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RESJME\I La gestion del conocimiento aplicada al entorno empresarial
» esla gestion de los flujos informacionales internos y externos
a un sistema de gestion econémica (SGE) que debe permitir que éste mejore su posicion
estratégica. Esto implica que € papel de los sistemas de informacion (9) limitado
hasta hace poco a su funcién como canal de comunicacion, se ha transformado y se ha
convertido en un elemento activo que contribuye a localizar, encapsular, transferir y
explotar los conocimientos dentro de la organizacién permitiendo accesos relevantes,
difusion activa, mecanismos de autocaptura del conocimiento, etc. Sn embargo, este
cambio cualitativo asociado al estudio de S de los SGE que se apoya en las actuales
tendencias tecnoldgicas tiene un impacto en los sistemas organizativos y crea nuevas
espectativas en e objetivo de los S tanto como en los objetivos de los SA (sistemas de
informacién automatizados).

En esta ponencia, analizaremos estos extremos apoyando nuestras reflexiones sobre el
caso del proceso dereingenieria del SA dela UPV/EHU.

1. DEL SIA AL SISTEMA DE SOPORTE A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO (Sl A*)

La complejidad de los sistemas de informacion (Sl) corporativos ha desatado
estudios en todo tipo de areas dirigidos a maximizar los beneficios que su correcta
explotacion conlleva para todo sistema de gestion econdmica (SGE). La utilizacion de
las tecnologias de la informacion y de la comunicacién (TIC) aplicadas a la gestion de
estos Sl, pretende utilizar estas tecnologias para apoyar las estrategias organi zacionales,
las metas y los procesos de la corporacién. La construccion de un sistema de
informacion automatizado (SIA) que de servicio a la organizacién ha sido €l paso
natural alaincorporacion de tales tecnologias en € entorno empresarial.

La planificacion, desarrollo e implantacion de un SIA ha sido ampliamente
descrita’. Son bastantes los modelos que describen € proceso de planificacion y e
impacto en la organizacion de la incorporacion de tal herramienta. Por gemplo, €l
modelo de etapas de Nolan que hombraremos més adelante, desarrollado entre 1973-74
(modelo de cuatro etapas) y 1979 (modelo de seis etapas +modelo alternativo de tres
etapas con ruptura tecnolégica), describe la direccion del cambio en términos de la
banalizacién de las TIC a medida que tales tecnologias son adoptadas y de que se
desarrollen mecanismos organizacionales que se beneficien de tal cambio. Este modelo
evolutivo que ayuda a entender la l6gica del desarrollo del cambio que la construccién

1 En este mismo foro se han discutido aspectos diversos asociados a SIA. Ver las actas de |as ediciones
anteriores, ASEPELT X, X1y XII .




de un SIA provoca sobre una organizacion, sin embargo, no llega a explicitar e mismo
mecanismo del cambio.

El hecho es que las corporaciones que hayan acanzado un nivel de madureZ’
suficiente pueden situarse en un nuevo punto de ruptura tecnolégica: la gestion del
conocimiento en el SGE. La gestién del conocimiento es el resultado de la adecuada
coordinacion entre la tecnologia de la manipulacién masiva de grandes repositorios de
datos, la tecnologia de los ordenadores multiprocesador (procesamiento paralelo) y la
tecnologia de la algoritmia de la gestion de conocimientos. Todas ellas adecuadamente
maduras y dispuestas a dotar alos SGE de una potente herramienta estratégica.

Podemos decir que la gestion de conocimiento aplicada a entorno empresarial
supone la construccién de un Sistema de Informacion Automatizado Extendido (SIA*)3
capaz de predecir tendencias y comportamientos permitiendo que los gestores del SGE
puedan tomar decisiones proactivas, en base a un Conocimiento extraido de la
informacién que la corporacion mantiene. En realidad esta ruptura tecnol 6gica comenzd
a gestarse cuando los primeros datos de negocio fueron almacenados en soportes
informéticos. Continué a desarrollarse las técnicas (tedricas y précticas) que permiten
los actuales motores de busgueda de las BD relacionales. Y actuamente se estan
aprovechando de los avances en sistemas expertos (redes neuronales, sistemas con
autoaprendizaje, etc.) que emplean los mas sofisticados agoritmos predictivos basados
en d algebra fuzzy. Por supuesto sin olvidar los desarrollos tecnol 6gicos hardware que
permiten el procesamiento paralelo en maguinas multiprocesador a bajo coste y con alta
fiabilidad.

