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RESUMEN

Seredliza un andlisis critico del estado del arte de la gestion del conocimiento y su
relacion con la gestion de lainformacion. Se estudian sus diferentes formas de
expresion, su relacion con las tecnol ogias de informacion, asi como su introduccién en
Cuba. Asimismo, se exponen los model os méas importantes para la aplicacion de la
gestion del conocimiento en las organizaciones. Finamente, se analizael lugar y la
importancia de |os portales como herramientas parala gestion del conocimiento en las
instituciones 'y su evaluacion.
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ABSTRACT

A critical analysis of the state-of-the-art knowledge management and its relation with
information management is carried out. Its different forms of expression, itsrelation to
the information technologies, as well asitsintroduction in Cuba are studied. Likewise,
the most important models for the application of knowledge management in the
organizations are exposed. Finally, the place and importance of the portals as
knowledge management tools in the institutions and their evaluation are analyzed.
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Las formas en que | as organizaciones y la sociedad han enfrentado la gestion del
conocimiento han permitido la conformacion de un cuerpo tedrico y conceptual
representado en laliteratura especializada de las ciencias de lainformacion y otras
afines.

En labibliografia consultada sobre el tema para larealizacion de la presente
investigacion se observan tres grandes tendencias. autores y teorias que enfatizan en el
manejo efectivo de lainformacion paraincrementar el conocimiento, otros que
enfatizan en lagestion de las tecnologias y finalmente, aguellos que priorizan el
incremento del conocimiento de los profesionales.



Wiig planted que “las empresas trabajan para explicitar y sistematizar la gestion del
conocimiento y desarrollar el capital intelectual. Los cambios se acompafian
parcialmente con las tecnologias de lainformacion y lainteligencia artificial. Ademas,
cambios mas importantes se esperan en la practica para construir, aplicar y desarrollar €l
conocimiento entendido como soporte paralainnovacion y uso efectivo eintensivo en
el trabgjo” .*

Este pronunciamiento de Wiig sobre la forma de gestionar € conocimiento es de vita
importancia para abordar la gestion del conocimiento en estainvestigacion, porque
sugiere que paralograr €l incremento del conocimiento en las organizaciones, se deben
realizar acciones que permitan el intercambio y la colaboracion sobre la base del uso de
las tecnologias para elevar la presenciay € uso del conocimiento en todas |as tareas de
la organizacion.

Davenport y Volpel plantean que un aspecto importante de la gestion del conocimiento
en |las organizaciones es el desarrollo de una estructura para g ecutar tareas orientadas a
conocimiento. Refieren también, que existen organizaciones que consideran como
componentes de esta estructura: lainvestigacion y desarrollo, las bibliotecas, las
tecnologias de lainformacion, y que en otras entidades se han creado grupos especificos
en su estructura, para responsabilizarlos con la gestion del conocimiento.?

Estas formas de entender la gestion del conocimiento permiten acomodar de una u otra
manera alaorganizacion y conciliar su estructuray ello posibilita que lastareas, los
proyectosy las diferentes &reas se involucren en todo e trabajo de lainstitucion para
dejar de verse como entes aislados que cumplen tareas independientes dentro de la
organizacion.

Con independencia de laforma de abordar |a gestion del conocimiento, en los enfoques
de estos autores se evidencialaimportancia que se concede a las tecnologias como uno
de los factores que incentivan el interés en el conocimiento y su gestion.

El uso de las redes ofrece nuevos métodos para que las personas intercambien
informacién y conocimiento dentro y fuera de sus organizaciones. Diferentes
tecnologias como, por g emplo, Lotus Notes de Microsoft y la propia World Wide Web,
han contribuido aque e conocimiento estructurado sea méas fécil de recopilar,
almacenar en bases de datosy distribuir en computadoras, con €l auxilio Internet y las
intranets.

Martinez Mendez, cita a Bangemann, quien plantea: “En todo el mundo, las tecnologias
de lainformacion y las comunicaciones estdn generando una nueva revolucion
industrial que puede considerarse tan importante y profunda como sus predecesoras. Es
una revolucion basada en lainformacion, que es expresion del conocimiento humano.
Hoy, €l progreso tecnol 6gico nos permite procesar, almacenar, recuperar y comunicar
informacion en cual quiera de sus formas —oral, escrita o visual-, con independencia de
ladistancia, el tiempoy el volumen. Esta revolucion dota alainteligencia humana de
nuevas e ingentes capacidades, y constituye un recurso que alterael modo en que
trabagjamosy convivimos” .2

No cabe duda que las organi zaciones estan conscientes del potencial de latecnologia
paraacanzar un mejor desarrollo y aprovechamiento del conocimientoy dela



necesidad de profundizar en €l como se desarrollay comparte en larealidad. Estas son
las razones que promovieron € desarrollo de esta investigacion.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Es comun entre los especialistas y estudiosos el reconocimiento y la afirmacién de que
lagestion del conocimiento es un concepto en construccion, |o que hace que aparezcan
multiples definiciones en laliteratura consultada, como por jemplo la que ofrece
Davenport, quien ladefine como “ €l proceso sistematico de encontrar, seleccionar,
organizar, extractar y presentar lainformacién de manera que mejore la comprension de
un area especifica de interés paralos miembros de una organizacién”, ¢ mientras que
otros autores relacionan alos elementos de esta definicion con la gestion de
informacion.

Autores como Malhotra, Saint-Onge, Sveiby, Pavez Salazar, Gates, Maestre, Herrera
Santana, Alavi y Leidner, Andreu y Seber, Pan y Scarbrough, McElroy, Wiig y otros,
coinciden en aceptar que la gestion del conocimiento constituye un proceso integrador
en el que convergen la gestion de lainformacion, latecnologiay los recursos humanos
y su implementacion se orienta a perfeccionar |os procesos de mayor impacto, mejor
explotacion del conocimiento en funcion de los procesosy su distribucién en todala
organizacion, sobre la base del uso intensivo de las redesy |as tecnol ogias.>*

Seguin Rastogi, la gestion del conocimiento comprende |as siguientes actividades:*”

« Generacion de nuevo conocimiento.

e Acceso a conocimiento procedente de fuentes externas.

e Uso del conocimiento en latoma de decisiones.

« Uso del conocimiento en procesos, productosy servicios.

e Registro del conocimiento en documentos, bases de datos y programas
informaticos.

e Crecimiento del conocimiento mediante incentivos.

o Transferenciadel conocimiento disponible ala organizacion.

e Maedicion del valor delos conocimientosy del impacto de la gestion de su
gestion.

Estas actividades pueden desplegarse por |as organizaciones mediante diferentes
acciones parala aplicacion de programas de desarrollo de la gestién del conocimiento;
entonces, es posible convertir el conocimiento en fuente de informacion paralatomade
decisiones dentro, tanto para la organizacién propia como para otras externas, al facilitar
Su uso y manejo a partir de los diferentes recursos y servicios que se creen sobre la base
de los conocimientos obtenidos.

Ponjuan afirma que: “No resultafacil y tal vez no seatotalmente visible la frontera
entre algunas facetas de la gestion de informacién y la gestion del conocimiento. Aun
asi, pueden identificarse funciones que se corresponden con cada unade ellas.” Aclara
que “(...) se manegjan multiples enfoques, y por ser un campo aun en exploracion,
muchas de sus bases tedricas y metodol 6gicas estan por definirse” .2

Es un hecho cierto que las diferentes tendencias abogan indistintamente por las
definiciones basadas en acciones que unos atribuyen ala gestion de lainformacion y



otros la definen dentro de la gestion del conocimiento. Pero es incuestionable es que
estan indisolublemente ligadas y que la gestidn de lainformacion constituye uno de los
elementos mas importantes para el desarrollo de la gestion del conocimiento.

McElroy plantea que existe una nueva generacion de la gestion del conocimiento, y
define como la primera generacion ala que se ocupa de | os aspectos referentes ala
distribucion, diseminacion y uso del conocimiento existente, mientras que la segunda,
se desarrolla sobre la base de la produccién del conocimiento. También establece que la
propia existencia de esta segunda generacion, dirigida explicitamente ala produccion
del conocimiento, necesita asumir convenientemente los esquemas de la primera, sobre
el valor del conocimiento organizacional existente.*
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Fig. 1. Primera- Segunda generacion de la gestion del conocimiento

Puede afirmarse que, aun cuando sea posible definir una u otra generacion de la gestion
del conocimiento, las diferentes organizaciones, en el desarrollo de sus proyectos de
conocimiento, realizan acciones que pueden incluirse en cualquierade ellas, y ello
significa que no es posible clasificar univocamente a una organizacion en estadio de
desarrollo en una u otra generacion.

Para un mayor acercamiento alas bases tedricas y con ceptuales de la investigacion, es
obligatoria una referencia a los planteamientos por la Dra. Rosa Elena Smedn Negrin
, cuando afirma que: “Actualmente, se considera que la gestion del conocimiento ha
dejado de ser una suposicién, para convertirse en unatécnica efectiva de gestion.
Implica, segiin una definicion ofrecida en e afio 2000 por Van Buren “adquirir, utilizar
y mejorar 10s conocimientos necesarios para la organizacion, asi como crear un
ambiente que permita compartirlos y transferirlos entre los trabajadores para que los
utilicen en lugar de volver a descubrirlos.” Y mas adelante afirmaba: “De aqui que la
gestion del conocimiento no sea una técnica que pueda implantarse aisladamente. Se
reguiere ademés de la gestion de lainformacién, la gestion documental, el uso de las
tecnologias de informacion y un eficiente manejo del capital humano”, “(...) su
explotacion en nuestro pais no es sdlo de vital importancia, sino que disponemos de las
mejores condiciones para aplicar estas técnicas por la propia esencia del régimen social
en que vivimos’ .°

En las “Bases para la introduccion de la gestion del conocimiento en Cuba”, se define
la gestion del conocimiento como “un nuevo enfogue gerencial que reconocey utiliza el
valor mas importante de las organizaciones: €l recurso humano y el conocimiento que
estos poseen y aportan ala organizacion” .



En consecuencia con |os presupuestos tedricos analizados y |0s presupuestos

establ ecidos en |os documentos programéticos de politica en Cuba, puede decirse que la
gestion del conocimiento es: “ el conjunto de procesos y herramientas que permiten la
integracion sistémica de acciones para el aprovechamiento y utilizacion del
conocimiento, la informacion y la experiencia acumulada en € desarrollo cualitativo
de una organizacion” 2>

Se consideran procesos alos pasos o procedimientos que se emplean en la concepcion y
gjecucion de proyectos para el diagndstico, disefio, implementacion y evaluacion del
conocimiento en una organizacion. Son herramientas para la gestion del conocimiento
organizacional, |os métodos, técnicas y tecnologias que se emplean en la evaluacion de
las fuentes, recursos, sistemasy necesidades.

Se asume este concepto ademéds, en consideracion a que uno de los valores principales
de la gestion del conocimiento es su compl eta coherencia con otras herramientas, como
lagestion de calidad, lareingenieria, € benchmarking, la planeacion estratégica - entre
otras -, porque se conciben de formaintegraday como parte de la estrategia de cualquier
organizacion moderna para su desarrollo y se nutre de una eficiente gestion de la
informacion.

OBJETIVOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Pavez Salazar, plantea que entre |0s objetivos que se pueden alcanzar con la gestion del
conocimiento se destacan:®

o Formular una estrategia de al cance organizacional para el desarrollo, adquisicion
y aplicacion del conocimiento.

o Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

« Promover lamejora continua de los procesos de negocio con énfasisen la
generacion y utilizacion del conocimiento.

e Seguiry evaluar loslogros obtenidos con la aplicacion del conocimiento.

e Reducir los tiempos de los ciclos en €l desarrollo de nuevos productos, mejoras
de los existentes y en el desarrollo de soluciones a los problemas.

» Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Visto de este modo, es facil comprender que cuando una organizacion incorpora

cual quiera de estos objetivos a su actuacion, asume coherentemente la gestion del
conocimiento para la efectividad de su desempefio. Pero, es mas importante aln
entender que ésta debe ser una estrategia que abarque atoda la organizacion y no solo a
una parte de ellay que los resultados que se obtengan de la aplicacion de estos objetivos
en el desarrollo de sus acciones se reviertan directa e indirectamente en la organizacion
y su entorno.

Para su cumplimiento debera entonces proponerse €l desarrollo de proyectos que los
alcancen con €l objetivo de potenciar las capacidades de |a organizacion.

GESTION DE INFORMACION



Segln se establece en el documento “Bases para la introduccion de la gestion del
conocimiento en Cuba” , para una correcta gestion del conocimiento es necesario que se
vinculen eficientemente |os siguientes elementos:>

o Adecuada gestion de lainformacion.

« Uso apropiado eintensivo de las tecnologias de informacion.
» Enfoques novedosos de |a préactica de la comunicacion.

« Correctay moderna gestion de los recursos humanos.

En la enciclopedia Wikipedia aparece definidala gestion de lainformacion como “el
manejo del conocimiento adquirido por una o varias fuentes diferentes para mejorar €l
acceso atodos |los que tengan que compartir o utilizar dicho conocimiento” .2

Esta definicion expresa claramente la relacion que existe entre la gestion de la
informacion y la gestion del conocimiento y corrobora, una vez mas, que sus fronteras
no estén definidas y que ambas actividades se encuentran vinculadas, donde ajuicio
nuestro unaforma parte de laotra.

Barrios, plantea: “ Aun cuando existe un marco tedrico de consenso universal parael
desarrollo de la gestién de informacién, prevalece unainfinidad de desaciertos en las
organizaciones actuales, motivados, en su gran mayoria, por el crecimiento acelerado de
lainformacién, gue motiva una sobrecarga de informacién; existen problemas en la
organizacion de lainformacion, especiamente en el almacenamiento de lainformacion
y, COMO consecuencia, en larecuperacion de lainformacion; el uso inadecuado de la
informacion y las dificultades para encontrar lainformacion y el conocimiento en un
medio donde proliferan los datos (Barrios NM . Modelo de gestién de recursos de
informacion parala Universidad de La Habana. [Tesis para optar por € titulo de Doctor
en Ciencias de lalnformacién]. La Habana: Facultad de Comunicacion, 2001).

La misma autora sefiala que “ esta situacion puede producir una crisis en la organizacion,
porque existen, ademas, otros factores que estan presentes'y afectan el desempefio
organizacional, como, por g emplo (Barrios NM. Model o de gestion de recursos de
informacion parala Universidad de La Habana. [Tesis para optar por € titulo de Doctor
en Ciencias de la Informacion]. La Habana : Facultad de Comunicacién, 2001):

o Latendenciaacompartimentar informacion asociada al falso criterio de que
compartir informacion significa perder espacio individual.

o Lafatadeun servicio central delocalizacion anivel organizacional.

» El aumento sostenido de la capacidad de | as telecomunicaciones, que amplia el
volumen de informacion e incrementay diversificalas vias de acceso.

Por otra parte, establece: “Hay que considerar también que el incremento de la creacion
de bases de datos y las facilidades existentes para la difusion de lainformacién pueden
producir mucha informacién inconsi stente, imprecisa e inoportuna, y esto unido al poco
uso de lainformacién como apoyo para el anadlisis de alternativas y la existencia de
programaés verticales que no se coordinan con € resto del sistema, puede producir
efectos negativos en €l desempefio de la organizaciéon” (Barrios NM. Modelo de gestion
de recursos de informacién parala Universidad de La Habana. [Tesis para optar por €l
titulo de Doctor en Ciencias de la Informacion]. La Habana: Facultad de Comunicacion,
2001).



Por estas razones, a juicio nuestro, se requiere profundizar en lo que se entiende por
gestion de informacidn, por su implicacion como condicionante para una adecuada
gestion del conocimiento.

Bustelo y Amarillas definen la gestion de informacion como “el conjunto de las
actividades que se realizan con el propdsito de adquirir, procesar, almacenar y
finalmente, recuperar de manera adecuada lainformacién gque se produce o se recibe en
unaorganizacion y que permite el desarrollo de sus actividades’ .

Woodman plantea que: “ Gestion de informacion es todo |o relacionado con la obtencidn
de lainformacion adecuada, en laforma correcta, parala personaindicada, a costo
adecuado, en el tiempo oportuno y en el lugar apropiado paratomar la accion

correcta’ >

Seguin Fairer-Wessels, “la gestion de informacion es vista como la planificacion,
organizacion, direccion y control de lainformacion dentro de un sistema abierto -por
gjemplo, laorganizacién. La gestion de informacion es vista como el uso de tecnologia -
por g emplo, computadoras, sistemas de informacién, tecnologias de informacién- y
técnicas -por gjemplo, auditorias de informacion, mapeo- en forma eficiente y eficaz
para manejar |0s recursosy activos de informacion, a partir de fuentes internasy
externas en un dialogo significativo y con una comprension que incremente latoma de
decisiones proactivay la solucion de problemas para al canzar las metas y objetivos aun
nivel personal, operacional, organizacional y estratégico, para obtener ventgjas
competitivas, una mejora del funcionamiento del sistemay elevar la calidad de vida del
individuo” .7

El andlisis de estas citas confirma que |os nuevos paradigmas que se han desarrollado en
las organizaciones, conjuntamente con el acelerado desarrollo de laindustriade la
informacion y las telecomunicaciones, han establecido la necesidad de lograr una
correctaintegracion de todas | as actividades relacionadas con la gestién documental, 1a
gestion de archivos, la gestion de las tecnologias, asi como todas las que se relacionan
con la denominada gestién de lainformacion de la organizacion o corporativa, porque
los datos y las informaciones tienen expresion en diferentes portadoresy para su
comunicacion se utilizan disimiles canales.

Garcia Gonzalez sefiadla que “ cuando de gestion de informacion hablamos, se entiende
el proceso de organizacion, planificacion, control y produccion, aplicado al recurso de
lainformacion en las organizaciones’ (...) “ Gestion de informacién es la gestion
integrada de lainformacion internay externay de las tecnologias de lainformacion,
aplicadas a las &reas estr atégicas y alos factores de cambio de competitividad y
pertinencia de una organizacion” .2

Seguin estos planteamientos, Si bien es cierto que es necesario e ordenamiento y manejo
de lainformacion como un recurso de la organizacion con el objetivo de facilitar su
control y aprovechamiento en las actividades organizacionales, esto debe aparejarse con
un ordenamiento de | as tecnol ogias, de las aplicaciones, los lenguajes, |as estrategias,
los recursos humanos 'y materiales, para que resulte verdaderamente efectiva su gestion.

Paez Urdaneta, planted que “una nueva manera de desenvolvimiento de la organizacion
modernala constituye laforma en que desarrolla su gestion de lainformacion, laforma



en que maneja su inteligencia corporativa con el objeto de incrementar sus niveles de
eficiencia, eficaciay efectividad en el cumplimiento de sus metas. Dentro de la
inteligencia corporativa se incluyen todos los datos, lainformacion 'y el conocimiento
gue se produce dentro y fuera de la organizacion y que posean valor real o potencial
paralograr su cohesién interna o que guarden coherencia con su entorno social. Todo
ello, en su conjunto, conlleva a un incremento de los niveles de productividad y al
cumplimiento de lamision de laorganizacion”. 29

El andlisis de estas definiciones permite corroborar 1a funcién que desempefia la gestion
de lainformacion en la seleccion, organizacion, almacenamiento y uso de la
informacién estructurada para el desarrollo de acciones de la gestidn del conocimiento.

Gestién del conocimiento y gestidon de la informacion

David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers, afirman que la gestion del
conocimiento se basa en parte en la gestion de informacion.®

Esta afirmacion se sustenta en las semejanzas y diferencias entre la gestion de la
informacion y lagestion del conocimiento, y la necesidad de una correcta gestion de la
informacion para realizar adecuada gestion del conocimiento.

Y declara Maestre que “tanto para hacer pura gestion de lainformacion, como para
hacer gestion del conocimiento, se necesitan las tecnologias de lainformacion y las
comunicaciones. Ahora bien, la utilizacién de dichas tecnologias tendra enfoques muy
distintos en funcion de que se quiera gestionar informacion o conocimiento. Para
gestionar conocimientos, se disponen de herramientas informéticas especificas como los
almacenes de datos (dataware house), almacenes parcial es de datos (data mart); mineria
de datos (data mining), etc., que poco tienen que ver con las cléasicas herramientas
informaticas de la gestion convencional” .

L as herramientas que plantea Maestre son validas, pero existen también otras
herramientas y sistemas tal vez méas convencionalesy poco reconocidas en este entorno
de lagestion del conocimiento que hasta ahora se han identificado en su mayoria como
parte de las actividades que involucrala gestion de lainformacion como son: el flujo
ascendente de lainformacion, las bibliotecas virtuales, los catdlogos, los informes, las
ponencias, las bases de datos, |os sistemas estadisticos, el correo electronico, la

mensgj eria instantanea, las teleconferencias, videoconferencias, entre otros.

McElroy afirma que | as diferencias principales entre la gestion de lainformacion y
gestion del conocimiento se establecen a partir de que:*

e Lagestion del conocimiento se interesa en la declaracién o demanda hecha sobre
el valor, veracidad, e contexto o las acciones.

e También, en laproduccion del conocimiento requerido y las vias paravalidarlo,
compartirloy usarlo.

Y sefida que la gestion de informacion:

o Tiende a manego de los productosy su contenido informacional y sus atributos,
y no ademandar valor, veracidad o contexto.



e Y que ninguno de los procesosy soportes, acomparian ala produccién,
distribucion y uso del conocimiento relacionado.

Coincidimos con este planteamiento en relacion alaimportancia que tiene parala
gestion del conocimiento, el establecimiento de vias para compartirlo y utilizarlo, como
elemento distintivo de la gestion del conocimiento apoyada en e uso intensivo y
apropiado de las tecnologias de informacién y |as comunicaciones.

Esta afirmacion llevaimplicito también que las vias para compartir € conocimiento
pueden incluirse en el conjunto de procesos y herramientas que permiten laintegracion
sistémica de acciones para el aprovechamiento y utilizacion del conocimiento, la
informacién y la experiencia acumulada en el desarrollo cualitativo de una
organizacion.

Sanchez, establece que (Sanchez Vignaux BS. Gestion y uso integral de lainformacién
en la administracion publica municipal cubana. [Tesis para optar por € titulo de Doctor
en Ciencias de la Informacién]. La Habana: Facultad de Comunicacion, 2002):

e Lagestion de conocimiento es una necesidad de |as organizaciones, es un
estadio superior en su funcionamiento.

e Lagestion deinformacion eslabase de la gestion del conocimiento, facilita su
conocimiento implicito.

e Unagestion del conocimiento eficaz requiere soluciones hibridas entre las
personasy latecnologia.

e Lagestion del conocimiento requiere gerentes de conocimiento.

e Laculturade laorganizacion determina el éxito de la gestion del conocimiento.

o Compartir y utilizar conocimientos son exigencias de la gestion del
conocimiento.

e Laorganizaciony disefio de los sistemas de informacién puede hacer ala
organizacion mas inteligente.

e Lagestion del conocimiento esinherente a cualquier organizacion en tanto
busca su mejor rendimiento y competencia.

