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RESUMEN

La informacion es hoy en dia uno de los activos mas valiosos de la empresa.
Nuestros empleados estan dispersos geograficamente. Algunos de ellos
vigjan frecuentemente y todos, en general, requieren acceso rapido a la
informacién para efectuar diligentemente su trabajo. Esa informacion debe
estar disponible oportunamente en cualquier momento y en cualquier lugar,

en forma segura y controlada.

Hoy en dia Internet esta casi en cualquier lugar y que con el tiempo muy
posiblemente se convertira en un depodsito de referencia del conocimiento
del ser humano. La Web se esta desarrollando como medio de publicacién
de informacion, por lo que podriamos considerarla como la herramienta de
comparticién de informacién mas universal y extendida. El principal problema
que presenta es que ofrece demasiada informacion sin estructura, de
manera que no podemos tener apenas garantia de la utilidad, valor,
exactitud e importancia de sus contenidos. Es por esto que necesitamos

mecanismos para abordar esta "sobrecarga de informacion” en la Web.

La solucion mas efectiva hoy en dia es tener una serie de proveedores de
informacion encargados de recolectar, evaluar, estructurar y revisar la
informacién y el conocimiento. Sin embargo, no creemos que esta sea la
solucion mas practica, debido a que no es una alternativa escalable a largo
plazo. Hay un incremento creciente de informacion en la Web y para tratarla

con este planteamiento se necesitaria entonces un numero creciente de



editores. Proponemos por ello que esta tarea sea realizada de manera

colaborativa por una comunidad de usuarios.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacién es conseguir una
gestion sobre el conocimiento de una comunidad de usuarios como
resultado de las interacciones de los componentes de dicha comunidad. El
sistema nos permite la construccion de "lugares Web" donde podemos tener
el conocimiento relevante y de calidad del area o tema de nuestro interés,
sin la necesidad del trabajo de un moderador o editor. Ha sido probado con

diferentes empresas e instituciones del estado peruano.

Las experiencias nos dan evidencias de que el sistema es util para motivar a
comunidades de usuarios a que aporten estructura a la Web para construir
un repositorio activo de conocimiento de calidad en el area de su interés. A
continuacién se hace una descripcion del contenido de los presentes

capitulos y su respectivo alance.

En el primer capitulo se describe el contexto actual sobre el cual engloba el
presente trabajo de investigacion, se plantea el problema, se realiza un
analisis sobre la realidad problematica, se define los objetivos al mismo
tiempo que se formula la hipétesis de regira el desarrollo del presente trabajo

de investigacion

En el Capitulo 2 se plantea los antecedentes de la investigacion, da la base
tedrica, los pilares sobre el cual se desarrolla la parte teérica del proyecto,
asi mismo se hace un estudio de las herramientas que contribuiran en la

implementacion del proyecto.

En el Capitulo 3 se pretende demostrar que las empresas tienen la
capacidad para poder aprender y por ende de almacenar conocimiento
adquirido. Se determina los sistemas de aprendizaje existentes analizandose
a la empresa como un sistema de aprendizaje, a continuacion se determinan
los niveles de aprendizaje existentes y se realiza un estudio de las

interacciones que surgen entre diferentes niveles.



Llegados a este punto, en el Capitulo 4 se especificar el tipo de
conocimiento con el que trabaja el sistema, y cdmo esta éste estructurado.
En primer lugar sistema propuesto trabaja con conocimiento explicito, es
decir, el tipo de conocimiento que puede transmitirse a través de
documentos, imagenes y otros elementos. Ademas, considera
preferentemente el conocimiento que es estable en el tiempo. Ejemplos de
este tipo de conocimiento son los que podemos encontrar en enciclopedias o
libros de referencia. Se disena el contexto sobre el cual se desarrollara los
mecanismos diseflados para generar conocimiento inmerso en la Web
determinandose primero el conocimiento que se necesita gestionar, sistemas
de evaluacion y eventos del sistema propuesto que permitan lograr el

objetivo central.

Finalmente, el Capitulo 5 contiene las partes técnicas del entorno de
desarrollo del programa propuesto, la implementacion y los lineamientos

generales para el desarrollo del sistema.



CAPITULO|

INTRODUCCION

En el actual contexto competitivo, globalizado e incierto el mayor valor de
una empresa se centra en sus competencias esenciales, es decir, en su
capital intelectual. Hoy en dia, la teoria econémica de la empresa resalta que
para la formulacién de estrategias de éxito, estas se deben basar en el
conocimiento mas que en la gestién de los activos tangibles de la empresa.
Por otro lado, la tasa de innovacion tecnoldgica presente es la mas alta y
acelerada que ha conocido la historia de la humanidad. El impacto de la ola
de innovaciones esta cambiando radicalmente la forma en que se producen,
comercializan, distribuyen y consumen los bienes y servicios principales.

En esta nueva coyuntura la Intemet se presenta como una fuente de
informacién delimitada Gnicamente por la capacidad de conocimiento de los
niveles organizacionales de las empresas. La Intemet esta casi en cualquier
lugar y que con el tiempo muy posiblemente se convertira en uno de los
principales depésitos de conocimiento del ser humano. De entre los servicios
que nos proporciona Intemet, el mas extendido y utilizado por los usuarios
es la World Wide Web (Web) como medio de publicaciéon de informacion, por
lo que podriamos ver la Web como herramienta para compartir informacién
mas universal y extendida hoy en dia.

El problema emergente es que encontramos demasiada informacién en la
Web y no podemos tener apenas garantia de la utilidad, valor, exactitud e



importancia de ésta. Es por esto que requerimos mecanismos para abordar
esta sobrecarga de informacion y conocimiento en funcién de los

requerimientos de las organizaciones.

Se han realizado numerosos intentos para poder trabajar con la creciente
masa de informacién y conocimiento que nos encontramos en la Web,
siendo la solucion mas empleada hoy en dia tener una serie de proveedores
de informacién encargados de recolectar, evaluar y revisar la informacién y
conocimiento. No creemos que esta solucion sea factible a medio plazo. Hay
un incremento creciente de informacidén en la Web y para tratarla con este

planteamiento se necesitaria entonces un numero creciente de editores.

Se propone en la presente investigacion abordar el problema de “sobrecarga
de informacién” que encontramos en la Web mediante el trabajo de los
miembros de un grupo interesado en crear un espacio comun de

conocimiento y que permita a la empresa “aprender “, o sea capturar el
conocimiento intrinsico a la organizacion y que le permita obtener ventajas

competitivas.

Distintas tecnologias de la informacién nos pueden ayudar a llevar a cabo la
propuesta planteada. De estas tecnologias, la que mas se adapta a las

necesidades planteadas es la Gestién del Conocimiento.

Gestidon del Conocimiento (GC) o Knowledge Management (KM) ha centrado
su especial interés en una ventaja competitiva para las organizaciones: los
conocimientos tedricos y practicos de sus miembros que en forma individual
y colectiva son aplicados a la actividad de las organizaciones, asi como las
formas mediante las cuales las organizaciones lo gestionan para producir y
difundir al interior de la empresa nuevos conocimientos y mejorar
continuamente la calidad de sus productos y su competitividad en el

mercado.

Hay una amplia oferta de soluciones informaticas que nos pueden ayudar a

realizar la gestion del conocimiento de un grupo de usuarios. Debido a la



necesidad que tienen las empresas de gestionar de forma efectiva su
conocimiento y conseguir asi incrementar su capital intelectual, son éstas el

principal objetivo de este tipo de sistemas.

1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA
1.1.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢(Es posible disefiar un mecanismo que integre el conocimiento
inmerso en la web y que permita a las empresas aprender a gestionar
éste conocimiento en forma estructurada y distribuida para obtener

ventajas competitivas?

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢ Coémo conocer todo lo que sabe la organizacion?
2. ¢Como capitalizar y aprovechar los conocimientos existentes?
3. ¢Cbmo realizar procesos de mantenimiento (actualizar, agregar y

modificar) a los conocimientos claves?

1.2. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

La implementacion de un mecanismo distribuido y estructurado, capaz de
gestionar el conocimiento en las unidades organizacionales, permitirda a una
comunidad de wusuarios incrementar su capacidad de innovacién vy

aprendizaje para crear ventajas competitivas en |la organizacién.
1.3. OBJETIVOS

Los objetivos propuestos para el presente trabajo de investigacién se

presentan a continuacion:

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proporcionar a las empresas un mecanismo eficiente y capaz de

gestionar (crear y mantener) el conocimiento en la inmerso en la WEB
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mediante procesos que permitan la compilacién de forma distribuida e
incremental, de manera que un determinado campo de conocimiento,
tras la interaccidn con sus usuarios, evolucione a un estado mas

refinado o estructural.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Proponer un mecanismo para la creacion, generacién y captura del
conocimiento.

2. Proponer un mecanismo para la organizacion, comparacion,
formalizaciéon y aprovechamiento del conocimiento.

3. Proponer un mecanismo para la deteccién, anticipacion, eliminacién

y refinamiento del conocimiento.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Observando la problematica descrita, el presente trabajo de investigacion al
pretender poner al alcance de una comunidad de usuarios, en sus
respectivas areas organizacionales, mecanismos tecnologicos de
informacién que basan su tecnologia en WEB para gestionar el conocimiento
organizacional, conseguiran proporcionar a las empresas herramientas que

le permitan alcanzar ventajas competitivas.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Para el presente trabajo de investigacion se considerd, para un analisis
contextual explicito, a las empresas ubicadas en la ciudad capital de Lima
debido a que en ésta se encuentra la mayoria de empresas representativas

de practicamente todos los sectores industriales y productivos del Peru.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. ANALISIS DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hoy y siempre, las organizaciones han realizado hasta lo imposible por
minimizar costos, captar nuevos mercados y resolver todas las situaciones
dinamicas a las cuales se ven enfrentadas en el dia a dia para lo cual
cuentan con una serie de recursos, los cuales apoyan las oportunidades
potenciales orientadas a resolver cada una de las situaciones pasadas,
presentes y futuras; En este sentido el concepto de “valor de la organizacion”
adquiere un nuevo contexto dentro de un mundo globalizado obligando a las
organizaciones a adaptarse a estos cambios.

El conocimiento se esta convirtiendo en el factor de produccion mas
importante en las empresas. Junto con la informacién, es el principal
elemento que hace prosperar a una empresa. Por lo tanto, se convierte en
una necesidad disponer de mecanismos de organizacion y gestion del

conocimiento, con el fin de optimizar su utilizacion.

2.1.1. VALORACION ACTUAL DEL CONOCIMIENTO EN LAS
ORGANIZACIONES

El 94% de los profesionales esta de acuerdo con la afirmacion de que
la economia esta sufriendo una transformacion hacia una economia del
conocimiento. Asi se desprende del estudio sobre la “Situacion Actual y



las Perspectivas de la Gestion del Conocimiento y del Capital
Intelectual” realizado por “PriceWaterhouseCoopers”'. Por otro lado, la
mayor parte de las grandes empresas son conscientes de la
importancia del valor del conocimiento en sus organizaciones y de la
necesidad de gestionarlo, segun se desprende de un estudio elaborado
por “Cap Gemini Ernst & Young” y “IESE™. Ademas la revista “Trend

”3

Management™ ha realizado una escuesta a 1 623 empresas revelando

datos importantes.

Puntos importantes, resultado de un analisis de los estudios

anteriormente citados, se presentan a continuacion:

— EI61% de las empresas sufre de sobrecarga de informacion, lo cual
provoca que sus integrantes no tengan el tiempo necesario para

compartir conocimiento.

— EI 81% de las empresas estan iniciando actualmente o consideran

planificar programas GC.

— EI 38% tiene actualmente un programa GC, lo cual muestra que las
empresas han empezado a considerar la necesidad de este tipo de

proyectos.

En las empresas que han implantado programas GC comentan que
juega un rol extremadamente importante o importante en la mejora de
las ventajas competitivas (79%), en el marketing (75%), en mejorar el
enfoque al cliente (72%), en el Desarrollo de los empleados (57%), en
la innovacién de productos (64%) y en el incremento del crecimiento y

las ganancias (ambas 63%).

' [PCM-WS], Portal especializado en investigacion de productos, servicios y noticias. USA
2°[INF-we), Con aprox. 60,000 empleados, Capgemini es lider global en consultoria tecnolégica,
outsourcing y Servicios profesionales en América y Europa. Francia — Paris.

% [TRE-00]
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Las empresas con programas GC estan mejor localizadas que las
que no tienen. Por ejemplo, menos de la mitad de las empresas con

un programa GC.

Lamentablemente, los estudios revelan que las organizaciones aun
siguen ciegas a las consideraciones de los empleados. De hecho,
solo el 33% de los programas de GC han implementado politicas en
torno al conocimiento estipulando a cerca de cuales elementos de
conocimiento almacenar, actualizar y seleccionar - y menor aun

(31%) gratificar a los trabajadores del conocimiento.

Las empresas aun ven a la Gestién del Conocimiento como una
solucién puramente tecnolégica. Por ejemplo, la participacion de la
tecnologia en las soluciones esta marcada por el uso de Internet
(93%), Intranet (78%), Data warehousing y Data Mining (63%),
administracion de documentos (61%), apoyo a decisiones (49%),
Groupware (43%) y Extranets (38%), frente a un 44% de desarrollo
de una estrategia de conocimiento, 33% de desarrollo de politicas y

creacion de redes formales en torno al conocimiento.

La tecnologia es considerada como un gran facilitador de la

eficiencia/eficacia interna, pero no necesariamente del aprendizaje. Se

ha analizado cual es la importancia para las empresas de las diferentes

herramientas que ayudan a gestionar el conocimiento y la utilizacién

que se hace de las mismas, y la conclusién es que las empresas

demandan soluciones que se caractericen por:

Estar basadas en web, con posibilidades de personalizacion,

Que facilite la comunicacion asincrona,

— Que permita la clasificacién y busqueda de documentos, con una

base de datos integrada.
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Como se desprende de esto, la gestién de contenidos y la integracion
es clave en los sistemas de informacién. El acceso universal y a través

de web es imprescindible.

En conclusién, la Gestion del Conocimiento para la empresa se basa
en preservar y acceder al conocimiento interno, posibilitar el acceso a
algun conocimiento externo, contar con tecnologia que permita
estructurarlos y utilizarlos y canalizar el aprendizaje mediante trabajo

en equipo.

2.1.2. LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN PERU

Para determinar el grado de influencia ejercida por la necesidad de
gestionar el conocimiento intrinsico a las organizaciones en el pais y
por ende obtener ventajas competitivas en un mundo globalizado, se
han realizado para el presente trabajo de investigacion estudios acerca
de la realidad en la que se encuentra la gestién del conocimiento y su

expectativa por parte de las empresas del sector.

Para el analisis se confeccionaron y distribuyeron, al inicio ano 2005,
150 encuestas entre gerentes, personal administrativo, personal laboral
y empleados de diferentes organizaciones empresariales en la ciudad

de Lima, consiguiendo 98 respuestas de envios efectuados.

Los estudios realizados consideraron en primer lugar las iniciativas que
en torno a la aplicacion de proyectos de GC tienen las empresas,
ademas de los obstaculos que se observan al pretender implementar
este tipo de proyectos y finalmente se realiza un analisis de las
perspectivas organizacionales de la GC que tienen las empresas en

sus respectivas areas de desarrollo.

A. Iniciativas de Gestion de conocimiento

Son pocas empresas en el Perli que toman conciencia de la necesidad

de implantacién de un sistema de Gestidn del capital intelectual de su
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organizacion como el recurso mas valioso que posen. Con un 24% de
empresas que no consideran la necesidad de implementar sistemas
capaces de gestionar su conocimiento estan perdiendo una ventaja

competitiva en el mercado.

Grafico lI-1 Iniciativas de Gestion del Conocimiento en las organizaciones

Iniciativas de Gestion del conocimiento

D Estan
considerando

B No tienen
proyectado ni lo

consideran
0 NS/NC

24% O No ha oido hablar
del tema

D Esta actualmente
trabajando en uno

Fuente: Analisis realizados
B. Obstaculos de implementacion
Los resultados en este tema nos muestra que la mayor parte de
usuarios en las empresas, un 42% consideran que son las barreras

culturales las que impiden la implementacion de un sistema capaz de

gestionar el cocimiento intrinseco a las organizaciones
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Grafico lI-2 Obstaculos de implementacion de un SGC en las organizaciones

Obstaculos de implementacién de un SGC

O Barreras culturales
B No prioritarias

0O Desconocimiento
del concepto

10% O Falta de

informacién en el

tema
36% 0O Reducido numero

de empeados

Fuente: Andlisis realizados

C. Areas de desarrollo

Grafico 11-3 Areas de desarrollo de GC

Areas de desarrollo

O Desarrolio de
Internet

B Desarrollo de
Dataw are House

O Aprendizaje y
formacién

O Implementaciones
aisladas

O Brainstorming

5% B0 Comunidades
virtuales

Fuente: Andlisis realizados

En el grafico anterior nuestra que las organizaciones en nuestro pais
apuestan por implementar sistemas que les permitan estar

interconectados via Internet y Extranet debido al desarrollo de la red.

Se puede observar que el creciente uso de Internet en nuestro pais
hace que las empresas hagan de este medio un mecanismo de
intercambio de informacién electronico que les permita captar ventajas

competitivas.

14



Del analisis realizado se puede concluir que se convierte en una
necesidad el buscar mecanismos que permitan gestionar la abundante
informacién que se encuentra en la red y organizarla en una forma

estructurada para poder generar valor competitivo a las empresas.

2.2. CRECIMIENTO DE LA INFORMACION EN INTERNET

En lo que va del afno (Oct-06), Internet sumd 17,5 millones de sitios nuevos,
segun una encuesta realizada en octubre de este afo por la empresa de
monitoreo Netcraft*. Esta cifra supera ampliamente el crecimiento registrado
en el ano 2000, considerado el pico de la era del "boom" de las dotcom,
cuando se registré6 un aumento de 16 millones de sitios, una cifra que no

habia sido superada hasta ahora.

El total actual de sitios en la web es de 74,4 millones, segun la encuesta
realizada (Oct-06). Netcraft atribuyd el crecimiento inusitado de Internet a
todas las pequenas empresas que abrieron un sitio online, a la compafiias
que han aprovechado los esquemas publicitarios que ofrece la red, y a los
spammers o generadores de correos electrénicos no solicitados. También la
creciente popularidad de los blogs -o diarios digitales- puede explicar este

nuevo fenémeno.

"5 actualmente hay 14,2 millones de blogs o

Como informé “Technorati
diarios virtuales en la red, los que se estima que crecen a un ritmo de uno
por segundo. Por eso, esta cifra crecidé en algo menos de siete millones entre
marzo y agosto, sin tomar en cuenta las versiones mas evolucionadas de los
fotoblogs o moblogs. Para llevar a cabo sus calculos, Netcraft incluye como
sitios a cualquier direccién de web o dominio registrado, muchos de los

cuales pueden no estar activos. Por eso, en afos anteriores se estimé que

* Empresa lider en Servicios de Internet a nivel Mundial, Actualmente genera aprox. $2'500 000 al
mes.
5 [TECH-W5] Empresa dedica a llevar la cuenta de los blogs que se crean en internet
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hasta el 60% de los sitios contados por Netcraft no eran actualizados

corrientemente.

Sin embargo, el investigador de Netcraft, Rich Miller, cree que el crecimiento
reciente de sitios es genuino y representa la aparicion de paginas activas.
Un indicador de esto, si tomamos en cuenta el crecimiento de los blogs,
podria ser que el 13% de los diarios virtuales identificados se actualizan al
menos una vez por semana y que el 55% de los poseedores de blogs

todavia los mantienen tres meses después de lanzar su espacio.

Grafico Il4 Crecimiento de documentos WEB
76000000 Ve Hostammes
68400000
60800000
53200000
45600000
38000000
30400000
22800000
15200000

7600000

Oct 2005

Fuente: Technorati [TECH-WS5]

Por otra parte, este mes muestra también un movimiento en las cuotas
de mercado de los servidores de Internet, por primera vez en muchos
meses: los sevidores de Microsoft Windows© ganaron el 0.75% de las
acciones de mercado en sitios activos, mientras que las aciones de
Apache® cayeron en un 0.67%. No obstante, Apache sigue
manteniendo un amplio liderazgo en los hostnames -0 nombres de los
sitios-, donde, de hecho, mejor6é sus acciones en un 0.74%. Con este
crecimiento, Apache sostiene el funcionamiento de mas de 50 millones

de sitios.
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CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL
3.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

En los uitimos afos ha adquirido una especial importancia la Gestion del
Conocimiento, para lo cual encontramos abundante informacién sobre su
base tedrica, metodologia de implementacién, recomendaciones para su
éxito; pero existe poca informaciéon sobre su aplicaciéon e “implementacion en
forma estructurada” y de su forma de medicién, partiendo de la aparente

contradiccion de cdmo medir un activo intangible como es el conocimiento.

3.1.1. PROYECTOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Se define un proyecto de gestion del conocimiento como “Unidad
basica de actividades que la empresa utiliza para generar valor desde
los activos de conocimiento®”. Bajo esta vision, existe una variedad de
formas de generar valor sobre la base de los activos de conocimiento,
las cuales no necesariamente significan soluciones tecnoldgicas, sino
mas bien una combinacién de factores de diferentes clases, los cuales

relacionados deben estructurar la solucién.

A continuacién se describen algunos antecedentes relacionados al

tema de proyectos de investigacién realizados en otros paises, a la

5 [KMP-W1]
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fecha se ha encontrado escasos documentos realizados en nuestro

pais.

A. PUMA (Public management and governance)

Este proyecto es desarrollado bajo un programa de la OECD
(Organization for economic co-operation and development)’. Se
focaliza basicamente en el estudio de cdmo los paises miembros estan
implementando el “e-goverment” e introduciendo técnicas de gestion
del conocimiento en el sector publico, y el impacto que este desarrollo
podria beneficiar a los gobiernos en el futuro. La gestion del
conocimiento puede proveer una oportunidad de mejorar el gobierno,
para ellos deben prestar especial atencién al control del conocimiento,
para esto se recomienda:

— Recuperar una correcta informacién. Revisar los organismos del
estado que proveen informacion estadistica y revisar sus procesos
manejados.

— Proveer la informacién correcta. Revisando los organismos que
protegen la privacidad, tales como el mal uso de la informacion para

propoésitos politicos.

El sector publico tiene un rol crucial en la promocién de la produccion,
usar y transferir el conocimiento como un nivel social. Este programa

se centra en los siguientes temas:

— Establecer las reglas basicas en la produccion, transferencia y uso
del conocimiento.

— Fomentar el conocimiento de las firmas privada.

” Fuente: [DECD-W2]
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B. HYPERKNOWLEDGE

HYPERKNOWLEDGE® (Hipermedia and Pattern based nowledge
Management for Smart Organizations) Ayuda a dos objetivos claves:
mejorar el trabajo a través de participaciones en el modelamiento del
negocio, como también es explotar el conocimiento en el soporte de las

actividades organizacionales.

Todos los conocimientos son representados en forma de “hipermedia”
(hipertexto y multimedia) y como esta es intercambiada y distribuida

como un conocimiento corporativo a través de la Intranet.

C.LORE

LORE? (Leveraging Operational Resource Expertise), Su proposito es
entregar un Sistema de Gestidén integrado de Recursos Humanos y
Tecnologias de Gestion del Conocimiento para aprovechar el valor del
Capital Humano y del Conocimiento. El sistema integra competencias
de las personas, procesos, proyectos, informacién documental y datos
financieros en un portal del conocimiento para su uso de la empresa.
Esto facilita que automaticamente el conocimiento corporativo se
comparta a través de una taxomania dinamica y un analisis linglistico

de los documentos y las competencias de las personas.

3.1.2. ANALISIS DE CASOS DE IMPLEMENTACION

Algunos casos de implementacion de programas de Gestidn del
conocimiento pueden ayudarnos a visualizar (en parte) la dimensién de
las interrogantes anteriormente presentadas. A continuacién se
analizara una serie de acciones realizadas por algunas grandes

companias internacionales.

8 Fuente: [HYP-W3]
® Fuente: [LORE-W4]
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A. Gestion del conocimiento en British Petroleum'®

British Petroleum, una de las compafiias petroleras con mayor
experiencia en la Gestion del conocimiento, declara que gracias a ella
ha obtenido mejoras significativas en el desarrollo de sus negocios.
Segun Kent Greenes, responsable del programa, "el valor que puede
atribuirse directamente a la Gestién del conocimiento ronda los US$100

millones".

La Gestidn del conocimiento en BP comenzé informalmente en 1994
como un programa llamado "equipo de trabajo virtual" orientado a
compartir experiencias. Luego de una fuerte reestructuracion, la

gerencia decidié apoyar formalmente el programa. Sus objetivos son:

— Lograr que el conocimiento existente forme parte de la rutina de
trabajo,
— Crear nuevo conocimiento para mejorar radicalmente el resultado

de los negocios.

Bajo estas directrices, la Gestidn del conocimiento en BP se basé6 en
un esquema de analisis simple: un ciclo de proceso de aprendizaje
“antes”, “durante” y “después”. Ademds cuenta con una guia
administrada por los empleados, tipo paginas amarillas, que contiene
informacién de 10 000 personas. Basta consultarla para encontrar a la
persona que tiene el conocimiento sobre una determinada actividad.
Alrededor de 1 500 personas cuentan con tecnologia de video

conferencia y para compartir aplicaciones en sus escritorios.

Otra iniciativa importante ha sido el establecer "guardianes del
conocimiento", quienes ayudan a cosechar el conocimiento recién
creado. Con este tipo de iniciativas apoyando, por ejemplo, la

construccidon de plantas petroliferas, proyectos de perforacién de posos

1% Fyente: [OECD-W2)
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y produccién de polietileno, entre muchas otras, se estima que se

afadiran otros US$400 millones en valor a proyectos sustentables.

B. Gestion del conocimiento en Microsoft'’

La aplicacion de programas de Gestion del conocimiento en Microsoft
ha tenido su base en el desarrollo de una estructura de competencias.
Los empleados de esta empresa se ven enfrentados a ella para asi
definir las instancias de trabajo en las cuales pueden participar, es
decir, desarrollo de perfiles. Un factor interesante de resaltar es el
desarrollo de un ranking de empleados basados en sus competencias,
el cual esta orientado a establecer un dialogo en torno a las
capacidades de los empleados a través de toda la empresa. Esto ha
llevado al desarrollo de un sistema de competencias on-line, el cual
cuenta con una interfaz web para facilitar su acceso, y que a su vez se
encuentra enlazado con recursos educativos orientados a fortalecer las

capacidades requeridas.

La catalogacién de competencias y habilidades tiene un enlace directo
con las experiencias especificas de trabajador, por lo que es importante

la constante actualizacion de sus capacidades.

Grafico lll-1 Estructura de competencias de Microsoft
Tipo de competencias
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Fuente: [MIC-W8]

Un ejemplo de la aplicacion de este modelo se puede apreciar en la
siguiente situacién:"Si Bill Gates'® determina que los empleados de
Microsoft necesitan capacitarse en una nueva forma de conocimiento,
tal como el desarrollo de aplicaciones Web, entonces él puede forzar el
desarrollo de la competencia insistiendo en su presencia en todos los
perfiles de trabajo", es decir, se establece como una competencia de
nivel 'Habilidad basica'. En la practica, Microsoft es exitosa debido a
qgue puede manejar su capital intelectual mucho mejor que muchos de

sus competidores.

