GESTION DEL CONOCIMIENTO
O KNOWLEDGE MANAGEMENT.

¢QUE IMPLICA Y PARA QUE PUEDE
SER UTILIZADA?

ANGEL J. PALAZZO

Es objeto de este escrito presentar este tema para
que se conozcan algunos conceptos relacionados y se puedan analizar las posibilidades exis-
tentes para el mejor manejo de la informacion y mantener o incrementar el conocimiento. El
tema ha sido planteado hace varios afos, tiene honduras que aln no han sido desentrafa-
das y las ideas que se intenta transmitir son con el objeto de generar incentivos en el lector.

Siempre hemos dicho, y se ha ensefado, que la persona humana es el recurso mas valioso
de las organizaciones. Estas se enriquecen con sus experiencias y capacidades, tanto ante-
riores como posteriores a su incorporacion a la misma. Las organizaciones tienen estructu-
ras formales e informales que configuran la vinculacion entre los distintos miembros. Las téc-
nicas y sistemas telematicos ofrecen una solucion para potenciar su vinculacion. La interre-
lacién de individuos y procesos generan un capital de conocimiento formal e informal.

Algunas definiciones

El Knowledge Management (KM) puede ser definido simplemente como la gestion del cono-
cimiento dentro de las organizaciones. A estos efectos se considera que el conocimiento es
el resultado de un cambio continuo que evoluciona desde el dato puro, el que integrado en
un contexto se transforma en informacion que, luego de un tiempo de asimilacion y adecua-
damente relacionada, se aprende. Finalmente se puede decir que el conocimiento es mate-
rializado por el individuo como saber y percepcion de futuro.

Es asi que podemos decir que el conocimiento es el fruto del aprendizaje, siendo conse-
cuencia de la instruccion y la capacitacion, enmarcado por la educacion. Cabe entonces pre-
guntar si el llamado Knowledge Management o administracion del conocimiento o gestion
del conocimiento es la herramienta que necesitamos.

Evolucion del Knowledge Management

Inicialmente se consideré que el KM era una parte fundamental para el desarrollo de la
Inteligencia Artificial. Es por ello que la primera generacion de la teoria del KM estaba orien-
tada a la captura de la informacion y de la experiencia dentro de una organizacion dada. La
captura de la informacion disponible se realizaba fundamentalmente con herramientas tec-
nolégicas. Es asi como la teoria presentaba todo un desarrollo relacionado con la estructura-
cion y categorizacion de la informacion.
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El manejo y la gestion del conocimiento implican el uso de variables econométricas; es asi
que el conocimiento era inicialmente considerado un “commodity” por esta primera genera-
cién de la teoria.

Un referente teérico reconocido es Miguel Polanyi (1) (1891-1976) que planted la existencia de
un conocimiento tacito o implicito en las organizaciones y, como necesidad, se debia imple-
mentar la “transferencia del conocimiento” o Knowledge Transfer. Segln él, las organizaciones
gue eran conscientes del conocimiento tacito subyacente en ellas lo podian explotar, y conse-
cuentemente tenian una “ventaja competitiva sustentable”. Su planteo intent6 explicar la pro-
blematica que deberia tener una parte de la organizacién para transferir el conocimiento impli-
cito a otras partes de la misma (o a todas). Se deduce que no se referia a un problema técnico
de enlaces y comunicaciones, sino a un proceso que implicaba la ensenanza y el aprendizaje.

Ante algunas deficiencias de la teoria anterior, aparecié una segunda generacion de la teoria
del KM, que da prioridad a la forma en que la gente construye y usa el conocimiento, deduce
una estrecha interrelacion entre la teoria del Aprendizaje y el Gerenciamiento, tiene en cuen-
ta la teoria de los Sistemas Complejos y la del Caos. Y finalmente para explicar el crecimien-
to del conocimiento usa metaforas de origen organico y la potencialidad de las organizacio-
nes planteadas como un todo, vinculadas por canales fundamentalmente informales.