Muchos de los autores estudiados reconocen que lainformacion y el conocimiento se
vinculan con las personas, cada uno en un plano diferente, donde lainformacion esta
compuesta por datos que, cuando se les agregan valor, se convierten en informacion,
mientras que el conocimiento es informacion transformada por medio del razonamiento.
El proceso mas importante que debe potenciarse en cualquier organizacion es el
compartir este conocimiento. Sin embargo, todos sefialan que compartir conocimiento
es |o gue més barreras encuentra en su realizacion.

Estos referentes demuestran laimportancia de incorporar adecuadamente los el ementos
gue se plantean en las “ Bases para la introduccion de la gestion del conocimiento en
Cuba” , paralograr laintegracion coherente de todos los elementos dentro de la
organizacion.

FORMAS DE EXPRESION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

En laliteratura analizada, se reconocen diferentes formas de expresion de la gestion del
conocimiento que pueden establecerse por cualquier organizacion, aunque es oportuno



sefidar que, por lo general, se califican como expresién de la gestion del conocimiento,
aun cuando su componente predominante son las formas que se establecen parala
gestion de lainformacion.

Es por ello que, para definir las formas de expresién de la gestion del conocimiento de
forma que se aproxime alos objetivos de esta investigacion, se han seleccionado los
conceptos que se establecen en el documento “Bases para la introduccion de la gestion
del conocimiento en Cuba’, en el que se identifican los siguientes:>

e Aprovechar € conocimiento estructurado de la organizacion.
o ldentificar los que méas conocen.

o ldentificar los que saben realizar determinadas taress.

o ldentificar loslideres del conocimiento en la organizacion.

e Multiplicar loslideres del conocimiento.

e Aprender delapréactica

« Vaorar el conocimiento.

o Utilizar el conocimiento paralatoma de decisiones.

o Proteger el conocimiento.

e Incorporar valor agregado.

Lagestion del conocimiento presenta diferentes formas de expresion (figura 2).

GESTION
dal CONOCIMIENTD

T

Fig. 2. Formas de expresién de la gestion del conocimiento.

Las formas de expresion practica de la gestion del conocimiento pueden interpretarse
por las diferentes entidades, segln sus condicionesy posibilidades. Por |os intereses de
lainvestigacion, se proponen las siguientes interpretaci ones:

e Aprovechar e conocimiento estructurado de la organizacion.
Significa utilizar, aprovechar el conocimiento estructurado de la organizacion, en forma
de informes internos, normas, metodol ogias, patentes, presentaciones en eventos... para
laorganizacion y reutilizacion en nuevos productos y proyectos de conocimiento.

e ldentificar los que méas conocen.
Deben identificarse los expertos en diferentes areas de interés e invitarlos a reuniones,
seminarios; deben crearse redes de expertos y redes de conocimiento en la organizacion;

asi como formalizar también |las bases de datos con informacidn sobre ellos.

o ldentificar los que saben realizar determinadas tareas.



Debe realizarse el mapeo o inventario del conocimiento existente en la organizacion y
que es Util para alcanzar las metas propuestas, saber las competencias de los individuos
de laorganizacion y conocer cudndo es necesario capacitar o incorporar a personal
externo, para el desarrollo de un producto o servicio.

o ldentificar loslideres del conocimiento en la organizacion.

Es imprescindible, tanto para tareas précticas como paralas proyecciones a mediano y
largo plazo y para apoyar la gestion del conocimiento, laidentificacion de expertosy
otras fuentes de informacién en la propia organizacion.

e Multiplicar los lideres del conocimiento.

Mediante la creacion de “ equipos de conocimiento”, en |os que se compartay genere
nuevo conocimiento y se cultiven las cualidades de liderazgo.

e Aprender delapréactica

Mediante el desarrollo de métodos de trabajo que permitan aprovechar rapiday
ampliamente las |ecciones que resultan del contacto con los usuariosy clientes, las
deficiencias, las dificultades y logros en la produccion, 10s serviciosy otros
identificados.

o Vaorar é conocimiento.

El aparato econdmico de la organizacidn debe ser capaz de incluir en sus balances €l
valor del capital intelectual: copyright, patentes, informacién no divulgada, licencias,
efcétera.

o Utilizar el conocimiento paralatoma de decisiones.

Mediante la compilacion, andlisisy sintesis de informacion procedente, tanto del
entorno interno como externo a la organizacion; el uso de bases y bancos de datos,
bibliogréficas o de otros tipos, informacion de patentes, orientaciones paralos eventos
nacionales e internacionales y otros recursos importantes.

» Proteger el conocimiento.

Mediante la firma de contratos de confidencialidad, la clasificacion de lainformacion
confidencial, latoma de medidas parala proteccion del know how, € registro de los
conocimientos susceptibles de proteccion por medio del registro de la propiedad
intelectual -software, marcas, patentes, etcétera.

e Incorporar valor agregado.
A partir del aumento del valor de los productosy servicios y mediante laincorporacion

de una mayor cantidad de conocimiento, par hacerlos mejoresy, eventualmente, con
una mayor aplicacion de latecnologia.



Indudablemente, para expresar |as distintas formas que puede adoptar la gestion del
conocimiento, serequiere del disefio y la elaboracion de proyectos para la gjecucion de
actividades y acciones que posibiliten unavisibilidad de esas formas de expresion de la
gestion del conocimiento.

La gestion del conocimiento por proyectos

El empleo de proyectos en la gestion del conocimiento se hatratado en laliteratura
consultada por Pérez Capdevila; en este sentido, cita el estudio que realizaron los
autores David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers para determinar las
caracteristicas de |os proyectos asociados ala gestion del conocimiento.®

En este estudio, se determind que existe una variedad de proyectos que contribuyen a
implementar la gestion del conocimiento en las organizaciones y cada uno de ellos se
fundamenta en las caracteristicas y necesidades de cada una de éstas.

Como afirma Thomas Davenport: "debido a que el conocimiento mas importante se
encuentra en la mente de las personas, facilitar el acceso aellos por medio dela
administracion mejorada de lainformacion constituye una parte importante de la gestion
de los conocimientos y por esto, establecer proyectos que faciliten el flujo natural del
conocimiento, con objeto de mejorar |a eficiencia de la organizacion, es uno de los
objetivos fundamentales de la gestion del conocimiento” .

Para estos autores, €l proyecto de gestion del conocimiento es aquel que permita
articular de modo €ficiente y efectivo todas las acciones que se realizan en una
organizacion en funcion de laincorporacion de lainformacion y el conocimiento atodo
el conjunto de tareas y funciones que se realizan.

En contraposicion a esta propuesta, otros autores como Bustelo y Arguello plantean que
los proyectos de gestion del conocimiento son proyectos de gestién de informacién, aun
cuando otros autores, como Pérez Capdevila, marcan las diferencias que existen entre
ambos (tabla 1).5s-

Tabla 1. Diferencias entre proyectos de gestion del conocimiento y gestion de

informacion.
| Proyecto de gestion del conocimiento ||  Proyecto de gestién de informacion |
Las metas acentlan el valor agregado Las metas acentldan la liberacion y el
para los usuarios. acceso a la informacion.
Apoya las mejoras operacionales y la Apoya las operaciones existentes.
innovacion.
Agrega valor al contenido por medio de Libera contenidos disponibles con
filtros, la sintesis, la interpretacion y el pequefio valor agregado.

recorte del contenido.

Frecuentemente requiere contribuciones y |[Enfatiza la transferencia de informacion
retroalimentacion. en un sentido.

Enfoque balanceado entre los aspectos Fuerte enfoque tecnoldgico.
tecnoldgicos y culturales.

Variaciones en los sistemas de entrada, |[/Asume que la captura de informacion
no permiten automatizar el proceso de puede ser automatizada.
captura




Fuente: Pérez Capdevila J. La Eradel Conocimiento. Guantanamo: El Mary La
Montafia, 2003.

De esta forma, puede concluirse que un proyecto de gestion del conocimiento debe
permitir laintegracion de los documentos, bases de datos, informes, patentes, know how
y todos los activos del conocimiento, para posibilitar lainteraccion mediante el uso de
las tecnologias y potenciar laintegracion entre los miembros de la organizacion. Solo de
esta manera sera eficiente cualquier proyecto de gestion del conocimiento que se

realice.

L os proyectos de gestion del conocimiento, segun la caracterizacion realizada por |os
autores David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers, pueden clasificarse seglin sus
resultados en:®

o Capturar y reusar € conocimiento estructurado.
Es el que reconoce que el conocimiento se encuentra en |os componentes de salida de
unaorganizacion, esto es, en el disefio de productos, |as propuestas, losinformes, los
procedimientos de implementacion, 1os codigos de programas, etcétera.

o Capturar y compartir lecciones aprendidas desde la practica.

Se basa en |la captura el conocimiento generado por la experiencia paragque el usuario lo
adapte y lo utilice en un nuevo contexto.

o ldentificar redesy fuentes de experiencia.
Es el que intenta capturar y desarrollar el conocimiento contenido, permite mostrar y
acceder con facilidad alos expertos, facilitala conexién entre las personas que poseen

el conocimiento y quienes|o requieren.

e Estructurar y mapear las necesidades de conocimiento para mejorar €l
rendimiento.

Es &l que pretende apoyar |os esfuerzos en el desarrollo de nuevos productos o €
redisefio de procesos, explicita el conocimiento necesario para una etapa particular de
unainiciativa.

e Medir y mangar el valor del conocimiento.
El que reconoce que |os activos como | as patentes, |os derechos de autor, las licencias
de software y bases de datos de clientes, |0s usuarios y otros, crean ingresosy costos
paralaorganizacion y por €llo, se orientan a administrarlos mas juiciosamente.

e Sintetizar y compartir conocimiento desde fuentes externas.

Es & que intenta aprovechar las fuentes de informacién y conocimiento externas, al
proporcionar un contexto parael gran volumen disponible.



Segun latipologia de los proyectos de gestion del conocimiento de David De Long,
Thomas Davenport y Mike Beers, referidos anteriormente, se asume para los fines de
estainvestigacion € tipo de proyecto denominado: sintetizar y compartir €l
conocimiento desde fuentes externas, porque permite el aprovechamiento de los
contenidos en | as diferentes organizaciones y su empleo por parte de todos los posibles
usuarios, lo que garantiza no solo la gestion, sino también la apropiacion y uso social
del conocimiento.

Gestion del conocimiento y tecnologia de la informacion

El término “ Tecnologias de informacion” se relaciona con todos | os aspectos del
manejo, procesamiento y comunicacion de lainformacion. En esta categoria, se
encuentran las nuevas tecnologias asociadas con Internet, el almacenamiento de datos,
los sistemas de informacion, las comunicaciones, entre muchas otras, e implican un
nuevo entorno de trabajo y de comunicacion.

Para |as organizaciones, las tecnologias de informacion han cambiado totalmente la
cadena de valor tradicional de acuerdo con las formas de hacer negocios. Hoy,
“Bussiness to Customer” (B2C) y “Bussiness to Bussiness’ (B2B) son conceptos
totalmente familiares dentro de |as organizaciones, mientras que las nuevas tendencias
apoyadas en este enfoque han generado conceptos como “Customer Relationship
Management “ (CRM), “Enterprise Resource Planning (ERP) y Business Intelligence,
gue han permitido llevar mas allalos objetivos y posibilidades tradicionales de hacer
Negocios.