C. Gestion del conocimiento en Hewlett Packard'®

Hewlett Packard (HP) cuenta en la actualidad con algunas
caracteristicas organizacionales dignas de comentar. muchos de sus
empleados son ingenieros con orientacion técnica, quienes disfrutan de
aprender y compartir su conocimiento con el resto de la organizacion.
Ademas, todos los empleados participan de un programa de
participaciéon de ganancias. Sin embargo, la descentralizacién y
diversidad es una de sus grandes caracteristicas. Igualmente, en la
compainia es natural que los empleados participen de una alta rotacién
de puestos de trabajos, lo cual ha significado algun grado de
transferencia informal de conocimientos dentro de las funciones de la
empresa. Dentro de la empresa se realizaron una serie de proyectos
aislados en torno a Gestionar el conocimiento (proyectcs nacidos de
iniciativas individuales, orientadas a compartir las “Mejores practicas”),
lo cual ayudé a visualizar el valor que se le estaba dando a apoyar las
redes informales de conocimiento. Esto llevd a establecer un plan
corporativo de homogeneizacién de plataformas, lenguaje y objetivos

en torno al conocimiento.

"2 Fundador de Microsoft Corporation®
3 [GHP-W9]
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Desde el inicio, el objetivo de estas instancias fue fomentar el
desarrollo de comunidades, [KCC-WEB]. Ademas, se foment6 la
participacién en estas comunidades a través de un sistema de
incentivos novedoso basado en millas de viajes disponibles a canje.
Esto provocd un alto grado de participacion, en conjunto con un alto
grado de calidad del conocimiento registrado. Al juntar todos estos
esfuerzos en un proyecto corporativo, la orientacion fue generar una
red de expertos que pudieran proveer de conocimientos a toda la
compafia. De hecho, el desarrollo de productos se fortalecié a través
de 'links de conocimiento', lo cual significa acceso a la documentacién
de las “Mejores practicas” establecidas por los expertos, ademas de
fortalecer el enfoque de desarrollo de productos a través de prototipos.

3.1.3. CONCLUSIONES GENERALES DEL ANALISIS DE CASOS

Algunas conclusiones en torno a los casos presentados anteriormente
pueden ayudarnos a visualizar el camino necesario para una

implementacioén exitosa de la Gestién del conocimiento:

— Una alineacién de las diferentes iniciativas en torno a la estrategia

corporativa es primordial.

— Las necesidades de las variadas areas de una organizacion pueden
generar un sin nimero de iniciativas de Gestién del conocimiento, lo
cual puede generar objetivos locales distintos. Estos objetivos
deben ser congruentes con el objetivo general o corporativo, con el

fin de "empujar todos para el mismo lado desde diferentes puntos".

— La tecnologia cumple un rol estratégico como facilitador de la
comunicacién entre las personas. En la mayoria de estos casos la
tecnologia puede ser mal utilizada o sobredimensionada, por lo que
es indispensable que ella se adapte al operar normal de la

organizacion.
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— Claramente una instancia de Gestion del conocimiento puede
orientarse a reforzar los aspectos competitivos de una organizacion.
En el caso de Microsoft qued6 claro que una de sus ventajas
sustentables es la capacidad almacenada en su personal. Esto no
implica que las capacidades no deban ser renovadas y reestudiadas

periddicamente.

3.2. BASES TEORICAS
3.2.1. EL CONOCIMIENTO

La real academia espafiola'* lo define como “Accién y efecto de
conocer”, donde “conocer” se define como “averiguar por el ejercicio de
las facultades intelectuales la naturaleza, cualidades y relaciones de las

cosas”.

Se puede establecer, entonces, el conocimiento como las “creencias
justificadas por la verdad”, concepto introducido por Platon, por lo que
es necesario entender el conocimiento como el entendimiento auténtico
y total que estda mas alla de las pruebas posibles. Bajo esta idea se
entiende que son las creencias, aunque erradas, que son respaldadas
por la verdad relativa, como por ejemplo las Teorias y Leyes Fisicas,
las que han tenido que evolucionar constantemente sobre la base de
las observaciones que las contradicen. Desde el punto de vista
Oriental, se establece la inseparabilidad entre el ente pensante y su
habitat, con lo que se establece que el conocimiento refleja la
percepcion del objeto en observacion a través del medio que permite

conocerlo.

Desde el punto de vista de las Organizaciones, se puede definir el
conocimiento como la informacién que posee valor para ella, es decir

aquella informacién que permite generar acciones asociadas a

" ERA-03]
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satisfacer las demandas del mercado, y apoyar las nuevas
oportunidades a través de la explotacién de las competencias centrales

de la Organizacion.

El Conocimiento es un conjunto integrado por informacién, reglas,
interpretaciones y conexiones, puestas dentro de un contexto y de una
experiencia, que ha sucedido dentro de una organizacion, bien de una
forma general o personal. El conocimiento sélo puede residir dentro de
un conocedor, una persona determinada que lo interioriza racional o

irracionalmente.

A. Clasificacion formal del conocimiento

Algunos investigadores se han dedicado a describir y clasificar
diferentes tipos de conocimiento, ademas de los tipos de conocimiento
filoséficos que expresaron Aristételes, Platon, Descarte, Hume, Kant y
otros, existe un conocimiento “a priori”, que es independiente del
conocido por los sentidos, y el “a posteriori” que es que se deriva de los
sentidos [RIL-98]. Pero entre los que mas repercusion tuvieron estan
Nonaka y Takeuchi [INH-95], que distinguen el conocimiento entre

tacito y explicito.

— Conocimiento tacito: Es el conformado por los saberes dificiles
de codificar y transmitir al resto de la organizacion, tal como las
actitudes, las habilidades personales, experiencias, ideales o
valores de sus miembros. El conocimiento tacito es visto como
conocimiento poco codificado y esta profundamente arraigado

en nuestra experiencia y nuestros modelos mentales.

— Conocimiento explicito: Es el saber codificado y compartido,
toda la informacién utilizada dentro de la organizacién. Ademas,
el conocimiento puede provenir del exterior de la organizacién y
ser asimilado por ella en forma explicita (“conocimiento

captado”) mediante el uso de sistemas de Benchmarking, por
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ejemplo, o creado dentro de ella (“conocimiento creado”). El
conocimiento es explicito si puede ser transferido de un
individuo a otro usando algun tipo de sistema de comunicacion

formal, siendo éste generable y codificable.

De acuerdo con esta teoria existen cuatro formas de conversion de
conocimiento que surgen cuando el conocimiento tacito y el explicito
interactian [INH-95]. Este proceso dinamico de creacién de
conocimiento hace posible que el conocimiento se desarrolle a través
de un ciclo continuo y acumulativo de generacién, codificacion y

transferencia (la llamada espiral de creacién del conocimiento),

Gréfico llI-2 Espiral del conocimiento

TACITO EXPLICITO

Sociabilizacién Externalizacién
Conocimiento Acordado Conocimiento Conceptual

@ Creacién de
Compartir 1 st ﬂ
conocimiento Q ®Justiﬁcar
tacito b conceptos
O ®

Nivelacion
Transversa del
conocimiento

I 6 Combinacién
Iinternalizacién Conocimiento Sistémico

Conocimiento Opercional

Fuente: Nonaka y Takeuchi, [INH-95]
donde:
— La Socializacion: Es el proceso de adquirir conocimiento tacito a

través de compartir experiencias por medio de exposiciones
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orales, documentos, manuales y tradiciones y que anade el
conocimiento novedoso a la base colectiva que posee la
organizacién. El ser humano puede adquirir conocimiento tacito
directamente con otras personas, sin usar el lenguaje. Los
aprendices aprenden con sus maestros por la observacion,
imitacion y practica. Los autores citan la experiencia como un
secreto para la adquisicibn de conocimiento tacito. La
experiencia compartida asi como los entrenamientos practicos
contribuyen al entendimiento del raciocinio de otro individuo. El
contenido generado por este modo es el conocimiento

compartido.

La Exteriorizacion: Es el proceso de convertir conocimiento
tacito en conceptos explicitos que supone hacer tangible
mediante el uso de metaforas (conceptos, hipbtesis, analogias o
modelos) conocimiento de por si dificli de comunicar,
integrandolo en la cultura de la organizacién; es la actividad

esencial en la creacién del conocimiento.

La combinacién: Es el proceso de crear conocimiento explicito al
reunir conocimiento explicito proveniente de cierto numero de
fuentes, mediante el intercambio de conversaciones telefénicas,
reuniones, correos, etc., y se puede categorizar, confrontar y
clasificar para formas bases de datos para producir

conocimiento explicito.

La Interiorizacion: Es un proceso de incorporacion de
conocimiento explicito en conocimiento tacito, que analiza las
experiencias adquiridas en la puesta en practica de los nuevos
conocimientos y que se incorpora en las bases de conocimiento
tacito de los miembros de la organizacion en la forma de

modelos mentales compartidos o practicas de trabajo.
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B. Clasificacion dinamica temporal del conocimiento

El conocimiento no es estatico, puede quedar obsoleto o simplemente
necesitar ser renovado pasado un tiempo. Para analizar el
conocimiento desde el punto de vista de su dinamica temporal,
debemos tener en cuenta la "fluidez" o rapidez con la que éste puede
cambiar o evolucionar. Desde esta perspectiva podemos diferenciar por
un lado de la escala el conocimiento efimero o fluido y por el otro el

conocimiento estable, ambos respecto al tiempo.

— Conocimiento fluido: Es aquél en el que el ritmo del cambio y el
ritmo de uso son comparables. Un ejemplo de este tipo de
conocimiento es el manejado en finanzas, mas concretamente en la
bolsa, donde el conocimiento que es valioso en un instante
determinado puede pasar a ser obsoleto o sustituido por otro en
cuestidén de cortos espacios de tiempo (del orden de horas o incluso

minutos).

— Conocimiento estable en el tiempo: Es aquel conocimiento que no
es objeto de modificaciones durante un amplio espacio de tiempo, o
dicho de otra manera, es el conocimiento sobre el cual se puede
interaccionar muchas veces antes de que haya sufrido
modificaciones. El ritmo del uso es mucho mayor que el ritmo del

cambio.

Tanto el conocimiento almacenado en libros de referencias como el
que encontramos en enciclopedias es susceptible de ser clasificado
como estable en el tiempo, al ser conocimiento que recibe gran niumero
de interacciones en forma de consultas a lo largo de su vida, antes de
ser sustituido por nuevas versiones. Conocimiento estable no significa
inmutable; por ejemplo, en el caso de las enciclopedias, la evolucion
del conocimiento se basa en la realizacién de sucesivas ediciones que
incluyen las oportunas revisiones, con el objetivo de ir mejorando el

conocimiento contenido en ellas.
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Conviene aclarar que el caracter fluido del conocimiento no esta ligado
a su velocidad de cambio, sino a su comparaciéon con el ritmo de
consultas. Un conocimiento dado puede recibir cambios muy
espaciados en el tiempo y sin embargo ser fluido, debido a que entre

cambio y cambio no recibié apenas consultas.

Unido a lo anterior, hay que tener en cuenta que el caracter fluido o
estable de una determinada unidad de conocimiento puede variar a lo
largo de su vida, con lo cual nhos podemos encontrar con conocimiento
que no se presta a clasificarse definitivamente como perteneciente a un

tipo o a otro.

La fluidez puede ademas depender del area de aplicacién. Un mismo
tipo de conocimiento puede ser fluido para una aplicacién y estable
para otra. Finalmente, en todos los ambitos de aplicaciéon del
conocimiento se trabaja con conocimiento estable y con conocimiento
fluido, aunque posiblemente, hay areas que se interesan mas por un

tipo u otro.

3.2.2. EL CONOCIMIENTO COMO PARTE DE UNA JERARQUIA

Niel Fleming [NF-W19] presentan la vision del conocimiento en torno al
proceso de agregacion de valor. Fleming presenta un diagrama que
asocia el nivel de independencia del contexto y el nivel de
entendimiento en torno a los elementos de la cadena informacional: los

datos, la informacion, el conocimiento, la sabiduria y la verdad.
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Grafico -3 Componentes de la cadena organizacional
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donde:

Dato: Es un punto en el espacio y en el tiempo el cual no cuenta

con referencias espaciales y temporales.

Informacion: Una coleccidon de datos no es informacion. Las piezas
de datos representan informacion de acuerdo a la medida de
asociacion existente entre ellos, lo cual permite generar
discernimiento en torno a ellas. Representa el cual, el quién, el

cuando y el dénde.

Conocimiento: Una coleccién de informacién no es conocimiento.
Mientras que la informacién entrega las asociaciones necesarias
para entender los datos, el conocimiento provee el fundamento de
cdmo cambian (en el caso que lo hagan). Esto claramente puede
ser visto como patrones de comportamiento contextuados, es decir

una relacién de relaciones. Representa el coémo.

Sabiduria: La sabiduria abarca los principios fundacionales
responsables de los patrones que representan el conocimiento.

Representa el porqué.
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- Verdad: La totalidad de los factores de sabiduria y sus relaciones.

Representa el ser.

Un enfoque de Valor Agregado es establecido por la especialista
PONJUAN [PON-98] que sustenta que el conocimiento en las
organizaciones “se fundamenta en la trasferencia de informacién como
respuesta intensiva a un proceso humano, tanto en las actividades
formalizadas a las que llamamos sistemas, como en el uso y usos de la

informacién que son las salidas de estos sistemas”.

Grafico lll-4 Piramide organizacional del conocimiento
Calidad

'y

‘onocimiento

Informacién

Dato

# Cantidad

Fuente: [PON-98]

La piramide informacional mostrada en el grafico anterior explica el
proceso de transformacién asociado a la generacion del conocimiento.
En esta se indica que el nivel mas bajo de los hechos conocidos son
los datos. Los datos no tienen un significado por si mismos, ya que
deben ser ordenados, agrupados, analizados e interpretados para
entender potencialmente lo que por si sélo nos quieren indicar. Cuando
los datos son procesados de esta manera, se convierten en
informacién. La informacién tiene una esencia y un proposito. Cuando
la informacién es utilizada y puesta en el contexto o marco de

referencia de una persona junto con su percepcion personal se
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transforma en conocimiento. El conocimiento es la combinacién de
informacién, contexto y experiencia [PON-98]. El conocimiento
resumido, una vez validado y orientado hacia un objetivo genera
inteligencia (sabiduria), la cual pretende ser una representacién de la

realidad.

Estos factores estan gobernados por dos criterios: Cantidad y Calidad.
En [PON-98] queda bastante clara la relacion entre la cantidad, la
calidad y la piramide informacional. Uniendo los conceptos expresados

anteriormente bajo una definicion practica se puede afirmar:

Conocimiento: Son las creencias cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el
objeto, las cuales estaran condicionadas por el entorno, y
seran potenciadas y sistematizadas por las capacidades del
conocedor, las cuales establecen las bases para la accion

objetiva y la generacién de valor.

Cabe destacar un punto importante en el concepto de “Conocedor”
establecido en la definicion anterior: Este concepto nos indica que las
personas son los catalizadores del conocimiento, por lo tanto al no
poder interactuar directamente con el conocimiento, sera necesario
desarrollar los medios y acciones necesarias para poder interactuar

con las personas.

3.2.3. EL CONOCIMIENTO EN LAS ORGANIZACIONES

En la era de la informacién, de la explosién de sus tecnologias, se vive
la etapa en la que la humanidad ha alcanzado un desarrollo
imprevisible; cada dia son mayores las diferencias sociales, politicas y
econémicas. Se habla constantemente sobre la sociedad de la
informacion, es visible el paso de las sociedades industriales a las post
— industriales y del conocimiento, donde el factor esencial de progreso

es el conocimiento. Esta nueva sociedad, con organizaciones basadas
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en el aprendizaje, cuyo su capital mas preciado es el ser humano, se
sustenta en un desarrollo tecnoldgico sin precedentes, es el punto en el
cual las grandes compainias planifican sus productos en funcién de la

gestién del conocimiento y de la viabilidad para su obtencion.

Las organizaciones basadas en el aprendizaje soportan su desarrollo
en la gestién de informacién, son por excelencia organizaciones de
conocimiento, que aprenden con sentimientos de pertenencia, de
colectivo, que perfeccionan su cultura como organizacién,
independientemente de su ejecutividad, competitividad y ganancia, que
se regeneran a si mismas mediante la creacién de conocimientos, a

partir de un aprendizaje a nivel de sistema.

Nonaka [INH-95] afirma que el conocimiento, en el ambito
organizacional, es la creencia justificada de ciertas técnicas adquiridas
empiricamente y sostiene que la creacibn del conocimiento
organizacional debe entenderse como la capacidad organica para
generar nuevos conocimientos, diseminarlos entre los miembros de la
organizacion y materializarlos en productos, servicios y sistemas, lo

cual constituye la clave de la innovacién en las empresas.

Por lo tanto, la innovacién y el conocimiento que hace posible esa
innovacion, aunque no se incluyen en la contabilidad clasica de las
organizaciones, se han convertido en importantes fuentes de ventajas
competitivas. Ante esa realidad, la importancia del conocimiento se
acrecienta y en la actualidad se plantea el surgimiento de un nuevo tipo

de organizacion: la basada en el conocimiento.

La organizacién basada en el conocimiento se considera "una suprared
de recursos de conocimiento compuesta por una red de recursos
humanos, la red de recursos de informacién y la red de recursos

informaticos y telematicos".[GTW-30]
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Las organizaciones basadas en el conocimiento se caracterizan por
generar, procesar y gestionar la informacién para transformarla en
conocimiento. Entre sus objetivos deben encontrarse el desarrollo
profesional y personal de sus miembros, la aplicacién del maximo
potencial de los profesionales y la continua innovacién y mejora de
productos y servicios. En pocas palabras es una organizacion que

depende del conocimiento de sus empleados

A. El valor de las organizaciones

Para entender el rol del Conocimiento en la valoracion de las Empresas
es importante considerar las estructuras del valor de las

organizaciones.

1. Valor organizacional

Antes de definir el valor de una organizaciéon se debe entender el
significado de la palabra ‘valor’. Desde un punto de vista concreto (el
de los accionistas) se puede definir como el valor monetario de las
acciones de la empresa. Esta definicion se puede visualizar a

continuacion:

Grafico llI-5 Valor de mercado de las empresas
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Es posible que algunas personas consideren que el valor de
mercado de una empresa esté fuera de los valores reales (Valor
contable), debido a la volatilidad de los precios de las acciones,
pero es interesante que pese a tal volatilidad, el valor de esas
empresas esta muy por sobre su valor contable [KES-W6]. Bajo
esta situacidon es interesante citar algunos casos concretos,

definidos por opciones de negocio:

- La Empresa Internacional IBM comprd a Lotus en un precio de
US$3 500 Millones en un momento en que su valor contable era
de US$500 Millones [KES-WE].

- Yahoo! en la actualidad [YAH-07]15‘presenta un valor contable de
US$33 000 Millones en contraste con su valor contable de US$1
470 Millones.

- Amazon.com en la actualidad'® [AMA-08] presenta un valor de
mercado de US$18 000 Millones en contraste con su valor
contable de US$2 470 Millones.

E*Trade en la actualidad'” presenta un valor de mercado de US$7
000 Millones en contraste con su valor contable de US$3 930

Millones.

En estos casos claramente debe entenderse el objetivo de las
decisiones financieras: En el caso de IBM y Lotus, la transaccion
destaca el valor potencial y/o clave con respecto a negocios futuros.
Loégicamente esta transaccion no intenta adquirir soélo activos
tangibles, sino mas bien adquirir los activos intangibles asociadcs a
los productos, licencias, proyectos en cursos y las capacidades de

las personas.

'S valor al 31/12/99.
18 valor al 31/12/99.
7 valor al 31/12/99.
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En el caso de las empresas como Yahoo!, Amazon.com y E*Trade,
sus Valoraciones de Mercado reflejan el nivel de complejidad
asociada al desarrollo de sus negocios. Esto puede observarse en
las lineas de gastos de operacidon de los reportes anuales, y en los
niveles de inversion en infraestructura y conocimientos necesarios

para poder enfrentar su rapido ritmo de desarrollo'® [ETR-09].

Para entender el concepto manejado por la valorizacién de mercado
es necesario analizar los diferentes modelos existentes actualmente,
tales como Navigator [NAV-15], Dow Chemical [DC-16], Intelect
[INT-17], Intellectual Assets Monitor [IAM-18], entre otros. Estos
modelos, a pesar de sus diferencias, presentan similitudes que
pueden ser representadas a través del siguiente modelo quien define

el valor de las organizaciones de la siguiente manera:

Grafico llI-6 Descomposicién del valor de las empresas

Valor de g
Mercado

Activos
Tangibles

[ Activos
Intangibles

L

donde:

Valor de Mercado: N° de acciones x Valor de cada accion.

Activos Tangibles: Son los activos medidos de acuerdo a los principios contables
generalmente aceptados. Es decir, los activos medibles directamente vy

especificados en los balances anuales: el Capital Contable.

Activos Intangibles: Todo aquel recurso asociado al Capital Intelectual.

'8 [MAN-00]
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- 2. Relacién fundamental entre recursos, capacidades y ventaja
competitiva

La teoria de los recursos'® y las capacidades procede del ambito
académico y viene a ser la precursora de la gestiébn del
conocimiento, concepto mucho mas ligado al ambito empresarial.
Partiendo del modelo de las cinco fuerzas de Porter, que es una
herramienta fundamental para entender el entorno competitivo y los
factores que desde el exterior influyen en las empresas de un mismo
sector, el analisis estratégico ha intentado investigar porque dentro
de este mismo sector se producen diferencias en el desempefio de
las empresas. Por esto el estudio de_la estrategia avanzé hacia el
paradigma basado en los recursos y capacidades que se poseen,
esto es bajo un enfoque interno, o los que se deben adquirir para
poder competir en el mercado. Por esto el Benchmarking® juega un
rol primordial para referenciar los productos, procesos e
innovaciones respecto a la mejor competencia. En definitiva se pasa
de un enfoque exterior a uno interior a la hora de fundamentar la

creacion de las ventajas competitivas.

Cuando se habla de generar y favorecer el conocimiento en la
empresa no se refiere a cualquier tipo de conocimiento, sino que
aquel que permita desarrollar las competencias esenciales o las
capacidades esenciales. La idea es detectar estos factores que son
los que efectivamente podran generar las ventajas competitivas
sostenibles. Por esto para que los recursos de una empresa sean
utiles deben ser adecuadamente combinados y gestionados, para
asi generar una capacidad o una competencia esencial, ya sea en la
cadena de valor de las operaciones como en la cadena de valor de

innovacion.

' ver glosario
2 ver glosario
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llustracién lll-a Capital Intelectual en la organizacion
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Del Grafico se desprende que las capacidades organizativas
provienen del aprendizaje organizativo, siendo este un medio para
que la empresa pueda resolver problemas cada vez mas complejos.
También se habla de recursos intangibles, estos se definen como
todo aquello que en una organizacion se utiliza para crear valor, pero
que no se contabiliza, pueden ser capacidades, procesos o rutinas
organizativas. La innovaciéon y el aprendizaje organizacional se
convierten en procesos que incrementan el capital intelectual, pero
también tenemos que destacar el valor de la gestibn de la

informacion y de las personas de la organizacion.

B. El capital intelectual

Para entender el contexto que abarca el término “Capital Intelectual”,
consideremos algunas definiciones y descripciones realizadas por

algunos especialistas en el tema:

— “Consiste en el conocimiento, experiencia aplicada, tecnologia

organizativa, relaciones con los consumidores y contactos
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empresariales que posee una organizacidon y que la permiten

alcanzar una posicion ventajosa en el mercado™’.

-  “Son los activos que son recursos no financieros de una

Organizacion”?.

—  “Esta compuesto por el Capital Humano y el Capital de
Conocimiento. EI Capital Humano comprende los talentos
humanos individuales y el conocimiento adquirido a través de
educacién, entrenamiento experto y la cognicion. ElI Capital de
Conocimiento es el conocimiento documentado que esta
disponible en forma de papers de investigacion, reportes libros,

articulos, manuscritos, patentes y software”23.

—  “Es un sistema compuesto por tres elementos: El Capital Humano,

el Capital del Cliente y el Capital Estructural’24.

—  “Es el valor de las relaciones de una organizaciones con sus
clientes incluyendo la lealtad intangible de los clientes hacia la
compafniia o producto, basada sobre la reputaciéon, patrones de

compra, o la capacidad de pago de los clientes”?®.

En términos concretos, las definiciones anteriormente propuestas se

pueden agrupar en una definicidn conveniente para la investigacion

Capital Intelectual: Son los recursos no financieros que
permiten generar respuestas a las necesidades de mercados
y ayudan a explotarlas. Estos recursos se dividen en tres
categorias: el Capital Humano, el Capital Estructural y el

Capital Relacional.

21 Citado textualmente de [GPL-10]
2 Gitado textualmente de [JC-1 1]
2 Citado textualmente de [TN-12]
%4 Citado textualmente de [PS-14]
% Citado textualmente de [TD-13]
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A continuacién se presenta un diagrama de descomposicion basado

en esta definicién presentada:

Grafico llI-7 Clasificacion del Capital Intelectual

VALOR TOTAL DE LA EMPRESA
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Capital Intelectual Capital Financiero
(Activos intangibles) y contable
(Activos tangibles)
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Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a lo mostrado en el Gréafico II-5 surgen los siguientes

definiciones:

Capital humano: Se refiere a la educacioén, experiencia, "know how",
conocimientos, habilidades, valores y actitudes de las personas que
trabajan en la empresa. No son propiedad de la empresa, ya que
pertenecen a los trabajadores, estos al marcharse a casa se llevan
consigo estos activos. En el capital humano residen los

conocimientos tacitos de la organizacion.

Capital estructural: Se refiere a la estructura organizativa formal e
informal, a los métodos y procedimientos de trabajo, al software, a
las bases de datos, a la I1+D, a los sistemas de direccion y gestion, y
a la cultura de la empresa. Estos activos son propiedad de la
empresa y algunos de ellos pueden protegerse legalmente

(patentes, propiedad intelectual, etc.)

El capital relacional: se refiere a la cartera de clientes, a las
relaciones con los proveedores, bancos y accionistas, a los

acuerdos de cooperacion y alianzas estratégicas, tecnologicas, de
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produccion y comerciales, a las marcas comerciales y a la imagen
de la empresa. Estos activos son propiedad de la empresa y
algunos de ellos pueden protegerse legalmente, como es el caso de

las marcas comerciales.

En busca de las ventajas competitivas sustentables, algunos modelos
han sido desarrollados recientemente. Estos modelos manejan el
capital intelectual de las dos cadenas de valor; es decir, en la cadena
de valor de las operaciones y en la cadena de valor de la innovacion.
Los mas conocidos son: Skandia Navigator (Leif and Malone, 1997),
Intangible Assets Monitor (Sveiby, 1997) and. Balanced Scorecard
(Kaplan y Norton, 1994). Todos ellos consideran la estrategia (la vision,
misién y objetivos) como la referencia principal y al capital humano,
capital estructural y capital relacional como los agregados a manejar.
Otros modelos también se enfocan en la estrategia como la referencia
principal, pero en lugar de considerar los tres tipos de capital antes
mencionado, ellos manejan sélo las competencias esenciales o las

capacidades esenciales.
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Graéfico llI-8 El capital Intelectual en la empresa
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El capital intelectual en la organizacién debe tener como principal
finalidad desarrollar diferentes proyectos de innovacién para el
desarrollo de nuevos productos y/o servicios claves para la obtenciéon
de competencias esenciales en la cadena de valor de innovacioén y en
las capacidades esenciales del recurso humano que permitan
mantener o conseguir las anheladas ventajas competitivas sostenibles.
Este objetivo solo se puede alcanzar teniendo visualizadas las
necesidades futuras de los clientes y realizando un proceso de

Benchmarking respecto al mejor competidor.