Gestion del CONOCMENTO

La problematica corresponde a la dimension
humana del cambio, es decir la cultura
empresarial v el modo de direccion de la
empresa. La cultura se relaciona estrechamente
con la organizacion vy la tecnologia

=Objetivo principal de la direccion del Siglo XXI:
la gestion del conocimiento del
Sistema de Gestion Economica

Fig.1 — La gestién del conocimiento

2 Utilizando la nomenclatura del modelo de Nolan.
® Bl SIA* se soporta sobre un repositorio de conocimientos (Data Warehouse) a que se aplica un
poderoso motor no ya de blsqueda sino de reduccidn-prediccion.



2. ELSIA*

Es relativamente facil iniciar un proyecto de gestion de conocimiento, pero 1o
que suele resultar dificil es llegar a las Ultimas consecuencias del mismo. De hecho, es
importante analizar cuidadosamente las ventgjas del cambio y por supuesto sus
desventgjas. Hay que considerar que la vertiginosa marcha tecnol6gica puede crear un
profundo sentimiento de que “el mundo no necesita otro nuevo CONCEPTO", y esto
aplicado a un SGE puede crear un ambiente poco propicio para cualquier proyecto que
afecteal SIA.

Lo primero que ha de indicarse del SIA* es que las funcionalidades que existian
en las arquitecturas de SIA previas a la implantacion de un SIA* deben mantenerse en
su totalidad, ya que los hechos operacionales siguen ocurriendo y e SGE sigue
requiriendo su procesamiento con la maxima diligencia. No obstante se afiaden a la
nueva solucién de automatizacion nuevas prestaciones: ahora ademas de almacenar las
datos, la solucién oferta la manera de obtener partido de ella. La implantacion de un
SIA* no necesariamente debe implicar un proceso de reingenieria, de hecho, la
denominacién misma que le hemos aplicado nos lleva a pensar en la idea de completar
el SIA actual con nuevas potencialidades. No obstante, como Nolan apuntaba en su
modelizacion®, el impacto de la ruptura tecnol égica que supone para una organizacion,
plantear el conocimiento como un elemento estratégico puede requerir una alteracion
tan profunda en € SIA actua gque sea més rentable plantear un proyecto de reingenieria
gue contemple € factor conocimiento como un aspecto méas de remodelacion del actual
Sl del SGE.

La construccion de un SIA* implica trabajar con tres aspectos de la
organizacion: los agentes humanos’, 10s procesos y |a tecnologia. De |os tres aspectos €
mas delicado y del que depende € éxito o el fracaso del proyecto es el factor humano.
No olvidemos que manegjar e conocimiento y aprender de é es absolutamente
voluntario y habitualmente no tiene un reflgo externo inmediato que nos permita
identificar quién a adoptado el cambio.

Por lo que respecta a los procesos, el conocimiento trabaja con ellos, aunque
también los gestiona. Por €llo, el SIA* debe construirse no estrictamente sobre la base
de una reingenieria aunque puedo requerirse. Pero si sobre la base de un proyecto que
oriente® las nuevas potencialidades del SIA*.

Respecto alatecnologia, tal vez sealo menos importante para que €l proyecto de
implantacion del SIA* salga adelante. Desde luego, |a ruptura tecnoldgica que supone
esta implantacion implica un coste monetario y un coste de recursos de la organizacion
(en tiempo, recursos humanos, etc.). Sin embargo existen bastantes productos
comerciales que incorporan las herramientas para apoyar este cambio de SIA a SIA*.
Sin entrar en tales cuestiones comerciales identifiquemos las tecnologias’ que soportan
lamayor parte de estos productos comerciales:

* La correspondiente a 1979.

® Queda afectada la estructura organizativa, la cultura organizacional, |as responsabilidades y 10s papeles
de cada agente del SGE, etc.

® Aplicando las nuevas tecnologias asociadas, readecuando las unidades, marcando los modelos de
conocimiento, explorando lo que e factor humano quiere y con lo que trabaja, etc.

" Las tecnol ogias base que subyacen alas herramientas de estos productos son: redes neuronales e IA para
transformar datos en conocimiento, gestores de repositorios para almacenar datos y conocimiento,



v" Tecnologia OLAP? : adopta una visién multidimensional de los datos, puede realizar
célculos complejos e implementa inteligencia de tiempos.

v' Tecnologia ROLAP®: es @ nuevo desarrollo en la tecnologia de gestion de
conocimientos. ROLAP proporciona funcionaidades similares a la tecnologia
OLAP, sin embargo elimina pasos intermedios que mejoran la respuestay permiten
el manegjo de enormes masas de conoci miento.

