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HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIEN-
TO ORGANIZACIONAL

El presente trabajo constituye una sintesis de la bibliografia recopilada sobre el te-
ma, a partir de lacual surge la propuesta de una herramienta que aplique las pautas teori-

cas, al modelado del conocimiento organizacional en nuestras instituciones.

1. DESCRIPCION DE LA SITUACION

Las nuevas organizaciones, para ser competitivas deben convertirse en organizaciones
que aprenden. Esto no se logra mediante una mera expresion de deseos ni a partir de la vo-
luntad de alguno de los miembros de las mismas. Consiste en un proceso, y como tal, es un

continuo que requiere de pautas de comportamiento que se deben mantener en el tiempo.

Los sistemas de informacién forman parte de ese proceso y se integran en las organi-
zaciones, modificando las conductas y los procedimientos administrativos. Por otra parte, los
miembros de las organizaciones poseen ciertos saberes que en muchos casos resultan difici-
les de compartir o de capitalizar por la misma.

El objetivo a lograr, por lo tanto, seria la incorporacion del conocimiento a la gestion co-
tidiana de las entidades, con el fin de hacer mas eficientes las tareas, hacia el logro de organi-

zaciones innovadoras, que agreguen valor a sus productos.

2. OBJETIVOS DEL TRABAJO

- Retomar los conceptos vertidos en trabajos anteriores acerca de la incorpora-
cion de conocimiento en las organizaciones, y a la utilizacion de herramientas informaticas en

dicho proceso.
- Analizar los factores que inciden en la gestion del conocimiento organizacional

- Proponer una red semantica que permita estructurar el conocimiento, como

medio para aplicar los conceptos tedricos recopilados, a una experiencia concreta.
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- Formalizar la red semantica en una estructura de datos para lograr su incorpora-
cién en un sistema de gestion de conocimientos, cuyo soporte es una Base de
Datos Relacional, y una estructura de tipo OLAP (On line analytical Processing),
o Mineria de Datos (en este caso, de texto).

3. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE.

La problematica de la capacitacion en las empresas es tan antigua como las mismas,
pero nunca antes el problema del conocimiento organizacional habia tomado la dimension que

actualmente tiene como recurso estratégico en las organizaciones.

Los distintos autores otorgan relevancia al mismo, habida cuenta de su peso a la hora
de definir la competitividad de las entidades. En este sentido, la problematica adquiere diver-
sos aspectos, desde lo individual de cada agente hacia lo social, del equipo de trabajo. La
posesion de determinadas habilidades o conocimiento por parte de los miembros, pasa a ser
en esta etapa, condicién ineludible para el éxito de las organizaciones.

Un empleado puede contar con conocimientos y no estar motivado para compartirlos, o
puede tener voluntad para el trabajo creativo en equipo y no poseer los conocimientos necesa-
rios que le permitan desarrollar sus tareas de manera eficiente. Los autores se refieren a este

activo organizacional en términos de:

“Habilidad es un rasgo (innato o aprendido) que permite a la persona llevar a cabo una
accién fisica o mental.

Pericia consiste en competencias relacionadas con las tareas, como la destreza para
operar un torno o un ordenador o para comunicar con claridad a un grupo su mision y los objeti-

vos a cumplir.”

En nuestros dias, el logro de tales habilidades o pericias forma parte de los objetivos
de toda entidad. No obstante, en muchas de ellas, las cuantiosas inversiones realizadas en
capacitacion no logran producir los beneficios esperados. En opinién de Gore, esto puede
tener origen en la inadecuada interaccién entre las pautas organizacionales y el proceso de

capacitacion, que puede sufrir los siguientes inconvenientes:
- “desestimar el poder educativo informal de la organizacion,

- mantener muchos obstaculos y pocas recompensas para la implementacion de los
cambios,