3.3. TI EN LAS ORGANIZACIONES

En las organizaciones, las Tecnologias de Informacion han automatizado las
tareas rutinarias, y nos han dejado espacio para realizar actividades mas
gratificantes y de mayor valor, tanto para las personas como para la
organizacion. Es por esto que entender los roles de las Tecnologias de
Informacién y las de Gestion del Conocimiento dentro de las organizaciones
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es de vital importancia, ambas han cambiado totalmente la cadena de valor
tradicional de acuerdo a las formas de realizar sus Procesos de Negocio.

Hoy en dia, B2C (Business to Client) y B2B (Business to Business) son
conceptos totalmente familiares dentro de las organizaciones, mientras que
las nuevas tendencias apoyadas en este enfoque ha, generado conceptos
como CRM (Customer Relationship Management), ERP (Enterprise
Resource Planning) y Business Intelligence, los cuales han permitido llevar
mas alla los objetivos y posibilidades tradicionales de hacer negocios. Las
Tecnologias de Informacion son el motor de la hueva economia, pero hay
que tener cuidado ya que no es la panacea. Es un hecho que la aplicacién
de la Tecnologia no es sindbnimo de mejora o ventaja competitiva. Ya existen
muchas experiencias que han establecido el valor de considerar las nuevas
herramientas como panaceas: Reingenieria, Benchmarking, entre otras.
Para cada una de estas herramientas de mejoramiento existe un sin nimero

de casos tanto exitosos como no exitosos.

El uso racional de la Tecnologia es el factor clave en proyectos de

implementacién de Tecnologias de Informacion.
3.4. TI PARA EL TRATAMIENTO DEL CONOCIMIENTO

El tratamiento y distribuciéon del conocimiento es un problema genérico de la
humanidad: a lo largo de la historia nos encontramos con diversos intentos
de abordar dicha problematica. Algunos ejemplos de estos intentos son la
universidad y las bibliotecas, ambos con vocacién de recopilar el

conocimiento universal.
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Gréfico IlI-9 Tl para el tratamiento del conocimiento
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3.4.1. GESTION DEL CONOCIMIENTO (KNOWLEDGE MANAGEMENT)

En la gestion del conocimiento existen factores comunes,
imprescindibles para la supervivencia y el progreso de cualquier
organizacion, entre los cuales se identifican la Innovacién, la

Capacidad de respuesta, la Productividad y la Competencia.

La gestidon del conocimiento, como proceso de identificacion, captura,
organizacion y diseminacion de los datos claves y la informacion
necesaria para ayudar a la organizacion a responder a las necesidades
de los clientes, busca la perpetuacion y la materializacion del potencial

de las organizaciones.

Las organizaciones que desarrollan una gestion del conocimiento

presentan los siguientes rasgos comunes: [FER-00]

— Capacidad para cohesionar, para generar un fuerte sentimiento
de identidad.

— Sensibilidad al entorno con el fin de aprender y adaptarse.
— Tolerancia con el pensamiento y la experiencia no convencional.
Precaucién financiera, para retener los recursos que aseguran la

flexibilidad imprescindible en el entorno actual.
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El término “Gestidon” se define como “el proceso mediante el cual se
obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para
apoyar los objetivos de la organizacion.” [KOO-95]. Desde este punto
de vista, la Gestién del Conocimiento debe cumplir con este concepto
entendiendo como recursos al conocimiento. Lamentablemente debido
a lo novedoso del término “Gestién del Conocimiento”, existen un sin
numero de definiciones, por lo que es necesario visualizar algunas de
ellas para entender y establecer en forma practica el significado de este

término:

— “Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la
informaciéon con el objetivo de mejorar la comprensiéon de las

personas en una especifica area de interés” [THD-44].

— “Encarna el proceso organizacional que busca la combinacién
sinérgica del tratamiento de datos e informacién a través de las
capacidades de las Tecnologias de Informacién, y las capacidades

de creatividad e innovacion de los seres humanos” [YM-W45].

— “Es la habilidad de desarrollar, mantener, influenciar y renovar los
activos intangibles llamados Capital de Conocimiento o Capital
Intelectual”, [HSO-W9].

— “Es el arte de crear valor con los activos intangibles de una
organizacion”, [PES-W46].

Considerando las distintas definiciones presentadas anteriormente, es
util y necesario definir el concepto de Gestién del Conocimiento con el

cual se trabajara a continuacién en este trabajo:

Gestion del Conocimiento: Es el proceso sistematico de
detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la
informacioén por parte de los participantes de la organizacion, con
el objeto de explotar cooperativamente los recursos de

conocimiento basados en el capital intelectual propio de las
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organizaciones, orientados a potenciar las competencias

organizacionales y la generacién de valor.

Dentro del objeto de estudio de la gestion del conocimiento esta lo que
la empresa sabe sobre sus productos, procesos, mercados, clientes,
empleados, proveedores y su entorno, y sobre el como combinar estos
elementos para hacer a una empresa competitiva. Por esto, al
considerar la implantacion de Gestion del Conocimiento, se debe tener
en cuenta que uno de los factores claves para el éxito de ella son las
personas. Otro aspecto importante de considerar es el hecho que la
gestion del conocimiento estda basada en una buena gestion de la

informacion.

A. Objetivos de la Gestidon del conocimiento

Algunos objetivos de la Gestidn del conocimiento propuestos en [SGC-
W47]y en [SGC-W48] son los siguientes:

— Formular una estrategia de alcance organizacional para el

desarrollo, adquisicidén y aplicacién del conocimiento.
— Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

— Promover la mejora continua de los procesos de negocio,

enfatizando la generacion y utilizacion del conocimiento.

— Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion del

conocimiento.

— Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos,
mejoras de los ya existentes y la reduccion del desarrollo de

soluciones a los problemas.

— Reducir los costos asociados a la repeticidn de errores.
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1.

B. Proceso de gestion del conocimiento

Tal como lo indica la definicidon entregada anteriormente, la gestién del
conocimiento esta asociada al proceso sistematico de administracion

de la informacién. Este proceso se puede apreciar en la siguiente

figura:
Grafico IlI-10 Proceso de Gestién del conocimiento
/ Seleccionar \
Detectar Organizar
t Negocio
Usar l
donde:

Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos
(pensamiento y accidén) de valor para la organizacién, el cual radica en
las personas. Son ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas
(modelos mentales, vision sistémica, etc.), quienes determinan las
nuevas fuentes de conocimiento de accion. La fuentes de conocimiento
pueden ser generadas tanto de forma interna (I+D, proyectos,
descubrimientos, etc.) como externa (fuentes de informacién periddica,

Internet, cursos de capacitacion, libros, etc.).

Seleccionar: Es el proceso de evaluacién y elecciéon del modelo en torno
a un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios
organizacionales, comunales o individuales, los cuales estaran divididos
en tres grupos: Interés, Practica y Accion. Seria ideal que la o las

personas que detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas

48



para evaluarla, ya que esto permite distribuir y escalar la tarea de

seleccionar nuevos modelos. En todo caso deberan existir instancias de

apoyo a la valoracién de una nueva fuente potencial.

. Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la

representacion explicita del modelo. Este proceso se divide en las

siguientes etapas [WEB-43]:

Generacion: Es la creacidon de nuevas ideas, el reconocimiento
de nuevos patrones, la sintesis de disciplinas separadas, y el

desarrollo de nuevos procesos.

Codificacion: Es la representacion del conocimiento para que
pueda ser accedido y transferido por cualquier miembro de la
organizaciéon a través de algun lenguaje de representacion
(palabras, diagramas, estructuras, etc.). Cabe destacar que la
representacion de codificacion puede diferir de la representacion
de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos diferentes:

personas y maquinas.

Trasferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que
tendra el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso
masivo (por ejemplo, la Internet o una Intranet), junto de
establecer los criterios de seguridad y acceso. Ademas debe
considerar aspectos tales como las barreras de tipo Temporales

(Vencimiento), de Distancias y Sociales.

4. Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través

de consultas automatizadas en torno a motores de busquedas. Las

busquedas se basaran en estructuras de acceso simples y

complejas, tales como mapas de conocimientos [WEB-07], portales

de conocimiento o agentes inteligentes.

5. Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben

ser presentados a personas o maquinas. En caso que sean
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personas, las interfaces deben estar disefadas para abarcar el
amplio rango de comprensibn humana. En el caso que la
comunicacion se desarrolle entre maquinas, las interfaces deben
cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de

comunicacion.

6. Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al
problema objeto de resolver. De acuerdo con esta accion es que es
posible evaluar la utilidad de la fuente de conocimiento a través de

una actividad de retroalimentacion.

C. Relacién entre Tecnologia de Informacién y Gestion del
Conocimiento

En la actualidad, entender cual es el rol de las Tecnologias de
Informacién en torno a la gestion del conocimiento es la pieza clave
para no cometer un error de concepto. Este error radica en entender ia
implantacion de la Gestién del Conocimiento como una tarea de las
Tecnologias de Informacion. Las Tecnologias de Informacién proveen
el marco, pero no el contenido, el cual es una cuestion exclusiva de los
individuos, facilitan el proceso, pero por si mismas son incapaces de
extraer algo de la cabeza de una persona. El apoyo que pueden
entregar las Tecnologias de Informacion radica en instancias
tecnoldgicas y culturales para ayudar a la dinamica del proceso de
Gestion del Conocimiento, algunas Herramientas/Técnicas se agrupan

en.

— Generador de Conocimiento: Se enfocan a la exploracién y analisis

de datos para descubrir patrones interesantes dentro de ellos.

— Facilitador de la Generacion de Conocimiento: Facilitan el libre flujo

de Conocimiento dentro de la organizacion.

— Medidor de Conocimiento: Facilitan la “visualizacion” de los

Conocimientos. Se pueden catalogar en tres categorias: actividades
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de conocimiento, resultados basados en conocimientos, e

inversiones en conocimiento, como el Balanced Score Card.

Para evaluar si la tecnologia disponible, tanto en la organizacién como
en el mercado, apoya a la Gestion de Informacién, la Gestion del

Conocimiento y el Aprendizaje Organizacional, se debe tener en

cuenta:

— Si apoyan a la estructuracién de las fuentes de informacion en que

se basan las decisiones.
— Siapoyan la generacién de informes que resumen los datos utiles.

— Si los medios de comunicacién entregan la informacion necesaria a

las personas indicadas en el momento en que se necesita.
— Si apoyan las redes formales e informales de la organizacion.
— Si se integran facilmente con el entorno y los procesos de trabajo.
— Si posee interfaces factibles de usar y explotar.

— Si la apertura de la herramienta es suficiente como para interactuar

con otras herramientas.

— Si apoyan la creacién y transferencia de conocimiento tacito y

explicito dentro de la organizacion.

Finalmente, la relacion de las Tl y la gestion del conocimiento consiste
en utilizar Tl especificas que permitirdn generar, retener, almacenar,
transferir y utilizar el conocimiento como procedimientos fundamentales
para la concepcion de la administracion del mismo. El nuevo desafio de
la Gestion del Conocimiento esta en aumentar las oportunidades de
innovacion y solo se lograra cuando las Tecnologias de Informacion y
la creatividad humana se junten, esta es una mas de las razones que
demuestra que las Tecnologias de Informacién tiene una conexion

directa con la Gestion del Conocimiento.
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Tabla llI-1 Herramientas y técnicas para gestionar el conocimiento

Generador de Facilitador de Medidores de
conocimiento generacion de conocimiento
conocimiento

Data Mining, Lotus Notes, Balanced Score Card,
Knowledge Di N i Email :

g iscovery | NetMeeting, Email, Sistemas de
inD
DGl B Groupware, Indicadores,
Text Mining, Intranets /Extranets,
Web Mining, Portales, Sistema de Inductores,
Sistemas Inteligentes | etc. Sistema de
de Informacion de
Apoyo a las i conocimiento.
Decisiones,

Agentes Inteligentes,

Sistemas Expertos,

etc.

3.4.2. TRABAJO EN GRUPO (GROUPWARE)

Hoy en dia, las aplicaciones que soportan el trabajo en grupo reciben la
denominaciéon genérica de “groupware”. Dicho término fue acufado
por primera vez por Peter y Trudy Johnson-Lenz [[LENZ - 81]] en 1978

de la siguiente manera:

Trabajo en grupo:'procesos de trabajo en grupo que
tienden a un objetivo preciso y aplicaciones concebidas para
facilitar este trabajo en grupo” (“Intentional group processes
and procedures to achieve specific purposes plus software

tools designed to support and facilitate the group’s work").

Para algunos autores una clasificacion valida de software es dividirlo en

tres grandes ramas: para organizaciones, dedicadas a los desarrollos
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institucionales en computadoras de gran tamano y sistemas de mision
critica para la organizacion; otro, es el grupo de software individual que
son todos los "paquetes” de uso individual; y finalmente la tercera rama

es el Groupware que combina elementos de ambas.

La disciplina cientifica que describe como desarrollar las aplicaciones
groupware es la denominada CSCW (Computer Supported Cooperative
Work) o "Trabajo Cooperativo Asistido por Ordenador". El término
CSCW fue originalmente definido por Irene Greif y Paul Cashman en
1984 como “una via para describir como la tecnologia de los
computadores puede ayudar a los usuarios a trabajar conjuntamente
en grupos”. Al igual que ocurre con el término groupware, encontramos

diversas maneras de definir CSCW.

En general ha sido dificil el derivar una comprension consistente de

esta tecnologia formada por aplicaciones tan dispares como:
Correo electrénico (e — mail)
Calendarizacién grupal
Flujo de trabajo automatizado (flowwork)
Conferencias por computadora

En muchos casos, las aplicaciones que no estaban disenadas
originalmente como groupware han sido redisenadas para ajustarse a

las nuevas necesidades de negocios.

A. Elementos Minimos del Groupware

Burns, N. (1995) en su libro "Groupware: Myths and realities" opina que
para ser considerado como Groupware, el software debe poseer al

menos una de las siguientes caracteristicas:

— Compartir informacién de un mismo repositorio proveniente de

distintos origenes.
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— Soporte a la colaboracién y coordinacién de las personas del grupo.

B. Esquema general de clasificacion

Groupware puede ser clasificado en nueve categorias, siete de ellas
marcan una diferencia basandose en la funcionalidad del producto,
incluyen ademas, una categoria separada para servicios de Groupware
y otra para aplicaciones Groupware. Esta clasificacién fue propuesta
por Esther Dyson y usada en la Conferencia Groupware en 1994 para

los Premios para mejor producto en cada categoria
Las categorias son:

Electronic Mail y Mensajes: Incluye infraestructura de mensajes,
sistemas de email y calendarizacidn grupal y sistemas de
scheduling. Ejemplos de aplicaciones en esta categoria son:
cc:Mail-Lotus Development, Microsoft Mail-Exchange, Meeting

Maker-On Technologies.

Conferencing: Collaborative y Discussion Databases, Electronic
Conferencing y Bulletin Boards; todos los documentos almacenados
que permiten a otros ver y trabajar en documentos simultaneamente
o en la pantalla de otro. Ejemplos de aplicaciones en esta categoria
son: ShowMe 2.0-Sun Solutions, Meeting Room- Eden Systems,
LinkWorks-DEC, Lotus Notes- Lotus Development, Oracle Office-

Oracle Systems, Collabra Share-Collabra.

Sistemas de soporte de decisiones grupales: (Group Decision
Support Systems ) Sistemas de conferencia electrénica, audio y
video conferencias; Ejemplos de aplicaciones en esta categoria son:
GroupSystemsV-Ventana, Videoconferencing-PictureTel, Virtual
Notebook-refront Group, C.A. Facilitator-McCall/Szerdy, Person to
Person-IBM.
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Manejo grupal de documentos: (Group Document Handling) Edicion
grupal, trabajo de edicion en pantallas compartidas, administracién
de imagenes y documentos de grupo, y base de datos de
documentos. Ejemplos de aplicaciones en esta categoria son: Face-
to-Face-Crosswise,Workflo-FileNet, Floware-Recognition

technologies, Documentum-Documentum, Inc.

Workflow: Diagramas de proceso de Workflow y herramientas de
analisis, artefactos de acuerdos de Workflow, formas electrénicas
dirigiendo productos. Ejemplos de aplicaciones en esta categoria
son: Workflow Analyst-ATI, JetForm-Jetform Corp., Formflow-
Delrina, Inc., ObjectWorks-DEC, Flowmark-IBM.

Utilerias de Workgroup y herramientas de desarrollo: (Workgroup
Utilities and Development Tools) Ejemplos de aplicaciones en esta
categoria son: Microsoft Workgroup for Windows, CoEX-Twin Sun,
Lotus Notes-Lotus Corporation, Replication Reporter-DSSI, Oracle
Office-Oracle.

Groupware Frameworks: Cooperation-AT&T GIS, LinkWorks-DEC,
TeamOffice-ICL, Uniplex-OnGo Office, GoldMedal WorkGrp-

Decathalon

Servicios de Groupware: (Groupware Services) Planeacion e
implantacion, reingenieria de negocios, desarrollo de aplicaciones,
reingenieria de procesos, entrenamiento y mantenimiento,

electronic meeting, cambio de administracion, consultoria.

Aplicaciones Groupware: BAI-5000 Distribution Management
System-Business Automation Inc., Patient Tracking System-
Management Directions, CustomerFirst-Repository Technologies,
ProTEAMScopus, HelpDesk-Trellis.
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3.4.3. BIBLIOTECAS DIGITALES (DIGITAL LIBRARY)

Al introducir las tecnologias de informacion en las bibliotecas han
surgido diferentes terminologias que comunmente son utilizadas de
manera indistinta y confusa. Para los fines del presente trabajo de
investigacidon es imprescindible aclarar las diferencias entre los

términos: biblioteca electrénica, biblioteca virtual y biblioteca digital.

Biblioteca electrénica, es aquella que cuenta con sistemas de
automatizacién que le permiten una agil y correcta administracion de
los materiales que resguarda, principalmente en papel. Asi mismo,
cuenta con sistemas de telecomunicaciones que le permitiran acceder
a su informacién, en formato electronico, de manera remota o local.
Proporciona principalmente catalogos vy listas de las colecciones que se

encuentran fisicamente dentro de un edificio.

Biblioteca virtual, es aquella que hace uso de la realidad virtual para
mostrar una interfaz y emular un ambiente que sitie al usuario dentro
de una biblioteca tradicional. Hace uso de la mas alta tecnologia
multimedia y puede guiar al usuario a través de diferentes sistemas
para encontrar colecciones en diferentes sitios, conectados a través de

sistemas de computo y telecomunicaciones.

Biblioteca digital, es un repositorio de acervos y contenidos
digitalizados, almacenados en diferentes formatos electrénicos por 1o
que el original en papel, en caso de existir, pierde supremacia.
Generalmente, son bibliotecas pequenas y especializadas, con

colecciones limitadas a s6lo algunos temas.

Existen diferentes definiciones de qué es una Biblioteca Digital, en su
concepto mas simple, una biblioteca digital es un espacio en donde la
informacién es almacenada y procesada en formato digital. La
definicion tomada por la Digital Libraries Federation es, en mi particular

opinién, la mas completa:
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Las Bibliotecas Digitales: “Son organizaciones que
proveen los recursos, incluyendo personal especializado,
para seleccionar, estructurar, distribuir, controlar el acceso,
conservar la integridad y asegurar la persistencia a través del
tiempo de colecciones de trabajos digitales que estén facil y
econdmicamente disponibles para usarse por una

comunidad definida o para un conjunto de comunidades”.

A. Elementos comunes

La Association of Research Libraries®® resume la mayoria de las

definiciones de biblioteca digital en los siguientes elementos comunes:

Por lo general no es un ente aislado, sino que esta integrado por
diversas colecciones de acervos creados y administrados por

diferentes organizaciones;

Requiere tecnologias especificas para compartir y enlazar recursos

dispersos;

Los enlaces entre diversos acervos.y servicios de informacion

deben ser transparentes para el usuario;

Los acervos digitales no se restringen a sustitutos de documentos,
también contienen elementos que no pueden ser representados o

distribuidos en formato impreso.
B. Objetivo principal

El objetivo principal del concepto de una biblioteca digital es el acceso

universal a la informacién, sin limitantes de tiempo ni espacio.

Altamente ligado a este objetivo estan:

% http://arl.cni.org.
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Preservacion a largo plazo. Las bibliotecas digitales deben estar

comprometidas a preservar los materiales digitales a largo plazo.

Acceso a largo plazo: El acceso al material debe respetarse al paso
del tiempo. Tanto un documento actual como uno histérico o antiguo

deberan tener las facilidades para ser consultados.

C. Operacionalidad

Funcionalmente, una biblioteca digital es una coleccién organizada de
documentos almacenados en formato digital que a su vez ofrece los
servicios de busqueda y recuperacion de informacién. Los documentos
que se encuentran en una biblioteca digital pueden ser texto,
imagenes, sonido, video o combinaciones de cualquiera de estas.
Idealmente se debe de almacenar y recuperar documentos completos,
y las busquedas se realizan sobre el contenido completo de los
documentos. Es decir, si el documento es texto, es posible realizar la
busqueda sobre cada palabra incluida en el documento completo y una
vez localizado es posible obtenerlo de manera inmediata. En el caso de
otros formatos como audio y video, la busqueda se realiza sobre las’

fichas que definen las caracteristicas de cada material.

Las bases de datos y la informacidon pueden ser almacenadas de
manera centralizada en caso de colecciones pequenas. Aunque lo mas
comun es contar con informacién distribuida, en este caso, las
busquedas y las consultas de un sistema a otro deberan ser
transparentes para el usuario. La interfaz por excelencia es el Web, ya
que ofrece una plataforma abierta, principalmente para proporcionar el
acceso a los wusuarios, aunque también es utilizada por los
administradores de la biblioteca y por los grupos encargados de
generar contenidos.

Las bibliotecas digitales proporcionan sus servicios a través de alguna
red de computo, ya sea una red sélo de uso local o tan abierta como

Internet, esto dependera de los servicios y las restricciones que deban
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hacerse para el acceso a la informacion. En una biblioteca digital se
involucran muchos grupos de trabajo. Es necesario contar con una
logistica de digitalizacion para diferentes casos, como el de las
publicaciones que no pueden salir de su lugar de resguardo o de las
obras que deben tener algun tratamiento especializado en su manejo,
asi mismo se necesita de programadores, bibliotecarios, editores, etc.;

mas adelante hablaremos en detalle de cada parte.

D. Clasificacion de las bibliotecas digitales

Dividimos las bibliotecas digitales en tres clases: Biblioteca Digital
Auténoma (BDA), Biblioteca Digital Federada (BDF) y Biblioteca Digital

Recolectada (BDR). Las detallamos a continuacion:

Biblioteca Digital Autonoma (BDA): Es la biblioteca clasica normal
implementada de manera completamente automatizada. La BDA es
simplemente una biblioteca cuyos fondos son digitales (escaneados
o digitalizados). La BDA es independiente - el material esta
localizado y centralizado. De hecho, es un ejemplo automatizado de
la biblioteca clasica con las ventajas. de la automatizacion. Son
ejemplos de BDAs la Biblioteca del Congreso [LC-W27] y la Israeli
K12 Portal Snunit [TIK-W28].

Biblioteca Digital Federada (BDF): Es una federacién de varias
BDAs independientes en la red, organizadas en torno a un tema
comun y unidas en la red. Una BDF consta de varias BDAs que
forman una biblioteca en red con una interfaz de usuario
transparente. Las distintas BDAs son heterogéneas y estan
conectadas via comunicacion en red. El mayor desafio en la
construccién y mantenimiento de una BDF es la interoperabilidad
(puesto que los distintos depodsitos utilizan diferentes normas vy
formatos de metadatos). Son ejemplos de BDF NCSTRL [NCS-
W29] y NDLTD [NDL-W30].
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Biblioteca Digital Recolectada (BDR): Es una biblioteca virtual que
proporciona acceso resumido a materiales relacionados dispersos
en la red. Una BDR solo maneja metadatos con punteros a los
fondoé que estan a un solo clic de distancia en el ciberespacio. El
material alojado en las bibliotecas esta recolectado (convertido en
sumarios) de acuerdo con la definicion de un Especialista de la
Informacién (El). Sin embargo, una BDR tiene las caracteristicas de
una biblioteca digital normal, esta sutimente estructurada vy
centrada en una materia. Tiene numerosos servicios bibliotecarios y
un alto control de calidad mantenido por el EI que también es
responsable de anotar los objetos de la biblioteca. Son ejemplos de
HDLs la IPL [IPL-W31] y WWW Virtual Library [LV-W32].

E. Ventajas y desventajas

Las ventajas del manejo de informacion en bibliotecas digitales estan
basicamente relacionadas con el acceso a informacidén estructurada,
con criterios y métodos de busqueda utiles. Las bibliotecas digitales
también se relacionan con la preservacion de los materiales y con el
acceso universal a la informacion confiable y ordenada. Al hacer uso de
una biblioteca digital no es necesario desplazarse fisicamente, ni
cumplir con horarios especificos de servicio. El préstamo de materiales
no esta restringido al numero de volumenes, ni a tiempo o espacio ya

que los servicios son ininterrumpidos y permanentes.

A través de bibliotecas digitales se puede poner a disposicion de
millones de usuarios documentos Unicos, que de otra manera son
inaccesibles por la degradacion que pueden sufrir los materiales debido
al uso, por ejemplo: los incunables, ediciones hechas desde la
invencion de la imprenta hasta principios del siglo XVI que son
consideradas patrimonio cultural de la humanidad; libros que por su
contenido Unico son considerados de gran valor cultural;, archivos

manuscritos con documentos antiguos que anteriormente conformaban
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los acervos documentales; colecciones especiales que por su origen o

contenido sean de alta apreciacion.

Los beneficios de implementar bibliotecas digitales los podemos dividir

para tres sectores. Inicialmente, tiene beneficios nacionales o globales:
- Promueve y facilita la expansién de la cultura en una comunidad.

Preserva en un medio no degradable los acervos culturales vy

cientificos generados para el beneficio social.

Se hace uso eficiente de los contenidos de los materiales a través

de busquedas sencillas y eficientes.

Promueve el uso de estandares para el manejo de informacion

digital, incluso a nivel mundial.

Los beneficios institucionales son:
Elimina duplicidad de actividades, acervos y costos.
Promueve nuevas areas de investigacion.

Permite el crecimiento de acervos sin demanda de espacio fisico

para almacenamiento ni para servicio.

Prolonga la permanencia de documentos dentro de una coleccion

disponible al publico.
Control total sobre la informacion.

Reduccién del costo de imprenta, para aquellas que editan sus

propios libros.
Los beneficios al usuario:

Confianza en el contenido de los documentos que se consultan.
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Acceso uniforme desde cualquier punto de la red sin

desplazamiento a la biblioteca.

Equidad en el acceso a la informacion, toda la comunidad

autorizada tiene la misma facilidad y derecho de consultarla.

Siempre habra disposicion de los materiales existentes que sean

solicitados.

Ahorro en el tiempo de busqueda por la centralizacién aparente de
los acervos y por la posibilidad de busqueda en el contenido

completo de los documentos.