Intentemos mencionar las caracteristicas mas relevantes que debe incorporar un
Sistema de Informacion Automatizada Extendido (Fig. 2):

(8 Un SIA* no es sdlo un sistema de soporte a la informacion de un SGE, un
SIA* aporta a la corporacion un conjunto de herramientas para interrogar,
analizar y presentar los conocimientos de la organizacion.

(b) Un SIA* debe preveer canales multiples para proveer e acceso a los
conocimientos corporativos. Estos canales deben responder ‘bajo demanda’,
en tiempo real y con niveles de rendimiento muy ato. Esto supone que €l
SIA* y por elo sus herramientas deben responder con la adecuada
velocidad, deben ser seguras y fiables, deben ser intuitivas y de facil mangjo.

(c) El SIA* debe asegurar la consistencia del conocimiento que mantiene. Esto
supone que s un agente solicita una misma informacién en dos tiempos
distintos, el agente debe recibir la misma respuesta'®. Tengase en cuenta que
la medida de consistencia'’ de un Data Warehouse no coincide exactamente
con la aplicada en un SIA tradicional, ya que hablamos en términos de
conocimiento no de informacion nuclear.

(d) ElI SIA* se apoya en e poderoso repositorio informacional del SGE para el
gue se ha diseflado. Esto supone que en este repositorio la informacion
aparecera a partir de las fuentes de informacién del entorno del SGE; desde
aqui seguird un cuidadoso tratamiento marcado por los procedimientos
competentes de la organizacion que depuraran y incorporaran valor afadido
a tales informaciones. Durante este proceso las informaciones iran
ensamblandose asegurando su nivel de calidad y su ‘valor’ o nivel
informacional potencial. Finamente, las herramientas del SIA* liberaran el
conocimiento intrinseco de estos mallados solo si es tal conocimiento puede
ser utilizado por el SGE a peticion de un agente.

herramientas de workgroup para que €l conocimiento pueda fluir en la organizacion, herramientas
documentales, etc.

& On-line Analytical Processing, es decir Proceso Analitico en Linea

® Relational On-line Analytical Processing, es decir Proceso Analitico Relacional en Linea

19 De hecho, s a solicitarla la primera vez los hechos que el SIA* maneja estén incompletos, el propio
SIA* debe reconocer y advertir al agente de tal extremo para evitar que resultados incompletos presenten
unaimagen inconsistente del sistema de conocimientos.

1 El requerimiento de consistencia justifica la figura del Administrador del Aseguramiento de la Calidad
de la Informacion.
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Gestion del conocimiento

llustremos las condiciones que hemos identificado sobre un caso corporativo
conocido: e sistema de informacion de la Universidad del Pais Vasco/Euska Herriko
Unibertsitatea (UPV/EHU) esta embarcada en este momento en un proceso de
reingenieria de su SIA. Esto supone un replanteamiento general de las entidades de
informacién y habitualmente permite una reorganizacion de procesos, asi como un
redisefio de las soluciones tecnoldgicas que soportaran el futuro SIA. Como miembro
del GDSIC™, con mandato para redlizar la factibilidad y proponer un disefio para el
nuevo SIA™, he entrado en contacto con los circuitos de informaciondes de la
UPV/EHU. Asi que voy a apoyarme en un circuito de mi propia organizacion.

Los agentes que hacen uso de un SI de un Centro Universitario son: €l
profesorado, € persona de administracion y servicios, los alumnos, entidades privadas
proveedoras o clientes y entidades publicas proveedoras o clientes, agentes individuales
0 colectivos no vinculados administrativamente (oficialmente) hablando a Centro
Universitario. Desde luego los tres primeros colectivos representan el factor humano
gue pertenece a la corporacion es decir |os agentes que haran un uso continuado del SIA
del Centro Universitario; si bien los alumnos tienen una vinculacién peculiar ya que son
clientes y producto final de la corporacion.

12 Grupo de Disefio del Sistema de Informacion y Comunicaciones.

13 Me refiero a nuevo sistema de informacion automatizado como SIA y no como SIA*, que deberia ser
la denominacién que en justicia debiera haber aplicado, debido a que la decision formal para acometer las
siguientes fases del proyecto no estén alin tomadas en su totalidad, aunque ya existe un proyecto piloto en
marcha que mostraré el estado de la solucion que el GDSIC ha propuesto.