Términos como globalizacién, chat, correo electronico, Internet, on-line, comercio
electronico, han cambiado nuestro vocabulario diario. En las organizaciones, las

tecnol ogias de informacion han automatizado las tareas rutinarias, y han dejado espacio
parareadlizar otras actividades, tanto paralas personas como parala organizacion. Es por
esto, que entender €l lugar de latecnologia dentro de las organizacionesy en la gestion
del conocimiento, es de vital importancia.

Pavez Salazar plantea, que para evaluar si latecnologia disponible, tanto en la
organizacién como en el mercado, apoya alagestion del conocimiento, la gestion de
informacion 'y el aprendizaje organizacional, se debe considerar:®

e Si apoyan alaestructuracion de las fuentes de informacién en que se basan las
decisiones.

« Si soportan la generacion de informes que resumen |os datos Utiles.

e Si los medios de comunicacién entregan lainformacién necesaria a las personas
indicadas en e momento necesario.

e Siapoyan las redes formales e informales de |a organizacion.

o Siseintegran facilmente con el entorno y los procesos de trabgjo.

e S poseen interfaces factibles de usar y explotar.

o Silaaperturade la herramienta es suficiente como parainteractuar con otras
herramientas.

« Si soportan lacreacion y transferencia de conocimiento tacito y explicito dentro
de la organizacion.



En sentido general, se observa gque los criterios para evaluar la tecnologia pueden ser tan
variados como sus objetivos. Segun estos enfogues, puede considerarse que la
organizacion puede guiarse directamente por la popularidad de una herramienta o su
precio, pero estos criterios pueden ser peligrosos alargo plazo, y afectar €l proceso de
compartir el conocimiento.

L as tecnol ogias actuales més utilizadas para apoyar €l proceso de gestion del
conocimiento tienen diferentes niveles de relevancia (tabla 2).

Tabla 2. Gestion del conocimiento y funcion de latecnologia

| Tecnologia/Herramienta [l Nivel |
Internet I 93% |
Intranet I 78% |
IData warehousing/mining [l 63% |
IAdministracién de documentos I 61% |
Sistemas de apoyo a la toma de decisiones || 49% |
\Groupware [l 43% |
[Extranet I 38% |
Inteligencia Artificial I 22% |

Fuente: KMPG. Knowledge Management Research Report 2000, KPMG International,
1999. [Disponible en: nttp://www.insite.cz/dataskpmg_km_report2000.pdf [Consultado:
10 de febrero del 2005].

Lamayoria de estas tecnologias han tenido una evolucion desde el concepto de la
gestion de informacién hacia el enfoque de la gestion del conocimiento. Este enfoque
integrador basado en la gestion del conocimiento se soporta indirectamente en grandes
conceptos como intranet, portales, flujo de trabajo y mejores practicas.

En laliteratura revisada pararealizar esta investigacion aparecen recogidas distintas
variantes de andlisis de tecnol ogias para habilitar o facilitar |a gestion del conocimiento
como |as que ofrecen |os autores consultados: Avila, Bacheldor, Bahatt, Barrios, Bates,
Bernstein, Li, Caidi, Carro, Davenport, Castro, Chiu, De Long,, Fergunson, Garcia,
Garret, Grau, Hammond, Hanley, McElroy, etcétera (Barrios NM. Modelo de gestién
de recursos de informacién parala Universidad de La Habana. [Tesis para optar por €l
titulo de Doctor en Ciencias de la Informacion]. La Habana: Facultad de Comunicacién,
2001), 1,4,30,35-78

Algo que caracteriza alos planteamientos de estos autores es el fuerte dominio que
conceden a Internet como herramienta tecnol 6gica. En algunos casos, debido ala
amplitud y popularidad del concepto, aunque otros abarcan tecnologias como portales,
correo electronico y videoconferencia. Sin embargo, se debe sefialar que existe una
notoria diferencia entre Internet y los conceptos de intranet y extranet, marcada por la
natural eza de las fuentes de conocimiento que emplean.

Bollinger y Smith, expresan que las tecnologias de informacién pueden facilitar la
gestion del conocimiento y las dividen en cuatro tipos.™



e Hardware: Inversiones en tecnologias de informacion y comunicacion, redes,
intranets.

« Softwarey bases de datos: Sistemas basados en conocimiento, hipermediade
colaboracién para documentar las discusiones, bases de datos de lecciones
aprendidas, amacenes de datos (Data warehouse), bases de datos parala
clasificacion, codificacién y categorizacion de lainformacién, almacenes de
correos electronicos, bases de datos de memorias institucionales o archivos del
conocimiento, paginas amarillas corporativas, paginas personales en laintranet.

« Trabgjo en colaboracion: Sistemas electronicos de reunion, videoconferencia,
herramientas de trabajo en grupo, pizarrasy boletines electrénicos.

o Herramientas inteligentes: Redes neuronales, realidad virtual, algoritmos
genéticos, agentes inteligentes, herramientas de busgueda en Internet, mapas del
conocimiento.

Por su parte, Ruggles, considera entre las tecnologias para la gestion del conocimiento:
las intranets, las extranets, |os repositorios de conocimientos, 1as herramientas de ayuda
alatoma de decisiones, las herramientas de trabajo en grupo, las bases de datos y hasta
la propia Internet.=

Pérez Capdevila describe las diferentes tecnologias y aplicaciones tecnoldgicas parala
gestion del conocimiento (tabla 3).

Tabla 3. Tecnologiasy aplicaciones tecnol 6gicas parala gestion del conocimiento.

| Tecnologias [l Aplicaciones tecnoldgicas |
Tecnologias Web ||Almacenes de datos (Data warehouse) |
[Bases de datos, repositorios, mineria |/Servicios de asistencia técnica |
Imitadoras del mundo real ||Apoyo a la toma de decisiones |
|Aprendizaje por computadora ||[Foros de discusién |
Gestion de flujos de trabajo y Intranets y extranets
documentales
ISistemas de informacién geogréfica ||Paginas amarillas |
Mapas del conocimiento ||lPortales de conocimiento |
Trabajo en grupo Razonamiento basado en casos
Repositorios de documentos

Fuente: Pérez Capdevila J. LaEradel Conocimiento. Guantanamo: El Mary La
Montafna, 2003.

Sin embargo, Meso y Smith califican las tecnol ogias con el término “tecnologias del
conocimiento” y entre ellas, ubican las herramientas de trabajo en grupo, la mensgjeria,
lavideoconferencia, las tecnol ogias Push, |as tecnologias de apoyo alatomade
decisiones, los navegadores, la tecnologia web, la mineria de datos, las herramientas de
busqueda, localizacion y los sistemas de gestion documental .2

Seguin Grau, parareutilizar el conocimiento, son necesarias herramientas de
clasificacion, busqueda, almacenamiento y recuperacion. Estas pueden organizarse en:s

« Herramientas de blsgueda.



e Herramientas de trabajo en grupo.
e Herramientas de simulacion.
e Herramientas de software.

En laliteratura analizada para esta investigacion, se observo la existencia de otras
tecnologias 'y aplicaciones tecnol 6gicas que frecuentemente no se utilizan parala
gestion del conocimiento, pero que deben considerarse por |as posibilidades que
ofrecen. Pueden mencionarse entre estas: las herramientas pararealizar informes, la
model acidn de procesos, |as redes de probabilidad, las tecnologias de ssmulacién, las
tecnologias cognitivasy otras.

Sobre el tema de las tecnologias y sus aplicaciones en la gestion del conocimiento, se
observa que numerosos autores han reconocido gue laforma mas comin de
almacenamiento del conocimiento en una organizacion es por medio de los documentos:
informes, informes de proyectos, metodol ogias, procedimientos, informes especiales,
entre otrosy que parafacilitar el flujo de conocimiento se han desarrollado todo un
conjunto de herramientas tecnol ogicas.

Por otra parte, entre |las tecnologias que se conocen como habilitadoras de la gestion del
conocimiento, se sefialan |as tecnologias web, 10s agentes inteligentes, €l chat, el correo
electronico, los motores de busgueda, |os navegadores, |as tecnologias Push, 1as bases
de datos, los repositorios, la mineria de datos, |0s sistemas de expertos, |os algoritmos
genéticos, las redes neuronales, |os sistemas de informacién geogréaficas, la gestion de
los flujos de trabgjo, la gestion de los flujos documentales, los mapas del conocimiento,
el trabajo en grupo, la videoconferencia, entre otras.

También se consideran, entre las aplicaciones tecnol 0gicas, alos almacenes de datos, la
asistenciatécnica, los sistemas de apoyo alatoma de decisiones, |os foros de discusion,
las intranets, las extranets, las paginas amarillas, los portales, los repositorios de
documentos, entre otros.

Por laimportancia que presenta para los objetivos de la investigacion, se describen'y
comentan algunas de estas tecnologias facilitadoras o habilitadoras de la gestién del
conoci miento.

El World Wide Web, mucho més conocido como www o simplemente web , esun
sistema hipermedia para encontrar y acceder alos recursos en Internet. Permite la
preparacion y presentacion al usuario de documentos hipertextos complejos que se
enlazan a otros documentos y que pueden residir fisicamente en otras computadoras.
Constituye €l intento mas importante de lograr una herramienta para tratar de abarcar la
mayor cantidad de informacion, mediante €l enlace que ofrece € hipertexto.

L as tecnol ogias web sirven para acceder alos recursos disponibles en Internet o en las
intranets mediante un navegador. Su uso se encuentra muy extendido porque facilitan el
desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento, resultan flexibles ala hora se
expandir €l sistema, son sencillas e imitan laformaen que se relacionan |as personas,
permiten poner el conocimiento a disposicion de todos, sin barreras formales u otras
consideraciones.



Con el uso de estas tecnologias, puede proporcionarse acceso a recursos estratégicos,

porque es muy facil personalizarlas, ademas de poder construir sistemas propios para
cada organizacion. Se incluyen entre | as tecnologias web, 1os motores de busgueda, €l
chat y otras.

L os agentes inteligentes son programas o aplicaciones que localizan en Internet o en
cualquier otrafuente posible, informacion relevante y la muestran en un formato que
facilita su uso inmediato, por ejemplo, los que permiten borrar el correo no deseado, €l
ayudante de Office, entre otros.

El chat es unatecnologia que permite que dos 0 mas usuarios, conectados
simultdneamente, puedan conversar en tiempo real. Aungue se trata como un servicio,
realmente es un conjunto de servicios que utilizan protocol os diferentes de |os cuales €l
mas importante es IRC (Internet Relay Chat).

Entre estos servicios también se encuentra el de videoconferencia. Un gemplo de ellos
es el Netmeeting de Microsoft que funciona por medio de un servidor de localizacién de
usuarios que presenta una lista de usuarios conectados al servicio en el momento y con
los que es posible establecer conversaciones con voz y video, Si se posee unatarjeta de
sonido y una camara de video conectada a la computadora. Su principal utilidad,
relacionada con la gestion del conocimiento, es que permite compartir y distribuir el
conocimiento con muchafacilidad.

El correo electrénico se utiliza para el intercambio de mensajes. Se conoce también por
su hombre en inglés electronic mail o e-mail . Constituye uno de los principales
servicios paraintercambiar mensajes entre usuarios de en unamismared o entre redes
diferentes en cualquier lugar.

El correo electrénico ademas posibilita consultar bases de datos y transferir ficheros,
mediante el uso de determinados comandos. Mediante el uso del correo electrénico
pueden implementarse diferentes servicios de informacion referenciales como: la
diseminacion selectiva de lainformacion, las listas de discusion, € envio de boletinesy
articulos, que pueden potenciar las posibilidades de cualquier entidad, aun cuando ésta
no tenga la plataforma necesaria para enlazarse a Internet.

