organización. De este modo se intenta que cada individuo entienda el conocimiento con suficiente profundidad, dentro de un contexto que le permita aplicarlo en la toma de decisiones y en la innovación. La importancia de este cambio organizacional consiste en transmitir el valor de contribuir, cooperar y compartir, logrando que los individuos lo vean como un medio adecuado para el logro de metas comunes y personales. Se debe incorporar la importancia de usar, transferirlo y adquirir el conocimiento para que éste no se vuelva obsoleto e inservible. En este desafío radica la fórmula para lograr el desarrollo individual, organizacional y de toda una sociedad basada en el conocimiento.
4.7 El Ciclo de Vida de un Sistema de Gestión del Conocimiento
Desde el punto de vista de la disciplina del desarrollo de Tecnologías de Información, la creación de un Sistema de Gestión del Conocimiento no difiere, a grandes rasgos, de los pasos usuales en otros sistemas gerenciales o administrativos. Las principales instancias en el desarrollo e implementación de un Sistema de Gestión del Conocimiento son:

Análisis del Problema: Evaluar el problema y los recursos disponibles para determinar la solución óptima basada en el proceso del conocimiento. Es fundamental, además, realizar un análisis costo / beneficio del Sistema de Gestión del Conocimiento propuesto para saber si su desarrollo total es factible. 

Especificación de Requerimientos: Consiste en formalizar y poner por escrito lo que fue relevado durante la fase de análisis, principalmente la información crítica que debe manejarse. Esto permite determinar los alcances, limitaciones y objetivos del proyecto, y establece los medios para obtenerlos.
Diseño Preliminar: En esta etapa se consideran las decisiones de alto nivel necesarias para preparar y desarrollar rápidamente el prototipo inicial. Específicamente, esta etapa determina el paradigma de representación del conocimiento y las herramientas escogidas para construir el prototipo.

Prototipo Inicial y Evaluación: Aquí se construye un prototipo del Sistema de Gestión del Conocimiento que permitirá evaluar todas las decisiones tomadas en el diseño preliminar para confirmarlas, rectificarlas o desecharlas, sobre la base del conocimiento recopilado y el procesamiento del mismo.

Diseño Final: Consiste en la selección de las herramientas y los recursos necesarios para desarrollar el sistema definitivo. En muchos casos puede ser muy útil realizar una descripción gráfica de los diferentes módulos del sistema, empleando las herramientas CASE propias de los sistemas convencionales.

Implementación: comprende el proceso completo de adquisición del conocimiento para incorporarlo en todos los módulos o subsistemas. 

Pruebas: Asegurar la calidad de un Sistema de Gestión del Conocimiento es una tarea muy importante, que debe ser cuidadosamente planificada y medida. La serie de pruebas, es similar al que se prepara para un sistema convencional, basándose en la validación y la verificación.
Modificaciones en el Diseño: A medida que las pruebas avanzan y se tienen a la vista los problemas detectados, deben realizarse los ajustes necesarios. Si estos ajustes son cada vez más pequeños y no son retroactivos, se tiene una buena medida de que se está progresando. Pero si ocurre lo contrario, puede representar un serio atraso del proyecto y posiblemente requerir un cambio de paradigma

Implementación: En la etapa final del desarrollo del Sistema de Gestión del Conocimiento se traslada el sistema desarrollado, como un producto operativo hacia el entorno de los usuarios. 
Mantenimiento: Como todo sistema, es imprescindible contemplar y planificar el mantenimiento necesario, a lo largo de toda su vida útil.
4.8 Componentes de un sistema de Gestión del Conocimiento

En todas las organizaciones, una forma común de almacenamiento del conocimiento consiste en documentos, es decir información estructurada con el propósito de ser percibida por los integrantes de dicha organización. Estos documentos contienen conocimiento codificado, relacionado con distintos aspectos de las tareas y procesos de la organización. A su vez, para facilitar el flujo de información que posibilita la creación de conocimiento, se recurre a una serie de herramientas tecnológicas que logran disminuir la distancia comunicativa y proveen un entorno común para el almacenamiento, acceso, distribución y utilización de este conocimiento.