Acceso a informacion interrelacionada, es decir, posibilidad de
enlaces hipertextuales, incluso con otros recursos de la biblioteca

digital.

Pero para este conjunto de beneficios también existen una serie de
problemas inherentes a las bibliotecas digitales, que aan estan por
resolverse y que limitan la apertura y amplitud de los servicios. Entre
los mas criticos podemos mencionar la falta de estandares para el
manejo de informacion, el disefio de una buena infraestructura para
soportar los servicios, asi como la implementacion de politicas de
acceso. Las bibliotecas digitales frecuentemente necesitan restringir el
acceso a ciertas partes del material principalmente por las restricciones
impuestas por los derechos de quien cede los documentos, por requerir
de licencias o cualquier otro tema relacionado con los derechos de

autor.

El problema mas comun por el que los editores y los autores restringen
el acceso es porque requieren de un pago por el uso de su material,
aunque hay otras razones como el riesgo de que se desarrollen copias
no autorizadas. En algunos casos también el acceso a la informacién
se restringe por cuestiones de seguridad, tanto en el caso de

informacién gubernamental como en la comercial en la cual se
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protegen sus secretos transaccionales o el caso de los reportes
médicos en los que solo se muestra la informacion a quien tiene la

necesidad de conocerla.

El Web es el medio en donde la violacién de la propiedad intelectual es
mas comun . Las leyes de propiedad intelectual se enfocan a proteger
los derechos de los autores de tal manera que haya un beneficio para
el autor como recompensa al beneficio que las obras le dan a la
sociedad. La informacion digital y las redes de cdmputo han hecho que
la copia y distribucién de obras con propiedad intelectual sea facil y que
sus autores dejen de obtener regalias, siendo el caso mas critico, en
nuestro contexto, los libros. Sin embarge, México, como otros paises,
se ha caracterizado por no poner especial cuidado en este punto. La
copia de musica, de software, de fotografias, la distribucion ilegal de
articulos y la fotocopia de libros son algunos ejemplos de dicho
descuido y raramente alguna de estas violaciones es perseguida. La
propiedad intelectual en nuestro pais aunque esta legislada no esta
definida para el tratamiento de problemas informaticos y esto nos
impone una gran barrera para la publicacién de libros en texto completo
y gratuitos en Internet. Las editoriales aun no ven la ventaja de las
publicaciones electréonicas y los autores estan renuentes a compartir

abiertamente sus obras.

Otro problema, que en realidad no lo es porque se resuelve con la
tecnologia existente, es el almacenamiento masivo de informacion
digital, cuando las colecciones son grandes se requiere de equipos con
dimensiones que permitan el adecuado almacenamiento. Asimismo, las
lineas de comunicacién entre las redes son de primordial importancia
para la eficiencia de los servicios. Un buen dimensionamiento de
ambos factores es clave para el éxito de la implementacion de una
biblioteca digitavl ya que el cambio en el contenido provocara
requerimientos superiores de la red por su mayor uso y por el aumento

considerable de los paquetes manejados.
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3.4.4. REDES SOCIALES

Una red social es un grafo en el cual los nodos representan individuos
(a veces denominados actores) y las aristas relaciones entre ellos. El
contenido de esas relaciones debe ser definido por el investigador y
puede ser cualquier relacién, desde amistad a nhumero de llamadas de

teléfono o asistencia a las mismas peliculas.

En 2002 comienzan a aparecer sitios web promocionando las redes de
circulos de amigos en linea cuando el término se empleaba para
describir las relaciones en las comunidades virtuales, y se hizo popular
en 2003 con la llegada de sitios tales como Friendster
(bttp://www .friendster.com/), MySpace (http://www.myspace.com/) vy
LinkedIn. Hay mas de 200 sitios de redes sociales, aunque Friendster
(https://www.linkedin.com/) ha sido uno de los que mejor ha sabido
emplear la técnica del circulo de amigos. La popularidad de estos sitios
crecié rapidamente y grandes compaiiias han entrado en el espacio de
las redes sociales en Internet. Por ejemplo, Google lanzé Orkut
(https://www.orkut.com/) el 22 de enero de 2004. Otros buscadores

como KaZaZZ!y Yahoo crearon redes sociales en 2005.

En estas comunidades, un numero inicial de participantes envian
mensajes a miembros de su propia red social invitandoles a unirse al
sitio. Los nuevos participantes repiten el proceso, creciendo el nimero
total de miembros y los enlaces de la red. los sitios ofrecen
caracteristicas como actualizacibn automatica de la libreta de
direcciones, perfiles visibles, la capacidad de crear nuevos enlaces
mediante servicios de presentacion y otras maneras de conexion social
en linea. Las redes sociales también pueden crearse entorno a las
relaciones comerciales, como los casos de ReferNet, Shorcut o el

espafol eConozco (http://www. econozco.com).

El establecimiento combinado de contactos (blended networking) es

una aproximacion a la red social que combina elementos en linea y del
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mundo real para crear una mezcla. Una red social de personas es
combinada si se establece mediante eventos cara a cara y una
comunidad en linea. Los dos elementos de la mezcla se complementan

el uno al otro

3.5. SISTEMAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
ORGANIZACIONAL

Una vez entendido el camino a una organizacion inteligente (Véase 2.2),
debemos definir los sistemas de informacién ya que son nuestra herramienta
a analizar para generar conocimiento. Los sistemas de informacién son: "El
conjunto integrado de procesos principalmente formales desarrollados en un
entorno usuario ordenador que operan sobre un conjunto de datos
estructurados de acuerdo con las necesidades de una organizacion y
recopilan, elaboran y distribuyen selectivamente la informaciéon necesaria
para la operatividad habitual de la organizacién y las actividades propias de

la direccién en la misma" [AND-96]

Los sistemas que permiten el tratamiento del conocimiento los hemos

clasificado en tres grupos:
Sistemas enfocados al trabajo colaborativo del conocimiento
Sistemas enfocados a la generacién de estructuras del conocimiento

Sistemas integrales para la gestion del conocimiento.
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Grafico llI-11 TI para la GC organizacional
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3.5.1. SISTEMAS ENFOCADOS AL TRABAJO COLABORATIVO DEL
CONOCIMIENTO

A. Espacios compartidos

En primer lugar tenemos una serie de herramientas o sistemas que nos
proporcionan una interfaz de espacio compartido donde un grupo de
usuarios pueden interactuar para compartir conocimiento, crear nuevo

conocimiento de manera colaborativa, etc.
Estos sistemas tipicamente ofrecen una serie de funcionalidades:

— Herramientas de comunicacion: mensajeria, foros de debate, charla

o chat.

— Herramientas para compartir contenidos: para compartir ficheros,

contactos, enlaces.

— Herramientas de actividades conjuntas: navegacién por la Web en

conjunto, dibujo y edicidbn multiusuario, calendario en grupo.

Ejemplos de sistemas de este tipo tenemos BSCW (Basic Support for
Cooperative Work), herramienta desarrollada por GMD, German

National Research Center for Information Technology
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(http://bscw.gmd.de/) [Appelt, 1998]; y Groove, desarrollado por Groove

Networks (http://www.groove.net).

B. Sistemas de recomendaciones

Los sistemas de recomendacion se basan en el filtrado colaborativo de
informacién que hace que le llegue al usuario lo que podria ser mas de
su interés teniendo en cuenta sus gustos y preferencias. El objetivo de
estos sistemas es encontrar la informacién que otros usuarios de
similares caracteristicas han encontrado util y recomendarla. De forma
general el término "sistema de recomendacién" hace referencia tanto a
los sistemas que se dedican a recomendar listas de productos como a

los que ayudan a los usuarios a evaluar dichos productos.

Los primeros pasos en el filtrado colaborativo vinieron de la mano de
XeroX PARC, de su sistema Tapestry. Surgirian entonces distintos

proyectos y sistemas de recomendacién de productos.

Ejemplos orientados al conocimiento como tal tenemos NewKnow, que
ha sido desarrollada por la compaiia Network
(http://Iwww.newknow.com/). Esta herramienta clasifica el nuevo
conocimiento en categorias y ofrece la posibilidad de crear relaciones
entre documentos, las cuales se crean por las consultas de los

usuarios a estos documentos.

Otras herramientas similares son Jasper |l, dessarrollado por British
Telecommunications (http://www.lags.bt.com/projects/) y que es un
sistema cuya finalidad es estimular el intercambio de conocimiento
tacito y explicito a través de comunidades de interés, y Coins,
desarrollado por GMD, German National Research Center for
Information Technology (http://orgwis.gmd.de/projects/Coins/), el cual
recomienda paginas Web relevantes que han obtenido una alta

valoracion por parte de las personas que las han leido recientemente.
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C. Aprendizaje colaborativo

En este grupo tratamos los sistemas o herramientas destinadas al
aprendizaje colaborativo. El aprendizaje colaborativo, como actividad
social que es, implica a una comunidad de estudiantes que comparte
conocimiento y adquieren nuevo conocimiento, proceso que se ha
denominado "construcciéon social del conocimiento” [Jonassen et. al.,
1992].

Nos hemos interesado en algunos sistemas de este tipo porque la
forma o manera de permitir el aprendizaje de los alumnos es mediante
el mecanismo de integracion, administracion y distribucién del
conocimiento de los usuarios, siendo estas tres propiedades las que

caracterizan a un sistema de gestién del conocimiento.
Estos sistemas tienen en comun:

Un espacio para la comunidad de estudiantes, donde dispondran de
una serie de herramientas colaborativas que les facilite su trabajo
conjunto, asi como el intercambio de ideas y conocimiento entre

ellos.

El conocimiento estara estructurado generalmente en estructuras
por temas. Y las unidades de conocimiento serdan no soélo
documentos, sino también ejercicios, estudios, preguntas-

respuestas, etc.

El primer ejemplo de sistema de este tipo es WISE
(http://wise.berkeley.edu). Es un sistema para la adquisiciéon de
conocimiento basado en la Web soportado por la National Science
Fundation. Su objetivo principal es el de proveer a los docentes de una
herramienta didactica de trabajo colaborativo mediante la cual los
estudiantes aprendan y respondan a controversias cientificas
contemporaneas mediante el disenio y debate de soluciones. Ademas

de ofrecer de un espacio para la comunidad de estudiantes, da soporte
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a otros tipos de comunidades de usuarios, como por ejemplo a un
grupo de docentes interesados en crear un area de conocimiento
comun y compartir ideas y referencias sobre el tépico y la estructura a

tratar de éste.

El sistema GETLE (http://wbt-2.iicm.edu/product) de la universidad
Graz de Austria propone un sistema donde el conocimiento esta
compuesto por una biblioteca estatica (libros y revistas digitales) y una
biblioteca dinamica (indexacion de Web sites, bases de datos de
conocimiento experto humano, foros de debate, etc.), y todo puede
verse como una coleccibn de conocimiento en temas, lecciones vy

términos.

Otros sistemas gestionan el conocimiento de los estudiantes expresado
en forma de ideas. Por ejemplo, el sistema DEGREE (acrénimo de
Distance eduation Environment for GRoup ExperiencEs), desarrollado
por la U.N.E.D (Universidad Nacional de Estudios a Distancia), permite
a los usuarios el intercambio de ideas y contribuciones con el fin de
llegar a acuerdos y poder ir elaborando un documento de manera

conjunta.

3.5.2. SISTEMAS ENFOCADOS A LA GENERACION DE ESTRUCTURAS
DEL CONOCIMIENTO

Dentro de los sistemas que hacen mayor énfasis en la generacion de
estructuras de conocimiento, definimos tres grupos: los sistemas
mediadores de informacion, las librerias digitales y sistemas basados
en ontologias, a continuacibn analizaremos las caracteristicas

fundamentales de cada uno de ellos.

A. Sistemas mediadores de informacion

Este tipo de sistemas se identifican porque su principal objetivo es el de
proveer a sus usuarios de una interfaz para realizar consultas,

generalmente mediante la Web, sobre un dominio particular a fuentes
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de conocimiento distribuidas y posiblemente heterogéneas, dando la

apariencia de estar utilizando un sistema centralizado y homogéneo.

B. Sistemas basados en ontologias

Los primeros usos de ontologias en sistemas computacionales
aparecieron en sistemas de inteligencia artificial. Después el uso de
ontologias ha sido propuesto como base para diversos tipos de
sistemas informaticos. La orientacion de los sistemas de gestion del
conocimiento basados en ontologias son diversos. En el campo de los
negocios, encontramos sistemas como WebCADET que es un sistema
basado en la Web para el soporte de decisiones aplicando un motor de
inferencia a bases de datos estructuradas ontolégicamente. Otro
ejemplo puede ser Planet-Onto, que es un sistema desarrollado como
administrador inteligente de noticias en grupos de trabajo inter-
institucionales. Otros sistemas de propésito mas general como C-Web
(http://cweb.inria.frl/) e IBROW ofrecen modelos conceptuales para el
manejo del conocimiento distribuido en areas de trabajo donde la
informacién referente al dominio tiene una estructura conocida a priori:

por ejemplo el conocimiento involucrado en grupos académicos.

Por ultimo, las ontologias también se han utilizado para soportar
sistemas de busqueda automatica de conocimiento y gestores de
consultas sobre la Web, Ontobroker
(http://ontobroker.semanticweb.org/) piantea un lenguaje poderoso para
generar esquemas conceptuales del conocimiento en la red y un motor

de consultas estructuradas.

C. Bibliotecas digitales

Nos referimos a aquellos sistemas que son un ensamble de las
tecnologias de comunicacién y almacenamiento digital de informacién

para reproducir, emular y extender el servicio que proveen las librerias
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convencionales como son la coleccién, catalogacién, administracién y

difusién de informacién bibliografica.

Un ejemplo de este tipo de sistemas es COSPEX (http://www.r.dl.itc.u-
tokyo.ac.jp/~sugilcospex/) el cual recolecta informacion desde fuentes
distribuidas de informacion y le permite construir al usuario su propia

biblioteca digital.

3.5.3. SISTEMAS INTEGRALES DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

En primer lugar vamos a analizar las herramientas que integran el
conocimiento colectivo en un espacio comun, en forma de repositorio o
memoria organizacional. Las unidades de conocimiento que gestionan
estas herramientas son generalmente documentos en cualquier
formato, desde paginas Web, hasta documentos personalizados con un

formato especifico.

El primer aspecto a analizar en este tipo de sistemas es la estructura
que proponen para las unidades de conocimiento que manipulan. Esta
estructura atiende elementalmente a dos necesidades: la primera es la
necesidad de representar la estructura inherente al conocimiento
manejado, para lo cual el mecanismo mas empleado es una jerarquia
de temas, lo que bien se podria denominar “arbol de conocimiento”.
Otro posible mecanismo es mediante redes jerarquicas de nodos
conectados entre si por relaciones. La segunda necesidad es la
organizacion del conocimiento en funcién de quién o quiénes lo utilicen
y como lo compartan entre si. Aqui descubrimos estructuras que estan

basadas en los grupos de discusién que se forman .

Ejemplos de sistemas que organizan el conocimiento en una jerarquia
de temas son Meta4d KnowNet, desarrollada por la compania Meta4
(bttp://Iwww.metad4.com), Microsoft® SharePointTM Portal Server 2003,

(http:/www.microsoft.com/sharepoint/) 'y  Sintagma, herramienta
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desarrollada por la compaifia Carrot Informatica y comunicaciones

(http://www.e-carrot.net/).

Estructuras que organizan el conocimiento en funcion de la
organizacion de los grupos de usuarios, se pueden encontrar en
sistemas como Dynasites (Dynamic, Extensible and Integrated
Information Spaces) , desarrollado en la universidad de Colorado
(http://seed.cs.colorado.edu/dynasites.Documentation.fcgi) el  cual
utiliza una estructura basada en los foros de discusién que se crean en
el sistema, o bien en sistemas como Plumtree Corporate Portal,
fabricado por Plumtree Software Inc
(http://www.plumtree.com/products/), que erganiza el conocimiento en
espacios de usuarios a los que se denomina MyPages y pueden ser
compartidos para extenderlos al concepto de OurPages. Otros
sistemas como Zaplet Appmail Suite desarrollado por Zaplet Inc
(http://Iwww.zaplet.com/) establecen la organizacién del conocimiento
en funciéon de un tipo de documento llamado appmail el cual se crea
colaborativamente ensamblando elementos Illamados bloques de
conocimiento y se distribuyen entre todos los usuarios que estan

interesados en él.

En algunas herramientas, los usuarios pueden opinar sobre el
conocimiento almacenado, o incluso sobre su estructura. Ejemplos de
tales herramientas son Metad KnowNet, Microsoft® SharePointTM

Portal Server 2003, Zaplet Appmail Suite y Dynasites.

En estas herramientas nos encontramos distintos tipos de usuario: el
lector o consumidor de conocimiento, el editor o productor de
conocimiento (que en unos casos podra aportar conocimiento y en
otros ademas opinar sobre éste), el coordinador, cuya misién es
supervisar las aportaciones, y finalmente el experto. Este ultimo tipo de

usuario en alguna de las herramientas es considerado como parte del
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conocimiento de la organizacién, permitiéndose la localizacion de

expertos en determinados temas.

Todas las herramientas permiten focalizar el conocimiento deseado. La
mayoria lo permiten ofreciendo busquedas sobre Internet o sobre el
conocimiento almacenado en la herramienta. Algunas herramientas
informan a los usuarios de qué unidades de conocimiento son las
mejores en cada tema o categoria, es decir, proporcionan una
ordenacion de los contenidos por calidad. Este es el caso, por ejemplo,
de Microsoft®e = SharePointTM Portal Server 2003. Algunas
herramientas, como Meta4 KnowNet, incluso  proponen
recomendaciones a los usuarios en términos de los documentos que

podrian ser de su interés.

Por ultimo, todas estas herramientas estan dotadas de una serie de
servicios groupware -0 de trabajo en grupo: foros de discusion,
mensajeria, discusion o conferencias on-line, planificacion. Otros
servicios adicionales son por ejemplo el proporcionar informes o
mediciones - lo contemplan tanto Meta4d KnowNet -, notificacion de
eventos - Microsoft® SharePointTM Portal Server 2003, Zaplet Appmail
Suite, KnowNet - y manejo de versiones de documentos - Meta4
KnowNet, Microsoft® SharePointTM Portal Server 2003, Zaplet
Appmail Suite y Dynasites.
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CAPITULO IV

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Para disefnar un sistema eficiente y eficaz que gestione el conocimiento
intrinseco a las empresas partiendo de la informacién que se genere en las
etapas de u evolucion, es necesario examinar el proceso a través del cual la
organizacion aprende. Es preciso aclarar en este punto la diferencia entre el
concepto de Proceso de Aprendizaje y el concepto de Aprendizaje
Organizativo. Ambos conceptos pueden confundirse y, eén ocasiones, se
confunden. El concepto de Proceso de Aprendizaje, se refiere a los procesos
a través de los cuales la organizacion aprende. En lo que respecta al
concepto de Aprendizaje Organizativo, éste es interpretado de formas
distintas por parte de los diferentes autores que abordan el estudio del
mismo. Entre éstos, algunos identifican el Aprendizaje Organizativo con el
proceso mediante el cual la organizaciéon aprende, esto es, con el Proceso
de Aprendizaje. Otros, sin embargo, no identifican el Aprendizaje
Organizativo con dicho proceso, sino con el resultado del mismo.

4.1. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Una organizacion no puede crear conocimiento sin individuos. La
organizacion apoya la creatividad individual o provee el contexto para que
los individuos generen conocimientos. Por lo tanto, la generacién de
conocimiento organizacional debe ser entendida como el proceso que



amplifica organizacionalmente el conocimiento generado por los individuos y

lo cristaliza como parte de la red de conocimientos de la organizacion.

La generacibn de conocimiento organizacional radica en el respaldo
organizacional en torno a las potenciales fuentes de conocimiento:

individuos, grupos, equipos, proyectos, areas, departamentos, entre otras.

Las organizaciones deben comprometer una parte de sus recursos en el
aprendizaje como parte de su desarrollo. Aquellas organizaciones incapaces
de hacer del aprendizaje una cualidad esencial, sencillamente, tienden a
desaparecer. De este modo, lo l6gico es considerar que el aprendizaje en la
organizacién constituye un comportamiento sistematico e inmanente a la
misma. No es una eleccion, sino algo que forma parte de la definicién de las

organizaciones como sistemas vivos [SAO-W35].

4.1.1. LOS SISTEMAS DE APRENDIZAJE

El concepto de Sistema de Aprendizaje alude a "los mecanismos a
través de los cuales el aprendizaje es perpetuado en la organizaciéon"
[APR-P10] . Esto es, los sistemas de aprendizaje engloban aquellos
sistemas formales y practicas informales de la organizacién que
permiten la integracién entre el aprendizaje individual y el organizativo,
contribuyendo a que lo aprendido por los individuos se traslade al plano
de la organizacién, convirtiéndose en visiones y conocimiento
organizativos. Por lo tanto, los sistemas de aprendizaje se identifican
con todos aquellos mecanismos que hacen posible que el aprendizaje

en el ambito organizativo se produzca y perpetue.

4.1.2. LA ORGANIZACION COMO UN SISTEMA DE APRENDIZAJE

Los sistemas de aprendizaje inmersos en la organizacion son el
resultado de Ila interaccion dinamica entre dos dimensiones
fundamentales: los stocks y los flujos de conocimiento, proponiendo

que el conocimiento evoluciona por medio de la interaccion compleja
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de numerosos flujos de conocimiento, los cuales elaboran, sostienen o
contradicen los actuales stocks de conocimiento que forman parte de la
organizacion [STE-97] [INH-95].

La existencia de un stock de conocimientos se refiere a la presencia de
una estructura de conocimientos pertenecientes a la organizacion y a
sus agentes de conocimiento particulares. Incluye, por tanto, la cartera
de conocimientos que forman parte tanto de depésitos humanos como
no humanos dentro de la organizacién. Sin embargo, para optimizar los
activos de conocimiento de forma efectiva, no basta con reconocer el
valor potencial de los stocks de conocimiento presentes en la
organizacién, sino también los procesos-por los que el conocimiento
fluye dentro y fuera de los limites de la organizacién [DIE-89]. Asi pues,
los stocks de conocimiento constituyen la materia prima del sistema de
aprendizaje cuando éste activa los flujos de conocimiento generadores,
productivos 0 expansivos y que, en sincronizacion conjunta, hacen
posible los procesos de transmisién y transformacién por los que se
desarrollan los activos de conocimiento [WIK-94]. Estos flujos de
conocimiento son representativos del aprendizaje y, por lo tanto,
incorporan cambios tanto cognitivos como de comportamiento y
proporcionan el medio para entender cdmo el stock de conocimientos
del sistema evoluciona a lo largo del tiempo, aumentando su variedad o

su adaptabilidad.

4.2. NIVELES DEL APRENDIZAJE

El aprendizaje en la organizacién es un proceso multinivel, de tal forma que,
dentro del sistema, es posible distinguir diferentes portadores de stocks de
conocimiento o agentes de conocimiento, organizados en tres niveles

esenciales de aprendizaje: el individuo, el grupo y la organizacién [ARG-78].

Realmente, el planteamiento multinivel del aprendizaje en la organizacién

proporciona el puente para entender la integracién entre los stocks y la
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dinamica de los flujos de conocimiento partiendo de que, dentro del sistema
de aprendizaje, es necesario apreciar tanto la existencia y correlacién de
aquellos stocks de conocimiento que residen en los individuos, como de
aquellos que no dependen de ningun individuo en particular y que residen en
los grupos o en la propia organizaciéon. Asi pues, la cuestion que ahora se
nos plantea es la de describir mas detalladamente cada uno de estos niveles
de aprendizaje, para posteriormente describir la forma en que se vinculan e

interaccionan entre ellos.

Gréafico IV-1 Niveles del aprendizaje organizacional
Niveles del aprendizaje organizacional

%@:ién\ Interaccion
¢ \
/*\
INDIVIDUO ORGANIZACION
Interaccién Interaccién

A pesar de la reiterada y reconocida declaracién de que el aprendizaje es,
fundamentalmente, una facultad que ocurre dentro de la mente humana
[SIM-91] [INH-95], y de que el individuo es practicamente la Gnica entidad
con capacidad para crear conocimiento a partir de sus percepciones de la
realidad, su condicion de miembro de una organizacién motiva que no deba
ser contemplado aisladamente, sino como elemento integrante de un
sistema de aprendizaje mayor, en el que se generan diferentes relaciones
mas o menos estructuradas, y en el que los conocimientos, convertidos de
tacitos a explicitos y viceversa, son compartidos mediante la interacciéon
entre los distintos miembros del sistema hasta llegar a trascender a la propia
organizacién. Como ya sabemos, en colectividad, la interpretacién conjunta
de las percepciones -stocks de conocimiento- individuales produce un
enriquecimiento del que surge una imagen compartida de la realidad en la

que se constituyen los stocks de conocimiento de los grupos, y de la
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construccion e interaccidén entre las multiples perspectivas de los individuos y
los grupos, tiene lugar la derivacion de los stocks de conocimiento
organizativos. De igual forma, el stock de conocimientos de cada individuo,
en el contexto organizativo, estara influido por el de los demas miembros o
por la propia organizacién. Los individuos no pueden ser eficientes hasta
haber sido "adoctrinados" en la organizacién, esto es, hasta haber adquirido
parte del conocimiento colectivo que subyace bajo "la forma en que son

hechas las cosas en la organizacién".

Conforme a estos razonamientos, procedemos a continuacién a detenernos
en el estudio de cada uno de los tres niveles de aprendizaje: el individuo, el
grupo y la organizacién, con el proposito de-esclarecer la importancia de
cada uno de ellos en el desarrollo del conocimiento y, por ende, su

trascendencia sobre |la capacidad de aprendizaje de la organizacion.

4.2.1. EL APRENDIZAJE INDIVIDUAL

Como hemos sefalado, existe un elevado acuerdo en reconocer que
las organizaciones no sbélo disfrutan del conocimiento de sus
individuos, sino que aprenden por medio de ellos [ARG-78] [INH-95]. La
creacion de conocimientos es, en realidad, un mecanismo
individualizado que depende de la capacidad de cada persona y de sus
experiencias de aprendizaje pasadas. Por ello, las teorias de
aprendizaje individual, explicativas del origen del conocimiento, son

esenciales para la comprension de cdmo aprenden las organizaciones.

Los stocks de conocimiento individuales se componen de las
perspectivas o imagenes mentales de cada persona sobre cémo
funciona el mundo. Los individuos limitan sus formas de pensar y de
actuar a esas imagenes, puesto que actuan como filtros a la hora de
absorber nuevas experiencias, que son asimiladas y transformadas
conforme a las experiencias pasadas. De acuerdo con ello, las
percepciones actuales determinan el desarrollo de las nuevas

percepciones del mundo, llegando a limitar la comprension de la
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realidad que circunda al individuo y, en definitiva, a condicionar su
actuacion [SEN-90].

Se pueden diferenciar dos aspectos en los conocimientos que integran

estos stocks o percepciones mentales [SEN-90]:

El aprendizaje operativo o know-how (saber cobmo se hacen las
cosas), que se refiere al conocimiento de los procedimientos
operativos que conforman la realizacién de una determinada tarea y
recogen, en forma de rutinas, reglas o secuencias el modo de

proceder hasta completarla.