Es una de las herrami entas mas importantes para la comunicacion y el trabajo colectivo.
Actualmente, se utilizan también sistemas de correos con voz, que consisten en la
digitalizacion de un mensgje y su transmision por medio de lared y que se guarda para
su reproduccion por el usuario final. El correo electronico es muy importante parala
gestion del conocimiento por su difusion en todas las organi zaciones.

L os motores de busqueda que estén formados por programas que permiten localizar
dentro de un conjunto, aquellos documentos que cumplen requisitos especificos.
Actualmente, se encuentran disponibles en lared, motores capaces de indizar millones
de paginasy localizar “algo” en ellas en muy breve tiempo. Debido a su facilidad para
laindizacion es que se plantea su utilizacion para apoyar la gestion del conocimiento,
como herramienta paralaindizacion de los documentos de | as organizaciones. El uso
eficiente de los motores de busgueda requiere de un vocabulario controlado en todas las
organizaciones paralaindizacion de los documentos.



L os navegadores, por su parte, son programas preparados para mostrar |as paginas web
y acceder alnternet mediante unainterfaz grafica que permite presentar
simultdneamente texto, graficos, audio y video. Constituyen una tecnol ogia habilitadora
de la gestion del conocimiento, porgue, sobre ella, se construyen otras como son los
sitiosweb, lasintranets, los portales, el correo electronico, €l chat y otros.

L as tecnologias Push, a partir de un programa, se ocupan de entregar a usuario, la
informacion que requiere sin que éste se vea obligado a buscarla en el web. Entre los
servicios que utilizan esta tecnologia, se encuentran la diseminacién selectivade la
informacion, los canales donde el usuario se suscribe para recibir informacion y otros.
En lagestiéon del conocimiento, estas tecnol ogias resultan Gtiles para diseminar nuevos
documentos o conocimientos.

L as bases de datos y |os repositorios que son aguellos datos organizados para servir de
soporte a diferentes aplicaciones, que evitan laredundanciay laduplicidad de las
informaciones. Se denominan repositorios de datos cuando estan conformados por datos
estaticos, por ejemplo, datos histéricos. Parala gestion del conocimiento, las bases de
datosy repositorios posibilitan la organizan del conocimiento en las instituciones.

En este sentido, debe sefialarse que muchas organizaciones han invertido grandes
cantidades de recursos en la creacién de repositorios que no se han constituido en
conocimientos, sino en sobrecarga de informacion.

Sobre larelacion entre la gestion del conocimiento y |as tecnologias de lainformacion,
es necesario reiterar que cuando una organizacion decide utilizar tecnologias
relacionadas con la gestion del conocimiento con el propésito de hacer que esas
herramientas |leven a una mejora de los procesos de la organizacion, o para
instrumentar cambios organizativos o de cultura, se deben establecer 10s lineamientos
técnicos y metodol 6gicos necesarios, a partir de un andlisis de los recursos disponibles.

GESTION DEL CONOCIMIENTO EN CUBA

En Cuba, existe alrededor de la gestion del conocimiento un gran esfuerzo por
desmitificar este concepto y lograr su correcta aplicacion, segun su verdadero valor
préctico paralas personas, las organizacionesy la economia del pais.

L as principales indicaciones de la direccion central del pais, dirigidasala
implementacion de la gestion del conocimiento, se identifican con:

o Los planteamientos de la Resolucion Econdmicadel V Congreso del Partido
Comunista de Cuba, donde se sefiala a: “la eficiencia como el objetivo central de
la politica econdmica; €l empleo de técnicas modernas de direccion empresarial;
el uso y conservacion del conocimiento adquirido por trabajadores’ .

» Lasacciones que se desarrollan en la Batalla de I deas parala masificacion de la
culturay € desarrollo de una cultura general integral que aplique los
conocimientos adquiridos por la sociedad.

e Loslineamientos de la Revolucion parapropiciar € desarrollo econdmico
sostenible de nuestra sociedad.



Existen condiciones objetivas que favorecen laimplementacion en Cuba de la gestion
del conocimiento, marcadas por la existenciade: € “ Sstema de ciencia e innovacion
tecnologica’; la“Palitica nacional deinformacion”; los “Lineamientos para la
informatizacion de la sociedad”; €l “Perfeccionamiento empresarial ” y delas
organizaciones de investigacion cientifica, innovacion tecnol égica, producciony
serviciosy los programas de la Batalla de I deas. La actuacion coordinada de todas estas
acciones es la que posibilitael éxito de la aplicacién de la gestion del conocimiento en
las organi zaciones cubanas.

El Sstema de Ciencia e Innovacion Tecnol 6gica constituye un elemento dinamizador
del desarrollo socialistay sostenible del pais, mediante la promocion de la generacion,
transferencia, asimilacién, adaptacion, difusion, uso y comercializacion de
conocimientos cientificos y tecnol ogi cos.

La Politica Nacional de Informacion, que se basa en las demandas del desarrollo,
posibilita una amplia descentralizacion y es potencia mente proveedora de lineamientos
estratégicos para emprender la planeacion y el desarrollo alos niveles macro, meso y
mi croeconomi cos.

Los lineamientos para la informatizacion de la sociedad que facilitan las vias para
ampliar y mejorar la utilizacién de lainformatica en el sector empresarial, la
administracion publicay la gestion de direccién estatal, fuentes importantes de
informacion parala gestion del conocimiento. Es decir, €l aprovechamiento consciente
de los conocimientos acumulados por la sociedad, més all& del know how y e show
how, para adentrarse en términos de identidad, tradiciones y maneras de hacer que
forman parte de la cultura acumulada.

El perfeccionamiento empresarial y de las organizaciones de investigacion cientifica,
innovacion tecnol 6gica, produccion y servicios especiales que constituye el
perfeccionamiento de la gestion estratégicay operativa de las organizaciones para
elevar integralmente su desempefio, asi como €l inicio del programa de
perfeccionamiento en las unidades de cienciay tecnologia, para alcanzar objetivos
importantes en las cuestiones relativas a conocimiento, |as tecnol ogias, |0s procesos de
innovacion y la competitividad, orientados hacia el desarrollo.

Laimplementacion de la gestion del conocimiento en Cuba que se orientaa
perfeccionar |os procesos de mayor impacto; mejor explotacion del conocimiento en
funcion de los procesos; su distribucién en toda la organizacion, sobre la base del uso
intensivo de las redes y las tecnol ogias.

MCcElroy plantea que existen 10 principios que rigen el desarrollo de la segunda
generacion de la gestion del conocimiento. 15 Al analizarlos, puede observarse la
relacién directa que presentan con los lineamientos programéti cos establ ecidos en Cuba,
y relacionados para €l desarrollo econdémico, politico y social del pais. Esto permite
validar latrascendencia de los esfuerzos que se realizan paralaimplantacion de la
gestion del conocimiento en Cuba (tabla 4).

Tabla 4. Principios de la segunda generacion de la gestion del conocimiento.

I Principios de McElroy || Lineamientos programaticos en Cuba |




El aprendizaje y la innovacién son procesos
sociales, no administrativos.

Programa de la Batalla de Ideas

El aprendizaje organizacional y la
innovacion se ponen en movimiento
mediante la deteccién de los problemas.

Programa de la Batalla de Ideas,
sistema de ciencia e innovacién
tecnoldgica, politica nacional de
informacion, informatizacién de la
sociedad, perfeccionamiento
empresarial.

El valor del conocimiento organizacional no
existe simplemente, las personas en la
organizacion lo crean.

Resolucién Econémica V Congreso,
Partido Comunista de Cuba.

Los patrones sociales del aprendizaje
organizacional y la innovacién se organizan
y tienen regularidad como forma de capital.

Resoluciéon Econémica V Congreso
PCC, perfeccionamiento empresarial

La gestion del conocimiento es una
disciplina que enfoca o realza la produccién
del conocimiento, la integracién y el uso en
la organizacion.

Sistema de ciencia e innovacion
tecnoldgica, politica nacional de
informacion, informatizacién de la
sociedad, perfeccionamiento
empresarial.

La gestion del conocimiento no es una
aplicacion de tecnologias de la informacién,
por el contrario, la gestién del conocimiento
utiliza las tecnologias de la informacion para
ayudar a tener impacto sobre la dinamica
del procesamiento del conocimiento.

Sistema de ciencia e innovacién
tecnoldgica, politica nacional de
informacion, informatizacion de la
sociedad.

La gestion del conocimiento s6lo puede
tener impacto directamente sobre los
resultados del procesamiento del
conocimiento, su accion sobre los resultados
del negocio es indirecta.

Sistema de ciencia e innovacién
tecnoldgica, politica nacional de
informacioén, informatizacion de la
sociedad.

La gestion del conocimiento realza la
capacidad de una organizacion para
adaptarse, perfeccionar su habilidad de
aprender e innovar y detectar y solucionar
problemas.

Sistema de ciencia e innovacion
tecnoldgica, perfeccionamiento
empresarial.

Si no agrega valor, veracidad o contexto no
es gestion del conocimiento.

Sistema de ciencia e innovacién
tecnoldgica

La estrategia de negocios se subordina a la
gestion del conocimiento, no a la inversa,
porque la estrategia de negocios es un
producto del procesamiento del
conocimiento. La gestion del conocimiento
no es una técnica de implementacion de una
estrategia; la estrategia sigue el
procesamiento del conocimiento y ademas,

se subordina a la gestion del conocimiento.

Sistema de ciencia e innovacion
tecnoldgica, politica nacional de
informacion, informatizacion de la
sociedad, perfeccionamiento
empresarial.

En e contexto nacional, puede observarse el incremento de la gestiéon del conocimiento
en disimiles esferas de la actividad del pais como, por ggemplo, el medio ambiente, €l
incremento de los eventos cientificos, del proceso de informatizacion de la sociedad, la
gestion de los medios de difusion masiva, los esfuerzos que se realizan en las empresas,
las acciones en la esfera de la educacion, la salud publica, los deportesy otros.

Como resultado de estas manifestaciones de la gestion del conocimiento, se esperala
elevacion del nivel de culturageneral eintegral, asi como su permanente



perfeccionamiento, y ello contribuira ala creacion de una conciencia social eindividual
gue influirden e desarrollo del hombre en Cuba.