Consideremos € proceso de “creacion y mantenimiento del temario de una
asignatura’:

SITUACION —1-. Un agente profesor se encarga individualmente de todo el proceso.

() Un agentei recibe en su encargo docente la docencia de una asignatura j.

(b) El agente i idea un proyecto docente para la asignatura j (curso académico p)
actuando sobre la informacién publicada en e B.O.E. relativa a la titulacion k a
la que pertenece la asignatura j, segin su experiencia.

(c) Se publica en la guia docente de la titulacién k (curso académico p) la parte
correspondiente del proyecto, segln las directrices generales que mangja la
UPV/EHU (en contenido y forma)

(d) El agente imparte la docencia de la asignatura j segln su proyecto docente,
durante el curso académico p.

(e) El agente recoge las desviaciones que detecta entre el proyecto y la docencia
realizada, impacto del proyecto desarrollado sobre los alumnos, etc. y las
incorpora a su bagaje de experiencias.

(f) Vuetaalafase (a).

SITUACION —2-. Multiples agentes profesor de un mismo Departamento se encargan
coordinadamente de todo el proceso.

() Un agentei recibe en su encargo docente la docencia de una asignaturaj.

(b) La asignatura j pertenece por afinidad de conocimientos a la clase m de
asignaturas.

(c) El agentei seintegra en €l grupo t de n profesores que imparten las asignaturas
delaclase m.

(d) El agente i idea un proyecto docente para la asignatura j (curso académico p)
actuando sobre la informacién publicada en e B.O.E. relativa a la titulacion k a
la que pertenece la asignatura j, en coordinacién con los n profesores del grupo t.

(e) Se publica en la guia docente de la titulacion k (curso académico p) la parte
correspondiente del proyecto, segln las directrices generales que mangja la
UPV/EHU (en contenido y forma)

(f) El agente imparte la docencia de la asignatura j segin su proyecto docente,
durante €l curso académico p.

(9) El grupo t recoge las desviaciones que detecta entre 1os n proyectos impartidos
de las asignaturas de la clase m. y las incorpora a la bagaje de experiencias del
grupo.

(h) Vueltaalafase (a).

SITUACION —3-. Integracion de grupos docentes interdepartamental es.

() Un agentei recibe en su encargo docente la docencia de una asignatura j.

(b) La asignatura j pertenece por afinidad de conocimientos a la clase m de
asignaturas.

(c) El agentei seintegra en el grupo t de n profesores que imparten las asignaturas
delaclase m.

(d) El agente i idea un proyecto docente para la asignatura j (curso académico p)
actuando sobre la informacién publicada en el B.O.E. relativa a la titulacion k a
la que pertenece la asignatura j, en coordinacién con los n profesores del grupo.

(e) El grupot se coordina con otros grupos de trabajo de latitulacién k.




(f) Se publica en la guia docente de la titulacion k (curso académico p) la parte
correspondiente del proyecto, segln las directrices generales que mangja la
UPV/EHU (en contenido y forma)

(g) ElI agente imparte la docencia de la asignatura j segin su proyecto docente,
durante el curso académico p.

(h) El grupo t recoge las desviaciones que detecta entre los n proyectos impartidos
de las asignaturas de la clase m. y las incorpora a la bagaje de experiencias del
grupo.

() Vueltaalafase (a).

Notese que en e proceso descrito puede ser manipulada autométicamente la
informacion histérica y actual relativa a las directrices de la titulacion (B.O.E.), los
repartos de encargo docente por curso académico, los proyectos docentes, las guias
docentes, las directrices de contenido y forma de la guia docente, las desviaciones
proyecto/imparticion.

Previsiblemente, en la situacion —1-, la informacion automatizable no formara
parte, en su totalidad al menos, del SIA. Por gemplo, € proyecto docente al completo,
seguramente estara gestionado sin intervencion del SIA™. Casi con seguridad, tampoco
las desviaciones proyecto/imparticion pertenecerén a las BD corporativas de ese SGE.
Por otro lado, los datos sobre encargo docente seguramente perteneceran a BDs
“privadas o no integradas en el SIA” del Departamento.

En la situacion —2- es més que probable que los encargos docentes sigan
asociados a BD privadas departamentales. Mientras que los proyectos de cada grupo se
almacenarédn de manera replicada en BDs privadas del grupo y/o en BDs privadas del
cada agente profesor, como en la fase anterior.