" GIBSON, IVANCEVICH y DONNELY, “Las Organizaciones”, Ed. McGraw Hill, pag. 117



- no atender a la necesaria congruencia de la organizacion y

- carecer de planteos razonables sobre el manejo de tiempos.”™

Esto se relaciona con el entorno en el cual se produce el aprendizaje y, si ésta con-
tribuye o no, a la creacién de una organizacion que aprende, como se enuncia repetidamen-
te. El ambiente nunca es “neutro”, y las relaciones de poder condicionan el sentido de las
comunicaciones. En consecuencia, el sistema de relaciones entre personas es en si mis-
mo un sujeto de aprendizaje, que debe aprender a capturar y procesar informacién del con-
texto para crecer y sobrevivir. Esto lo configura como sujeto innovador, que transforma el
aprendizaje cotidiano en productos que incrementaran su valor, para satisfacer la demanda

de los clientes internos y externos.

Una organizacién basada en el conocimiento es aquella integrada por individuos que
aprenden, es decir, debe ser un ambito que favorece el crecimiento individual y lo capitaliza,
para el logro de los objetivos compartidos. Parte de una visién y un sentido comunes.

“Los miembros del equipo a menudo sugieren reuniones con otros equipos, para com-
partir sus visiones y elaborar planes que puedan ejecutar juntos. Cuando ese proceso se repite
en muchos equipos, toda la organizacion se enriquece, y mdltiples hebras de sentido compartido

comienzan a enlazar la organizacion™

La vision de equipo no necesariamente surge de la capacitacién, implica muchas veces
una transformacion de la organizacion, diferente del proceso de adaptacion que se pretende
en muchos ambitos. La formaciéon de individuos que aprenden, involucra el estilo de conduc-

cién, el funcionamiento de los grupos de trabajo y el estilo de gestién de los proyectos.

Desde el punto de vista de los sistemas sociales, esto nos remite al concepto de
autopoiesis, segun el cual los sistemas se dan su propia estructura y la de los elementos
que lo componen. Como consecuencia, una sociedad se considera autopoiética si satisface
la autopoiesis de todos los individuos que la constituyen.

“Entonces, una sociedad que descarta individuos jovenes y productivos (...) es automutiladora y

: L
por lo tanto, es un sistema patolégico

El problema de la innovacion en las organizaciones tiene, por lo tanto, estrecha rela-

? GORE, Ernesto, “La Educacion en la Empresa”, Ed. Granica, Bs. As, 1998, pag. 136
® SENGE, Peter, “La quinta disciplina en la practica”, Ed. Granica, Buenos Aires, 2004, pag. 312

* MARIOTTI, Humberto, “Autopoiesis, Culture and Society”, www.oikos.org.mariotti.html



cion con el logro de conocimientos compartidos, y todas las actividades de las mismas se

encuentran influenciadas (atravesadas) por el sistema de informacioén organizacional. Es el
sistema la primer herramienta de capacitacion para la gestién, ya que incluye una particular

vision del ente, modelizada a través de sus datos.

Los nuevos sistemas tecnoldgicos, utilizando la gran potencialidad de las herramientas
computarizadas, pueden, ademas, promover la elucidacién y difusion del conocimiento sub-
yacente en el sistema informatico, y de éste en su interaccién con las personas miembros del

equipo de trabajo.

La gerencia del conocimiento utiliza distintas metodologias para la capitalizacion y re-
produccién del conocimiento organizacional, uno de cuyos vehiculos esta constituido por el

sistema de informacién computarizado.

Sobre este tema, se ha accedido a copiosa informaciéon proveniente de diversos me-
dios. De la misma podemos deducir la importancia que el mismo ha adquirido en los Ultimos
tiempos.

Partiendo de la cita de Sanguino, entendemos que la gestion del conocimiento, o
knowledge management, consiste en un proceso que deben desarrollar las organizaciones,

como una aptitud para el logro de los siguientes objetivos:
- “crear lazos mas estrechos con los clientes;
- analizar informaciones corporativas y atribuirles nuevos usos;

- crear procesos que habiliten a los trabajadores de cualquier local a acceder y

utilizar informacion para conquistar nuevos mercados; y,

- desarrollar y distribuir productos y servicios para estos nuevos mercados de
forma mas répida y eficiente que los competidores™.