Hasta hace poco tiempo, los mayores esfuerzos se habian dirigido haciael campo
empresarial, ggemplo de ello son los Congresos Internacionales INTEMPRES e
IBERGECY T, asi como los diferentes cursos que se desarrollan por parte de las
entidades que se dedican al estudio del temay lalabor de autores como Castro, Faloh,
Orozco, Sanchez, Sedefio y Smedn (Sanchez Vignaux BS. Gestion y uso integral de la
informacion en la administracién publica municipal cubana. [Tesis para optar por €
titulo de Doctor en Ciencias de la Informacion]. La Habana: Facultad de comunicacion,
2002)1 20,47,72,83-86

En relacion con el campo académico, |os estudios analizados dirigen sus acciones a
aspectos especificos dentro de la gestiéon del conocimiento, como ocurre con Herrera
Santana, Garcia, Artiles, Sedefio y otros, al tratar temas como €l capital intelectual, la
gestion del talento o la gestion de |os recursos humanos. 227287

Autores como Barrios, Castro, Garcia, Ledn, Labrada, Orozco, Ponjuan, Sanchez,
Sedefio, Serrano, Smedn, Soto y Torricella, se han referido la gestion de lainformacion
como componente de la gestion del conocimiento (Barrios NM. Modelo de gestion de
recursos de informacion parala Universidad de La Habana. [Tesis para optar por el
titulo de Doctor en Ciencias de la Informacion]. Facultad de Comunicacion. La Habana,
Universidad de La Habana, 2001), (Ledn Santos M. Propuesta de indicadores de calidad
paralaevaluacion de sitios web cubanos. [Tesis para optar por € titulo de Licenciado
en Bibliotecologiay Cienciade lalnformacion]. La Habana: Facultad de
Comunicacién, 2001), (Sanchez Vignaux BS. Gestiéon y uso integral de lainformacion
en laadministracion pablicamunicipal cubana. [Tesis para optar por € titulo de Doctor
en Ciencias de la Informacion]. La Habana: Facultad de comunicacion, 2002), (Soto
Balbon MA. Métodos y herramientas paralavisibilidad del conocimiento.
Observaciones no publicadas, 2004),

19,20,22,27,47,28,72,85,89,90,91,92

En larevision de los aportes de |os autores cubanos a desarrollo de la gestion del
conocimiento en € pais, se evidencia el hecho que |as organizaciones son hasta €l
momento, principal mente espectadores y no actoras en esta nueva forma de trabgjo. Los
mayores esfuerzos se han dirigido ala gestion de lainformacion y no existen pruebas
sobre la presencia de proyectos que favorezcan la integracion de acciones orientadas a
la gestion del conocimiento acumulado en las organizacionesy € empleo de métodosy
herramientas que permitan su aprovechamiento, aunque existen entidades que gestionan
el conocimiento como, por g emplo, e Ministerio de Salud Publica (MINSAP) por
medio de su red Infomed.

MODELOS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Para poder establecer un modelo es necesario antes esclarecer algunos elementos
conceptuales que se refieren alos aspectos principales de la definicion de dicho modelo.

Garcia planted: “Un sistema es una realidad constituida en objeto de investigacién. Por
objeto de investigacion, se entiende la seleccidn, definicion y construccion, a partir dela
realidad de elementos, |as propiedades de |os elementos y relaciones entre |os elementos



realiza el investigador y con lo que se reconstruye un aspecto de larealidad”’. Méas
adelante afirmd: “Un objeto de investigacion es, en lamedida en que tenemos una
representacion de él, es decir, un modelo del sistema bgjo estudio” .=

En forma intuitiva, un model o puede caracterizarse como un objeto, cuyos elementos
pueden situarse en correspondencia con |os elementos de otro sistema llamado original.
Por laviaformal, un modelo es cualquier sistema que represente otro sistema.

Un modelo realmente solo establece las propiedades del sistema que representa
parciamente, entonces es necesario recurrir avarios modelos diferentes para explicar el
resto de las propiedades que quedan sin analizar. Por tanto, para un mismo sistema
pueden existir distintos modelos de diverso tipo. Por supuesto, que el objetivo de toda
investigacion es encontrar el modelo més general, el que explique e mayor volumen de
propiedades del sistema estudiado.

En laliteratura consultada, se encuentran diferentes clasificaciones para agrupar los
distintos model os existentes entre las que se encuentran: funcionalesy estructurales. Un
modelo es funcional si describe lafuncion del sistemay es estructural si representa su
estructura

En larevision de labibliografia, se han encontrado model os que se han creado en
respuesta a las necesidades de diferentes entidades para desarrollar |a gestion del
conocimiento; éstos les ha permitido interpretar procedimientosy proyectar e
instrumentar acciones.

Dichos model os responden, en sentido general, a aplicaciones que reconocen las

neces dades de organizaciones de tipo empresarial para gestionar el conocimiento con €l
propésito de convertirse en competidoras dentro del sector o mercado a cual
pertenecen, y se pueden agrupar en diferentes categorias, donde las més comunes son
los model os de gestién del conocimiento y |os model os de capital intelectual.

Por su relacion directa con |os objetivos del trabgjo, se analizan sélo algunos model os
de gestion del conocimiento y mencionan otros de los més conocidos (tabla 5).

Tabla 5. Modelos de gestion del conocimiento y capital intelectual

| No. || Modelo || Autor/creador || Fecha || Enfasis |

1 |[KPGM Consulting KPGM 1987 Gestion del
conocimiento

2 ||Nonaka y Takeuchi Nonaka y Takeuchi 1995 Gestion del
conocimiento

3 ||Arthur Andersen Arthur Andersen 1998 Gestion del
conocimiento

4 ||Dinamico de rotacion ||Gofii 1998 Gestioén del
del conocimiento conocimiento

5 ||Bustelo y Amarillas Bustelo y Amarillas 1999 Gestion del
conocimiento

6 |[Integracion de Kerschberg 2000 Gestion del
tecnologia conocimiento

| 7 |lIntelect | Intelect || 1998 || Capitalintelectual |




8 |[|Knowledge KMAT 1997 Capital intelectual
Management
Assessment
| 9 ||Navigator de Skandia ||Skandia, ASF || 1997 || cCapital intelectual |
10 ||Cuadro de mando Norton y Kaplan 1992 Capital intelectual
integral
| 11 |[Technology Broker  |[Brooking || 1992 || cCapital intelectual |
12 ||Canadian Imperial Canadian Imperial 1997 Capital intelectual
Bank Bank
| 13 ||Sveiby ||K.E.Sveiby || 1997 || Capital intelectual |
14 ||Direccion por Bueno 1998 Capital Intelectual
competencias

MODELO DE NONAKA'Y TAKEUCH]I.»#

Es el mas conocido y aceptado de creacidn de conocimiento y se expresa por medio de
un model o donde el conocimiento se genera mediante dos espiral es de contenido:
epistemol 6gico y ontol gico.

Lagestion del conocimiento segln estos autores es un proceso de interaccion entre
conocimiento t&cito y explicito que tiene naturaleza dindmicay continua. Se constituye
en una espira permanente de transformacion ontol dgicainterna del conocimiento, que
se desarrollaen 4 fases (figura 3).

Uf;\> “Espliaito | =

=

Tiate

= =

(e

Combiracion |

1

t

I

Fig. 3. Modelo Nonaka y Takeuchi

Plantea que las empresas innovan mediante la transformacion del conocimiento
individual (tacito) en organizacional. Se fundamenta en las interrelaciones producidas
entre las dimensiones epistemol dgicay ontologica, que originan un modelo de espiral
de conocimiento creado, mediante lainterrelacion de las diferentes formas de
conversion del conocimiento: socializacion, exteriorizacion, interiorizacion y
combinacion.

MODELO DINAMICO DE ROTACION DEL CONOCIMIENTO.=

Seguin Gofii, pueden establecerse 6 tipos de operaciones basicas o procesos de rotacion
del conocimiento, que deben acompafiarse de otras que permitan su gestion, como son
sumediday el establecimiento de objetivos especificos.

Estos seis procesos basicos son: adquirir conocimiento del entorno, socializar €l
conocimiento, estructurar el conocimiento, integrar el conocimiento, ahadir valor y
detectar |as oportunidades que ofrezca el conocimiento (figura 4).



Q Adquiric

Fig. 4. Modelo de rotacion del conocimiento.
Este autor plantea que | as seis etapas principales de su model o son las siguientes:
e Adquirir conocimiento del entorno.

La organizacion, por medio de lavigilanciatecnol dgica, laformacion, e estudio del
mercado, de los clientes y de los procesos de seleccidn de personal, desarrollalabores
activas parala adquisicion de conocimientos. Otras formulas como la vinculacién con
compahias de base tecnol 6gica u otros modos de asociacion pueden lograr 0s mismos
fines.

e Socializar € conocimiento.

El conocimiento confinado alos especialistas cubre una mision muy parcia en la
generacion de valor y en la solucién de problemas. El conocimiento técito debe hacerse
explicito y difundirse entre diversas personas que |0 pueden necesitar.

e Estructurar e conocimiento.

Consiste en avanzar un paso méasy cristalizar el conocimiento en sistemas, productos o
procesos, mediante | as tecnol ogias méas adecuadas en cada momento. Sélo asi es posible
llevar el conocimiento directamente al mercado, o emplearlo de formaindirectaen la
mejora 0 renovacion de |os procesos internos de la organizacion para contribuir a su
competitividad.

e Integrar e conocimiento.

Cuando se combinan sistemas o se transfieren conoci mientos entre dos areas de la
organizacion mediante de las tecnologias de lainformacion, se multiplicalaeficacia.

e Afiadir vaor.
Solo s sellegaa este punto, tiene sentido haber emprendido el camino de adquirir €l
conocimiento. Este debe volver a entorno y en concreto al mercado, suficientemente
elaborado, como para que represente un bien, de valor superior a costo de su
adquisicion y transformacion.

o Detectar |las oportunidades que ofrezca el conocimiento.



A partir de un buen conocimiento del entorno, es posible actuar y decidir cudles tipos de
conocimiento son criticos y deben incorporarse ala organizacion. Latecnologia, 1os
clientesy las personas formadas son fuentes de andlisis y prospeccién continua.
Considerarlas como fuentes de capital-conocimiento las convierte en recursos
estratégicos paralaempresa.”

Aunque Gofii no establece en la conceptuacion del modelo laforma de obtener estos
resultados, es interesante la integracion que realiza de | as etapas que define para que el
model o resulte real mente dinamico en su implementacion.

MODELO BUSTELO Y AMARILLA PARA LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO.?

SegUn nuestro criterio, ademas de la gestion de la documentaci én existe, en estrecha
relacion con ella, la gestion de lainformacion, distribuida en bases de datos corporativas
y aplicaciones informaticas, que no se conceptlian como documentos; pero que son una
importante fuente de informacion registraday lo representan (figura 5).

Fig. 5. Modelo Bustelo y Amarilla

Desde su punto de vista, sin una adecuada gestion de lainformacion, es imposible llegar
alagestion del conocimiento. Las propuestas de la gestion del conocimiento
representan el model o de gestion que se basa en gran parte en gestionar adecuadamente
lainformacion. Es por |o tanto, €l paso previo que cualquier organizacion debe dar antes
de tratar de implantar un sistema de gestion del conocimiento. Existen varios
componentes que son necesarios paradar el salto de la gestion de lainformacion ala del
conocimiento.

o Enprimer lugar, lagestion del conocimiento es un modelo de gestion de toda la
organizacion. En dependencia de la organizacion, 10s sistemas de gestion de la
informacion, cada vez més importantes en la medida que | as tecnol ogias ofrecen
nuevas posibilidades, se adaptan a los model os de gestién existentes.

e Paragestionar el conocimiento es necesario considerar que este no se produce
sblo por la gestién de lainformacion, sino que deben intervenir procesos 'y
personas. En una organizacion, puede existir un perfecto modelo de gestion de la
informacion, pero si los individuos no lo utilizan esimposible que se cree
conocimiento.

Si se considera el andlisis de |as autoras de este model o, resulta entonces evidente el
porqué otra de las tendencias muy involucradas en la definicién de la gestion del
conocimiento es la que proviene de la gestion de |os recursos humanos. La gestion de la
motivacion, del talento, del trabajo en equipo y, sobre todo, la creacion de un ambiente
de trabajo que facilite compartir ideas, es unatarea ala que dificilmente se accede
mediante la gestion de lainformacion, pero que forma parte indispensable de este
proceso.



MODELO DE INTEGRACION DE TECNOLOGIA .=

Un modelo representativo de laintegracién tecnol dgica es el que sugiere Kerschberg en
el que sereconoce la heterogeneidad de las fuentes del conocimiento y se establecen
diferentes componentes que se integran en lo que el autor denomina capas (figura 6).
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Fig. 6. Modelo de integracion de tecnol ogia.