La situacion —3- es e ambiente idoneo para potenciar a méximo la
automatizaciéon en la BD corporativa. Y es que la cooperacion eficaz entre grupos
multidisciplinares solo puede ser posible si cada agente individual de un grupo
cualquiera dispone de una acceso dindmico a toda la informacién que en este modelo le
compete. Esto no significa que los agentes pierdan la propiedad de SU informacién (SU
proyecto, SUS desviaciones proyecto/imparticién, etc.), sino que comparten la
informacién, que la hacen disponible™ para los agentes autorizados'™.

Asumiendo que todos los datos mencionados estdn en la BD corporativa que
gestiona e SIA, la misma BD puede abergar también las “experiencias’ de los
participantes: sus andlisis de informacion (‘querys’), planes de mejora, estrategias a
corto/medio plazo, rendimiento de los planes probados, sugerencia de alteraciones sobre
planificacion de la docencia, sugerencias sobre publicitacion de resultados, etc. Y cas
sin haberlo mencionado hemos establecido las bases de un Sl adscrito a un proceso
cooperativo de busgueda de la calidad basado en € conocimiento. Para llegar al
SIA* tan solo necesitamos afiadir al SIA de soporte herramientas de amacenamiento
masivo de una enorme BD corporativa tipo repositorio con tecnologia Datawarehouse y

“En e mejor de los casos, puede ser que en archivos o BDs personales del propio profesor.

1> Con los niveles de disponibilidad que determinan las reglas de coordinacion intergrupal.

16 | a autorizacion deberd regirse segin las reglas formales de la corporacion, reglas que obviamente no
deberan transgredir las leyes vigente (Ley de Proteccion de Propiedad Intelectual, Ley de la Proteccion de
Datos Personales, etc.)



herramientas de soporte a la gestion del conocimiento (albergue de modelos de
conocimiento, herramientas de andlisis de datos mediante algoritmos genéticos, redes
neuronales, etc.). Este es el modelo a que pretende migrar la UPV/EHU tras e proceso
de reingenieria en el que estainmerso.

El |
Proceso de !h_eu_v Ambi stal Distribucion’ Evaluacion (Conetividad
Consulta )

El

Distribucion | Usd  [Seguimiento

B

Proceso de
Gestion del

Conocimiento

Fig. 3 — Integracién de la gestion de la Informacién y del Conocimiento.

Alguien puede pensar que este modelo de proceso derime directamente la
“libertad de cétedra’. Desde luego la filosofia groupware que subyace a la implantacion
de un SIA*, supone la pérdida de un cierto grado de libertad en el participante. Sin
embargo, tal pérdida puede verse compensada con la implicacion y la confianza en el
éxito del grupo y en la megjora del proceso. En todo, €l participante decide libremente
participar, de otro modo el equipo no funcionara. Y en general, €l resultado del equipo
sobrepasa la suma de la aportacién de las aportaciones individuales.

3. LosFLUJOSDE CONOCIMIENTO

Las consideraciones que hemos realizado hasta e momento nos llevan a
redefinir nuevos términos aplicables a las extensiones que hemos identificado en el
SIA* respecto del SIA:

v Las informaciones'’ que se asociaban a los SIA se completan en los SIA* con los
conocimientos, entendiendo por conocimiento, aquellas informaciones de nivel
decisorial elaboradas mediante procedimientos de andlisis de datos a partir de
model os compljos de informacion del Sl.

" | nformacion operacionales: Datos fuente o elaborados, producidos por la operativa de la organizacion.



v Los flujos informacionales de los SIA que permiten identificar las rutas de datos
operacionales comparten espacio en los SIA*, con rutas o flujos de conocimiento
gue circulan en la nueva solucién de asistenciaal Sl del SGE.

Los circuitos de conocimiento crean verdaderas cadenas de valor del producto
conocimiento (fig. 4) que fluyen através de los agentes del sistema.

i ¢ b Perdidas

Valor anadido

&P | Flujo de datos v de conocimiento entre agentes

Fig. 4 — Los flujos de conocimiento pueden circular conjuntamente en € sistema con €
resto de informaciones del SGE.