El aprendizaje conceptual o know-why (saber por qué funciona),
que representa el conocimiento de los principios que hacen que
determinados procedimientos funcionen, y que permite una
comprension racional de dicho funcionamiento y de las relaciones e

interacciones subyacentes al mismo.

En realidad, ambos aspectos no son mas que las modalidades técnica
y cognitiva diferenciadas en los conocimientos tacitos, y a los que se

incorporan los conocimientos explicitos.

Es algo aceptado que el aprendizaje individual se produce por medio
de los procesos de generacion y resolucion de problemas. Un problema
puede definirse como una situacién contingente en la que se percibe
una diferencia entre lo que es y lo que deberia ser [REV-98]. Para
aprender, el individuo debe reconocer esa situacion contingente y estar
determinado a superar las dificultades que implica. Asi pues, la
generacion de un problema se produce con la intuicién de una falta de
adaptacién entre la accion del individuo y la respuesta que recibe del

entorno en el que actua.

Esta situacion obedece a la falta de constatacién en la realidad de las
expectativas que se ha creado el individuo, lo que provoca el

cuestionamiento de las formas tradicionales de actuar, e induce al
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planteamiento de nuevas actuaciones que originan los problemas como
consecuencia de su implantacion. La resolucion del problema es el
proceso encargado de utilizar el stock de conocimientos del individuo
con el fin de eliminar esa situacion percibida como desagradable, con
lo cual, se produce un cambio en esos conocimientos y se genera
aprendizaje, esto es, una modificacion de la percepcién de la realidad
de la persona. Pero ademas hay que tener en cuenta que las ideas de
mejora dependen directamente del volumen de stocks de
conocimientos del individuo y que éste se refuerza por medio de un

mecanismo de realimentacién del proceso de aprendizaje.

Conforme a ello, la resolucién de problemas propicia la aparicién de
nuevos conocimientos que, al pasar a engrosar la estructura de stocks
inicial, modifican las reglas de decision de los individuos. Por tanto, el
resultado del aprendizaje es doble, de tal forma que, por un lado, se
aumenta la capacidad de aprendizaje del individuo al modificar su stock
de conocimientos y, por otro, se ofrece una solucién al problema. Dado
que el entorno esta en continuo cambio, los individuos deben adaptar
constantemente sus conocimientos y aplicar sus competencias a la

resolucion de problemas.

Verdaderamente, todo individuo debe ser consciente de los aspectos
criticos de su trabajo, desarrollando continuamente un sentido del
cumplimiento y de la responsabilidad que le permita el desarrollo eficaz
y la motivacién en la realizacién de sus cometidos. Y, aunque la
racionalidad limitada impide serlo en una disciplina completa o en una
amplia categoria de problemas, el individuo puede desarrollar un
elevado grado de destreza en un buen numero de experiencias
organizativas que lo capacitan con respecto a tareas intelectuales

especificas [HUB-91]. Entre estas tareas puede figurar las siguientes:

— EI diagnéstico cualitativo de problemas o problemas de

equipamiento;
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El conocimiento de la identidad de expertos externos a la
organizacion, proveedores de recursos y otros participantes

externos que puedan ser Utiles a la organizacion;

La localizacion de informacion u otros recursos no localizables

utilizando las fuentes oficiales o estandar.

Por lo tanto, y en definitiva, al hablar de conocimientos individuales nos
estamos refiriendo a las capacidades y motivaciones individuales que
son necesarias para hacer el trabajo. Muy a menudo, se trata de
conocimientos tacitos no transferibles, o en forma de las habilidades
necesarias para un contexto profesional concreto, de manera que las
personas no son conscientes del conocimiento que estan aplicando. Es
decir, los individuos unicamente son conscientes de sus conocimientos
explicitos, pero no necesariamente de sus conocimientos tacitos, lo que
dificulta su revelacion a los demas niveles. Aun asi, los individuos son
el mejor medio para adquirir, almacenar y transformar de forma efectiva
el conocimiento tacito, puesto que pueden aplicar esos conocimientos
tacitos a un nuevo contexto o a una nueva tarea, sin necesidad de

convertirlos en conocimientos explicitos.

De igual modo, no todos los conocimientos almacenados por un
individuo son relevantes para la organizacién. Unicamente los son
aquellos que le proporcionan seguridad y energia en el trabajo, asi
como la capacidad para "crecer" por medio de ese trabajo o, incluso,
para romper con los puntos de vista tradicionales de la organizacién. El
trabajo rutinario, carente de habilidades, aun cuando es realizado
manualmente, no genera ni constituye un conocimiento trascendental
para la organizacion. Esto no quiere decir que haya trabajadores que
carezcan de talento, sino que el aspecto critico y fundamental del
conocimiento individual, tacito o explicito, es su aplicacién a los
procesos de generacion y resolucion de problemas en el seno de la

organizacion. Concretamente, dentro del sistema de aprendizaje
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organizativo, el stock de conocimientos desarrollado sera tanto mayor
cuanto mayor sea el numero de individuos que poseen el talento y
experiencias que son Utiles para la organizacion y, sobre todo, cuando
las organizaciones utilicen mas y mejor esos talentos y habilidades de
sus trabajadores [STE-97]). Asi pues, el aprendizaje individual
constituye una fuente potencial insustituible de experimentacién y
renovacién para la organizacion, que afectara a los conocimientos
colectivos que se agregan al trabajo individual por medio de la

interaccion con los demas.

Esta realidad convierte a los individuos en el activo mas importante de
cualquier organizacion. Sus habilidades, ideas y motivaciones se
convierten en un recurso con posibilidades infinitas cuyo valor es
dificimente reemplazable. No obstante, si bien el conocimiento
individual es una parte primordial del conocimiento en el sistema
organizativo, constituye un conocimiento sobre el que siempre existe el
riesgo de pérdida, pues su disfrute y rendimiento esta supeditada a la
presencia de esos individuos en la organizaciéon, de tal forma que el
abandono de la misma por cualquiera de ellos supondria la perdida de
sus conocimientos. En ese caso, las consecuencias para la
organizacion seran mas negativas cuanto mayor sea la especializaciéon
o el grado de competitividad de los individuos que la abandonan.
Igualmente, confiar en los individuos como depositarios del
conocimiento puede ser un inconveniente si no estan mofivados para
compartir sus conocimientos o para renovarlos. Y adn asi, es
perfectamente posible que el conocimiento se deteriore durante el
proceso de comunicaciéon personal de forma que, especialmente
aquellas organizaciones en las que la fiabilidad y exactitud de los
conocimientos sean importantes, no deben confiar unicamente en sus

individuos como principales agentes del conocimiento.
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4.2.2. EL APRENDIZAJE DE GRUPO

La relacion entre el aprendizaje y el conocimiento humano de la
organizacién compromete a los grupos organizativos en un grado
mucho mayor de lo que compromete a los individuos [STE-97]. De
hecho, algunos tedricos defienden que el conocimiento existe en el
nivel de grupo y con caracter colectivo como una alternativa a las
limitaciones del conocimiento en el nivel individual, ya que existen
problemas que requieren una resolucién en grupo, es decir, que

necesitan la integracién de conocimientos individuales.

Los grupos organizativos generalmente estan integrados por un
conjunto de profesionales expuestos a una clase comun de problemas,
a la persecucion de unas soluciones concomitantes y que, en
consecuencia, acumulan por si mismos unos conocimientos propios,
asociados a su contexto dentro de la organizacién. Frecuentemente,
los trabajadores pertenecen a mas de un grupo de trabajo, cada uno de
los cuales puede poseer diferentes conocimientos que, a menudo, se

superponen.

El conocimiento individual necesita ser revelado, compartido y
legitimizado hasta llegar a formar parte del conocimiento de grupo
mediante su absorcién y asimilacién por los integrantes del mismo. La
efectividad con que tiene lugar este proceso, sin distorsién de los
conocimientos, depende de si los miembros del grupo se desenvuelven
en el medio apropiado para obtener esos conocimientos y de si

cuentan con instrumentos de apoyo.

La acumulacion de un stock de conocimientos por los individuos, los
grupos o la organizacion requiere la confluencia de al menos tres
condiciones [KLI-98]:

1. La comunicacion, necesaria para alcanzar una percepciéon comun

de la realidad y de las acciones que la realidad sugiere
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2. La transparencia, puesto que los procesos y resultados de la
comunicacion deben resultar accesibles y claros para todos los

miembros de la organizacién; y;

3. Laintegraciéon de los conocimientos en el sistema social, de tal
forma que todos los conocimientos sean accesibles a todos los

niveles del sistema organizativo.

El conocimiento individual necesita ser revelado, compartido vy
legitimizado hasta llegar a formar parte del conocimiento de grupo
mediante su absorcién y asimilacién por los integrantes del mismo. La
efectividad con que tiene lugar este proceso, sin distorsion de los
conocimientos, depende de si los miembros del grupo se desenvuelven
en el medio apropiado para obtener esos conocimientos y de si
cuentan con instrumentos de apoyo [PRO-97]. la acumulaciéon de un
stock de conocimientos por los individuos, los grupos o la organizacion

requiere la confluencia de al menos tres condiciones

1. La comunicacion, necesaria para alcanzar una percepcion comun

de la realidad y de las acciones que la realidad sugiere.;

2. La transparencia, puesto que los procesos y resultados de la
comunicacioén deben resultar accesibles y claros para todos los

miembros de la organizacién; y

Grafico IV-2 Conversion del aprendizaje individual al aprendizaje grupal
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Fuente: [PRO-97]
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Cuando el aprendizaje tiene lugar en un contexto social o de grupo, la
propia dinamica del grupo y las experiencias compartidas originan unos
conocimientos, muchas veces de caracter tacito, que son compartidos
colectivamente y que se encuentra integrados en sus relaciones
sociales. Se genera asi una “memoria de grupo”’, "esquemas de
decisién sociales" o stocks de conocimiento colectivos, que estan
inmersos en un modelo de cuidadas interrelaciones entre los
integrantes y las acciones de un sistema social de individuos, y que
reflejan su habilidad para colaborar de forma efectiva. Estos stocks
colectivos representan las reglas y procedimientos que convierten las
preferencias individuales en un fruto del grupo, y su aceptacién o
validaciéon es facilitada por la relacién de interconexion entre los
miembros del mismo. Pueden ser explicitos o implicitos, y se
convierten en los mecanismos de coordinacion y esquemas de decision
que caracterizan las actuaciones y los procesos de decision que los
grupos utilizan [WAL-95], de tal forma que el abandono del grupo por

uno de sus integrantes no deteriora el conocimiento colectivo.

4.2.3. EL APRENDIZAJE ORGANIZATIVO

Al igual que los grupos, las organizaciones no tienen cerebro, si
poseen sistemas cognitivos y memorias que mantienen ciertos
conocimientos, en este sentido el aprendizaje organizacional esta
representado por la traslacion de los stocks de conocimiento
individuales o de grupo, hasta ser absorbidos e institucionalizados en la
organizacion por medio de mecanismos y elementos de distinta
naturaleza [WAL-95]. En este caso, el stock de conocimientos
organizativos es lo que se denomina "memoria organizativa". Al
margen de denominaciones, se reconoce que también las
organizaciones tienen capacidad para poseer un stock sistematizado

de conocimientos y para movilizarlo hacia los otros niveles,
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preservando estos comportamientos al margen de los cambios de

liderazgo o de personal de la organizacion.

Cuando los stocks de conocimiento atesorados por los individuos o los
grupos trascienden al ambito organizativo, de forma que Ia
organizaciéon preserva esos conocimientos, incluso cuando los
individuos la abandonan o los grupos de trabajo se deshacen, se
produce el aprendizaje en el nivel organizativo. Esto supone que si las
organizaciones pueden aprender, entonces pueden existir con
independencia de los individuos que forman parte de ellas, atesorando
un conocimiento que pertenece a la organizacion como un todo y que,
al margen de esos individuos o de los grupos, constituyen un activo
especifico que es acumulado a lo largo del tiempo y que no es
facilmente imitable o negociable [WAL-95]. A menudo, se trata de
conocimientos orales, automaticos, que no necesitan apenas tiempo o
pensamiento y que, frecuentemente, son dificiles de modificar. Tales
conocimientos, no se encuentran localizados en ningun emplazamiento
concreto de la organizacion, sino que estan establecidos en diferentes

partes de la misma.
El conocimiento organizativo puede existir de las siguientes formas:

1. En forma de rutinas, secuencias o procedimientos operativos
estandarizados;

2. En las estructuras de relaciones y los espacios fisicos que
constituyen el lugar de trabajo;

3. En términos de comportamientos, suposiciones, creencias y valores;
y

4. Plasmado en forma de decisiones, mapas u orientaciones

estratégicas.

En cualquier caso, para que el conocimiento organizativo sea una
verdadera fuente de valor, debe ser captado y absorbido por los

sistemas organizativos para, de este modo, ser posteriormente
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recuperado y aplicado, en cualquier momento de tiempo y en un
contexto estratégico cualquiera.

El conocimiento asi acumulado es el mas resistente al tiempo, al
abandono de los individuos o la disolucion de los grupos de la
organizacién. Sin embargo, en ningin momento se debe olvidar que, si
bien la memoria organizativa debe estar encaminada a obtener un
beneficio de la sabiduria del pasado, también hay que advertir el
peligro de que el stock de conocimientos aprendidos se conviertan en
un obstaculo para configurar el futuro. De hecho, la capacidad para
olvidar lo aprendido es absolutamente necesaria en una sociedad
cambiante, de tal forma que los conocimientos anticuados u obsoletos

no lleguen a suponer una lacra para los nuevos [WAL-91].

Este desaprendizaje frecuentemente se enfrenta a barreras fisicas,
emocionales y psicologicas, especialmente en las organizaciones con
un pasado de éxito, pero constituye una actividad fundamental para
evitar una “ceguera colectiva” que impida detectar las nuevas

oportunidades.

Los conocimientos organizativos también existen gracias al papel
practico que desempefia el desarrollo de instrumentos y dispositivos
fisicos que hacen posible la captacion de los conocimientos explicitos,
como es el caso de los conocimientos capturados por las bases de
datos, archivos externos y bibliotecas de la organizacion. En este
sentido, los sistemas de informacion se convierten en el instrumento
que permite la transformacién de los datos en informacién, ayudando a
los directivos a transformar la informacién en conocimiento y el

conocimiento en accion.

La codificacion del conocimiento en bases de datos, asi como en
documentos, libros o manuales es una funcién importante en cualquier
organizacion que desee desarrollar un conocimiento organizado, pues

confieren al conocimiento una vocaciéon de semipermanencia que, a su
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vez, es una herramienta para incrementar y mantener una cartera de
conocimientos. No obstante, no se debe olvidar que el conocimiento
tacito es dificil de codificar, por lo que el conocimiento organizativo
siempre se extiende mucho mas alla del que es acumulado en estas
herramientas de informacibn y demas dispositivos perceptibles.
Asimismo, tampoco podemos olvidar que estos dispositivos son tan
sblo el soporte de retencién del conocimiento organizativo, y que lo
verdaderamente relevante en el desarrollo del aprendizaje es la calidad
y profundidad de esos conocimientos o de la informacion que
contienen. Por lo tanto, como veremos, su presencia facilita, aunque no

garantiza la mejora en la capacidad de aprendizaje de la organizacion.

También es imprescindible citar como nucleo de retencion del
conocimiento organizativo el conjunto de valores y creencias, simbolos,
expectativas o0 sensaciones emanadas de situaciones 'y
acontecimientos pretéritos, pero considerados justificados y valiosos
para enfrentarse al futuro. Se trata de elementos culturales,
frecuentemente utilizados como punto de referencia, que tienen
implicaciones importantes sobre el tipo de actuaciones que se
desarrollan en la organizacién y que, por lo general, estan fuertemente
arraigados, por lo que su modificacidén es, la mayor parte de las veces,

considerablemente compleja.

Por altimo, no podemos dejar de citar como base de los conocimientos
organizativos el conjunto de decisiones, patrones estratégicos,
procesos de comportamiento y estructuras de relaciones instaurados
por la organizacion. Estos aspectos constituyen el “esqueleto”
imprescindible de la organizacién que, si bien cobra vida gracias a los
individuos, es un soporte elemental para su conducta. La oferta de
productos y servicios con éxito de una organizacion constituye una
forma poderosa de conocimientos organizativos que, implicitamente,

puede llegar a establecer qué capacidades y habilidades de la
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organizaciéon son desarrollados con el objetivo de alcanzar la

competitividad.

En cualquier caso, el conocimiento organizativo es todo aquel que,
estando disponible dentro del sistema de aprendizaje, no esta ubicado
en la mente humana, sino que esta disponible en aquellos almacenes
delimitados por sus métodos, sus ordenaciones, sus practicas, sus

procedimientos, o en una conciencia global adecuada al entorno.

4.3. INTERACCION ENTRE LOS NIVELES DE APRENDIZAJE

Lo que permite a la organizacion mantener el refuerzo y apalancamiento
continuo de estos stocks de conocimiento, es su movimiento continuo entre
los tres niveles mediante una compleja red de flujos de conocimiento que,

por medio de la interaccion, configura el nexo de union entre dichos niveles.

Es mas, la falta de alineacién entre los stocks de conocimiento existentes en
los distintos niveles con unos flujos de conocimiento apropiados para su
circulacion a otros niveles es un sintoma de insuficiencia en el sistema de
aprendizaje de la organizacion. De hecho, esta falta de alineacion puede
conducir a la aparicion de puntos negros en distintas partes de la
organizacién y a la generacién de barreras al aprendizaje. En efecto, la
existencia de un elevado volumen de stocks podria bloquear el fluir del
conocimiento o el incesante fluir del conocimiento podria impedir la
asimilaciéon y subsistencia de stocks que son convenientes para el sistema.
Por lo tanto, el volumen de flujos de conocimiento debe ser suficiente con
relacién al volumen de stocks de conocimiento, a fin de lograr un impacto

positivo sobre los resultados de la organizacién.

Aproximando lo que, desde nuestra particular vision, constituye una
acercamiento de las relaciones entre los diferentes flujos de conocimiento
presentes en su ciclo de evolucién dinamico y los distintos niveles del
sistema de aprendizaje, volvemos a considerar que la generacion del

conocimiento tiene lugar cuando un individuo aprende de las sefiales del
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entorno, bien sea en solitario y en su lugar de trabajo, o bien, en el contexto
de un grupo de trabajo. Basicamente, la generacién de conocimiento implica
descubrir e interpretar algun acontecimiento nuevo sobre el que no existian
explicaciones previas y del que sea factible obtener nuevas posibilidades.
Asimismo, sabemos que esos nuevos conocimientos pueden ser integrados
y absorbidos progresivamente -con la intermediaciéon de los grupos, si es
preciso- por la propia organizacién. Este conocimiento absorbido debe ser
accesible, con objeto de posibilitar su difusién y adopciéon por todos los
individuos y/o grupos del sistema que lo necesiten. Consiguientemente,
podemos considerar que la absorcién y la difusiébn son etapas tipicamente
sociales, orientadas a la obtencibn de una coherencia en la actuacion
colectiva que promueva la combinacién y la aplicacién eficiente del
conocimiento a los propositos de mejora en las diversas actuaciones de la

organizacion.
Grafico IV-3 Interaccion entre los niveles de aprendizaje
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Esta utilizacidén del conocimiento generalmente es desarrollada por los
individuos en su puesto de trabajo —ya sea en el contexto de un grupo o no-.
No obstante, no hay que olvidar que el objetivo ultimo de una organizacién
no es el de maximizar la generacién, la absorcién, la difusién o la utilizacién
del conocimiento, sin mas, sino mejorar la capacidad de adaptacién a las

exigencias del entorno por medio del aprendizaje. De esta forma, en la
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medida en que el entorno cambia y, sobre la base de un interés comun, el
conocimiento que contiene el sistema debe ser aprovechado y/o renovado
en el transcurso de su evolucion dinamica, generandose como resultado un

nuevo conocimiento.

La interacciéon entre estos tres niveles esenciales de aprendizaje en la
organizacioén tiene lugar gracias a la unién que procuran cuatro procesos
basicos, denominados intuicién, interpretacion, integracion e

institucionalizacion.

La intuicién: es un proceso subconsciente y personal que determina el

inicio del aprendizaje individual.

La interpretacién: se enfoca sobre los aspectos conscientes de este

aprendizaje individual y los comparte en el ambito de grupo.

La integracién: persigue ajustar un entendimiento colectivo dentro del

grupo y establece un puente hacia el nivel organizativo.

La institucionalizacién: incorpora el conocimiento a las estructuras,

practicas, rutinas y sistemas de la organizacién.

Estos cuatro procesos fluyen de forma continua e interactiva entre los
distintos niveles, e incorporan los cambios cognitivos y de comportamiento
asociados al aprendizaje, pero de tal forma que el conocimiento que existe

en cada uno de esos niveles interviene e influye en ese aprendizaje.
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CAPITULO V

SISTEMA PROPUESTO PARA LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

La capacidad de aprendizaje de las empresas nos lleva a proponer
mecanismos que permitan este aprendizaje en forma sistémica,
determinando primero a la empresa como un sistema compuesto por
entidades que se relacionan entre si para conseguir sus objetivos. Debemos
identificar los objetivos estratégicos que permitan a la empresa alcanzar
ventajas competitivas. La globalizacién envuelve un conjunto ilimitado de
nuevas metas que se imponen ante los exigentes requerimientos de los
usuarios, trayendo consigo herramientas tecnolégicas que imponen su
implementacion. En este nuevo contexto, el Intemet surge como un mundo
excepcional de informacion en el que las empresas ya no simplemente
deben verlo como una oportunidad de conseguir informacién variada sino de
una fuente de técnicas, estrategias y conocimiento indispensable global.

Al pensar en disefiar un sistema que integre el conocimiento que se
encuentra inmerso en las areas organizacionales tenemos que empezar ver
a la empresa como un gran sistema, un sistema que se encargara de
automatizar el conocimiento. Para éste fin debemos detenernos en identificar
que entidades involucrara el proyecto y sus eventos respectivos que se
generaran en los procesos desde un enfoque sistémico.

En el ambito empresarial resulta de mayor interés gestionar el tipo de
conocimiento que normalmente es contenido por un nimero reducido del



personal, los que podemos considerarlos como expertos. Este conocimiento
es estratégico, de alto impacto en la competitividad y, ademas, suele tener
un ritmo de cambio rapido y muchas veces es de dificil formalizaciéon y por lo
tanto la determinacién de las variables correctas nos permitiran definir los

parametros adecuados en el disefio del sistema gestor del conocimiento.

5.1. DETERMINACION DEL CONOCIMIENTO A GESTIONAR

En un enfoque sistémico es importante identificar los elementos que
participaran en el proceso de adquisicién de conocimiento dentro del sistema
definido. Los elementos identificados vienen a ser lo que denominaremos
“‘entidades del conocimiento”, en el instante que estas entidades se
relaciones se generaran una serie de acciones que daran inicio a los
procesos de adquisicion de conocimiento, éstas acciones conformaran los
eventos generados dentro del sistema propuesto y los llamaremos “eventos

de conocimiento”.

El objetivo del sistema al que apunta el presente trabajo de investigacion
esta orientado a desenvolverse en el area empresarial y corporativo por ser
éstos campos los de mayor interés para nuestros objetivos, pero al estar
relacionados con un tema que es comun a todas las areas inmersas en una
sociedad global, el area del conocimiento, pues puede ser aplicado al campo

educacional y social.

El conocimiento se caracteriza por tener asociado un proceso de evolucién y
presentar mayor o menor facilidad para ser formalizado. Atendiendo a estos
dos aspectos tenemos dos formas posibles de clasificar los tipos de
conocimiento (véase 2.2.1), segun su estructura se puede distinguir entre
conocimiento explicito y tacito; Y segun la dinamica temporal que presenta el

conocimiento se distingue entre conocimiento estable en el tiempo y efimero.
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5.1.1. DETERMINACION FORMAL

La parte de los sistemas de informacién que se encarga de almacenar
informacion, procesar grandes cantidades de ella y dejarla accesible
para todos es la parte que favorece al conocimiento explicito (Véase
2.5), y donde se marca una mayor diferencia entre las empresas que la
tienen y las que no, pero los sistemas de informacién también
contemplan recursos tecnolégicos que logran hacer mas accesibles a
las personas que poseen el conocimiento, gracias a las intranets o
Internet; con lo cual se puede explotar mejor el conocimiento tacito de
los individuos que lo poseen, sin embargo ese conocimiento sigue
estando en ellos, y como hemos revisado es importante que lo

exterioricen para que pueda entrar en el ciclo del conocimiento

El presente trabajo de investigacion se realizara en torno al
conocimiento de forma explicita por ser este tipo de conocimiento del

que esta constituido la WEB.

5.1.2. DETERMINACION DINAMICA

De acuerdo a lo establecido en el apartado (2.1.4) el conocimiento no
es estatico, puede quedar obsoleto o simplemente necesitar ser
renovado pasado un tiempo. Para analizar el conocimiento desde el
punto de vista de su dinamica temporal, debemos tener en cuenta la
"fluidez" o rapidez con la que éste puede cambiar o evolucionar a

través del tiempo.

De acuerdo a lo planteado se establece el conocimiento a largo plazo o
estable en el tiempo como material de trabajo de la actual investigacion
por ser el conocimiento estable el mas relevante en todos los ambitos
en general; Ademas, la mayoria de las herramientas disefiadas para la
gestion del conocimiento existentes hacen énfasis en el conocimiento
fluido (Véase 2.5), con una alta variabilidad en el tiempo, entre otros

motivos por dar mayor ventaja competitiva en el campo empresarial,
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existiendo una carencia de herramientas especializadas en la gestion

del conocimiento estable.

Dado lo anterior, en este trabajo abordaremos la gestiéon del
conocimiento estable contenido en la Web que se encuentre
relacionado con temas de interés de calidad que contribuya alcanzar
las metas corporativas propuestas mediante un proceso que
denominaremos “normalizacién del conocimiento” identificando el
conocimiento “estable de calidad” que se puede encontrar en la Web, y
tras el analisis del uso que recibe y de las interacciones de los usuarios
con dicho conocimiento, determinar sus cualidades y relevancia.

5.2. SISTEMA DE EVALUACION

En este apartado se discute como hacer evolucionar el conocimiento con el
fin de identificar aquél util y de calidad sobre una area de conocimiento en el
cual esta interesado un grupo de usuarios. La evoluciéon del conocimiento se
plantea en base a su evaluaciéon. O dicho de otra manera, la evaluacién del

conocimiento es el medio para conseguir que éste evolucione.

5.2.1. ARQUITECTURA DE EVALUACION

Existen dos tipos de arquitecturas a las que pueden adaptarse los
mecanismos destinados a la evaluacién de documentos compatibles
con la WEB para la gestionar el conocimiento existente dentro de una
organizacién (documentos HTML), éstos son Arquitectura centralizada
y Arquitectura distribuida. Podria pensarse que la mejor opcion es tener
un mecanismo de evaluacién centralizado, ya que la coordinacion
proporciona mas garantias acerca de la buena calidad del
conocimiento evaluado por ejemplo en las evaluaciones de
documentos a cargo de expertos sobre un tema en particular. Sin
embargo, es interesante tener mecanismos de evaluacién escalables,
debido a que las nuevas tecnologias de la informacién requieren de
dicha escalabilidad. De hecho, cada vez mas los sistemas para la
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gestion del conocimiento trabajan en entorno Web y el volumen de
conocimiento que manejan es cada vez mayor. En estos casos un
mecanismo de evaluacion centralizado se hace inmanejable, por lo
tanto es necesario hacer uso de un mecanismo de evaluacién de

conocimiento no centralizado o distribuido.