El modelo establece la necesidad de una arquitectura potenciada con las diferentes
tecnologias orientadas a apoyar el proceso de gestion del conocimiento.

Posee un fuerte enfoque tecnol dgico, en el cual se pueden diferenciar claramente los
diferentes niveles o capas de accion: presentacion, gestion del conocimiento y fuentes
de datos. Presenta un alto nivel de integracién potencial entre los componentes de cada
unade las capasy ello, permite trabajar con estandares comunes, lenguaje cominy un
alto nivel de comunicacion entre los usuarios, que posibilita un gran dinamismo.

Este modelo presenta los resultados de |os procesos de gestion del conocimiento
mediante un portal. Esto constituye un interesante punto de partida paralainvestigacién
que seredliza, a ser este uno de los primeros model os que se plantea utilizar un portal
como punto de interaccion entre los usuarios y 1os resultados del manejo del
conocimiento, en reconocimiento a gue existen diferentes fuentes de informacién que
interacttan con el mismo.

Un gjemplo de la aplicacion de este model o son los sitios de descarga de musica, donde
los usuarios no solo encuentran los ficheros que contienen la musi ca sel eccionada, sino
también documentos, videos y otros tipos de archivos, e interacttian con otros sitios del
mismo tipo mediante lared. Este tipo de integracion, con nuevas tecnol ogias, puede
adaptarse para apoyar €l intercambio de informacién y conocimiento dentro de las
comunidades o redes informales de la organizacién, con énfasis en el concepto de
distribucion de latarea de administrar las bases de datos de |os contenidos para permitir
alared mantenerse actualizada 'y en movimiento.

LOS PORTALES COMO HERRAMIENTA DE LA GESTION DE LA
INFORMACION Y EL CONOCIMIENTO

Uno de los g emplos mas interesantes de la evolucion de |os sistemas de informacion y
conocimiento es Internet. Desde susinicios, e principal objetivo fue colocar a
disposicion de lamayor cantidad de usuarios finales el mayor volumen de informacion
acumulado en las diferentes entidades de informacién. Internet es unared que tiene una



extension que abarcatodo € planeta. Més que unared, es un conjunto de redes
diferentes que se encuentran interconectadas mediante €l uso de un protocolo de
comunicacion comun que es el TCP/IP, donde lainformacion se hace visible mediante
paginasy sitios web.

Se denomina paginaweb al conjunto de informacion existente en un texto delimitado
por su monitor.*” En una péagina web, puede localizarse texto, imégenes, animaciones,
sonido, etcétera. Puede definirse como un archivo de texto que contiene lenguaje de
marcas de hipertexto (HTML), etiquetas de formato y vinculos a archivos graficos o a
otras paginas web.

Un sitio web consta de va rias paginas rel acionadas,correspondientes al mismo temau
organizacion, se alojan en computadoras |lamadas servidores y su informacion se ofrece
a mundo de Internet.”

En el afio 1994, se cred Y ahoo. Su objetivo eraindizar |as paginas existentes.
Posteriormente, estos sistemas de indizacion se convirtieron en sistemas mucho méas
sofisticados e incorporaron otras herramientas como |os robots para recoger informacion
sobre las diferentes paginas existentes en lared.

Durante algun tiempo, se asoci6 alos portales con buscadores como Y ahoo y Altavista.
Sin embargo, €l portal como sitio ha evolucionado para convertirse en €l sitio de entrada
alos buscadores, |os servicios de informacion, los medios de prensay de comunicacion,
los foros, las comunidades virtuales, las tiendas €l ectrénicas, etcétera.

Pudiera considerarse a priori que un portal es un punto de entrada a Internet donde se
organizan los contenidos y concentran los servicios y productos para ayudar alos
usuarios arealizar cuanto necesiten, o al menos para gue pueda encontrar alli todo
cuanto utiliza cotidianamente, sin necesidad de salir de dicho sitio.

Seguin €l “Diccionario de la Real Academia Espafiola”’ , Portal puede responder a
diferentes acepciones: “1. Zaguan o primera pieza de la casa, por donde se entraalas
demésy en lacua estalapuertaprincipal. 2. Piezainmediata ala puerta de entrada en
una casa de vecinos que sirve de paso para acceder a distintas viviendas. 3. Soportal,
atrio cubierto. 4. Portico de un templo o de un edificio suntuoso. 5. En algunas partes,
puerta de la ciudad. 6. Nacimiento, Belén. 98

Segun la*Enciclopedia TECHWEB” , un portal es: “Un super sitio web que provee una
gran variedad de servicios que incluye busgueda, noticias, directorios de paginas
blancasy amarillas, correo electrénico gratuito, grupos de discusion, ventaen lineay
enlaces aotros sitios”.*

Segun Carrion y Medina, “Un portal se puede definir como la evolucién del concepto
de “Web Site”, donde el web se ha convertido en el punto de entrada a un conjunto de
servicios e informacion, alos que se accede en forma sencilla, unificaday segura. Hay
multiples portales actualmente en todas partes del mundo, no solo existen Y ahoo o
Excite. Las empresas también pueden construir portalesy ponerlos a servicio de sus
clientes, proveedoresy empleados’ .»®

Garcia Gomez citaa Morrison que ofrece la siguiente definicion:*



o Personalizacion para usuarios finales.

e Organizacion del escritorio.

e Recursosinformativos divididos y organizados.

» Trayectoria o seguimiento de las actividades de los usuarios ( tracking ).
e Acceso abases de datos.

e Localizacién de gente o de cosas importantes.

Seguin nuestro criterio y en concordancia con los objetivos de lainvestigacion, un portal
es un sitio web que sirve como punto de inicio parala navegacion, referenciay
organizacion de los contenidos en Internet, que incluye diferentes modalidades de
servicios de acuerdo con los intereses de sus creadores.

Un portal es entonces un sitio web que:

e Organizad trafico paraayudar alos usuarios.
o Concentraserviciosy productos.
e Actlacomo punto de entrada alared.

El elemento que distingue a un portal es que este constituye unared y que a partir de su
pagina de presentacion, 10s usuarios pueden acceder alas aplicaciones, productos,
servicios, documentos, otros sitios, aplicaciones propias o compartidas... que necesitan.
Puede afirmarse que €l portal eslaviaparalograr €l acceso a recurso necesario, él
facilitala comunicacion y € intercambio de informacion entre los usuarios de una
organi zacion.

Existen disimiles criterios sobre cOmo y para qué puede crearse un portal, desde
aquellos que plantean que debe crearse como interfaz de unaintranet, s no solo para
ayudar a aquellos que saben |o que desean, sino también para aquellos que no saben
donde localizar lainformacion que requieren;s” los que plantean que depende del grado
de desarrollo de la organizacion creadora; 10s que consideran que es un punto de
acceso,™ hasta los que consideran que es el nivel mas alto de desarrollo del web

actual .=

En laliteratura estudiada, se identificatambién el término portal de conocimiento,
definido como “(...) una pagina Web que tiene un conjunto de agentes inteligentes
necesarios paralocalizar en Internet aguellainformacion que resulte relevante. Nace con
laideade convertirse en el cerebro de la organizacién, para proveer a sus trabajadores
con lainformacion vital que necesitan para tener éxito en los mercados competitivosy
garantizar la supervivenciade lainstitucion” 2us7

Para Hanley, un portal de conocimiento es “laforma de mapear €l conocimiento para
facilitar la navegacion de laforma en que las personas la conocen. Puede desarrollarse
mediante la representacion grafica o semigraficadel conocimiento o simplemente del
mismo modo que se organizalainformacion en el escritorio de la computadora” .

La existencia de |os portales de informacion que establecen la presenciaen lared de las
organizaciones y por medio de ellos sus contenidos, hacen posible que puedan utilizarse
como elementos que integren la gestion del conocimiento en |as organizaciones (Soto
Balbon MA. Portales de informacion. Una aternativa latinoamericana. 2001.
Observaciones no publicadas).



Paraello, lagestion del conocimiento abarca desde un sistema de informacion elemental
hasta |os més sofisticados sistemas, que incluyen herramientas mateméticas o

tecnol 6gicas complejas. Una de las formas de establecer una estrategia de gestion del
conocimiento es por medio de laimplementacion de intranets y extranets, las que
pueden instrumentarse mediante sitios web y portales en las organizaciones alas que
acceden los miembros de la organizacién y sus usuarios o clientes.

Castro Diaz-Balart planted: “Laeconomiainmaterial, basada en el saber, tiene cuatro
grandes componentes: €l primero, las tecnologias de lainformacion, de la comunicacion
e Internet; el segundo, |a propiedad intelectual, que no solo comprende las patentesy los
derechos de autor, sino también |os nombres registrados, las marcas, la publicidad, los
servicios financieros, el asesoramiento alas empresas, |os mercados financieros, €l

saber médico y la educacion; el tercer componente son las bibliotecas y los bancos de
datos electronicos; y € cuarto, la biotecnologiay otros sectores emergentes’ .+’

“El futuro avanza hacia laintegracién, con lasimplificacion del acceso y € trabajo
cotidiano con lainformacion. Los portales se han perfilado como macro herramientas
informativas, que también facilitan el aprovechamiento de las fuentes de informacion
formales einformales’ (Soto Balbén MA. Portales de informacién. Una alternativa
latinoamericana. 2001. Observaciones no publicadas).

Se considera entonces un portal como un sistema informéatico que permite ocuparse de
los contenidos, facilitala concesion y revocacion de permisos sobre determinadas
informaciones, que mantiene estadisticas para facilitar la gestion de los contenidos y
gue pueda tener para cada tipo de usuario, lainformacion que le interesa para ahorrarle
tiempo de busgqueda.

El uso del portal como herramienta de la gestion del conocimiento aparece también en
la definicion modélica de Larry Kerschberg, quien define que la visibilidad del
conocimiento se logra por medio de un portal, para permitir la colaboracion, €
intercambio y la comunicacién.*

Puede considerarse entonces que laimplementacién de la gestion del conocimiento no
puede realizarse de manera aislada. Requiere de la gestion de lainformacion, de las
tecnologias de lainformacion, del correcto uso y manejo de los bienesy servicios de la
organizacion, del fortalecimiento de lainvestigacion y de lainnovacion. La
implementacion de la gestion del conocimiento permite que se establezcan programas y
proyectos, en que se planifique lainvestigacion, lainnovacion las produccionesy los
Servicios.

EVALUACION DE LOS PORTALES

Unavez puesto en linea un portal, es necesario que este realice una gestion eficiente de
sus contenidos e implemente una eval uacion permanente.

Segun el criterio de Kriiger: “El termino evaluacion tiene origen latino y hace referencia
alas acciones de valorar y dejuzgar. 103 (KRUGER y CAPRILE 2005) Meyers define
evaluacion en el sentido de valorar objetivamente. El American Heritage Dictionary
recoge tres acepciones distintas:



o Establecer ofijar el vaor.
e Examinary juzgar cuidadosamente.
e Matematicas: calcular € valor numérico, expresar numéricamente. 104

Puede observarse que la primera acepcion se refiere ala nocién de valorar, mientras que
la segunda se refiere alanocion de juzgar.

Ledn, plantea que: “Laevaluacion es aplicable a cualquier funcion o actividad gerencial
porque su proposito fundamental es aportar informacion til y confiable que permita
elevar su estandar de calidad. Puede afirmarse entonces que es la herramienta por
excelencia para contrarrestar 10s problemas que surgen derivados a partir de una
explosion de informacion y de los avances tecnol dgicos’ (Ledn Santos M. Propuesta de
indicadores de calidad para la evaluacién de sitios web cubanos. [Tesis para optar por el
titulo de Licenciado en Bibliotecologiay Cienciade lalnformacion]. La Habana:
Facultad de Comunicacion, 2001).