4. LA GESTION DEL CONOCIMIENTO E INTERNET

Los agentes que pertenecen a una organizacion poseen objetivos de
conocimiento individuales y comunes, personales y corporativos. La existencia de estos
objetivos provoca la aparicion de necesidades para alcanzarlos. En lo que respecta al
estudio que nos ocupa los conocimientos que nos interesan se gestan arededor de la
vida de la corporacion a la que pertenecen estos agentes. Se demuestra ademas que en la
evolucion de los SGE, desde los datos de negocios a la informacién o conocimiento de
negocio, cada nuevo paso se basa en € previo.

Si aplicamos la Teoria Econdmica en el ambito de la gestion del conocimiento
de una organizacion, deberiamos concluir que nuestros agentes deciden de forma
auténoma y con “conocimiento de causa’ sobre los conocimientos que soporta la
corporacion utilizandolos para satisfacer las necesidades informacionales que se derivan
de su ocupacion en e SGE. Sin embargo, la readlidad no suele ser tan absolutamente
perfecta. De hecho, habitualmente los agentes no son absolutamente autbnomos en sus
actividades de consumo de conocimiento, no son del todo racionales, ni desde luego



conocen todo € repertorio de conocimientos que arrastra la organizacion ala pertenecen
y donde trabajan.

La busqueda de conocimiento por un agente dentro de una corporacién conlleva

un coste que el gestor del SIA” debe valorar:

1. Coste Psicolégico. El agente sufre una fatiga mental asociada a cada
busqueda de informacién relevante aunque ésta sea absolutamente necesaria
para alcanzar |os objetivos corporativos que le competan.

2. Coste Fisico. El agente registra una fatiga fisica derivada de la propia
actividad de busqueda (desplazamientos, tiempo empleado, etc.).

El dimensionamiento globa de estos coste unitarios, unido a correspondiente
estudio de la oportunidad (estudio econémico de viabilidad del sistema de soporte,
estudio de las condiciones ambientales internas y externas de la corporaciones, etc.) del
sistema automético de soporte del conocimiento deberia permitir establecer un adecuado
SIA". Aparentemente e dimensionamiento de |0s costes mencionados puede resultar una
tarea relativamente simple. Ademaés su relevancia en € establecimiento de un adecuado
sistema de gestion de conocimiento, parece hasta evidente. Es razonable pensar que
existe una relacion inversa entre estos indicadores y e deseo de proceder a una
busqueda de conocimiento en la organizacion. Es decir que, a mayores costes menor
sera €l deseo de proceder ala captura de informacion del sistema. Por €llo, se trataria de
encontrar un sistema soporte que minimizara ambos costes sin disparar € coste
econémico del SIA". Sin embargo deberiamos redlizar las siguientes reflexiones, antes
de continuar:

v Los agentes de una corporacion no siempre son conscientes de sus deseos de

conocimiento hasta que algun tipo de estimulo despierta su necesidad.
El efecto de mimetismo aplicado adecuadamente™ entre los agentes puede
resultar un mecanismo muy eficaz.

v Los agentes pueden rechazar conscientemente una necesidad de
conocimiento a realizar una autovaloracion de los costes (fisicos: tiempo
empleado en la busgueda, necesidad de establecer contacto con otros agentes
del sistema con los que no desean contacto, etc; psicoldgicos: riesgo de
insatisfaccion de una adquisicion poco acertada, etc.) asociados a la misma
(fig 5).

v Los agentes pueden llegar a desear conocimientos que no necesitan para su
actividad o pueden necesitar conocimientos que no desean.

v' Las organizaciones tiene mas de una forma de lograr sus objetivos
organizacionales. Esto supone que incluso, un agente puede ser efectivo sin
ser eficiente. Es decir que un agente puede obtener los resultados que el
sistema le obliga sin realizar un uso eficiente de las informaciones que su
ambiente |e proporciona.

18 Consideremos que una organizacion dispone de una organizacion formal que debe ser explotada para
mejorar la banalizacién del sistema de gestion de conocimiento.