Para el autor, se requiere de la ejecucion de distintas etapas, que se dividen en:
- Gestion funcional del conocimiento
- Gestion estratégica del conocimiento

Grafico 1: Gestion funcional del conocimiento

® Ernest & Young, citado por SANGUINO, R., "La Gestion del conocimiento. Su importancia como
recurso estratégico para la organizacién”, 2° Parr., Pag. 15, www.5campus.org/leccion/km
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En la primera de las etapas, mediante el uso de distintas herramientas y metodolo-
gias se busca que el “conocimiento individual pase a ser conocimiento organizacional”. In-

cluye la concrecién de las siguientes actividades:

* Captura del conocimiento; mediante entrevistas, cuestionarios,

etc., y su posterior transferencia a un sistema computarizado.
* Analisis de documentacién o “gisting”.

* Desarrollo ontoldgico: categorizacion, del conocimiento y de

nuevas contribuciones de conocimiento.

* Desarrollar infraestructura y aplicaciones de tecnologia de in-

formacién para la distribucién del conocimiento.

* Capacitacion de los empleados en la generacién, utilizacién y

en distintos medios para compartir el conocimiento

® SANGUINO, R., "La Gestién del conocimiento. Su importancia como recurso estratégico para la
organizacién", Pag. 17
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La segunda etapa, tiende a integrar a las personas, los métodos y, lo mas im-
portante en este concepto: la accion. Acciones que deben tomarse con el conoci-

miento para generar valor para los clientes. Algunas actividades son:

* Desarrollar estrategias funcionales, en coordinacién con
las demas estrategias y la estrategia del negocio (y/o corporativa), para
desarrollar, adquirir y aplicar conocimiento,

* Implementar estrategias orientadas al conocimiento bus-

cando el apoyo de los centros de decisiones de la organizacion.

* Promover la mejora constante de los procesos del nego-
cio, haciendo hincapié en la generacion y utilizaciéon del conocimiento.

* Controlar y evaluar los logros resultantes de la aplicacién
del conocimiento

Si bien cada una de las actividades enunciadas requiere de un desarrollo especi-

fico, con diversas oportunidades de estudio e implantacién, en el presente trabajo nos

abocaremos a la gestion funcional del conocimiento, y en particular a la “modelizacién del

conocimiento organizacional”, entendiendo por tal, al proceso de formulaciéon de un dise-

Ao especifico que incorpore los conceptos fundamentales que resulten Utiles y necesarios

para sistematizar el activo de la organizacion en este sentido.



3.1 Gestion funcional del conocimiento

El modelo clasico del proceso de creacidon de conocimiento, es el propuesto por

Nonaka y Takeuchi, que podremos diagramar como:

Grafico 3: Proceso de conocimiento
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De acuerdo al esquema anterior, las etapas o procesos de este continuo, pueden

describirse como:’
* Socializacion:

Es el mecanismo por el cual un individuo adquiere el conocimiento denomi-
nado tacito, compartiendo experiencias con otros, ya sea asistiendo a exposiciones
orales, recurriendo a la lectura documentos, manuales o incorporando pautas cultu-
rales y tradiciones. Este permite ampliar el conocimiento novedoso al fundamento

colectivo que posee la organizacion;
*  Exteriorizacion:

En este punto se produce la transformacion de conocimiento tacito en con-
ceptos explicitos. Supone hacer uso de metaforas posibilitando que el conocimien-

7 0

“Proceso de creacion del conocimiento”, 32 Parr., Gestion del conocimiento,
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to, de por si dificil de comunicar, se integre a la cultura de la organizacion. Esta es

la actividad esencial en la creacién del conocimiento;
* Combinacion:

Es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir conocimiento explicito
proveniente de distintas fuentes. Este mecanismo permite, mediante el didlogo, a
través de conversaciones telefénicas, reuniones, correos, etc., proceder a la catego-
rizacion, confrontacién y clasificacion para formar bases de datos que apunten a la

produccion de conocimiento explicito.
* Interiorizacion:

Es un proceso de incorporacion de conocimiento explicito en conocimiento
tacito, que analiza las experiencias adquiridas en la puesta en practica de los nue-
vos conocimientos y que se incorpora en las bases de conocimiento tacito de los
miembros de la organizacién en la forma de modelos mentales compartidos o prac-
ticas de trabajo.