Como se explicó anteriormente, un sistema de Gestión del Conocimiento se basa fuertemente en las herramientas que proveen las tecnologías de la información. El software para la Gestión del Conocimiento es todo aquel que automatiza una o varias de las actividades o tareas que deben realizarse para gestionar el conocimiento dentro de la  organización. Para implementar un sistema de Gestión del Conocimiento se deben contar con una serie de herramientas de software que posibilitan cumplir con los objetivos antes mencionados. 
Si bien no existe una lista exhaustiva y consensuada acerca de cuales son las herramientas de software que pueden considerarse como específicas para la Gestión del Conocimiento, resulta útil familiarizarse con las más usuales. Para ello recurriremos a la clasificación propuesta por Núñez, Israel y Núñez, Yiny, 2005. En la presente clasificación, no se tienen en cuenta las herramientas informáticas básicas, como: sistemas operativos, software de soporte de la intranet, navegadores, software de oficina, procesadores de texto, de seguridad, etc.

NOTA: Algunos autores llaman a las herramientas de software, agentes; por ejemplo:

- "Un agente es un sistema computacional que presenta un comportamiento flexible y autónomo para obtener sus objetivos", afirma N. Jennings de Southampton University, 1995.

- "Un agente es un software que sabe hacer las cosas que usted pudiera hacerlas si tuvieras tiempo", establece T. Selker de IBM Almaden Research Centre, 1995.
- "Un sistema basado en agentes es una abstracción que permite modelar un software complejo", plantea M. Wooldridge de Liverpool University, 1998. 

La clasificación propuesta consta de 7 clases principales, a saber:

1. Herramientas de búsqueda y recuperación de la información

a. Motores de búsqueda

b. Metabuscadores

2. Herramientas de filtrado y personalización de la información

a. Tecnologías Push
3. Tecnologías de almacenamiento y organización de la información 

a. Sistemas de gestión de bases de datos (SGBD)

b. Data Warehousing
c. Asignación de metadatos

4. Herramientas de análisis de información

a. Minería de datos (Data Mining)

b. Minería de textos (Text Mining)

c. Árboles de decisión y sistemas expertos

d. Razonamiento basado en casos

e. Tecnologías de auto-organización (redes neuronales y asociativas)

f. Simulación

5. Sistemas de gestión de flujos y comunicación 

a. Representación de diagramas de flujos de datos (DFD) o herramientas CASE

b. Elaboración de mapas de conceptuales o de conocimiento 

c. Comunicación y colaboración grupal (Groupware)

d. Flujo de trabajo (Workflow)

e. Portales corporativos (PC)

6. Herramientas de aprendizaje electrónico (e-Learning)

7. Sistemas de gestión empresarial (GE)

a. Enterprise Resource Planning (ERP)

b. Customer Relationship Management (CRM)

c. Investigación de mercado

d. Gestión estadística

1. Herramientas de búsqueda y recuperación de la información

Una herramienta de búsqueda por texto trata cada palabra separadamente y recupera todos los documentos que incluyan las palabras seleccionadas en la estrategia de búsqueda. El resultado puede ser un gran número de documentos. Pueden utilizarse operadores booleanos para formular preguntas más precisas que incluyen palabras con "and", "or" y "not". Para solucionar el problema del gran volumen de documentos recuperados, se estima la relevancia que tiene cada documento; el resultado más relevante será el primero en la lista, y luego, en orden descendente, los restantes. 

La búsqueda de textos determinados es probablemente el método más conocido y usado de procesar conocimiento. La idea detrás de este método es la búsqueda a través de palabras clave ingresadas por el usuario. Este método es muy familiar ya que se utiliza a diario en motores de búsqueda conocidos por el público en general como aquellos disponibles gratuitamente en Internet, como Google, Yahoo, Altavista, etc. Su funcionamiento consiste en la construcción de un índice de palabras claves que se encuentran en los documentos, y, cuando se realizan búsquedas, se muestran las páginas que tienen aquellos índices.

Existen diversos tipos de buscadores; los motores o buscadores genéricos, que limitan la búsqueda a la información contenida en los documentos web y no se especializan en un tema específico; los buscadores temáticos, que buscan dentro de una misma materia; los buscadores especializados como los de listas o forums, o los de grupos de noticias; así como los metabuscadores, que son servicios que buscan, a su vez, en distintos buscadores para aumentar la potencia de búsqueda.