Problema usual

El conductor de, por ejemplo, una organizaciéon necesita lograr un “staff” que esté en condi-
ciones de absorber toda (o la mayor parte) de la informacion disponible, generar soluciones
posibles y opciones para ser adoptadas por los responsables de decidir, en cada nivel.
Asimismo es necesario que ese grupo tenga la capacidad de controlar la evolucion de la
accion desarrollada para corregir su curso en menor tiempo que la competencia. Esto conlle-
va adaptar la organizacion existente con las actuales redes vinculantes, formales e informa-
les, para establecer nuevas acordes a, y aprovechando la tecnologia disponible, que esa orga-
nizacion que usamos de ejemplo evolucione hacia la modernidad, es decir que resuelva el
problema planteado.

Lo que propongo es tratar de identificar alguna herramienta que ayude a los miembros del
“staff” a absorber la informacién provista en el tiempo disponible y realizar una mas acerta-
da prospectiva. Quiza no sea el KM o los variados conceptos relacionados argumentados por
los estudiosos los que respondan integralmente a nuestras inquietudes, pero no es intencion
entrar en una discusion semantica.

Algunas preguntas relacionadas con el problema planteado

¢Como hacer para que el hombre formado en una disciplina especifica pueda adecuarse al
trabajo conjunto?

¢Como hacer para que la informacién disponible se muestre en la red y esté en condiciones
de ser procesada por los usuarios?

¢Qué herramientas se tiene para que el “staff” esté en condiciones de producir conclusiones
en base a la informacién disponible?

¢Como establecer los corresponsales de la red y su prioridad de utilizaciéon para el ingreso y
la visualizacion de los datos?

¢Qué datos e informacion deben estar disponibles en dicha red? ¢Se requieren enlaces espe-
ciales? ¢De qué ancho de banda?



BCN 814

¢Cuantos fondos se deberan asignar, y como, para la compra del hardware y software?
¢Estan disponibles otras tecnologias?

Los sistemas tecnolégicos

Estos debieran posibilitar hacer visible el dato en el momento oportuno, y mostrar la infor-
macion consecuente, para aquellos que lo necesiten utilizar. El sistema debiera establecer
los niveles de acceso para brindar la informacién a quien esté autorizado, y no para todos.

El mayor desafio tecnolégico es crear el instrumento necesario para que cada individuo,
segun el nivel establecido, tenga acceso a las diferentes bases de datos existentes. Se debe
considerar cuando y a quién se le otorgara el conocimiento de la fuente, ademas de los datos
o la informacion.

Hay que tener en cuenta que en un primer momento se intenté unificar las bases de datos o
disenar un Gnico modelo que facilitara el almacenamiento, las referencias cruzadas y la bus-
queda. Eso no fue posible de alcanzar rapidamente por las particularidades de cada organi-
zacion. Actualmente, se considera que una solucién podria ser asignar, a las entidades que
necesitan un mismo tipo de conocimiento o tengan intereses comunes, la responsabilidad de
establecer el modelo especifico.

Atendiendo a la numerosisima cantidad de bases de datos y de entidades generadoras, se
considera como poco practico buscar, como Unica solucién integradora, una interfaz diferen-
te 0 nueva, sino que debiera proponerse otro tipo de soluciones apuntando a la automatiza-
cion del ingreso de datos y a la intercomunicacion entre nodos en forma normalizada.

Reflexiones

A mi modo de ver, el conocimiento consecuente al aprendizaje del individuo hoy tiene un
ritmo no aceptable para la cantidad de informacion que propone la tecnologia actual. Es asi
como la Inteligencia Artificial (IA) fue vista inicialmente como la panacea futura para el mane-
jo del conocimiento. A mi modo de ver se puede administrar y gestionar la informacion pero
no el conocimiento inherente al aprendizaje que es propio del individuo y menos alin admi-
nistrar con la tecnologia el saber fruto del conocimiento.