Nuestra investigacién se orienta fundamentalmente a la etapa de Combinacion, de-

bido a que las herramientas informaticas que estudiamos, operan en la misma. Sin embar-

go, es necesario mencionar el entorno en el cual lo hacen.

4. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CONOCIMIENTO

En un trabajo anterior expusimos los resultados de la experiencia de sistematizar la

documentacion disponible sobre la tematica “Gestién del conocimiento”, proponiendo una

estructura de base de datos, que exponemos a continuacion.

Grafico 4: Estructura de datos®

www.gestiondelconocimiento.com
8 DR. PICCO, ALICIA Y OTROS; “Tecnologias para la gestién del conocimiento organizacional”, 10°
Jornadas de Investigacion en la Facultad de Ciencias Econdémicas y Estadisticas, noviembre del 2005.
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En esta etapa de nuestra investigacién, nos proponemos construir un modelo de mi-
neria de “texto”, con el fin de poder “descubrir” el conocimiento subyacente en toda la biblio-

grafia acumulada sobre la tematica.

4.1. Mineria de Texto

En realidad, nos estamos orientando hacia la busqueda del conocimiento incorpora-
do en los textos disponibles, con el objeto de capitalizarlo para el mejor desarrollo de nues-
tra tarea de investigacion. En forma coincidente, encontramos que la mineria de texto se

puede definir como:

“el proceso de descubrimiento de patrones interesantes y nuevos conocimien-
tos en una coleccion de textos, es decir, la mineria de texto es el proceso encargado
del descubrimiento de conocimientos que no existian explicitamente en ningun texto

de la coleccion, pero que surgen de relacionar el contenido de varios de ellos™.
Siguiendo las pautas del autor citado, la metodologia a seguir consta de dos etapas:

. Pre-procesamiento: en primer lugar, se debe obtener un “mapa del conoci-
miento” que nos permita visualizar y determinar el espectro del conocimiento a modelizar. Y
posteriormente, realizar una representacion estructurada en donde se resuman los textos

bajo analisis.

® MANUEL MONTES Y GOMEZ; "Mineria de texto: Un nuevo reto computacional”, Pto. 3, 1° Parr.,
Pag. 3
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. Descubrimiento: se visualizan los patrones subyacentes en la documenta-

cién analizada.

La primera etapa, de pre-procesamiento, incluye dos actividades. En primer térmi-
no, deseamos lograr una representacion del conocimiento propiamente dicha, lo méas com-
pleta posible, la que se denomina “modelo conceptual”. Y en segundo lugar, estructurare-
mos dicho conocimiento para que pueda ser incorporado en un Sistema computarizado. En

otras palabras, se pasa de un dominio de aplicacién a un dominio de implementacion.
Para Artacho, un modelo conceptual consta de tres dominios'®:

Conceptual: El dominio conceptual va a representar los objetos, conceptos y otras
entidades que existen en un determinado area de interés junto con las relaciones que se

establecen entre ellos;

Instruccional: El dominio instruccional describe las entidades instruccionales, es de-
cir, aquellas cuya finalidad es la de ayudar a la adquisicién y comprension sobre el conoci-

miento de la materia;

Didactico: El dominio didactico complementa a los otros dominios con propiedades
didacticas asociadas a los elementos y relaciones. El conocimiento didactico es aquel que
clasifica y describe los elementos de un dominio de conocimiento atendiendo a sus cualida-

des pedagogicas.

Para graficar el modelo conceptual, utilizamos una red semantica, que si bien fue ini-
cialmente desarrollada para la comprension de la memoria humana y del lenguaje natural,

posee una estructura que permite visualizar claramente:

* las entidades - concepto y las actividades del “dominio conceptual”,
* las entidades intruccionales del “dominio instruccional” y
* las cualidades pedagdgicas del “dominio didactico”.