2. Herramientas de filtrado y personalización de la información

Permiten que la información obtenida en los procesos de búsqueda y recuperación, se seleccione bajo criterios más estrictos de descarte y llegue al usuario sistemáticamente, sin necesidad de solicitar la información cada vez que sea necesario. Se suministra de acuerdo con un perfil de especificaciones de contenido, frecuencia, canal de información, nivel de actualización, estructura, lugar de almacenamiento, idiomas, etc., establecidas según las necesidades y en forma interactiva.

El monitoreo continuo de fuentes adecuadas es complicado, tanto por el tiempo que requiere, como por la dispersión de la información existente y la inestabilidad de los sitios donde aparece la información. Para aliviar esta situación, se han desarrollado herramientas proactivas: canales informativos, que tienden cada vez más a la interactividad y al uso de la Tecnología Push (empuje) a diferencia de la búsqueda y recuperación en línea o Pull (halar).

Mediante esta tecnología, la información se actualiza constantemente de forma "transparente" para el usuario y se envía automáticamente del servidor de información a la máquina cliente. Se utiliza para el webcasting, es decir, para la transmisión desde un servidor a múltiples usuarios. El canal puede definirse como un conjunto de contenidos temáticos, seleccionados y puestos a disposición de los usuarios de la red por un proveedor de información. Un canal puede personalizarse, según perfiles de interés, con una frecuencia de recepción prefijada por el usuario. El canal se descarga en el disco duro de la máquina cliente o servidor de intranet y puede visualizarse cuando el usuario lo desea. El canal generalmente está formado por subcanales que también se desglosan en diferentes temáticas. 

3. Tecnologías de almacenamiento de la información

En esta clase se agrupan los Sistemas de Gestión de Bases de Datos (SGBD), los almacenes de datos o Data Warehouses y las herramientas para la asignación de metadatos, mediante las cuales se conforma y organiza la memoria organizacional.

Los SGBD constituyen un conjunto de datos relacionados entre sí, a los que se accede mediante programas de análisis y recuperación de información. Estos sistemas están diseñados para gestionar grandes volúmenes de información, a partir de la definición de estructuras de almacenamiento y mecanismos de administración de la información contenida en ellas. Eliminan al máximo los datos inconsistentes y  la redundancia, generan un alto nivel de integridad en la información, permiten que los datos se compartan mediante la red y gestionan la seguridad de la información. Constituyen una solución segura y eficaz para el almacenamiento de la información que se genera en la empresa u organización. Los Data Warehouses son almacenes de datos que utilizan en su base un SGBD adaptado a la estructura de las necesidades de uso de la información de las organizaciones por medio de los cuales el personal almacena (escribe) y toma (lee) la información para las operaciones de negocio, mientras que las herramientas de asignación de metadatos permiten describir los datos que se encuentran almacenados en la BD y con ello, se incrementa la rapidez de búsqueda y localización en el momento en que se requiera consultar determinada información.

4. Herramientas de análisis de información

Estas herramientas utilizan potentes técnicas analíticas, que permiten descubrir relaciones, patrones y tendencias entre los datos que de otra manera no serían descubiertas y que constituyen información para identificar nuevas oportunidades o amenazas, así como debilidades o fortalezas y que facilitan, por tanto, el proceso de toma de decisiones para obtener ventajas competitivas. Realizan la minería de datos o minería de textos (Data Mining o Text Mining) a partir de los datos que se recopilan en la organización con los sistemas de búsqueda, recuperación, filtrado y almacenamiento, tanto de información interna como externa. Las herramientas de Data Mining se orientan a obtener información sobre posibles comportamientos futuros a partir de datos presentes o pretéritos. 

Los árboles de decisión y sistemas expertos se basan en la interacción con el usuario por medio de diálogos predeterminados, dirigidos a localizar y resolver problemas específicos. La trayectoria que sigue el usuario en cada respuesta es conocida como árbol de decisión; en dependencia de la respuesta se irá al nodo siguiente de esa rama o se cambiará a la otra. El perfeccionamiento de los diálogos se realiza por medio del estudio de un experto que conoce en detalle cómo diagnosticar un problema en particular y cómo estructurar un diálogo con un usuario de forma tal que el sistema pueda realizar la pregunta adecuada. 