También debe contarse con la organizacion informal de la corporacion. Diversos estudios empiricos han
identificado los individuos que influyen en & funcionamiento de una organizacién informacional en
funcién de los roles que desempefian: “personas clave’, “censores’, “individuos con elevado potencial de
informacion”, “individuos puente entre distintos grupos’,... son entre otros los términos que laliteratura a
aplicado atales agentes.
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Fig. 5 - Esguema del comportamiento de los agentes humanos del SGE.

v' Los agentes pueden infrautilizar o incluso ignorar € sistema de

conocimiento de la corporacion:
Sobre todo s la madurez de la organizacion en el uso de las TIC es muy bagja
0 inexistente, los agentes deben superar un periodo en e que tomen
conciencia de la utilidad del sistema de soporte del conocimiento. E incluso
aunque la madurez de la organizacion sea de nivel medio, debemos
considerar que existan agentes que se nieguen a utilizar el motor del sistema
de gestion de conocimientos:
Porque sean incapaces de emplear estas tecnologias.
Porque antepongan su basta experiencia en la corporacién, cuando ésta
manejaba su conocimiento de manera manual, a la aceptacion de nuevas
formas de trabgjo (por cuestiones de defensa del ego, sistema de valores
individuales o de grupo, edad, falsos perjuicios, etc.).
El sistema de gestion de conocimientos debe preveer que existan picos de
demanda provocados por los probables desfases entre el momento de
busqueda de informacion y e momento de adquisicion. Ya que los agentes
pueden realizar usos del sistema derivados de actividades de planificacién de
sus necesidades a medio plazo (planificacion de futuro).
El sistema de gestién de conocimientos no podra adaptarse exactamente a
todos los deseos de los agentes usuarios. Sin embargo, 10s sistemas sistemas
de soporte poseen la capacidad de adaptabilidad del entorno o puesto de
trabajo, capacidad que debe dar cabida a personalizaciones individualizadas
del entorno del agente, que podra construir su propio “escritorio de
conocimientos” a partir de los requisitos basicos que € sistema le
proporciona de facto.



Desde la perspectiva de planificacion de las estrategias empresariales derivadas
de la gestion de su conocimiento puede ser de interés analizar el comportamiento (el
ciclo de vida) de las informaciones que circulan por la organizacion. En todo caso los
conocimientos de una corporaciéon pueden ser modelizados, aunque ha de tenerse en
cuenta que las informaciones individuales pueden alejarse mucho del comportamiento
tedrico y es que mas que analizar las informaciones individuales deberemos tratar con
clases de informaciones. Podemos proponer un modelo versatil que intente representar
la cantidad de informacién de un conocimiento de la siguiente manera:

Qt = (g +1 1Qt-1(1' I 2))(t-t‘)

donde Q representa la cantidad de informacion de un conocimiento en los momentost y
t-1; f(cr,Cp) es la funcion de comportamiento de los agentes ante los costes fisicos y
psicoldgicos para obtener la informacion; | 1 es un coeficiente que recoge la influencia
del entorno sobre el agente en relacién con una incentivacion'® hacia su uso; y g
representa el valor residual de informacion de ese conocimiento.

La expresion propuesta prevee un decrecimiento exponencia de la cantidad de
informacién, que depende de una tasa de obsolescencia del conocimiento | ,, asi como
del “momento en el tiempo de conocimiento’ del conocimiento, t'.

A priori la diversidad de formas del ciclo de vida de los conocimientos de una
corporacion segin el modelo propuesto, pueden llevarnos a desistir de emplear este
estudio para potenciar € uso del sistema de soporte de conocimiento de la corporacion.
Parece evidente que segin € modelo lo adecuado para mantener a agente en linea,
aprovechando e conocimiento del SGE, seria apostar por potenciar la distribucion
extensiva de conocimiento entre los agentes, reducir los costes de acceso d
conocimiento, diseminar las ventagjas del uso del sistema de gestion, mantener el
atractivo del conocimiento, etc., ya que de ese modo estaremos actuando sobrel 1, | 2, y
f(cr, c,) decelerando €l ciclo de vida del conocimiento. Es por ello, que tal modelo
pretende explicar €l apoyo que estos sistemas encuentran en los avances y extension del
uso de las redes de ordenadores:

Disponibilidad. Cualquier punto de una Intranet es potencialmente un punto de
consulta del sistema de gestion del conocimiento. Por su parte, Internet®® y los
sistemas de gestion del conocimiento podria estimular la disponibilidad de
informacién estratégica a un nivel de universalidad impensable.

Entorno amigable y tiempos de formacion minimos. Internet ha puesto sobre € ‘area
de juego’ @ imperativo de apostar por los GUI que potencian e uso de la herencia

19y a hablamos de que la accién ‘mimética’ del agente respecto a entorno (resto de agentes, otras fuentes
formales o informales, etc.) puede resultar decisiva para que un agente explote los conocimientos de la
corporacion para mejorar su respuesta al llegar a las metas que le competen. Sin embargo, aqui debemos
incluir también los efectos de la accion normadora e incluso de la accion formadora que la estructura
organizativa de la corporacion haya previsto como parte de su estrategia interna para al canzar potenciar el
uso y explotacion del repositorio informacional que le pertenece.