En el presente trabajo de tesis se propone hacer uso de un mecanismo
de evaluacion del conocimiento con arquitectura distribuida dirigida a
los documentos HTML, donde la evaluacion sera basada en las

interacciones de los usuarios y el conocimiento.

5.2.2. DETERMINACION DE LA CALIDAD DE DOCUMENTOS

Podemos establecer dos mecanismos coherentes formales para la
determinacion de la calidad®” de un determinado documento, primerc
esta la Evaluacién democratica, en la que todos los usuarios opinan
respecto a la calidad de un determinado tema propuesto y su nivel de
aceptacion; Y finalmente tenemos la Evaluacion basada en expertos,
en la que la calidad y nivel de aceptacion de un determinado
documento se basa en el analisis y aceptaciéon propuesta por un

usuario experto en el tema de vision.

El mecanismo propuesto de acuerdo a los objetivos del presente
trabajo de investigacién se ajusta fundamentalmente al basado en
expertos, el cual va a permitir, aprovechando la tecnologia distribuida
en la que esta basada la Internet, a mantener el grado de
competitividad requerido y exigido por las empresas para que !ogren

alcanzar ventajas competitivas (Véase 2.1).

27 Entiéndase por calidad aquellas cualidades y aspectos comparativos que constituye uri docuimento.
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5.2.3. EVENTOS DE EVALUACION

Existen diversos eventos en el que los usuarios interaccionan con el
conocimiento explicito y permanente y que pueden ser utilizadas para
su evaluacion. Entre todos ellas los mas aceptados tenemos el uso del
elemento de conocimiento (accesos), las opiniones en forma de votos y

las opiniones en forma textual (anotaciones).

Podemos encontrar en la WEB diversos mecanismos de evaluacién de
documentos, sin embargo los mas aceptados por las comunidades de
usuarios son los Comentarios, que son proporcionados por usuarios
formales o informales de una comunidad de usuarios; Y los Foros
Virtuales, donde los usuarios pueden contribuir con sus opiniones en
forma virtual. Ejemplos detallados de éstos sistemas fueron explicades

en el apartado (2.5)

En este trabajo de tesis, se propone emplear para la evaluacion del

conocimiento accesos, votos y anotaciones.

5.3. REPRESENTACION DEL CONOCIMIENTO

El arbol que representa el area de conocimiento de un grupo de usuarios
esta formado por un nodo o tema raiz, el cual se descompone
jerarquicamente en temas o capitulos. Cada tema o nodo del arbol contiene
a su vez un conjunto de refinamientos del tema. Las descripciones
asociadas a un tema son un conjunto de documentos de conocimiento
alternativas entre si, las cuales tienen por objetivo dar una descripcion io
mas acertada posible del tema sobre el que tratan. Es decir, son candidatos
a describir el tema en cuestion. Un refinamiento, en cambio, es una lista de
temas candidata a definir la descomposicién de un tema concreto en sus
subtemas principales, que son a su vez nodos pertenecientes al arboil de

conocimiento.
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Para cada uno de los dos conjuntos anteriores existira siempre un elemento
dominante (una descripcién y un refinamiento), que representaran -Ia' version
mas aceptada en un momento dado. Cualquier otra descripcibn o
refinamiento presentes seran considerados como "candidatos" en pugna por
obtener la dominancia a costa de los actuales. Los elementos que no
obtienen suficiente éxito al cabo de un tiempo son eliminados de la lista de

candidatos.

A veces, sera necesario facilitar el acceso a partes del documento sin perder
las ventajas que proporciona su "atomicidad". Para ello se propone el
empleo de las unidades de conocimiento que denominamos anotaciones.
Las anotaciones, como su propio nombre indica, sirven para anotar un
documento, es decir, su uso proporciona la oportunidad de opinar sobre
algun fragmento de los atomos de conocimiento de forma explicita mediante

comentarios, sugerencias, criticas, etc.

El empleo de estas unidades de conocimiento se puede traducir, a la larga,
en una mejora del documento al cual anotan, ya que ademas de
proporcionarles conocimiento afadido, estimulan y ayudan a su autor a la

hora de generar una nueva version del documento.

Como ya ha sido comentado con anterioridad, es el autor del documento el
encargado de modificarlo, teniendo en cuenta o no las anotaciones que

hubiera recibido, produciéndose la sustitucién del documento completo.
5.4. PROCESO DE NORMALIZACION DEL CONOCIMIENTO
A. Parametros de normalizacion

El proceso de normalizacion del conocimiento en forma de documentos

depende de los siguientes parametros:

— Nivel de consultas que obtengan;
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Opiniones que recibe por parte de los usuarios (en forma de votos
recogidos a través de un sistema de votaciones y en forma de

anotaciones), y;

Forma (evolucion) en la que recibe estas opiniones.

B. Determinacion de usuarios

Cuando un documento es aportado al area de conocimiento parte con

un grado bajo de aceptacién. Segun los parametros anteriormente

mencionados su grado de aceptacion ira evolucionando; bien de forma

positiva convirtiendose en un documento normalizado, con lo que

seguira permaneciendo en el area de conocimiento; o bien de forma

negativa, lo que provocara su desaparicion.

Se hace necesaria la identificacién de los siguientes tipos de usuarios

gue intervienen en el proceso de normalizacion.

1.

Usuario normal.- Usuario del sistema que se limita a observar el
conocimiento de los demas.

Usuario experto.- Usuario del sistema que ha aportado
conocimiento que ha normalizado. Cuando un documento normaliza
(es decir, tiene suficiente aceptaciéon) a su autor se le atribuye la
categoria de experto en el entorno donde esta dicho documento y
ademas recibe un cierto numero de votos que podra emplear para
apoyar a otros documentos que estén ubicados en una comunidad
virtual respectiva y en la que se encuentra su documento

normalizado.

C. Comunidad de expertos

La comunidad de expertos esta formada por aquellos expertos que han

normalizado un documentos.
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Se propone que para cada nodo del arbol estructural de conocimiento,
su comunidad de expertos esté compuesta por los autores de
documentos que han normalizado en ese tema, en el tema del que
descienden (el tema antecesor), en los temas que tiene como
descendientes (sus temas sucesores o subtemas directos) y en los
temas que estan a la misma altura que el primero (temas en el mismo

nivel de profundidad).

El proceso de cristalizacion de conocimiento se basa en estas
comunidades de expertos. Cuando la aportacién en forma de
documento de un miembro de la comunidad normaliza, éste recibe un
cierto namero de votos que podra emplear en apoyar a otras
aportaciones que estén ubicadas en la comunidad virtual donde se

encuentra su documento normalizado.

5.5. EVOLUCION DEL CONOCIMIENTO

el conocimiento es algo vivo. Incluso aunque ciertos tipos de conocimiento
se cataloguen como estables en el tiempo, no quiere decir que no
evolucionen, al contrario, lo hacen aunque seguramente de manera distinta
de la de otros conocimientos mas fluidos. El conocimiento de nuestro interés
es conocimiento explicito y estable en el tiempo, el cual también esta en
evolucion gracias a las interacciones de los usuarios sobre éste. Son dichas
interacciones los factores que intervienen en lo que denominamos proceso
de cristalizacion del conocimiento, mediante el que se tiene en todo

momento constancia de cual es el conocimiento mas relevante.

El proceso de cristalizacién del conocimiento en forma de documentos
depende, a grandes rasgos, del uso de éste (si tiene o no consultas), de las
opiniones que recibe por parte de los usuarios (en forma de votos recogidos
a través de un sistema de votaciones y en forma de comentarios) y de la

forma (evolucion) en la que recibe estas opiniones.
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Cuando un documento es aportado al area de conocimiento parte con un
grado bajo de aceptaciéon. Segun los pardmetros anteriormente mencionados
su grado de aceptacion ira evolucionando; bien de forma positiva
convirtiéendose en un documento cristalizado, con lo que seguira
permaneciendo en el area de conocimiento; o bien de forma negativa, lo que
provocara su desaparicion. En relaciéon con la influencia de las opiniones de
los usuarios en el proceso de normalizacion de los elementos de
conocimiento, nuestra propuesta es que no deberia contar igual la opinién de
un usuario experto (un usuario que ha aportado conocimiento que ha
cristalizado) que la de un usuario ocasional (que se limita a observar el

conocimiento de los demas).

Se propone que el proceso de cristalizacion de conocimiento esté basado en
el trabajo colaborativo de comunidades virtuales de expertos. Con
comunidad virtual de expertos se hace referencia a un grupo de usuarios
que son considerados expertos en uno o mas temas relacionados. ¢ Cémo
se acreditan los expertos? Cuando un documento cristaliza (es decir, tiene
suficiente aceptacion) a su autor se le atribuye la categoria de experto en el
entorno (comunidad virtual) donde esta dicho documento y ademas recibe
un cierto numero de votos que podra emplear para apoyar a otros
documentos que estén ubicados en la comunidad virtual en la que se

encuentra su documento cristalizado.

Sin embargo, cuando un grupo de usuarios empieza a formar su area de
conocimiento probablemente no haya suficiente masa critica en forma de
conocimiento y opiniones sobre éste para que el proceso de cristalizacion
pueda ser llevado a cabo en términos de comunidades virtuales de expertos.
Por ello, se plantea proporcionar mecanismos distintos de trabajo en

distintas fases: fase inicial y de mantenimiento.
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CAPITULO VI

PROCESO DE NORMALIZACION DE ENTIDADES
6.1. NORMALIZACION DE LA ENTIDAD DOCUMENTO

El proceso de normalizacion de la entidad documento empieza cuando es
aportado a un nodo de conocimiento y puede evolucionar mediante dos proceso
bien definidos: Si durante un tiempo alcanza un nivel de aceptacion destacable
entonces la entidad documento es normalizado, es decir, es un documento
elegido como uno de los que mejor describen el tema al que pertenece; si tiene
una aceptacion baja durante un cierto tiempo entonces la entidad documento es
eliminado. Las opiniones vertidas por los usuarios finales se sintetizan en una
medida que denominamos "grado de aceptacion”. El grado de aceptacion de un
documento pretende encapsular la aceptacion de un documentos de forma
implicita o explicita del usuario final acerca de la relevancia en un momento
dado.

Como ya se ha comentado en el capitulo anterior, no todos los usuarios finales
pueden emitir votos a documentos, sélo los usuarios expertos en la fase inicial y
los componentes del grupo de coordinacién en la fase mantenimiento son los
que pueden contribuir con este tipo de opiniones.

Como ya se ha comentado, las opiniones que recibe un documento pueden ser
explicitas o implicitas. El Nivel de aceptacidn implicita de cada documento se
calcula en base a las opiniones implicitas de los usuarios a través de sus
consultas o accesos, es decir, la inspeccion de lo que es visitado por parte de los
usuarios contribuye a la aceptacion implicita de los documentos. El Nivel de



aceptacion explicita representa la valoracion puntual de un documento teniendo
en cuenta las opiniones en forma de los votos que recibe. Los votos son
opiniones cuantitativas, que pueden tener o no rango, y su valor es siempre
positivo. La accién de votar a un documento se realiza de forma individual:
cuando un usuario valora positivamente un documento le apoya con su voto; no
es necesario un proceso de discusion entre los usuarios ni una puesta en

comun.

La estrategia para determinar el grado de aceptacibn se basa en la
determinacién en una primera parte de medir el nivel de aceptaciéon implicita de
cada documento, este valor nos representara el valor que obtiene cada
documento de forma implicita por el usuario. A continuacién se determina el nivel
de aceptacion en forma explicita, este valor evaluara el nivel en forma porcentual
de la aceptacion por parte de los usuarios de una eomunidad de conocimiento.
Finalmente, nivel de aceptacion de una entidad documento estara en funcién de

ambos valores obtenidos.

Nivel de aceptacién
nAceptacion()

Nivel de Nivel de
aceptacion implicito aceptacion explicito
nAceptacionl() nAceptacionE()

6.1.1. Nivel de aceptaciéon implicita del documento

A. Nivel de acceso Normal

La primera aproximacién para disefiar un mecanismo que nos permita
calcular el nivel de aceptaciéon implicita de un documento Docq4 es utilizar el
numero de accesos que ha recibido dicho documento en comparacion con
el numero de accesos totales que han recibido todos los documentos de su
mismo tema, el mecanismo disefiado para implementar el valor estara
disefiado en la funcién ndccesos(Docy, t;) y se define como ndccesosN y se

describe a continuacion:

FUNCION nAccesosN(Docg, t;) {
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nAccesos =0 ;

Desde i =1 hasta Docm
nAccesos = nAccesos + nAccesos(Doci, ty, t]) ;

nAccesosN = nAccesos(Docg, t, t;) | NACCeESOS ;

Donde:

nAccesos : Total de accesos registrados desde del instante ¢, hasta ¢,

nAccesos(Doci, ty, t;) : NUmero de accesos registrados por el documento Doc;
desde el instante ¢y hasta ¢,

.
Nivel de acceso normal de documentos
Q.06
H ~k __3 % & " a I . 1 i ] A ral
CCI,O! + ft + + L + T L5 T T 7t
L |
§O,CB ——t++ + i rl1 —+ = + — T —% 7
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Documentos
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Célculo del nivel de aceptacién implicita normal

nAccesos(Doc . te. t1) nAccesosN(Doca t, )

Doc 22 0,02
Doc , 49 0,04
Doc , 14 0,01
Doc 4 15 0,01
Doc s 28 0,02
Doc ¢ 5 0,00
Doc , 67 0,05
Doc g 39 0,03
Doc o 19 0,01
Doc 65 0,05
Doc 1, 16 0,01
Doc i, 59 0,04
Doc i3 18 0,01
Doc |4 64 0,05
Doc |;s 70 0,05
Doc |16 26 0,02
Doc (17 8 0,01
Doc ;s 41 0,03
Doc |19 1 0,00
Doc |y 31 - 0,02
Doc 5 12 0,01
Doc |y, 21 0,02
Doc 33 64 0,05
DoC |4 5 0,00
Doc |y 41 0,03
Doc 3¢ . 2 0,00
Doc y; 44 0,03
Doc 28 57 0,04
Doc 29 9 0,01
Doc 30 33 0,02
Doc 5 41 0,03
Doc 32 3 0,00
Doc 33 37 0,03
DoC 14 69 0,05
Doc 55 68 0,05
Doc 36 17 0,01
Doc 3; 61 0,04
Doc 33 64 0,05
Doc 60 0,04
Doc 4 13 0,01
Doc 4 9 0,01
Doc 4, 41 0,03
Doc 4 59 0,04
DoC 44 26 0,02
Doc 45 42 0,03
LOC 4 65 0,05
Doc 4 3 0,00
DoC 48 39 0,03
DccC 49 47 0,03
Doc < 19 0,01
Total 1382 1
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B. Determinacion del Nivel de aceptacion implicita
El nivel de acceso normal, efectivamente ya permite discriminar entre

documentos de un mismo tema. Sin embargo, su valor absoluto no es
completamente significativo. Por ejemplo, el mejor documento en una area
con diez documentos posiblemente tiene un valor cercano al 20%, mientras
que el mejor documento de una area con tres documentos puede rebasar
facilmente el 50%. Se debe disefar un mecanismo que permita discriminar

la relacién existente por accién del numero de documentos.

Para conseguir una medida con un -significado libre de contexto es
necesario normalizar respecto al porcentaje maximo en cada tema. En
efecto, esta medida toma el valor de la unidad para el documento con
mayor numero de accesos en cada tema, y para los demas expresa como
compara con el primero de su categoria. Por lo.tanto el mecanismo que nos
permitira calcular el Nivel de aceptacién implicita estara representada por la
funcion denominada Nivel de aceptaciéon implicita, denotada por

nAceptacionl(Docq) Yy definida de la siguiente manera:

Definicion: El Nivel de aceptacion implicito, denotado por ndceptaciénl(), de
un documento Doc, representa el nivel de accesos real que ha recibido una
entidad documento desde el instante ¢, hasta el instante ¢, en una area de

conocimiento con relacién a los documentos inmersos.
FUNCION rAceptacionl(Docq) {

MAX = nAccesosN(Doc, t;);
Desde K=2 hasta d
Si nAccesosN{Doc, t;) > MAX
entonces MAX = nAccesosN(Docy, t;) ;
nAceptacionl = nAccesosN(Docy, t;) | MAX

}

Donde:
d Numero total de documentos en un area de conocimiento

AccesoPorcentual(doc,, t;) . Funcion que retorna el valor del “Nivel de
accesos porcentual implicito” del documento doc, en el instante ¢
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Célculo del nivel de aceptacién implicita

nAccesosN(Doca, t, ) nAceptacionl(Docd)
Doc , 0,02 0,32
Doc , 0,04 0,70
Doc 3 0,01 0,21
Doc 4 0,01 0,21
Doc 5 0,02 0,41
Doc ¢ 0,00 0,07
Doc , 0,05 0,96
Doc g 0,03 0,56
Doc o 0,01 0,28
Doc 1o 0,05 0,93
Doc 4, 0,01 0,23
Doc 1, 0,04 0,84
Doc 4 0,01 0,26
Doc 14 0,05 0,92
Doc s 0,05 1,00
Doc ¢ 0,02 0,37
Doc 0,01 0,12
Doc 15 0,03 0,59
Doc 19 0,00 0,01
Doc 5 0,02 0,45
Doc 3 0,01 0,18
Doc 5 0,02 0,30
Doc 0,05 0,92
DocC 24 0,00 0,07
Doc 3 0,03 0,58
Doc 5 0,00 0,03
Doc 7 0,03 0,63
Doc 1 0,04 0,81
Doc 0,01 0,12
Doc 3 0,02 0,47
Doc 3 0,03 0,58
Doc s, 0,00 0,04
Doc 33 0,03 0,53
DOC 34 0,05 0,99
Doc 1 0,05 0,97
Doc 1 0,01 0,25
Doc 37 0,04 0,88
Doc 3 0,05 0,91
Doc 0,04 0,86
Doc 4 0,01 0,18
Doc 4 0,01 0,12
Doc 4 0,03 0,59
Doc 43 0,04 0,84
Doc 4 0,02 0,37
Doc 45 0,03 0,60
Doc « 0,05 0,94
Doc 4 0,00 0,04
Doc 4 0,03 0,55
Doc 4 0,03 0,67
Doc 5 0,01 0,27
MAX 0,05

107

<-Referencia



Nivel de aceptacién implicita

S
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Documentos

6.1.2. Nivel de aceptacion explicita del documento
Es importante destacar que no siempre todos los accesos que recibe un

documento representan un auténtico interés por el usuario. El acceso en muchas
ocasiones puede obedecer a una estrategia de navegacion del usuario, puede
ser espureo, o puede ser realizado por un agente automatico, como por ejemplo
un motor de busquedas. En esos casos los accesos no representan un apoyo
real al interés del tema. Es por este motivo que el peso del grado de aceptaciéon

explicita sera mayor que el que se dé al grado de aceptacion implicita.

El nivel de aceptacién explicita de documentos representa la valoracion explicita
de un documento doc, teniendo en cuenta las opiniones en de los votos y las
anotaciones que recibe a lo largo de su permanencia en una determinada area
de conocimiento. Los votos son opiniones cuantitativas, que pueden tener o no

rango, y su valor es siempre positivo.

Nivel de aceptacion explicita
nAceptacionE()

Nivel de Valorazién Explicita Nivel de conformidad explicita
nValoracionE() nConformidadf()

A. Valoracion explicita
La valoracién explicita de un documento es un valor que representa a los

votos emitidos por los usuarios finales de un documento, evidenciando su
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aceptaciéon por un documento en forma explicita en forma de votos
puntuales. Este sera representado por vExplicita(Docg, t) y su evolucion
estara definido en término de votos porcentuales, el nivel de trascendencia
que obtenga cada documento, el nivel de evolucion y la medida de votos en
forma gradual que reciba cada documento durante su proceso de

normalizacién en una determinada area de conocimiento.

1. Nivel de votos normal
La accidon de votar a un documento se realiza de forma individual:

cuando un usuario valora positivamente un documento le asigna un
voto. Parece bastante evidente que un documento que ha recibido
muchos votos de apoyo tiene una mayor aceptacién en la comunidad
que un documento que ha recibido pocos votos. EI niumero absoluto
de votos recibido, sin embargo, no es significativo fuera de contexto:
en las comunidades muy activas los documentos tenderan a tener
mas votos, mientras en las comunidades menos activas tenderan a
tener menos votos. De igual manera, si en un tema hay muchos
documentos, los votos tenderan a distribuirse entre ellos, mientras que

si hay pocos documentos tenderan a concentrarse.

Por tanto, lo que nos importa no es el nUmero absoluto de votos, sino
el numero de votos relativo a todos los recibidos en un nodo. Se
propone la creaciéon de la funcidon “Nivel de votos Normal’ cuya

definicion es la siguiente:

Definicion: La funcion “Nivel de Votos normal”, denotado por
nVotosN(docg, t,), y representa el porcentaje de votos que ha
recibido una entidad documento doc; en el instante ¢, en una area

de conocimiento determinada.

Funcion nVcrosN(docy, t;,) {

votos =0 ;

Desde j = 1 hastam

votos = votos + nlotosN(doc;, 1, t;) ;
nVotosN = nVotos(docy, ty, t;) | votos ;
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Donde:

nVotos(doc;, to, t;) : Funcidon que retorna el nimero de votos que ha
recibido el documento doc; desde el instante t,
hasta el instante t; en el area de conocimiento.

m . Representa el numero de documentos existentes
en la misma area de conocimiento.

Nivel de votos normal

votos nVotosN(doc 4+ t1.)

Doc 11 0,017
Doc , 16 0,024
Doc 3 23 0,036
Doc 4 25 0,039
Doc s 22 0,034
Doc ¢ 11 0,017
Doc , 38 0,059
Doc ¢ 42 0,065
Doc ¢ 36 0,055
Doc 69 0,107
Doc 1, 12 0,019
Doc 1 52 0,081
Doc 13 52 0,080
Doc 14 47 0,072
Doc s 6 0,009
Doc ¢ 9 0,014
Doc 47 44 0,068
Doc g 62 0,095
Doc 19 68 0,105
Doc 3 2 0,003
SUMA 647 1

2. Nivel de votos porcentual
Examinaremos a continuacién el comportamiento de los Documentos

a través del tiempo, al realizar un analisis de éste comportamiento, del

Nivel de votos normal de los documentos se aprecia lo siguiente:

110



Votos Obtenidos Determinacién del Nivel de votos Normal

Votos Obtenidos T nVorosN(doc 4, t;,)
Periodos de tiemno Periodo de tiem
17 2 3 4" 6 total 1 2”7 3 4 6
Doc 13 22 22 25 30 112 Doc 0,57 0,47 0,24 0,16 0,13
Doc , 10 12 30 36 40 128 Doc , 0,43 0,26 0,32 0,23 0,17
Doc 3 13 23 29 35 100 Doc 3 0,28 0,25 0,18 0,15
Doc 4 2 14 21 37 Doc 4 0,02 ‘0,09 0,09
Doc s 16 27 28 71 Doc s 0,17 0,17 0,12
Doc ¢ 24 38 62 Doc ¢ 0,15 0,16
Doc , 5 14 19 Doc , 0,03 0,06
Doc 6 6 Doc g 0,03
Doc o 16 16 Doc o 0,07
Doc 1o 12 12 Doc 1o 0,05
Suma 23 47 93 160 240 Suma 1
Evolucién Doc1 Evolucién Doc2
1,00 1,00
0,90 0.90
= 080 0.80
g 070 Z 070
S 0,60 T 060
% 0.50 \ Ny £ 050
_6 0,40 < 3 o040
2 030 ~N % o030
< 0,20 ~ ’
» 0.20
0,10 0.10
0,00 ’
0,00
1 2 3 4 5 . 3
tiempo tiempo
Evolucién Doc3 Evolucién Doc4
1.00 1,00
0,90 0,90
0,80 0,80
Z o0 Z 070
§ 0.60 T 060
¥ o0 7 050
0,40 -E 0,40
z 0,30 = 0,30
0,20 0,20
0,10 0,10
0,00 0,00
1 2 3 4 2
lierrpo tiempo

Como se puede apreciar en las graficas, la medida del Nivel de votos
normal tiende a descender. Esto se debe a que a lo largo del tiempo
se van aportando mas documentos y los votos son utilizados para
valorar tanto los documentos que ya estaban como los nuevos que
van llegando. Cuantos mas documentos hay en un tema existe mayor

probabilidad de que los votos estén mas distribuidos.

Esto causa que, si se utiliza la medida del porcentaje de votos
recibidos para analizar la tendencia de un documento, nos vamos a

encontrar con que la linea de la evolucién es siempre descendente, y
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por lo tanto no vamos a poder discernir entre los documentos mas

aceptados y los menos aceptados.

Para evitar este problema, proponemos comparar la evolucion del
porcentaje de aceptacion de cada documento con la evolucion del
mas aceptado. Esta medida descuenta el efecto de la distribucion de
votos en el tiempo y expresa de manera mas normalizada el concepto

de "aceptacion".

Nivel de votos Normal

Nivel de votos porcentual

nVotosP(doc 4. t;,) nVotosP(doc 4. ti.)
_Periodo de tiempo _ Periodo de tiempo
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Doc ,| 0,57 | 0,47 | 0,24 | 0,16 | 0,13 Doc .| 100|100 0,73 | 0,69 | 0,75
Doc ,| 0,431 0,26 | 0,32 | 0,23 | 0,17 Doc ,| 0,77 | 0,55 | 1,00 | 1,00 | 1,00
Doc 3 0,28 | 0,25 ] 0,18 | 0,15 Doc 3 0,59 | 0,771 0,81 | 0,88
DOC q 0v02 0109 0|09 DOC 4 5 0,07 0,39 0,53
Doc 0,177 | 0,17 | 0,12 Doc 0,530,751 0,70
Doc ¢ 0,15 | 0,16 Doc 0,67 | 0,95
Doc 7 0|03 0|06 Doc 7 0,14 0,35
Doc ¢ 0,03 Doc 4 0,15
Doc o 0,07 Doc o 0,40
Doc 1o 0,05 Doc 19 0,30
MAX| 0,57 0,47 0,32 0,23 0,17
Evolucion Doc1 Evolucion Doc2
01': 0,80 1 v :::, 0,80
Q
é 0,60 é 0,60 4
% %
S 040 e S oso
% 0,20 % 0,20 1
0,00 — 0,00
1 ok 5 I ) 5
tiempo tiempo
Evolucion Doc3 [ Evoliucion Doc4 -
1,00 1 1,00
;:, 0.80 ‘J-.j 0.80
é 0,60 é 0,60
E‘ ol E 0,40 | //
§=‘ 0,20 S 0.20
0.00 L
I .3 fl H 1 ) L]
tiempo tiempo
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K,d

Definimos por lo tanto el porcentaje de votos porcentual de un
documento como el Nivel de votos porcentual, nVotosP(), como el
cociente entre su porcentaje de votos y el porcentaje de votos del

documento mas votado en ese momento:

Definicion: El Nivel de votos porcentual, denotado por nVorosP(), de
un documento Doc, es el nivel de aceptacidon en forma explicita y
porcentual que recibe un documento y representa la evolucién que

sufre un documento en el transcurso del tiempo
FUNCION nVotosP(Docg) {

MAX = nVotosN(Docx, t;);
Desde K=2 hasta d
Si nVotosN(Doc, t;) > MAX .
entonces MAX = nVotosN(Docy, t;) ;
nVotosP = nVotosP (Docy, t;) | MAX

}

Donde:

Representa el primer y ultimo documentos en un area de conocimiento

MAX : Porcentaje de votos méximo de entre los documentos. Doc

El mecanismo disefiado para la determinacién del Nivel de voto
porcentual nos permite determinar en un instante de tiempo
determinado el nivel de aceptacién mediante los mecanismos de
votacion de un documento dentro de una determinada area de
conocimiento al final del periodo de adaptacion del documento (fase

de mantenimiento)
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Nivel de votos porcentual

1,00 !
0,80

0,60

nVotosN(Doc,, t;)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Documentos

3. Nivel de trascendencia

El nivel de votos porcentual ofrece por su parte una informacion muy
importante a la hora de clasificar la relevancia de los documentos.
Efectivamente, un cierto namero final de votos puede haber sido

conseguido de diferentes maneras, y esto tiene que ser considerado a

la hora de evaluar la relevancia del documento. Un documento que
consigue todos los votos al principio de su historia y luego se estanca
puede pensarse que contiene conocimiento que fue relevante en su
momento, pero que actualmente es obsoleto, mientras que un
documento que recibe su apoyo de manera uniforme a lo largo del

tiempo muestra de forma mas clara y sostenida su relevancia.