Los sistemas de razonamiento basado en casos (RBC) tienen como concepción que el problema del usuario actual es similar a uno que se encuentra almacenado en la base del conocimiento. El usuario se sumergirá en un diálogo con el sistema, pero menos predeterminado, que le ofrece la oportunidad de responder todas las preguntas que pueda en el orden que desee responderlas. Por medio de palabras claves, el sistema busca su similar en la base de casos. Los casos que tengan las palabras claves de mayor diferenciación se relacionarán primero. Son sistemas más flexibles, simples de mantener y fácilmente adaptables a dominios donde el conocimiento cambia frecuentemente. La limitación principal de los sistemas de árboles de decisión y RBC es la necesidad de desarrollar habilidades para la ingeniería del conocimiento y la especialización por dominios. 

Las tecnologías de auto-organización o redes neuronales y asociativas son sistemas que aprenden por si solos, siguiendo la estructura del sistema nervioso para obtener sistemas distribuidos que procesen la información en paralelo y que se adapten a los cambios, a partir de un conjunto de patrones y ejemplos, es decir, realizan un aprendizaje inductivo, muestra así, un comportamiento "inteligente". La auto-organización puede ser eficiente donde las condiciones cambien rápida y frecuentemente, o donde el número de reglas es grande. Facilitan la autoayuda del cliente y pueden ser simples de utilizar. El administrador reúne una colección de casos, los importa a la red neuronal (RN) y ejecuta un proceso de entrenamiento en el que el sistema modela el patrón de las asociaciones entre las entradas y las salidas. Los grados de asociación entre las entradas y las salidas se representan matemáticamente por pesos, que el sistema calcula sin la intervención del usuario. Estos sistemas realizan las operaciones necesarias para entrenarse periódicamente. 

Las redes asociativas no requieren entrenarse constantemente porque están diseñadas para el aprendizaje instantáneo. Se integran consistentemente con una interfaz de gestión. Al registrar una llamada el usuario entrena al sistema para asociar el problema, el diagnóstico, la solución, la causa original, etc. Los pesos matemáticos de estas asociaciones se modifican con cada llamada y se salvan en un registro, de manera que el analista que comparte la base de casos observa las asociaciones actualizadas inmediatamente, así como los problemas diagnosticados y resueltos. 

Las herramientas de simulación se basan en los procesos del pensamiento humano; reproducen virtualmente una tarea o proceso determinado a partir de una planificación previa, con el objetivo de corregir posibles errores y efectuar el reajuste mejor del plan y la herramienta. En el proceso de rectificación de errores, suelen ser muy eficientes, ahorran cuantiosas pérdidas. Son muy útiles en organizaciones que desempeñan complejos proyectos, que involucran a gran cantidad de agentes; son los directores de proyectos los principales usuarios de estas herramientas.

5. Sistemas de gestión de flujos y comunicación

Permiten identificar, analizar, representar y modificar la estructura funcional de la organización, sus flujos de trabajo y de información, realizar la comunicación interna y el control de los procesos; relacionan a todas las personas, funciones y tareas de la organización, entre sí y con el entorno. El soporte tecnológico de estas funciones son las aplicaciones informáticas de representación de estructuras y flujos -herramientas CASE y de elaboración de mapas conceptuales- de comunicación lineal, interactiva o simultánea, en tiempo real o diferido -correo electrónico, chat corporativo, intranets y portales corporativos que se explican más adelante-, el uso combinado de los SGBD y Data Warehouse y los sistemas de flujo de trabajo (workflow).

Las llamadas herramientas CASE son herramientas para ingeniería de software asistida por máquinas. Facilitan la identificación, representación y análisis de las estructuras y flujos de trabajo e información, mediante la automatización de la elaboración y modificación dinámica de los diagramas de flujos de datos (DFD). Estas herramientas incrementan la productividad del analista, mejoran la comunicación entre analistas y usuarios y facilitan la valoración del impacto de los cambios. Con ellas, se diseña la arquitectura de la información -a partir del análisis de los requerimientos y del estudio del tratamiento lógico de las funciones del negocio-, se definen y representan las entidades de datos y las asociaciones entre ellos. 