De esta forma, el modelo conceptual nos permitié sistematizar la documentacién dis-
ponible, y procesada en fichas, relativa a la tematica de “Gestién del conocimiento”. Un
primer intento, dio como resultado el siguiente Mapa Conceptual:

' RODRIGUEZ ARTACHO, M., “Una ontologia béasica para una asignatura tedrico-practica’
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Dado el tamafo de la red general, procederemos a explicar sus aspectos parciales o
componentes.

4.1.1. Un dominio conceptual

Contiene tanto entidades como relaciones. Las entidades pueden ser: conceptos o
actividades. Los primeros son “elementos de conocimiento basico para el razonamiento en
el ambito de la materia”, mientras que las segundas son acciones que se realizan sobre

cada concepto”, y ambas, en la red semantica se grafican como nodos (elipses).

Las relaciones que se encuentran, (graficadas como flechas) pueden ser de dos ti-
pos, Estructurales o Descriptivas, segun se esquematiza en los dos gréaficos siguientes:

14



GRAFICO 6: RELACIONES ESTRUCTURALES

PARRAFO

Es-parte-de
Es-parte-de CITAS

Subclase-de

Doctorall

Subclase-de

. Subclase-de PROMOCION
De Grado
SubClase-de
SubClase-de——] MATERIAL Bibliografico
Subclase-de:
Es parte de
Subclase-de
Subclase-de
Subclase-de
PUBLICACION
. Las relaciones Estructurales: enlazan los conceptos formando la estructura
de la red. Las mismas comprenden:
o Generalizacion (hiperonimia): Es la jerarquia de clases, formando una red

de nodos por especializaciéon de conceptos, siendo la relacion mas frecuente subclase-de o
tipo-de;

o Agregacion (meronimia): es la relacién de composicién, es decir, liga al con-

cepto con sus elementos. La relacion mas frecuente es parte-de.
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GRAFICO 7: RELACIONES DESCRIPTIVAS

DOCUMENTA
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. Las Descriptivas: son las llamadas relaciones “dependientes”, puesto que

describen los conceptos mediante atributos especificos del dominio.

4.1.2. Un dominio instruccional

contiene aquellas entidades cuya finalidad es la de ayudar a la adquisiciéon y com-
prension sobre el conocimiento de la materia. Entre las entidades de la Red Semantica di-

sefiada, se detallan a continuacion los siguientes tipos:
- Ejemplo
- Problemas

- Soluciones
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GRAFICO 8: INSTANCIAS O EJEMPLOS DE LAS ENTIDADES DEL DOMINIO
CONCEPTUAL
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DOCUMENTA
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LOZANO QUIRCE, Maria Mercedes
SEVILLA ESCRIBANO, Angeles
VALTUENA RINCON, Roberto

escrito-por
Instancia de versa sobre Instancia de Redes de
Conocimiento
. Ejemplos: liga un objeto concreto, con su tipo o clase genérica, denominada

Instancia. Por ejemplo “Autor”, que es la clase genérica, se encuentra ligado a distintos

autores o instancias.

GRAFICO 9: ENTIDADES PROBLEMA Y SOLUCION, PERTENECIENTES AL
DOMINIO DEL CONOCIMIENTO
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se plantea un se realiza una

MATERIAL Bibliografico
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. Problema: se pone a prueba el conocimiento y grado de comprension sobre

uno o varios conceptos.
. Solucion: Se describen los pasos asociados a la resolucion de un problema.
En este dominio también se pueden encontrar entidades como:

. Error: Un fallo que sea frecuente en la comprensién de alguno de los ele-

mentos del dominio
. Pista: Es una entidad que orienta hacia la solucién de un problema

. Explicacion: Complementa la informacién que se haya proporcionado sobre

algun elemento del dominio, en general sobre una solucién.

Las mismas, en esta primera etapa, no se identificaron para el foco de conocimiento

bajo analisis (Material Bibliografico).