Se observa que parala evaluacion de | os portales se emplean técnicas similares alas que
se utilizan para otros recursos de informacién, que solo difieren en los elementos de
soporte, distribucion e interactividad.

El proyecto DESIRE (nttp://www.desire.org), desarrollado por la Unidn Europea entre
1998 y el 2000 con €l objetivo de promover las redes de informacién para
investigadores a escala europea, ha elaborado un esquema para la evaluacion de portales
gue se basa en cinco dimensiones basicas de calidad, las que, a su vez, se desglosan en
criterios mas especificos. Se enumeran a continuacion estos criterios:

Ambito temaético y usuarios

o Grado de coberturade lainformacion
e Acceso

« Estrategias de catalogacion

o Cobertura geogréfica

Contenido

e Validez

Prestigio y reputacion de las fuentes

Ambito temético

Exactitud

Extensién y coherencia

Originalidad

Composicion y organizacion

Actualidad, duraciony calidad del mantenimiento

Forma (en referencia a la presentacion electrénica de la informacion)

o Comodidad de la navegacion
Soporte alos usuarios

Uso de estandares reconocidos
Uso apropiado de tecnologia
Estética



Evaluacion técnica del sistema

o Integridad delainformacion (tarea del proveedor de informacién)
« Integridad de la paginaweb (tarea del webmaster o gestor de la pagina web)
e Integridad del sistema (tarea del administrador del sistema)

Gestion (en referencia alos servicios que ofrece el portal)

e Coberturade lacolecciony balance
o Disponibilidad de recursos de Internet
« Disponibilidad de recursos bibliotecarios

SegUn nuestro criterio, los elementos que se consideran en este proyecto resultan
altamente descriptivos y no profundizan en el contenido, |as aplicaciones, los productos
y servicios. Solo el elemento que se refiere alagestion, sirve para analizar 10s servicios
que brinda €l portal y describir su coberturay balance, disponibilidad de recursos en
Internet y los recursos bibliotecarios.

Bargheer presenta otra propuesta para la evaluacion de los portales, segin la siguiente
clasificacion: ingtitucional es -donde la institucion presenta sus propios resultados;
lexicol gicos -diccionarios, glosarios, tesauros, etc.; bibliograficos —que ofrecen
informaci6n secundaria; teméticos -donde aparece informacion primaria o secundaria
respecto a un &rea temética especifica; primarios —que presentan informacion primaria
en forma de articul os, libros electrénicos o informes de investigacion, como es el caso
de las revistas electronicas.

Para la evaluacién de este amplio rango de tipos de portales Bargheer presenta un
conjunto de criterios de evaluacion que divide en criterios de contenido y criterios
formales. En €l caso de los primeros, se distingue entre los criterios que se refieren al
contexto de la informacion -autor, distribuidor, clientey posicion en el espacio
informativo- y criterios que se relacionan con € contenido de lainformacién -
coherencia, coberturatematicay formato.

L os criterios formal es también se subdividen en: los criterios sobre formay
presentacion -utilidad, accesibilidad y estructura de |os recursos- y criterios técnicos -
formato de datos, seguridad, etcétera.

Kriiger establece los siguientes criterios de eval uacion:

e Seleccion de lainformacion (caracteristicas cuaitativas y cuantitativas): Validez
general, validez cientifica, exactitud, tipo de informacion y ambito tematico,
criterios de seleccion subyacentes, originalidad e interactividad.

« Seleccion de receptores potenciales: Grupo objetivo, acceso y dimension
comercial, retroalimentacion.

e Seleccion de laforma de transmision (presentacion): Presentacion dela
informacion, validez temporal de lainformacion, formato de lainformacion.

« Contexto del portal electronico: autoriay prestigio cientifico, editoresy
mecanismos de control de calidad, distribuidor, fronteras, impacto.



Existen diversos criterios y metodol ogias pararealizar la evaluacion de un porta o sitio
web, pero en la literatura consultada para €l desarrollo de esta investigacién, no
aparecen trabajos conceptual es que permitan establecer criterios homogéneos sobre €l
tema (tabla 6).

Tabla 6. Criterios de evaluacion de sitios web

| Autor I Criterios de evaluacion

Kapoun Exactitud
Autoria
Objetividad
Actualidad
Cubrimiento

Cornell University Autor

Library Fecha de publicacién
Edicion o revision
Editor

Titulo de la revista
Audiencia

Objetivos

Cobertura

Estilo de escritura
Evaluaciones

Kirk /Autoridad

Cuerpo editorial

Puntos de vista

Referencias a otras fuentes

Posibilidad de verificacion

Como distinguir propaganda y desinformacion
Mecanismos para determinar autoria, cuerpo editorial en
Internet

Tillman Criterios para la inclusion de la informacion
Autoridad del autor o creador

Comparacién con fuentes relacionadas
Estabilidad de la informacion

Apropiacion de formatos
Software/hardware/requerimientos de multimedia

Merlo Vega Calidad y volumen de la informacion

Autoria: responsabilidad y solvencia

Legibilidad y ergonomia

Navegacion y representacion de la informacién
Capacidad de recuperacion

Interactividad/capacidad de cémputo

Velocidad de descarga

Servicios adicionales

Luminosidad

Calidad de los enlaces

/Actualizacién de los enlaces

Descripcién, seleccion y evaluacion

Visibilidad

Autodescripcién

Codina /Autoria: adecuacién y solvencia de la fuente
Contenido: valor intrinseco y volumen de la informacién
/Acceso a la informacion: navegacion y recuperacion
Ergonomia: comodidad y facilidad de utilizacién
Luminosidad: presencia y calidad de enlaces externos
Visibilidad: nimero de enlaces que recibe de otros recursos




Rapoza Usabilidad
Capacidad
Estructura
Interoperabilidad
Manejabilidad
Escalabilidad
Seguridad

Es interesante observar que existe una gran disparidad de criterios para valorar los
diferentes portalesy sitios de informacion y por ello es muy importante el

establ ecimiento de criterios homogéneos pararealizar el diagndstico de los portales de
informacion.

Garcia Gémez establece 8 criterios bésicos, que se explicitan por medio de un total de
58 indicadores para caracterizar, en primer lugar, cuando se esta o no en presencia de un
portal (anexo).w

CONSIDERACIONES FINALES

Lagestion del conocimiento se encuentra en un estado de gran movimiento. Como
puede observarse, es un tema gque se estudia desde hace tiempo y sobre el cual los
autores no han hecho alin sus aportes finales, se trata definitivamente de un temaen
constante evolucion.

El conocimiento es un recurso que todas las organizaciones poseen y que es

especial mente interesante porgue puede almacenarse, utilizarse, movilizarse,
desarrollarse, es decir, gestionarse de diferentes formas. Para gestionarlo
eficientemente, es necesario identificar |as diferentes formas en que puede encontrarse
en la organizacion, bien sea como parte del capital humano en forma de conocimiento
tacito, experiencia o formacion; como capital relacional, como parte de la confianza,
satisfaccion, acuerdos de cooperacion, motivacion... o como capital estructural en
forma de manuales, procedimientos, informes, patentes, proyectos, bases de datosy
otras formas.

AUn este tema se torna mucho més interesante, por cuanto las fronteras que limitan la
gestion de lainformacion y la gestion del conocimiento no estan completamente
establecidasy, por tanto, los diferentes enfoques posibilitan diferentes andlisis en
dependencia de los intereses de cada una de las investigaciones que se desarrollan.

Las diferentes visiones en torno a este tema han establecido expectativas, actividades,
funcionesy tecnologias, que apuntan hacia el desarrollo de las capacidades deseadas por
las organizaciones, pero ninguna establece de modo claro y preciso como implementar
la gestion del conocimiento.

Entre los puntos que no se encuentran totalmente claros esta el lugar de los gerentes, €l
de las tecnol ogias de informacion y la gran cantidad de proyectos que apoyan alas
organizaciones en € contexto de la gestion del conocimiento.

Pero algo si esta claro, y es que, unavez creadas las condiciones que faciliten la
generacion de conocimiento y su conversion a otras formas de utilizacién, es necesario
disefiar las acciones que permitan su gestion eficiente, porque esto esimprescindible a



la hora de incorporar el conocimiento generado alos nuevos productos o servicios que
se desarrollen; por ello, se planteala necesidad de desarrollar proyectos que respondan
al modelo aplicado por |a organizacion.

L os sistemas creados para la gestion del conocimiento, como puede apreciarse en los
model os estudiados, presentan un carécter eminentemente empresarial, es decir, se han
disefiado para que los resultados de su aplicacion contribuyan ala generacion de valor
en su organizacion.

Lagestion del conocimiento, de hecho, se encuentra en un punto para ser desarrolladay
se presenta como |la tendencia natural de la gestién de la actualidad.

L as bases establecidas para la introduccion de la gestion del conocimiento en Cuba,
reflejan |as aspiraciones de introducir estas herramientas con un nuevo enfogue, aun
cuando prevalecen |os criterios empresariales.

Poder establecer un modelo que permita, de modo flexible, implementar la gestion del
conocimiento a unarealidad, seria un punto de partida para su establecimiento real y
exitoso en cualquier organizacion.
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Anexo. Indicadores para eval uacién de portales.

Autoria

Buena determinacion de la autoria
Solvencia aparente del autor
Existencia de datos de contacto
Posibilidad de hacer aportaciones

Técnicos — Acceso ala informacién

Mapa del web

Grado de facilidad de la navegacion

Sumarios parciales (de secciones)

Jerarquizacion de los contenidos

Elementos multimedia

Otros indices (geogréficos, cronolégicos, ...)

Grado de parsimonia (nimero de “ pantallazos para ver toda lainformacion™)
Existencia de navegacién semantica

NuUmero de niveles (clicks parallegar a final)

Acceso temético (Indice temético)

Ergonomia / Disefio

Grado contraste texto/ fondo

Adecuacién de tipografia

Margenesy claridad de espacios
Complementariedad informativa imagenes /texto
Visualizacién general

De contenido

Textos el ectronicos

Paginas teméticas

Noticias propias

Noticias externas

Volumen de informacion sobre el tema
Evidencias de calidad de lainformacion

Grado de actualizacion

Grado de control y supervision de lainformacién

Luminosidad (Enlaces externos)

Contiene enlaces externos
Rigor en la seleccion de los enlaces



o Actualizacion delos enlaces
 Seaportainformacion de valor agregado de los enlaces??
o Indice de linkage: NUmero de enlaces externos/ nimero de paginas

Visibilidad: Enlaces que recibe

o Titulo significativo

o Seexplicaen contenido del web en los primeros parrafos??

« Etiquetas meta

» Etiguetas meta avanzadas (Dublin Core)

e Grado de enlaces que recibe (Factor de impacto)

e WIF de Inwersen (1998) Citas externas recibidas/ NUmero de paginas

Servicios

e Personalizacion de contenidos
e Personalizacion de escritorio

o Alertasbajo perfil por e-mail
e Forosde discusion

e Correo electronico

o Alojamiento de paginas

e Conexion alnternet

e Software

e E-Commerce

e CursosOnline

e Chat
e Tablén de anuncios
e FAQ

Acceso Informaciéon — Buscadores

o [Existe buscador interno

« Buscador interno. Busqueda simple / avanzada
» [Existe buscador externo

e Buscador externo. Busgueda simple/ avanzada
» Buscador externo. ( Exhaustividad y precision)
« Indice de categorias

e Operadores boléanos

Fuente: Garcia Gomez JC. Técnicas e indicadores para la evaluacién de portales, 2003.
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