Las herramientas para la elaboración de mapas del conocimiento son aplicaciones informáticas que permiten elaborar mapas funcionales y de competencias de manera gráfica. Debido a la complejidad y dinámica del proceso de establecimiento de los mapas conceptuales, se han creado herramientas software para su construcción, que presentan ventajas como: mayor amplitud y capacidad de almacenamiento, mayor facilidad de representación y de uso del color, las formas y los efectos visuales para la diferenciación, permiten trabajar a distancia y en forma colaborativa, mayor rapidez, facilidad de traducción idiomática, posibilitan almacenar organizadamente las variaciones históricas que experimentan los mapas y permiten importar y exportar texto e imágenes desde otros paquetes informáticos, con el consecuente ahorro de tiempo y esfuerzo.

Las herramientas de comunicación y colaboración o Groupware son un arreglo o integración, porque están compuestas básicamente, por tres subsistemas: uno, que permite el diseño gráfico de diagramas que representan los flujos de trabajo -herramientas como las que se acaban de analizar; otro, que realiza el flujo de trabajo apoyado en los diagramas y menús, así como en los SGBD o Data Warehouse, y que garantiza la coherencia de funciones y tareas, así como la administración y supervisión; y un tercero, o subsistema de comunicación, que incluye una interfaz que puede adaptarse al perfil de cada usuario, grupo y organización, y que comprende desde el simple uso del correo electrónico hasta una herramienta integral para la comunicación y el trabajo en grupo, como son los portales corporativos. Consisten en herramientas que permitan generar procesos en forma grupal, distribuyendo y sincronizando tareas dentro de la organización, de manera en que se pueda reducir el esfuerzo y aumentar la eficacia. 

La tecnología de automatización de flujos de trabajo o workflow permite definir, ejecutar y controlar los procesos y tareas sobre la base de reglas, así como efectuar funciones de relación sincrónica o asincrónica entre ellas, para facilitar el proceso de coordinación de todas las personas implicadas. Estos sistemas modelan la realización de un trabajo de acuerdo con la secuencia de ejecución de las tareas y el personal encargado de ejecutarlas y, por ello, posibilitan controlar, en cada momento, el cumplimiento de lo previsto o adaptarse en forma dinámica a los imprevistos que puedan surgir. A partir de una interfaz que presenta, en forma de menú, los distintos módulos o tareas a realizar, las personas indicadas pueden seleccionar la que debe realizarse y el sistema le conecta con las bases de datos, de caso, etc., con las ayudas o con los recursos y personas con los que se requiere interactuar, o abre los programas de apoyo específicos para la realización de la tarea.

Los portales corporativos son herramientas integrales basadas en las estrategias y tecnologías de la intranet, las que, a su vez, se refieren a un navegador basado en los recursos del web (Internet), donde los resultados del procesamiento colectivo pueden publicarse, y con ello, la información puede encontrarse y utilizarse por aquellos que la necesiten; permiten organizar la información y presentarla en forma sencilla, por lo cual se convierte en plataforma para multiplicidad de funciones: búsqueda y recuperación, filtrado y personalización, almacenamiento y actualización, comunicación en tiempo real o diferido -mensajería, reuniones y conferencias virtuales y publicidad uno a uno-, realización y control de tareas, comercio y aprendizaje electrónicos, y servicios de referencia como directorios, noticias, resúmenes, navegación y publicación.

La creación de portales del conocimiento permite aprovechar la utilización de los estándares de Internet e integrar las distintas herramientas de gestión de datos e información. Mediante estos portales, los individuos tienen acceso a contenido específico y personalizado, que ayudan a crear ambientes de colaboración e intercambio de conocimiento. El portal corporativo facilita el acceso a una gran cantidad de información, sin que el usuario tenga que aprender a usar herramientas demasiado distintas a lo que utiliza a diario, facilitando la realización de distintas tareas relacionadas con el conocimiento. 

Los problemas para la actualización de la información en los portales hacen que se busquen soluciones dinámicas en las que la información se disponga en forma directa por los usuarios -que tienen autorizaciones de diferente tipo-, por medio de ciertos módulos y se almacene en bases de datos; de estas mismas bases de datos se extrae la información que aparece en el portal para todos. Aunque mucha información es susceptible de almacenarse en bases de datos y de actualizarse, es oportuno observar la dinámica de cada tipo de información, para determinar si realmente es necesario almacenar los datos. Por otro lado, se debe considerar qué los usuarios estén capacitados, para introducir, modificar o eliminar datos y qué debe hacer el administrador del portal. Por ello, estas herramientas suelen tener, subyacentes, tres módulos o paquetes, uno para consultar información, otro para actualizar y un tercero, para administrar y garantizar la seguridad de la información.