Muchos articulos que he leido Gltimamente apuntan a la dualidad que el concepto “conoci-
miento” presenta al analisis. Autores orientales, como el Dr. Nonaka (2, se inclinan por consi-
derarlo como un fluir continuo entre lo tacito y lo explicito. Algunos anglosajones son criticos (3),
otros tratan de explicar al conocimiento haciendo un paralelo con el soft y el hard (4), o con el
saber qué y el saber por qué (lo que implica, a mi entender, el saber como).

Hay estudiosos que indican que en las organizaciones existiria un conocimiento propio de las
mismas, implicito en ellas (9, conocimiento que va mas alla del que tiene un individuo, tacito
o explicito (6). Yo creo que se puede aceptar sin entrar en disquisiciones complejas, que hay
un “espiritu de cuerpo” o de “lealtad a la institucion” y que el conjunto de procedimientos y
normas de alguna forma son el fruto de la experiencia acumulada en una organizacion dada.
Este conocimiento “implicito” debiera ser transmitido a los hombres de una dada organiza-
cion, utilizando herramientas de entrenamiento o como su “rol de funciones” para esto indu-
dablemente se debe producir una estructuraciéon de la informacion y experiencia. Es alli
donde aparece como utilizable mucho de lo que se ha escrito como parte del KM.

Evidentemente seria ideal conocer o descubrir la estructura del conocimiento, asi evitariamos
perderlo y podriamos desarrollar sistemas tecnolégicos que ayudaran a retenerlo, a aprender
mas rapido y a transferirlo. Esto es tanto valido con relacion al conocimiento propio de los
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individuos como al que se puede atribuir a la organizaciéon en si misma. Sin embargo al cono-
cimiento no se llega cuando colocamos la informacién disponible en un sistema, tampoco
porque se entienda su importancia. Es el fruto de un largo proceso que se conoce poco. El
conocimiento correctamente aplicado deberia permitir al que decide que se enfoque en ese
momento del tiempo y permitir también una proyeccién légica para estimar el futuro; conse-
cuentemente debemos tener presente que el uso que se hara del conocimiento es lo que
posibilitara una correcta evolucion.

En las organizaciones debieran considerarse aspectos criticos del desempenio del individuo,
tales como su adaptacion, supervivencia y capacidad para competir, frente al cambio conti-
nuo de la realidad moderna. Cuando nos enfrentamos a problemas de pérdida de conoci-
miento y aun de informacion por la rotacion de personal, cambios en la organica, cambios en
los métodos de trabajo, nuevas tecnologias, cambios en la doctrina y la jurisprudencia, se
debiera tener herramientas para resolverlos. ¢Sera el KM una de esas herramientas?

Disponer de una enorme base de datos no alcanza y tampoco alcanza contar con la tecnolo-
gia necesaria; es indispensable, ademas, entrenamiento y capacitacion individual.

Volviendo a lo expresado al iniciar este analisis, el hombre leal es el recurso mas valioso de
las organizaciones, y su correcta conduccion es fundamental; es mas, debiera ser un objeti-
VO Su retencion tanto con incentivos como con reconocimientos, para que esa organizacion
no pierda esos conocimientos que son propios del individuo y que ha adquirido a lo largo de
los anos. Es el hombre, en estos tiempos signados por cambios incesantes, el Gnico que
podréa preverlos a tiempo y encarar las soluciones con sabiduria y que ha demostrado supe-
rior capacidad de adaptacion. Creado por Dios a su imagen y semejanza tiene potencialida-
des insondables sélo conocidos por El. ll

EMPRESA
LA CAPITAL

S. Camara S.R.L.

San Juan 3582/90
FUNDADA EN 1895 1233 - Capital Federal
Tel.: 4931-0139
CONTRATADA POR LA ARMADA EN 1942 4932-5863

EMPRESA PRESTATARIA DE SERVICIOS SIN CARGO
A LOS AFILIADOS DE DIBA

ADHERIDOS AL SEGURO DE SEPELIO