4.1.3. En el dominio didactico
Se encuentran dos tipos de entidades, aquellas asociadas a un grado de dificultad y

las que representan un cierto nivel de adquisicién:

GRAFICO 10: ENTIDAD-GRADO DE DIFICULTAD RELATIVA AL DOMINIO DE
CONOCIMIENTO

Comentario critico <———tiene un
MATERIAL Bibliografico

¢ Aquellas asociadas a un grado de dificultad, que indican la dificultad para la

comprension del elemento.

+ Agquellas que representan un nivel de adquisicion, que indican qué papel juega

el problema en referencia a los conceptos que involucra.

En el grafico anterior, Comentario Critico constituye una entidad del tipo Grado de
dificultad.
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Aquellas entidades que representan un “nivel de adquisicién”, no han sido identifica-
das para la presente red semantica.

4.1.4. Formalizacion

Una vez obtenido el mapa conceptual, se debe proceder a “formalizarlo”, es decir,
estructurarlo para poder incorporarlo a un Sistema de Generaciéon de Conocimiento. La dia-
gramacion empleada para tal caso es la de “Entidad-Relaciéon”, dado que se desea la cons-
truccion de una base de datos, que permita realizar la “mineria de texto”.

Por ejemplo, tomando las entidades y relaciones del dominio conceptual que sean
“descriptivas”, se las puede graficar de la siguiente manera:

GRAFICO 11: RELACIONES DESCRIPTIVAS DEL DOMINIO CONCEPTUAL
.Ld . @

MATERIAL Bibliogréfico

publicado el

escrito—eﬂ%A

versa-sobre

UBICACION buscarlo-en

A partir de las mismas, surgen las estructuras de datos y sus relaciones. En este ca-
s0, se graficaron dos aspectos parciales, para facilitar su comprension.
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GRAFICO 12: DIAGRAMA PARCIAL DE TIPO ENTIDAD-RELACION Ne 1

Autor
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GRAFICO 13: DIAGRAMA PARCIAL DEL TIPO ENTIDAD-RELACION Ne 2
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Aquellas relaciones de uno a uno (1,1) seran los atributos que deberan integrarse en
una misma tabla, mientras que para las restantes, continuara la normalizacién, creandose
las tablas pertinentes. Por ejemplo, para cada material bibliografico existe una fecha de emi-
sién, por lo tanto, puede integrarse en una tabla la fecha de emision, como un atributo mas
de material bibliografico. No ocurre o mismo en la otras relaciones, ya que, por ejemplo el
material bibliografico puede encontrarse en distintas ubicaciones, por lo que deben mante-
nerse en tablas diferentes.
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5. CONCLUSIONES:

El proceso detallado aqui constituye la primer etapa en el disefio de un sistema de
Gestion de Conocimiento. El mismo es producto de la elaboracién del grupo de investiga-
cion, acerca de las necesidades a cubrir para el mejor aprovechamiento del material compi-
lado hasta ahora.

Este proceso, que responde a la etapa de pre-procesamiento de un sistema que
ayude a la mineria de texto, responde a lo que denominamos Gestién Funcional del Cono-
cimiento. De acuerdo a la metodologia adoptada, hemos socializado los conceptos que ca-
da uno poseia y los hemos exteriorizado, convirtiendo el conocimiento tacito en explicito, lo
que se concretdé en la modelizacién de un mapa conceptual con el cual acordaran todos los
miembros. En etapas futuras, se espera incorporar los conceptos a una estructura de datos
fisica, que permita realizar la combinacion en una Base de Datos tipo OLAP, cuya principal
ventaja consiste en la capacidad de descubrir el conocimiento subyacente en la documenta-

cion acumulada, relativa a la tematica que nos ocupa.

Se espera que, una vez logrado el prototipo operativo, se pueda, ya en la etapa de
procesamiento, explicitar los resultados, para que los miembros del equipo de investigacion,
interioricen las salidas y produzcan nuevos conocimientos que enriquezcan el circuito, en un

continuo proceso enriquecedor del conocimiento, en este caso, grupal.
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