El módulo de consultas ofrece al usuario general, las opciones de servicios referidas y pone a su disposición, la información que existe en las bases de datos; el módulo de actualización permite que un determinado tipo de usuario en determinadas áreas de contenido o bases de datos, introduzca, modifique o elimine información directamente desde el portal, con una adecuada autenticación; debido a las políticas de descentralización de la actualización de información, los portales requieren mecanismos de validación, o control de errores porque sean lógicos o sintácticos, antes de que se graben en las bases de datos; el módulo de administración y seguridad, debe garantizar la confidencialidad -que personas inapropiadas no vean los datos-, la integridad -que no puedan modificar los datos quienes no les corresponde- y la autenticación de los usuarios, así como las funciones administrativas de insertar y eliminar usuarios o modificar sus datos, así como otorgar o retirar derechos en el módulo de actualización e introducir información estática -páginas completas o información fija. 

6. Herramientas de aprendizaje electrónico (e-Learning)

Las herramientas de e-Learning consisten en un conjunto de métodos, tecnologías, aplicaciones y servicios orientados a facilitar el aprendizaje que se realiza por medio de las tecnologías web. Ofrecen diversas posibilidades, en especial, para organizaciones con ciclos de desarrollo cortos para sus productos y que dependen del aprendizaje para seguir generando ventajas competitivas. Hasta el momento, se identifican cuatro tipos: las herramientas para la creación y la gestión de contenidos educativos, las plataformas de distribución, los generadores de contenidos y cursos (a la medida, o estándar) y los portales generales de información. Ofrecen al usuario-educando la posibilidad de definir su propia trayectoria de aprendizaje, seguir su desarrollo personal, relacionarse directamente con compañeros de aprendizaje y profesores, actualizar los contenidos, materiales didácticos, etcétera. Integran otros tipos de herramientas dirigidas a la gestión del aprendizaje y el conocimiento e forma integral. 

7. Sistemas de gestión empresarial

Los sistemas empleados para planificar los recursos de la empresa, conocidos como Enterprise Resource Planning (ERP), constituyen una forma de utilizar la información en la organización de forma más proactiva, en áreas claves como: fabricación, compras, administración de inventario y cadena de suministros, control financiero, administración de recursos humanos, logística y distribución, ventas, mercadeo y administración de relaciones con los clientes. Tienen la función de integrar los diferentes módulos tecnológicos en busca de soluciones unificadas. Estos sistemas realizan la captura, almacenamiento y análisis de todo el funcionamiento y resultado de los procesos de negocio y permiten establecer cálculos prospectivos como la predicción de las ventas futuras, las necesidades de recursos, los deseos de los clientes o las cuotas de mercado. Constituyen herramientas potentes para gestionar eficazmente los recursos de la empresa y como soporte de la toma de decisiones tácticas y estratégicas. Presentan los módulos de consulta, de actualización y de administración y seguridad, pero la confidencialidad de los resultados del análisis de los datos se encuentra restringida al personal asesor o de dirección.

La gestión de las relaciones con los clientes o Customer Relationship Management (CRM) es una práctica de negocio que se aplica cada vez es más. En ella, la empresa se orienta hacia el perfil del cliente. Mediante técnicas de “data mining,” aplicadas a los datos de sus clientes, las empresas pueden descubrir patrones en el comportamiento de sus clientes y desarrollar la estrategia con la que establecerán relaciones más sólidas y estables con ellos. Se basan en una tecnología analítica que permite: combinar los datos de los clientes, generados por cada medio de contacto con ellos, aplicar técnicas de minería de datos a la información recogida de cada cliente, crear perfiles exhaustivos de ellos y proporcionar respuestas personalizadas.