2| 0s SGE a los que quiere captar la actual Internet demandan canales seguros, de alta disponibilidad y
con las debidas condiciones de rendimiento medio asegurado. El proyecto Internet-11 puede materializar
tales pretensiones, ya que pretende construir una Internet* paralela. Podemos imaginar esta nueva
Internet como una enorme malla creada a partir de las n extranet de las n corporaciones que decidan
interconectarse.



como un medio para que el agente usuario pueda operar en ambientes cambiantes
extrapolando las funcionalidades basicas de |os nuevos aplicativos.

Capacidad de publicitacion. Internet provee la oportunidad de vender informacion
estratégica a través de la red (estadisticas, informes resumen,...). Internamente,
Internet a puesto a disposicion de las Intranets que alberguen su propio sistema de
gestion del conocimiento, la posibilidad de aplicar la filosofia WWW para diseminar
tales conocimientos en los agentes del sistema.

Buena absorcion de las rupturas tecnolégicas. Sin conocer 1o que nos deparara €l
futuro tecnol 6gico a corto y medio plazo, Internet supone un seguro contra el efecto
de ‘usuario cautivo’ ya que se soporta sobre sistemas abiertos légicos y fisicos
(protocolos standards, plataformas abiertas, etc.) dispuestos a incorporar las
innovaciones como una respuesta natural a la libre competencia a nivel hard y
software?".

La cooperacion entre ambas tecnologias viene cifrada en la coexistencia de
ambas en e SGE cuando de produzca el maridagje. Esto significa que e SGE debe
poseer un SIA detipo intranet antes 0 a menos deben establecerse tales herramientas en
simultaneo con € proyecto de implantacion del SIA*. Desde luego, lo ideal seria la
situacion primera, ya que de ese modo €l factor humano ya poseera la capacitacion
necesaria para explotar las potencialidades de un sistema en red y de lo que se tratard
sera de dirigirle hacia e uso de las mismas aplicadas no sblo a manejo de datos e
informaciones diversas sino ademas a manejo del conocimiento que les competa.

Observaciones finales

La perspectiva de construccion de un SIA* que contemple la gestion del
conocimiento crea un amplio espectro de potencialidades estratégicas en e horizonte de
los SGE. Sin embargo, toda nueva tecnologia abre ante el agente decisorial una malla de
cuestiones: ¢qué conocimiento compete a mi SGE?, ¢ddnde encontrar € conocimiento
gue realmente interesa a mi corporacion?, ¢tenemos que comprarlo, crearlo y acaso se
puede re-vender?, realmente, ¢se puede rentabilizar una inversion en conocimiento?, y
¢en cuanto plazo?, ¢se puede medir €l impacto estratégico interno y externo de esta
nueva tecnologia?, ¢se puede iniciar un acercamiento tacito hacia esta tecnologia o se
debe realizar un enfoque organizaciona directo através de la construccion de un SIA*?,
¢es e momento de iniciar e cambio?, ... Compromiso de la clpula decisorial,
integracion de las herramientas tecnol dgicas, soporte del entorno y de la arquitectura y
formacion del factor humano son agunas de las claves del éxito en este tipo de
proyectos. No hay recetas, no existe una Unica respuesta.

El conocimiento es un factor estratégico relevante en nuestra sociedad de la
informacion. Sin embargo, € uso del conocimiento en entornos automatizados es una
tecnologia emergente. Tales consideraciones deben enterderse, a aplicarse a los SGE,

2L Sin querer servir € punto de discrepancia en esta afirmacion, |as politicas competitivas salvajes de los
productores estrella de hard y soft basadas en & cambio tecnoldgico exponencial puede hacer falsa ta
afirmacion alargo plazo (con la definicién temporal actual delargo aplicable alas TIC). Como si las TIC
siguieran un ciclo de comportamiento en espira que nos llevd del ‘usuario cautivo’ (de los entornos
mainframe) al ‘usuario no cautivo’ (de los entornos microinforméaticos) y de nuevo a ‘usuario cautivo’
como parte de las insospechadas alianzas a las que estamos asistiendo en este sector.



como un motivo de reflexion para iniciar un cambio cultural y organizacional interno
gue permita a estos sistemas explotar Su Conocimiento.
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