Votos Obtenidos Votos Obtenidos acumulados
Periodos de tiempo Periodos de tiempo
1 2 3 4 5 | 1 2 3 4 5 |
Doc;, 14 13 10 5 2 Doc, 14 27 37 42 44
Doc, 9 11 10 10 10 Doc, 9 20 30 40 50
Docs | 1 3 12 | 10 | 2 Doc, | 1 4 16 | 26 | 28
Doc, 2 2 5 8 15 Doc,4 2 4 9 17 32
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Votos recibidos

DOpocl @Doc2 Oboc3 Oboc4 ‘Periodos de tiempo

Votos recibidos acumulados

20 | -

10 el
0 =y B
1 2 3 4q 5
Opocl MDoc2 ODoc3 ODoc4 | Periodos de tiempo

En la grafica de votos recibidos se muestra que algunos
documentos reciben pocos votos, -6sea que su grado de
aceptacién se mantiene constante, mientras que otros reciben
inicialmente un numero considerable de votos pero después a
medida que transcurre el tiempo disminuye su grado de
aceptacién tal como se aprecia en el gréfico de votos recibidos

acumulados.

En primer lugar, esta claro que es interesante considerar si en
este momento el grado de aceptacién tiene una tendencia positiva
0 negativa. Para tener esto en cuenta se propone hacer uso de la
"tendencia reciente" del nivel de votos porcentual. Para este
calculo se propone utilizar regresion lineal sobre los ultimos
porcentajes de votos (normalizado) calculados en los ultimos

instantes y ver si la recta resultante tiene pendiente positiva, lo



que nos indicara una evolucion positiva, o si dicha recta tiene

pendiente negativa, lo que nos indicara una evolucion negativa.

Hay que decidir cuantos valores emplear para calcular la
tendencia reciente. Por un lado, hay que evitar el ruido que nos
puede producir el elegir pocos valores. Por otro lado, queremos
analizar el comportamiento reciente, asi que tampoco podemos
escoger un numero muy grande de valores. Se propone emplear,
bien los valores que se han sucedido en el ultimo 10% del tiempo
de la vida del documento, bien un maximo de 30 valores (si, por
ejemplo, cada calculo del porcentaje del nivel de votos porcentual
se realiza diariamente, entonces se trabaja con lo ocurrido en el
altimo mes). Se escoge el minimo entre estas dos cantidades. La
tendencia reciente nos mide la situacién actual de la evolucién del
grado de aceptaciéon. Sin embargo, hay otras caracteristicas de
dicha evolucion que deberian ser consideradas. Por lo general las
comunidades presentan dinamicas periédicas. La actividad de una
comunidad no siempre es algo lineal, sino que hay momentos de
mayor y menor actividad que generan comportamientos ciclicos o
repetitivos. Por ejemplo en las experiencias realizadas se
detectan, varios periodos de actividad, Para tener en cuenta esta
periodicidad, se propone calcular el nivel de votos porcentual y la
trascendencia de evolucidon tanto sobre la historia global del
documento, como sobre los votos recibidos en el ultimo periodo.
De esta manera se estaran teniendo en cuenta tanto aspectos
mas relacionados con la estabilidad a largo plazo como aspectos

relacionados con el comportamiento reciente.

Por lo tanto, en un instante determinado f se calculan los

siguientes cuatro valores para un documento docy:
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nVotosPa()
TrascendenciaPc()

N

to f1 tz ta swmane tp b

nbotosPL()
TrascendenciaPyi()
El area de conocimiento empieza en el instante 7 y el ultimo
periodo empieza en el instante tp. Los valores de pVotosPL(docg,t)
y tendenciaL(docg,t;) son calculados teniendo en cuenta sélo los
votos emitidos desde ¢p a t;, porque con ellos sélo se quiere medir
el porcentaje de votos normalizado™y la tendencia reciente de
dicho porcentaje sobre la historia local del documento, es decir,
en el ultimo periodo. Mientras que los otros dos valores tienen en
cuenta los votos emitidos desde ¢, a ti porque con ellos se quiere
medir el porcentaje de votos normalizado y la tendencia reciente

de dicho porcentaje sobre la historia global del documento.

En primer lugar la Funcién nTrascendencia integrara a los valores
obtenidos por los niveles de Votos porcentuales global y local

respectivamente en la siguiente funcion :

Funcidén nTrascendencia(docy, ty, ;) {

nTrascendencia = nVotosPg x Coefg + nVotosP, x Coef,

}

Los coeficientes Coefs (coeficiente que se aplica en el porcentaje
de votos global) y Coef| (coeficiente que se aplica en el porcentaje
de votos local) permiten o bien favorecer la trayectoria histérica (si
Coefs >> Coefl) o bien favorecer la trayectoria mas reciente (si
Coefg << Coefi).
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Coef Coeft

0 Trayectoria Trayectoria 1
historica reciente
Si tomamos los valores Coefc =1 y Coefi = 0 se favorecera la
veterania: si un documento llega mas tarde le costara bastante
desbancar a otros anteriores, se puede decir que ésta es una
version "conservadora". Si tomamos Coefg = Coefl = 0.5 se le
estara dando igual peso a un documento que lleva mucho tiempo
siendo bien valorado que a otro mas reciente que resulta ser de
los mejores valorados en los ultimos momentos. Naturalmente,
con los valores extremos Coefs = 0 y Coefl = 1 este efecto seria
aun mas pronunciado: la historia de aceptacion del documento se

perderia.

4. Nivel de evolucion

Se van a emplear las cuatro medidas nVotosPg(docd,,ti),
nVotosPl(docd, ti), tendenciaG(docd,,ti),
tendencial (docd, ti) para estimar el nivel de
evolucién de la aceptacion, recogida en la
funcién nEvolucién(docd,ti). Esta variable
aplicara un factor de “aprobacion” o
“desaprobacion” a la medida de aceptacion.

Nivel de trascendencia no aceptable Nivel de trascendencia aceptable

N\ N\

/ N \
|

-1 0 1

Los valores resultantes de la funcién son representados en la

siguiente tabla funcién
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Nivel de evolucién

nVotosP ;()

nVotosP

0

Nivel de trascendencia

0,5

1

0

TendenciaG()

Tendencial() |

nEvolucion()

(*)

(+)

X

(+)

(+)

(=)

{£)

X

(-)

(*)

(+)

(-)

(-)

(-)

MAX X XX |IX | X |=»

(=)

(-)

(+)

(5]

(+)

(+)

(+)

(*)

—_—
]

(*+)

l—~
+

(-)

MIX X IX|IX XX

Ul

|~ |~

+

XXX X | X |Xx X

1
1
0,7
0
0
0,2
0,2
0,5
0,5
0,5
0
0
0,7
0,7
0,5
0,2
0,2
0
-1
-1
-1

’\AAHAA
+ |+
~ I~~~ I~~~

Los valores resultantes en nEvolucion() representan los

indicadores de evolucion de cada documento. Una vez calculado
el valor de evolucion la propuesta para el calculo de la valoracion
cada documento estaria

explicita vExplicita(docy, t) de

representado por la siguiente definicién de funcién

Funcioén vExplicita(Docy, ;) {

vExplicita = nTrascendencia() x nEvolucion()

}
Donde:
nTrascendencia(): Nivel de trascendencia
nEvolucion() : Nivel de evolucion

5. Nivel de intensidad

Existen documentos en que por su complejidad y exactitud

necesariamente requiere adjuntarle un grado de intensidad o
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importancia. Por ejemplo, puede interesar proporcionar a los
usuarios cinco niveles de apoyo a los documentos, mediante la
posibilidad de votar con valores entre 1 y 5, donde 1 significa
apoyar un poco al documento y 5 significa apoyar mucho al

documento.

Para obtener un mecanismo que nos permita calcular el nivel de
intensidad de cada documento en un determinado area de
conocimiento, primero se obtendra el valor de la valoracién

recibida por cada documento

Definicién: Se define “nivel de Valoraciéon”, denotada por
nValorazion(Docgty) a la funcién que devuelve el valor de la
media estadistica de votos que ha recibido una entidad
documento doc; en una area de conocimiento desde el

instante 1y hasta el instante ;.

Funcidén nValoracion(Docy, t;) {

Desded =1 hasta e
valor = valor + ValorVoto(votoy, docy, t;) ;
nValoracion = VVotos / nVotos(docy, t;)

}

Donde:

nVotos(docg, t;) . Funcién que retorna el nimero de votos obtenido
por el documento docy en el instante ¢;.

ValorVoto(votoyx, docg, t;) :Funcion que retorna el valor de! voto voto,
obtenido por el documento docyen el instante ;.
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Nivel de Valoracién

tiempo
t, to 13 ty ts SUMA nValoracion()
Doc, 1 0 1 5 4 11 2,18
Doc, 0 4 3 5 2 14 2,80
Docy 2 0 3 4 1 10 1,96
Doc4 2 1 2 1 2. 9 1,76
Docs 4 1 4 0 3 12 2,40
Docg 2 5 4 0 4 15 2,91
Doc, 1 3 3 3 0 11 2,13
Docg 2 1 2 2 3 10 1,91
Docq 3 1 5 3 2 14 2,76
Doc 9 1 1 1 5 2 10 2,06

El cuadro anterior nos permite realizar un analisis sobre el grado
de intensidad de los documentos recibidos durante su tiempo de
permanencia en un area de conocimiento permitiéndonos
discriminar entre documentos aceptados con mayor intensidad

que otros.

Para poder implementar el valor de nValoracion() en el Nivel de
Valoracién explicita de un documento Docy en la funcidn
ValoracionE() necesitamos diseflar un mecanismo que permita
normalizar los valores resultantes y que reflejen una relacién entre

los datos obtenidos.
La funcién nintensidad() se define a continuacion

Funcion nintensidad(Docy, t;) {

MAX = MAX(nValoracion());
Desde d = 1 hasta e
nintensidad = nValoracion() / MAX

Donde

e = Hace referencia al ultimo documento ingresado en el area de

conocimiento
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MAX = Hace referencia al valor maximo obtenido por

nValoracion() = Representa la funcion Nivel de Valoracién Explicita

de un documento

En el cuadro siguiente se muestran los valores obtenidos por los
documentos dentro de un area de conocimiento, todos estan
relacionados con e documento de mayor valor obtenido y estan
en funcién a éste lo que permite representar la intensidad con la

que los usuarios le dan a cada documento.

Nivel de Intensidad

nValoracion() ningensidad ()

Doc, 2,18 0,75

Doc, 2.80 0.96

Doc, 1,96 0,67

Doc, 1,76 0,60

Docs | 2,40 083

Docg 291 1,00

Doc, AR 0,73

Docs | 1,91 066 _|
Doc, 2,76 095
Docyg 2,06 0,71

MAX 2,91

6. Determinacién del Nivel de valoracién explicita
Finalmente, la férmula para el calculo de la valoracién explicita de

un documento, teniendo en cuenta su nivel de aceptacion
porcentual, su nivel de trascendencia durante el tiempo, su nivel
de evolucion a través del tiempo y su nivel de intensidad con la
que cada usuario determina cada documento, la férmula para
calcular el nivel de valoracién explicita se presenta a continuacion

Funcion vExplicita() {

vExplicita() = nTrascendencia() X nEvolucion() X nlntensidad()

Donde:
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nTrascendencia(): Nivel de trascendencia de un documento
nEvolucion() : Nivel de trascendencia

nintensidad() : Nivel de Intensidad

B. Conformidad explicita
Para valorar un documento hemos observado la utilidad de considerar

los votos explicitos recibidos por los usuarios finales, pero no
solamente el nivel de aceptacién de un documento puede darse a
través de este mecanismo. En estudios preliminares realizados se
observo que resulta efectivo emitir la valoraciobn de documentos

mediante comentarios.

Estos comentarios vertidos a manera de opinibn que se pueden
clasificar en los siguientes tipos:
a. De mejora: Indican que el documento puede mejorarse.

b. De descarte: Indican que el documento debe eliminarse por no

contener informacion relevante.

c. De no correspondencia: Indica que el documento no corresponde al

tema general.

d. De rectificacion: Indicando algunos puntos en los no se esta

conforme
e. De aprobacién: Indicando que su contenido es conforme

Para poder elaborar un mecanismo capaz de permitirnos saber el
grado de aceptaciéon de documentos, se identific6 un patrén de
contenido, el cual nos permitié disefiar un modelo de valoracién sobre

la base de dos criterios:

De conformidad: se realiza para indicar explicitamente que se esta de

acuerdo con lo que dice el documento,
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De disconformidad: se realiza con el fin de corregir o avisar sobre una
errata en el documento, o para comentar cdmo se podria expresar o

presentar mejor alguna parte del documento.

Una muestra de anotaciones recibidas por algunos documentos de un

area de conocimiento se nuestra a continuacion.

Nivel de Aprobacion y desaprobacion de comentarios

nAprobacion() nDesaprobacion()
Doc, 13 8
Doc, 21 9
Doc, 22 13
Doc, 7 8
Docs 14 4
Docg 8 2
Doc, 16 13
Docg 12 22
Docq 8 8
Docqp 7 2

Las funciones que permitiran calcular el nivel de aprobacién y
desaprobacién de los comentarios y que puedan mostrar un valor
dentro de un contexto en la que se permita identificar aquella
anotacion con mayor o menor grado de interés por parte de los

usuarios, se presentan a continuacién
FUNCION ndprobacionN(Doc; ti{
sum=0;
Desde i=1 hasta e
Sum = sum + Doci ;
Aprobacion = nAprobacion(Doc;ti) | sum ;
MAX = MAX ( Aprobacion(Doc; ti))

nAprobacionN = Aprobacion(Doc; ti) / MAX
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FUNCION nDesprobacionN(Doc; ti {
sum=0;
Desde i=1 hasta e
Sum = sum + Doci ;
Desaprobacion = nDesaprobacion(Dociti) | sum ;
MAX = MAX ( Desprobacién(Dociti))

nDesaprobacionN = Desaprobacién(Doc;ti) / MAX

La propuesta para el calculo del grado de aceptacion es componer los
dos porcentajes de anotaciones normalizados mediante una suma
ponderada de ambos. EI coeficiente sobre el porcentaje de
comentarios de apoyo es denominado CoefA. Tener anotaciones de
apoyo siempre es bueno, y cuantas mas se tengan de este tipo mejor.
El nimero de anotaciones de apoyo que recibe un documento es
directamente proporcional a su aceptacién, por lo que CoefA recibe un
valor constante para todos los documentos. Lo mas razonable es dar
a este coeficiente valor unitario, aunque si se deseara potenciar mas a
este tipo de anotaciones entonces el coeficiente podria tener un valor
mayor que la unidad. La situacién respecto a las anotaciones de
critica es distinta. Tener algunas anotaciones puede ser considerado
positivo: el documento ha suscitado interés. Por otro lado, tener
demasiadas anotaciones de critica puede interpretarse como un

indicativo de baja calidad.
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Por tanto, se propone que el coeficiente que se va a aplicar al
porcentaje normalizado de comentarios de desaprobacion sea la

siguiente funcion:
Funcion CoefD(){
Desde i=1 hasta e
X = nDesaprobacion();
SiX>=0yx<1
CoefD=0,5*X+0,5
Sino
K = 30 / media ( nDesaprobacion() );
CoefD = -1/ (k =1) x + k (k-1)
}
Finalmente el nivel de Conformidad explicita queda expresado como:
Funcion nConformidadE(){

nConformidadE = nAprobacion() x CoeA() + nDesaprobacion() x CoefD()

}

Donde

nAprobacion() . Nivel de aprobacién de comentarios vertidos er forma

explicita por los usuarios

CoeA() . Coeficiente de aprobacion

nDesaprobacion() : Nivel de desaprobacion de comentarios vertidos

en forma explicita por los usuarios

CoefD() : Coeficiente de desaprobacién
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C. Determinacion del Nivel de aceptacion explicita
FUNCION nAceptacionE(Docy) {

nAceptacidnE = vExplicita() x nConformidadE()

}

6.1.3. Determinacion del nivel de aceptacién
Como ya se vio cuando se calculé el grado de aceptacion implicita, no

siempre el numero de accesos que recibe un documento es real, es
necesario tener presente este problema dando un peso menor a esta parte
con respecto a la parte de aceptacion explicita. Ademas, cuando un usuario
emite un voto o aporta un comentario a un documento Docd, lo realiza
seguramente tras un proceso de meditacion y reflexién sobre la calidad de
ese documento. Este esfuerzo realizado por el usuario no es comparable
con el hecho de acceder a un documento y leerlo. En definitiva, la opinién
explicita mediante un voto o una anotacién nos da mas informacién sobre los

gustos y preferencias de los usuarios que el simple hecho de accederlo.

La propuesta para el grado de aceptacion de un Docd en el instante ti queda

por tanto:

FUNCION nAceptacion(docd , ti {

nAceptacion = nAceptacionE(Docgy) x CoefE + nAceptacionl(Docg) * Coefl
}

donde:

nAceptacionE (Docd,ti) representa el nivel de aceptacion explicita del

documento Docd en el instante ti.

nAceptacioni(docd,ti) representa el nivel de aceptacion implicita del

documento docd en el instante ti.

127



coefE y coefl sirven para ponderar la parte explicita e implicita,
respectivamente. Como ya se ha comentado, interesa dar un valor bastante
mayor a coefE, se propone por tanto que coefE >> coefl . Valores
razonables para estos coeficientes, los cuales han sido probados
satisfactoriamente en las experiencias realizadas, son coefE = 0.9 y coefl =
0.1

6.1.4. Proceso de normalizacion del documento
El proceso de Normalizacién de documentos es el mecanismo que permite a

los documentos que muestran durante su ciclo de evoluciéon un grado de
aceptacion consolidado y aceptado por la comunidad de conocimiento. La
base del proceso de normalizacién gira en tornoal nivel de aceptacién de los
documentos, hasta el momento hemos desarrollado mecanismos que nos
permite determinar nivel de aceptacién implicita con la funcién
AceptacionImplicita(), y en nivel de aceptacion explicita con la funcién

AceptacionExplicita().

En el apartado anterior se presentd un mecanismo que nos permita calcular
sistétmicamente el grado de aceptacién de un documento en un area de
conocimiento. Aparece entonces la necesidad de disefar un mecanismo que
nos indique, a partir de su grado de aceptacién, si es apto a considerarse
“Normalizado” o ser candidato a ser eliminado. Para abordar este problema

se disefo el mecanismo denominado “Mecanismo de normalizacion”

Se denomina “Mecanismo de Normalizacién” al mecanismo disefado para
controlar el proceso de evolucion dentro del ciclo de vida de un documento
docy que ha sido incorporado a una area de conocimiento area,. ElI concepto
de mecanismo de normalizacion se basa en torno a cuatro sub - areas y tres

niveles de normalizacion respectivamente.
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Area de conocimiento

Sub-area de normalizacion
(Documento en estado Normalizado)

Nivel de
normalizacién

Sub-area de supervisiéon
" (Documento en ‘estado de supervision)

Nivel de
aceptacion . .
Sub-area de validacién
Nivel de (Documento en estado de validacion)

admision
Sub-area de eliminacién |
(Documento en estado Eliminado)

) I

lo 7] 12 13 Im=2 Im-1 Im

A. Sub - areas de conocimiento
La area de conocimiento presenta a su ves cuatro sub — areas o zonas

en las que se encuentran los documentos dependiendo del nivei de
aceptacion que reciban por parte de los usuarios finales de una area de
conocimiento determinada. La finalidad de las areas de admision es
regir el estado de permanencia o no de un documento en la area de

conocimiento.

Sub - area de normalizaciéon.- Agrupa elementos que por su grado de
aceptacion y estabilidad en el tiempo han recibido valores por encima
de un valor, demostrando por lo tanto estabilidad en su aceptacién . Un
documento que se encuentren en esta area sera clasificado como

“documento en estado normalizado”.

Sub — area desupervisiéon.- Alberga documentos que son candidatos a
ser normalizados, un documentos que se encuentra, por su aceptacion,

en ésta area es clasificado como “documento de supervisado”.

Sub — area de validacion.- Los documentos inmersos en esta area son

documentos que se encuentran en evaluacion, un documento que se
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encuentra en esta area es clasificado como “documento en estado de

validacion”.

Sub - area de eliminacién.- Contiene los documentos que no han logrado
alcanzar un nivel de aceptacién por parte de los usuarios que les
permita continuar su ‘evoluciéon. Se clasifica como “documento en

estado eliminado”.

B. Niveles de normalizacién
Nivel de normalizacioén.-

Un documento puede pasar a clasificarse como Documento
normalizado cuando durante un cierto tiernpo su grado de aceptacion
ha estado por encima de un determinado nivel. Este valor sera
denominado por el "nivel de normalizacién" o nNormalizacion y marca el

limite entre el area de normalizacion y el area de supervision.

Nivel de aceptacién.- Establece el limite entre el area de supervisién y
el area de evaluacidén, denotado por nAceptacion, y determina que
aquellos documentos que se encuentran por encima de este valor sean
documentos reconocidos por los usuarios como aceptables y estables

en el tiempo y por ende documentos candidatos a normalizar.

Nivel de admisidn.- Establece el limite entre el area de validacion y el
area de eliminacion, denotado por nddmision, determinando a Ios
documento que se encuentran por debajo de este nivel a ser

candidatos a eliminacion.

C. Fase de adaptacion
Cuando se incorpora un documentos docy a una area de conocimiento

area,, es logico que aun no cuenta con un grado de aceptacion
suficiente por parte de los usuarios finales, de tal forma que no puede
ser interpretada su interaccion con exactitud. A éste periodo en el que
docy; requiere para poder ser considerado en el proceso de

normalizacion se denomina “Fase de adaptacion”.
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El mecanismo propuesto para afrontar este evento es esperar a que
haya un minimo de masa critica. Esto nos da por tanto un tiempo
muerto al inicio de cada periodo. La fase de adaptacién abarca un
intervalo ¢ — t,. El valor de ¢, es establecido en cada area de
conocimiento area, y dependera de la observacion de los datos

historicos referenciales.

Fase de adaptacién

09 4+ .
08 -+
0.7 +
06 <
05 +
04 -+
03 -+ i
02 + <
0.1 +

Fase de
adaptacion

to lr la I2 13 Im-2 Im-1 Im

D. Disefio del mecanismo de normalizacion
Una vez calculado el grado de aceptacion de un documento doc,, el

siguiente paso es determinar su estado. Se propone que un documento
que lleva mucho tiempo en un estado se mantenga en el, es decir, hay
que evitar las fluctuaciones de un documento de una clasificacién a
otra por cambios puntuales en su aceptacion. Por esto, para que un
documento pueda cambiar de estado es necesario que su grado de
aceptacion se mantenga dentro de los nivel en forma estable durante

un tiempo.

El mecanismo propone la implementacién de la variable denominada
“Periodo de referencia”, denotada por pReferencia, que establece el
tiempo anterior de referencia al instante final ¢, y permite definir el

estado del documento.
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Un documento doc, puede pasar al estado Normalizado cuando durante
un tiempo pReferencia su grado de aceptacion ha estado por encima del
nivel de supervision o nNormalizacion. El doc, puede permanecer en el
estado normalizado inclusive por debajo de normalizacion hasta que su
grado de aceptacién esté por debajo del nivel de aceptacion durante un

tiempo pReferencia.

Por otro lado, si un documento no obtiene suficiente aceptacion durante
un cierto tiempo, es decir, si su grado de aceptacion esta por debajo
del nivel “Nivel de admisién” o nddmision durante un tiempo pReferencia

entonces ese documento es candidato a ser eliminado.

El nivel de aceptacién puede presentar un comportamiento muy
fluctuante, un doc,; puede cambiar de estado muchas veces en un
periodo de tiempo muy breve, no haciendo definible su estado
temporal creandose la necesidad de idear un mecanismo que
permita definir, de una forma no subjetiva, el estado en el que se
encuentra un documento. Para que un documento doc, pueda
definirse en una sub — area de conocimiento, debe de permanecer
en ésta durante un tiempo determinado en funcion de su nivel de

aceptacion.

Los parametros requeridos para la determinacion del estado de un

documento docd son los siguientes:
pReferencia(Areaa): Periodo de referencia,
pAdaptacion(Areaa): Periodo de adaptacion,
nNormalizacion(Areaa): Nivel de normalizacion,
nAceptacion(Areaa): Nivel de aceptacién,

nAdmision(Areaa): Nivel de admisién y el gAprobacion().
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El parametro “cambio de nivel”’, denotado por cNivel(docd) en funcién
del documento y de su trayectoria: cada documento tendra su propia
restriccidn temporal para cambios de nivel. La propuesta es usar como
valor de este parametro entre el 10 y el 20% del tiempo que lleva el
documento docd en el estado actual. Por ejemplo, el documento de la
llustraciéon V.2 llevaba el tiempo t2 - tO en el area de conocimiento en el
periodo de adaptacion, En el instante t2 su grado de aceptacién supera
el valor de , por lo que a partir de ese momento es candidato a
cristalizar. Sigue con su grado de aceptacidén por encima de
umbralSuperiorCrys durante el tiempo t3 - t2 , que es el 20% del tiempo
t3 - t0, por tanto en el instante t3 el documento ya lleva el tiempo
necesario cumpliendo la condicion para cambiar al estado de

"Normalizado".

6.2. Normalizacién de la entidad Explorador
En el proceso de normalizacién del explorador se pueden establecer dos

fases, una primera fase, la fase inicial que es cuando se inicia un area de

conocimiento en la que es necesario decidir de forma colaborativa cual es la

estructura del explorador mas apropiada para el area de conocimiento y que

es el trabajo del grupo de coordinacidn, que son por lo tanto ios que pueden

proponer estructuras alternativas a la estructura de la entidad explorador, asi
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como opinar sobre éstas. A continuacion, en la fase de mantenimiento solo
se pueden realizar sobre ella cambios puntuales (afadir un tema, eliminar un
tema o mover un tema de un sitio del explorador a otro). En esta fase la
tarea de proponer los cambios y opinar sobre dichas propuestas es misién

de los usuarios expertos.