Las herramientas de investigación de mercado, muy relacionadas con las dos anteriores, sin que, en ocasiones, la distinción sea muy clara, se ocupan de realizar el análisis de los datos que se generan en las transacciones de una empresa. Ayudan a comprender las fluctuaciones que se producen en el negocio y a prever y contrarrestar los cambios. Identifican los problemas que pueden surgir, determinan las causas (reales o probables) de los reveses y las ganancias inesperadas; así se reduce el riesgo al mínimo. Se recomienda dividir las áreas de mercado en segmentos, e identificar y comprender los principales grupos de clientes. La identificación de los grupos de clientes permite conocer quién tiene mayores probabilidades de comprar los productos o servicios de la empresa, es decir, identifica las características más importantes de los consumidores y con ello se emplea en forma óptima los fondos para el marketing, con el desarrollo de campañas promocionales dirigidas específicamente a ese grupo de consumidores. Se pueden utilizar además, las redes neuronales y árboles de decisión, que permiten examinar cuidadosamente los datos e identificar los grupos más significativos. Permiten pronosticar el comportamiento futuro mediante la estimación de la probabilidad de que se produzca un suceso, por ejemplo, que un cliente compre su producto. Los métodos de criterios de asociación ayudan a identificar oportunidades de ventas cruzadas, al determinar qué productos tienen mayores probabilidades de adquirirse simultáneamente.

Las herramientas de gestión estadística automatizan el procesamiento de la información en las distintas esferas de la empresa. Automatizan el trabajo rutinario relacionado con la contabilización de la gestión de la empresa, en cuestiones como el suministro de información, nóminas, uso interno de los servicios y comportamiento de las ventas, los clientes, etc. Las herramientas que se ocupan de realizar la gestión estadística de la empresa, en su mayoría, emplean el modelado visual con gráficas que permiten comprender el comportamiento estadístico de los distintos parámetros que se miden en la empresa.
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Resumen

En los últimos años, tanto las personas como las organizaciones, han debido adaptarse a un cambio acelerado en la base misma del conocimiento y competencias que deben dominar para poder considerarse competitivas y capaces de permanecer a la vanguardia de sus respectivos campos de acción. Este cambio llegó de la mano de  la explosión de las tecnologías de información y las telecomunicaciones, que hoy conforman los cimientos para el desarrollo de la sociedad de nuestro tiempo.
Justamente, a raíz de estos cambios en las tecnologías disponibles, el entorno se vuelve cada vez más global, las distancias importan cada vez menos y se empiezan a vislumbrar nuevos conceptos, procesos, estructuras, formas de organización, modelos de gestión, etc. De hecho, las organizaciones están encaminadas hacia un nuevo paradigma de cultura organizacional donde el principal valor ese encuentra dado por el conocimiento, por lo que el recurso humano es considerado como el capital más importante. Aquí aparece el concepto de sociedad del conocimiento, que refleja el dinamismo del proceso de generación y aplicación de los conocimientos.
Al ser el conocimiento el factor fundamental de creación de valor, es la principal fuente de generación de ventajas competitivas de cualquier organización, pero, por otro lado, este conocimiento se ha vuelto cada vez más amplio y más complejo, lo cual dificulta cada vez más su administración efectiva. Dado que la propia naturaleza del conocimiento ha cambiado, las organizaciones se encuentran obligadas a abordar estos problemas con nuevas herramientas y desde nuevas perspectivas. Hoy en día, todos comparten la aceptación de que las ventajas competitivas de las organizaciones se basan en el conocimiento y en los recursos humanos que lo generan, por lo que los directivos actuales centran su atención en la creación y distribución del conocimiento, mediante mecanismos eficaces para captarlo, mantenerlo y compartirlo.
La gestión del conocimiento consiste en un conjunto de procesos de toma de decisiones acerca de la captación, generación, sistematización, distribución y uso de los recursos de información y conocimiento disponibles, dentro de la propia organización y en su entorno, con el objetivo de producir valor agregado y ventajas competitivas para la organización. Su objetivo principal consiste en lograr agregar valor, utilizando como base el conocimiento organizacional existente, por lo que es necesario aprovechar la nueva información generada y sumarla a la experiencia de las organizaciones y de sus recursos humanos individuales, para poder obtener conocimiento nuevo que, a su vez, será utilizado por la organización. La Gestión del Conocimiento es un proceso, orientado hacia la mejora continua del capital intelectual de la organización, apoyado en las tecnologías de información existentes. Por lo tanto, se constituye como parte de la cultura de la organización, con el objetivo de crear mayor competitividad en el mercado.
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