Durante la fase de determinacion "conviven" varias estructuras, alternativas
entre si. Todas son candidatas a ser la que mejor describe el area de
conocimiento. Cada entidad Exp. tiene asociado un "grado de aceptacion”,
que es el indicador de cobmo es de aceptada por el grupo de coordinadores.
En cada momento siempre existira la "estructura mas aceptada", que es la
que tiene el grado de aceptacion mayor. Las interacciones de tipo opinién
que reciben las estructuras son en forma de votos. Los votos a las
estructuras en la fase supervisada pueden ser bien "a favor" o bien "en
contra". Se ha considerado dar la opcioén de votar entre estos dos valores,
asi como dar la opcion de poder cambiar el valor del voto sobre cada
estructura cuando se desee, porque se considera la tarea de votar sobre las

estructuras como un proceso de discusién.

El proceso de votacion a las estructuras tiene como fin poner de acuerdo al
grupo de coordinacion de forma explicita sobre qué estructura es la mejor y
por lo tanto la que debe ser utilizada para describir el area de conocimiento,
en oposicion de todas las demas. En este sentido la funcién que nos va a
permitir calcular el grado de aceptacién estara en funcién del grado de
aceptacion y el grado de desaprobacién que obtenga cada entidad

explorador de la siguiente manera:
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Calculo del Grado de Aceptacién en funcién de niveles de aprobacion

Grado de aceptacion
gAceptacion()

T

Nivel de aprobacion
nAprobacion()

6.2.1. Primera aproximacioén

|

Nivel de desaprobacién
nDesaprobacion()

La primera aproximacién propuesta entonces para el calculo del nivel de

aceptacion de una estructura Exp. en el instante ¢; esta.en funcién del namero

de votos realizados por los usuarios de- una determinada area de

conocimiento, este razonamiento nos permite tener una referencia respecto

a la intencién de aceptaciéon basica de cada explorador.

Funcion gAdcepracion(Exp,, t, t;) {

gAceptacion = nAprobacion(Expe, ty, t;) - nDesaprobacion(Expe, to, t;)

Donde:

nAprobacion(Exp., ty, t;)

nDesaprobacion(Exp,, t, t;)

Votos de aprobacion obtenidos por
el explorador Exp. desde el instante

t, hasta el instante ¢,.

Votos de desaprobacién obtenidos
por el explorador Exp, desde el

instante ¢, hasta el instante ¢,



Calculo del Grado de Aceptacién en funcién de los niveles de aprobacién

Votos nAprobaclon(-) nDesaprobaclon(-) 3 gAcegtacIon(-) _Observacion

Est , 47 39 08 32 Valido
Est 5 32 30 02 28 Valido
Est 3 68 56 11 45 Valido
Est 4 52 44 08 36 ‘Valido
Est s 16 05 11 -5 Descartado
Est ¢ 66 58 09 49 Valido
Est , 64 47 17 31 Valido
Est g 57 50 07 43 Valido
Est 14 13 00 13 Valido
Est 1o 40 24 17 7 Valido
Est 13 72 54 18 37 Valido
Est 4 6 03 03 0 Valido
Est 13 34 28 06 22 Valido
Est 14 55 36 19 N 17 Valido
Est s 72 57 15 42 Valido
Est 47 30 18 12 Valido
Est 47 41 27 14 14 Valido
Est g 33 26 06 20 Valido
Est 19 48 47 00 47 Valido
Est 5 62 51 10 41 Valido
Est 48 28 20 8 Valido
Est 5 55 50 04 46 Valido
Est » 39 37 02 34 Valido
Est 14 55 37 17 20 Valido
Est 5 59 44 15 28 Valido
Est 3 46 43 04 39 Valido
Est 5 62 46 16 30 Valido
Est 5 34 21 12 9 Valido
Est 5 61 41 20 21 Valido
Est 3 61 58 03 55 Valido
Est 33 61 42 20 22 Valido
Est 3, 38 27 11 16 Valido
Est 33 25 21 04 18 Valido
Est 34 74 55 18 37 vatido
Est 35 61 50 11 39 Valido
Est 3¢ 52 35 18 17 Valido
Est 3; 65 60 05 54 Valido
Est 3 57 50 06 44 Valido
Est 39 16 13 03 11 Valido
Est 4 65 48 16 32 valido
Total 1961 1536 425 1111
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gAceptacion()

Grado de Aceptacién en funcién de niveles de aprobacién
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Explorador

6.2.2. Segunda aproximacion
La formula planteada tiene la ventaja de ser sencilla, sin embargo presenta

el siguiente problema. Si dos estructuras presentan igual diferencia de votos
"a favor" y "en contra", reciben un mismo grado de aceptacion, sin que
influya la magnitud absoluta de dicho votos. Sin embargo, parece bastante
obvio que no debe considerarse de igual manera una votacién (diferencia
entre un tipo y otro de votos) de 1 a 2 que una votaciéon de 999 a 1000,
aunque la diferencia en ambos casos es de un voto. Por lo tanto, la primera
mejora de la formula anterior es tener en cuenta porcentajes de votos en vez

de numeros absolutos de la siguiente manera:
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Calculo del Grado de Aceptacion en funcién de niveles porcentuales de aprobacién

Grado de aceptacion

gAceptacion()
Nivel de aprobacion Nivel de desaprobacién
porcentual porcentual
pAprobacion() pDesaprobacion()

nAprobacion()

A
H
i

nDesaprobacion()

Entonces para obtener el nivel porcentual de aceptacion de aprobacién,

se parte del valor de la funcidn ndprobacion() y es necesario

relacionarlo funcion del total de votos conseguidos por la entidad

explorador Exp, en el intervalo de tiempo examinado [, #].

pAceptacion(Expe,to,t;)

nAprobacion(Exp,,t,,t;)

nAprobacion(Exp, ,t,,t;) + nDesaprobacion(Exp, ,t,,t,)

Donde:

nAprobacion(Expe, ty, t;)

nDesaprobacion(Expe, to, t;)

Votos de aprobacion obtenidos por
el explorador Exp, desde el instante

to hasta el instante ¢,.

Votos de desaprobaciéon obtenidos
por el explorador Exp. desde el

instante t, hasta el instante ¢,

Analogamente, para obtener el nivel porcentual de desaprobacién, es

necesario relacionar el nivel normal de desaprobacién nDesaprobacion()

y el total de votos obtenidos por la entidad Exp,
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pDesaprobacion(Exp,,to,t;) =

nDesaprobacion(Exp, ,t,,t,)

nAprobacion(Exp,,!,,t,) + nDesaprobacion(Exp, ,t,,t,)

El disefio de las funciones pAprobacion(Expe,to,t;) y pDesaprobacion(Exp.,ty,t;) nos
permitird implementar un mecanismo funcional para el nivel porcentual de
aceptacion definido de la siguiente manera:

Funcion: gAceptacion(Expe, t;) {

gAceptacion = pAprobacion(Exp,, t) - pDesaprobacion(Exp., 1)) ;
}

6.2.3. Coeficiente de aceptacion »
El empleo de porcentajes, sin embargo, tiene un efecto pernicioso. Se pierde

de vista la magnitud absoluta del numero de votos recibidos. Si estos son
pocos, el porcentaje de aceptacion no puede ser considerado como muy
fiable. Al contrario, si los votos son muchos, el porcentaje puede tenerse
como una buena estimacion de la opiniéon de toda la comunidad. Por ello se
propone aplicar a la férmula del calculo del grado de aceptacion
gAceptacion() un factor corrector que premie a las estructuras que mas votos
a favor tienen, y que evite que estructuras con pocos votos puedan alcanzar

grados de aceptacion excesivamente altos.

Grado de aceptacion
gAceptacion()
Fy
Nivel de aprobacién Nivel de desaprobacion Coeficiente
porcentual porcentual de aceptacion
PpAprobacion() pDesaprobacion() cAceptacion()

4

nAprobacion()
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Calculo del Grado de Aceptacién en funcién de niveles porcentuales de aprobacién

Votos | nAprobacion() | nDesaprobacion() | pAprobacion() | pDesaprobacion() | gAceptacion()

Est ; 47 39 8 0,83 0,17 0,67 Valido
Est , 32 30 2 0,94 0,06 0,88 Valido
Est 3 68 56 11 0,83 0,17 0,66 Valido
Est 4 52 44 8 0,84 0,16 0,68 Valido
Est 16 5 11 0,33 0,67 -0,35 Descartado
Est ¢ 66 58 9 0,87 0,13 0,74 Valido
Est 64 47 17 0,74 0,26 0,48 Valido
Est g 57 50 7 0,88 0,12 0,76 Valido
Est o 14 13 0 0,98 0,02 0,96 Valido
Est 19 40 24 17 0,58 0,42 0,16 Valido
Est 11 72 54 18 0,75 0,25 0,51 Valido
Est 13 6 3 3 0,53 0,47 0,06 Valido
Est 13 34 28 6 0,82 0,18 0,64 Valido
Est 14 55 36 19 0,66 0,34 0,31 Valido
Est 15 72 57 15 0,79 0,21 0,58 Valido
Est 16 47 30 18 0,63 0,37 0,26 Valido
Est 17 41 27 14 0,67 0,33 0,33 Valido
Est 18 33 26 6 0,80 0,20 0,61 Valido
Est 19 48 47 0 1,00 0,00 0,99 Valido
Est 62 51 10 0,83 0,17 0,66 Valido
Est 3 48 28 20 0,59 0,41 0,18 Valido
Est 55 50 4 0,92 0,08 0,85 Valido
Est 33 39 37 2 0,94 0,06 0,88 Valido
Est 24 55 37 17 0,69 0,31 0,37 Valido
Est 5 59 44 15 0,74 0,26 0,48 Valido
Est 3 46 43 4 0,92 0,08 0,84 Valido
Est 57 62 46 16 0,74 0,26 0,49 Valido
Est 5 34 21 12 0,63 0,37 0,26 Valido
Est 9 61 41 20 0,67 0,33 0,34 Valido
Est 39 61 58 3 0,95 0,05 0,90 Valido
Est 3; 61 42 20 0,68 0,32 0,36 Valido
Est 3; 38 27 11 0,71 0,29 0,41 Valido
Est 33 25 21 4 0,85 0,15 0,69 Valido
Est 34 74 55 18 0,75 0,25 0,51 Valido
Est 35 61 50 11 0,82 0,18 0,65 Valido
Est 3¢ 52 35 18 0,66 0,34 0,32 Valido
Est 33 65 60 5 0,92 0,08 0,83 Valido
Est 3g 57 50 6 0,89 0,11 0,77 Valido
Est 39 16 13 3 0,83 0,17 0,66 Valido
Est 4 65 48 16 0,75 0,25 0,49 Valido
Total 1961 1536 425 0,78 0,23
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El factor corrector que se aplica al céalculo del grado de aceptacién de las
estructuras se denomina "coeficiente aceptacién de la entidad explorador” o
cAceptacion(Exp., t;). Dicho coeficiente estara en funcion del numero de votos
a favor de la estructura, y del numero de votos que ha recibido la estructura
con el maximo numero de votos a favor. La funcion que define el coeficiente

de aceptacién se define a continuacién:

Funcidn cAceptacion(Expe, t;) {
MAX = ndprobacion(Exp,, t;);
Desde m=2 hasta n
Si ndprobacion(Expm, t;) > MAX
entonces MAX = ndprobacion(Expm, t;) ;
Discriminante = ndprobacion(Expe, ti) | MAX ;
si (Discriminante < =0,1)
cAceptacion(Expe, tj) = 0,01 * x
sino
si (Discriminante > 0,1) y (Discriminante <= 0,5 )
cAceptacion(Expe, tj) =2 * X =01
sino
cAceptacion(Expe, t) = 0,2 *x + 0,8
}
donde:
nAprobacion(Exp,, t;) .  Funcién que retorna el valor del numero de
votos obtenidos del explorador ¢ en el instante ¢
m,n . Valores que representan el primer y ultima
entidad explorador Exp. en el instante ¢
respectivamente.
Discriminante Valor que representa la relacion entre la
cantidad de votos obtenidos por el explorador Expe respecto al
numero de votos obtenido por el explorador con mayor numero de

votos
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Determinacién del Coeficiente de Aceptacién

[MAX 60 I
ndprobacion (Exp e .t1) Discriminante cAceptacion (Expe 11)

Est | 39 0,66 0,93
Est , 30 0,51 0,90
Est 3 56 0,94 0,99
Est 4 44 0,74 0,95
Est 5 0S5 0,09 0,00
Est ¢ 58 0,96 0,99
Est 4 47 0,79 0,96
Est g 50 0,84 0,97
Est 13 0,22 0,35
Est 1 24 0,39 0,69
Est 1, 54 0,91 0,98
Est 1, 03 0,06 0,00
Est 3 28 0,46 0,83
Est 14 36 0,61 0,92
Est s 57 0,95 0,99
Est 1 30 0,50 0,90
Est 1 27 0,46 0,81
Est 1 26 0,44 0,78
Est 1 47 0,79 0,96
Est 5 51 0,86 0,97
Est 5 28 0,47 0,84
Est 5 50 0,84 0,97
Est 3 37 0,61 0,92
Est 24 37 0,63 0,93
Est 44 0,73 0,95
Est 3 43 0,71 0,94
Est » 46 0,77 0,95
Est % 21 0,36 0,61
Est 5 41 0,68 0,94
Est 3 58 0,97 0,99
Est 3, 42 0,70 0,94
Est 32 27 0,45 0,81
Est 33 21 0,36 0,62
Est 34 55 0,93 0,99
Est 35 50 0,84 0,97
Est 3 35 0,58 0,92
Est 37 60 1,00 1,00
Est 38 50 0,84 0,97
Est 39 13 0,22 0,34
Est 4 48 0,80 0,96
Total 1536
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Coeficiente de aceptacion cAceptacion(Expes 1)
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Explorador

En la propuesta del céalculo del coeficiente de aceptacion se puede observar
que el calculo varia dependiendo de la proporcion de votos a favor que
recibe un explorador Exp. respecto del maximo de votos que ha recibido la
estructura mas votada. Se desea hacer una diferenciacién de las estructuras
en tres grupos. Por un lado los exploradores que han recibido un numero
muy bajo de votos a favor, por otro lado las que han recibido un namero
razonable de votos a favor, y finalmente las que han recibido bastantes votos

a favor.
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Discriminante

En el primer grupo estan las estructuras que han recibido menos del 10% del
valor del discriminante. Se considera que las estructuras pertenecientes a
este primer grupo son estructuras sobre las que todavia no ha habido
suficientes interacciones, por lo que el valor que nos de la diferencia de sus
porcentajes no es significativo. Por esto a las estructuras de este grupo la

funcién les otorga un coeficiente de correccion muy bajo.

El segundo grupo estan los exploradores que han recibido un numero
razonable de votos a favor. Son las exploradores que han recibido entre un
10% y un 50% del valor del discriminante. Al coeficiente de aceptaciéon de

éstas se les da un peso proporcional a su numero de votos a favor.

En el tercer grupo estan las estructuras que han recibido bastantes votos a
favor, mas concretamente las que han recibido mas de la mitad del valor del
discriminante. Al coeficiente de aceptacién de estos exploradores se le da un
peso bastante similar y cercano al maximo valor que puede tener el

coeficiente (la unidad).
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6.2.4. Nivel de aceptacién del explorador
Finalmente, la propuesta para el calculo del grado de aceptacion de una

estructura se define con la siguiente funcion:

Funcion: gdceptacion(Exp., t;) {

gAceptacion = [pAprobacion(Expe, t)) - pDesaprobacion(Exp., t)] * cAceptacion(Exp,, t));

}
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Grado de Aceptacion

pAprobacion() | pDesaprobacion() |' P Aprobacion.() " d cdcepracion(y | gAceptacion(Exp.. t:)
: pDesaprobacion ()
Est | 0,83 0,17 0,67 0,93 0,62
Est , 0,94 0,06 0,88 0,90 0,79
Est 3 0,83 0,17 0,66 0,99 0,65
Est 4 0,84 0,16 0,68 0,95 0,65
Est 0,33 0,67 -0,35 0,00 0,00
Est ¢ 0,87 0,13 0,74 0,99 0,73
Est 4 0,74 0,26 0,48 0,96 0,46
Est g 0,88 0,12 0,76 0,97 0,74
Est 4 0,98 0,02 0,96 0,35 0,33
Est 1o 0,58 0,42 0,16 0,69 0,11
Est 1, 0,75 0,25 0,51 0,98 0,50
Est 1, 0,53 0,47 0,06 0,00 0,00
Est i3 0,82 0,18 0,64 0,83 0,53
Est 14 0,66 0,34 0,31 0,92 0,29
Est 15 0,79 0,21 0,58 0,99 0,58
Est 6 0,63 0,37 0,26 0,90 0,23
Est 45 0,67 0,33 0,33 0,81 0,27
Est 8 0,80 0,20 0,61 0,78 0,47
Est 19 1,00 0,00 0,99 0,96 0,95
Est 5 0,83 0,17 0,66 0,97 0,64
Est 5 0,59 0,41 0,18 0,84 0,15
Est 5, 0,92 0,08 0,85 0,97 0,82
Est 3 0,94 0,06 0,88 0,92 0,82
Est 4 0,69 0,31 0,37 0,93 0,34
Est 5 0,74 0,26 0,48 0,95 0,45
Est 5 0,92 0,08 0,84 0,94 0,79
Est 5 0,74 0,26 0,49 0,95 0,47
Est 3 0,63 0,37 0,26 0,61 0,16
Est 5 0,67 0,33 0,34 0,94 0,32
Est 3 0,95 0,05 0,90 0,99 0,89
Est 3 0,68 0,32 0,36 0,94 0,34
Est 3, 0,71 0,29 0,41 0,81 0,33
Est 33 0,85 0,15 0,69 0,62 0,43
Est 34 0,75 0,25 0,51 0,99 0,50
Est 35 0,82 0,18 0,65 0,97 0,62
Est 0,66 0,34 0,32 0,92 0,30
Est 3 0,92 0,08 0,83 1,00 0,83
Est 35 0,89 0,11 0,77 0,97 0,75
Est 39 0,83 0,17 0,66 0,34 0,23
Est 4 0,75 0,25 0,49 0,96 0,47
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Grado de aceptacién del objeto explorador
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6.2.5. Normalizacion del explorador
El explorador mas aceptado, o sea el que haya obtenido el grado de

aceptacion mas elevado es e que normaliza y se convierte en el explorador
inicial del area de conocimiento. El Explorador normalizado esta formada por
una serie de temas, a los cuales se les atribuye el estado de consolidados, y
pasa a la siguiente fase, aunque en esta nueva fase la estructura de
conocimiento sigue en evolucién. En esta fase no se producen cambios
globales en el explorador (cambiar un explorador por otro) sino que sélo hay
cambios puntuales en el explorador. Los cambios o propuestas de cambio

que se pueden dar son:

Anadir un subtema a un tema consolidado del explorador. El tema nuevo

estaria en estado de "propuesto a afnadirse".

Eliminar un tema consolidado del explorador. El tema estaria en estado de

"propuesto para eliminarse".

Mover un tema de una ubicacion a otra, dicho tema estaria en estado de

"propuesto para modificarse".
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Una propuesta de cambio en el explorador puede consolidar o no consolidar,
dependiendo del apoyo que recibe de los usuarios expertos en la

comunidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

1. La Gestion del conocimiento debe ser entendida como la instancia de
gestion mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de
recursos basicos para apoyar el desarrollo del conocimiento dentro de
las empresas e instituciones. Es por ello que entender cdmo estructurar
las iniciativas de Gestion del conocimiento generara una ventaja a la
hora de considerar al conocimiento dentro de la estrategia de la

organizacion.

2. El presente proyecto presenta mecanismos disefiados que permiten
compartir, evaluar y estructurar el conocimiento aportado por un grupo
de personas que trabajan sobre un mismo area de conocimiento. El
conocimiento sobre el cual tiene aplicacion el sistema es explicito y
estable en el tiempo. Ademas éste engloba tanto la estructura o
clasificacion en forma de arbol jerarquico de los temas del area de
conocimiento como los contenidos o documentos que los describen. El
éxito del sistema radica en la metodologia que ofrece a la hora de
medir la evolucidon del conocimiento mediante el proceso de

normalizaciéon del conocimiento, basado en el trabajo de expertos .

3.  Si un conjunto de personas expertas interactian de manera razonable
con nuestro sistema, el resultado converge a cierto consenso; en
segundo lugar, este consenso esta relacionado con una medida

objetiva de la calidad de las contribuciones; y por ultimo la clasificacion
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del conocimiento en forma de arbol jerarquico de temas se ha mostrado
como una aproximacion razonable para manejar y gestionar el

conocimiento.
RECOMENDACIONES

Se debe tomar conciencia de la creciente masa de informaciéon y
conocimiento que nos encontramos en la Web, y que siendo la solucion
mas empleada hoy en dia el de tener una serie de proveedores de
informacién encargados de recolectar, evaluar y revisar la informacion
y conocimiento; pero esta solucion no resulta factible sin el disefio de

metodos que permitan la organizacion de toda esta informacién

La implementacion de los mecanismos disefiados, desarrollados y
aplidacos demuestran que pueden aplicarse a todas las areas
profesionales siendo recomendable la implemencaion de éstos

mecanismos en todas las areas organizacionales del sector.

Se puede continuar con el disefio de otros mecanismos que permitan la
gestion de los conocimientos inmersos no solo en la WEB sino tambien
en la Intranet de las organizaciones permitiendo un global desarrollo

interrelacionado.
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GLOSRIO DE TERMINOS

Actividad

Es la descripcion de un elemento de trabajo que constituye una etapa logica
en el seno de un proceso. La actividad puede soportar automatizacién
(workflow: requiere intervencion de una maquina) o no soportarla (actividad
manual: requiere intervencion de un participante humano).

After Action Review (Lessons learned)
Revisidon de lo que se ha aprendido en una fase de un proyecto.

Agentes inteligentes (Al)

Programas software autonomos dotados de capacidad de comunicacion
entre ellos y con su entorno, capaces de resolver problemas de forma
cooperativa.

Analista de conocimiento

Responsable de un centro de contenidos. Tiene dos funciones basicas: la
primera es asegurar que la informacion que contiene el centro de contenidos
es completa, coherente y actualizada y la segunda asegurar que los usuarios
encuentren facilmente en el centro la informacién que necesitan.

API
Interfaz  de Programacion de Aplicaciones (Application Programming
Interface).

Arquitectura del conocimiento

Conjunto de tecnologias, contenidos y personal (Director de conocimiento,
analistas de conocimiento y autores de contenidos) que permiten la
existencia de un sistema de Gestién de Conocimiento.

ASP (Active Server Page)
Tecnologia que puede utilizarse para crear aplicaciones Web dinamicas e
inter-activas.



Categorizacién automatica
Clasificacion de los documentos en una serie de categorias preestablecidas.

CBR (Razonamiento basado en casos)
Tecnologia o procedimiento de resolucion de problemas que aprovecha la
experiencia de situaciones pasadas similares para hallar la solucion.

Centro de contenidos

Conjunto de informacioén relevante para un mismo grupo de usuarios dentro
de una organizacion. También se asocia este concepto con el sistema que
da soporte a la captacion y difusion de dicha informacion.

Comunidad virtual

Agrupacion de personas que cultiva intereses comunes y se comunica a
través de Internet, independientemente de su ubicacién geografica. -
[en.red.ando]

CRM (Customer Relationship Management)
Data Mining
Ver Mineria de Datos.

Data Mart

Almacén de datos disenado para dar soporte a un departamento o unidad de
negocio en particular. Puede ser independiente, parte de una red distribuidad
de Data Mart, o dependiente de los datos de un almacén central (Data
Warehouse).

Data Warehouse (DW)

Sistema de informacion que permite el almacenamiento en un unico entorno
de la informacion historica e integrada proveniente de los distintos sistemas
de la empresa.

Definicion de proceso

Es la representacion de un proceso de negocio de forma que admita
manipulacién y automatizaciéon. Esta formado por un conjunto de actividades
y relaciones entre ellas para indicar el comienzo y el fin del proceso.

ERP

La reingenieria de procesos consiste en redefinir los procesos de trabajo de
la organizacién, para afrontar desde un gran cambio de estrategia de
actuacion, a una simple remodelacion de dichos procesos.

EBNF
Lenguaje declarativo que sirve para explicar otro lenguaje, en este caso el
WPDL. Es por tanto lo que se conoce como metalenguaje.



Implantar
Instalar y/o adaptar una herramienta o sistema para integrarlo en los
procesos de trabajo de una organizacién.

Indexacion /Indizacion
Primera etapa del proceso de Rl en la que se construyen las estructuras de
datos necesarias (indices) sobre las que realizar las busquedas.

Interoperabilidad
‘Funcionamiento conjunto de dos o mas programas.

Know-how
Saber hacer de una organizacion o persona.

LDAP
Protocolo de comunicaciones que estandariza el funcionamiento de los
directorios.

Mapa de conocimiento

Diagrama que representa un proceso dentro de wuna organizacion,.
permitiendo ver de forma grafica qué fases lo componen, qué personas
intervienen en cada fase y qué informacién se utiliza o genera en cada fase.

Mineria de datos
Tecnologia cuyo objetivo es descubrir conocimiento oculto en un conjunto de
datos y expresarlo de forma inteligible.

Modelo de Workflow

Visién formal de un proceso de negocio, representado como una sucesion
ordenada de actividades y procesos, que estan conectados unos con otros
con el fin de lograr un objetivo comun.

Motor de busqueda

Tecnologia encargada de realizar una busqueda ante una peticion de
informacion por parte de un usuario. Es el componente central de un sistema
de RI.

Peer Assist

Reunién solicitada por un equipo de trabajo cuando se enfrenta a una
dificultad en un proyecto para entrevistarse con un segundo equipo que
tenga experiencia en situaciones similares.

Peer Group
Equipo de trabajo en el que no existen jerarquias, en el que cada
componente aporta su experiencia y las decisiones se toman por consenso.



Peer Review

Reunidon conjunta de varios equipos de trabajo para poner en comun lo
aprendido de los proyectos pasados y extraer conclusiones sobre las causas
de éxito o fracaso en dichos proyectos.

Proceso de negocio

Conjunto de uno o mas procedimientos o actividades, que en conjunto
alcanzan un objetivo de negocio, siempre dentro del contexto de la
organizacién en que estén definidos.

Reactivo
Sistema que reacciona ante las peticiones del usuario y no actua si no es en
respuesta a una accion del usuario.

Recuperacion de informacion (RI)
Campo de la ciencia que consiste en proporcionar acceso rapido automatico
a grandes colecciones de objetos que contienen informacion.

Red de conocimiento

Diagrama que representa de forma logica la estructura del conocimiento de
una organizacion. Se compone de centros de contenido y satélites de
contenido.

Reingenieria de procesos (BRP)
Rediseno de los procesos de negocio de una entidad.

Tecnologias Pull
Conjunto de tecnologias que permiten al usuario realizar busquedas de
informacion.

Tecnologias Push
Conjunto de tecnologias que aportan al usuario informacién que se
corresponda con su perfil de interés

Text Mining
Tecnologia cuyo objetivo es descubrir conocimiento oculto en grandes
colecciones de texto y expresarlo de forma inteligible.

WfMC (Workflow Management Coalition)

Es la coalicion o grupo de trabajo que se encarga de estandarizar los
procedimientos para el diseno, desarrollo e implantacién de una herramienta
de workflow en una organizacion. Se dedica un apartado completo a ella y el
significado de las siglas se puede consultar en el apartado.
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