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RESUMEN

El objetivo de esta comunicacion es localizar las herramientas tecnoldgicas
necesarias para definir e implantar un proyecto de gestion del conocimiento, a partir
de las caracteristicas y necesidades especificas de una empresa intensiva en
informacién, como una ingenieria, teniendo en cuenta la cultura organizativa, el perfil

de las personas que la integran, los procesos productivos y los contenidos.

Se reflexiona sobre esta especificidad y las necesidades organizacionales y
tecnoldgicas que surgen cuando se ha de identificar, medir y organizar
conocimiento. A partir de este marco de trabajo se consideran unos requerimientos
gue actdan como marco metodolédgico para evaluar las herramientas existentes y se
seleccionan las mas adecuados para la implantacion de un proyecto de gestion del

conocimiento en una ingenieria.
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1 INTRODUCCION.

Seleccionar herramientas adecuadas a la implantacién de un proyecto de gestion del
conocimiento no es sencillo habida cuenta la amplia variedad que ofrece el mercado.
Por eso, el objetivo de este trabajo es proponer una metodologia para evaluar las
herramientas existentes en el mercado bajo el epigrafe de gestién del conocimiento,
y que resultan utiles para implantar un proyecto de gestion del conocimiento en
empresas intensivas en organizacion como las del sector de ingenieria, donde
ademéas de haber diversidad de formatos de documentos, las caracteristicas propias

de los trabajos implican, no solo frecuentes desplazamientos de los empleados, sino
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también otras formas de trabajo como el trabajo a distancia, y por tanto diversidad
de puntos de acceso a los documentos y necesidades de preservacion del capital

intelectual.

En esta contribucién se reflexiona en primer lugar sobre los componentes de un
proyecto de gestion del conocimiento y las peculiaridades de las organizaciones
intensivas en informacion, para concretar los requisitos que las herramientas
tecnologicas destinadas a gestionar el conocimiento deben cumplir. En segundo
lugar se concretan las tipologias de herramientas necesarias en las distintas fases
de implantacion estableciendo las funcionalidades y requerimientos que deben

cumplir.

2 CONSIDERACIONES PREVIAS A LA SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

Antes de seleccionar las herramientas necesarias para implantar un proyecto
especifico de gestion del conocimiento en una empresa concreta, se debe conocer
dicha empresa (las personas que la integran, la cultura organizativa y los
procedimientos), su grado informacional y los sistemas de informacion existentes,

para saber sus necesidades desde el punto de vista de la gestién del conocimiento.

En este apartado se hace un analisis de los componentes de un proyecto de gestion
del conocimiento, se reflexiona sobre el grado informacional de las empresas y la
competencia informacional' [1] de sus empleados, y, por Ultimo, se describen los

requerimientos basicos a tener en cuenta para seleccionar herramientas.

2.1 COMPONENTES DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Se consideran cuatro pilares béasicos para describir un proyecto de gestion del

conocimiento, ya que permite definir acciones orientadas a alcanzar los objetivos de

! "habilidad de reconocer una necesidad de informacion y la capacidad de identificar, localizar,
evaluar, organizar, comunicar y utilizar la informacion de forma efectiva, tanto para la resolucion de
problemas como para el aprendizaje a lo largo de la vida", definicion efectuada por la American
Library Association [1].
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la empresa teniendo en cuenta las necesidades basicas para el desarrollo de la

actividad diaria. Estos pilares son:

1. PERSONAS: recursos humanos y cultura organizativa asociada.

2. PROCESOS: estrategia de negocio, organizacion, metodologia y rutinas,

vinculando el conocimiento asociado a estaS areas.

3. CONTENIDOS: con esta terminologia se engloba la informacion, interna y

externa, critica para el éxito de la organizacion.

4. TECNOLOGIA: Este pilar hace referencia al software y hardware necesario para
recoger, almacenar y distribuir los datos, la informacién y el conocimiento

explicito e implicito auditado.

Estos cuatro pilares se consideran un todo complementario, ya que cada uno

contribuye al éxito de la implantacién de la gestién del conocimiento.

#&S0l0 conociendo las necesidades de informacion y de conocimiento de las
personas, el capital intelectual y los hébitos de la empresa, se pueden plantear
mecanismos de motivacion de personal, fomentar el intercambio y la

explicitacion del conocimiento tacito.

& esConocer los procesos y las tareas asociadas a cada uno permite ver la cadena
de valor de la empresa, y, por tanto, donde se genera el conocimiento tacito y
explicito, y los flujos de informacién de més valor para el capital intelectual de la

empresa.

=& Estos dos Ultimos aspectos permiten definir la gestion de contenidos necesaria
para la organizacion, no solo desde el punto de vista de los documentos que se
generan, sino también de los documentos que son precisos generar para cada
nivel de actividad de la organizacién: toma de decisiones, produccion,

comunicacion externa, etc.

#ela gestibn de contenidos, en cuanto a su elaboracion, captacion,
almacenamiento, recuperacion y mantenimiento, y, la necesidad de mantener

flujos de informacion para disponer de la informacion “just in time" requieren de



| Congreso Internacional sobre Tecnologia Documental y del Conocimiento
H www.documentalistas.com
ahdi

herramientas tecnologicas con unos requisitos minimos que hagan el sistema
usable y amigable, y que no sean por si mismas el factor de fracaso del proyecto
de gestion del conocimiento. Asimismo, para seleccionar estas herramientas, se

debe conocer los otros pilares.

2.2 EMPRESAS INTENSIVAS EN INFORMACION: PECULIARIDADES.

Las caracteristicas que definen nuestra Sociedad de la Informacion se han
trasladado a los sectores econdémicos, y, en consecuencia, estan influyendo en la
organizacion y en el trabajo diario de las empresas. Todas, aunque unas en mayor
medida que otras, reciben, necesitan recibir, y generan informacion, y la capacidad y
estrategia para convertir esta informacion en conocimiento y éste a su vez en
beneficio economico, es la clave para la sobrevivencia de las empresas en el

mercado.

En este contexto, como sefiala Eva Ortoll P] han surgido nuevos escenarios que
requieren nuevas competencias para interactuar con la informacion, implicando a los
individuos como usuarios y como productores de dicha informacion. Por ello, la
competencia informacional es importante en los proyectos de gestion del

conocimiento para concienciar a los trabajadores de la necesidad de compatrtir éste.

Un sector donde las empresas reciben y generan conocimiento es el de las
ingenierias. Estas necesitan recibir informacion puntual del entorno, especialmente
del sector tecnoldgico, en constante evolucion, para incorporar valor afiadido a sus
productos y ofrecer soluciones a sus clientes que abarquen tecnologias de ultima

generacion, y que, en definitiva, las diferencie de sus competidores.

Ademas de la informacién tecnoldgica, hay otro tipo de informacion del exterior que
las empresas precisan para mantenerse y posicionarse en el mercado. Por una lado,
es preciso conocer las oportunidades y las amenazas que el mercado ofrece, como
son cambios legislativos, coyunturas economicas, proyectos de infraestructuras, etc.
Por otro, hay que distinguirse de la competencia, ganar fiabilidad en el mercado, vy,

en consecuencia, se debe tener informacién puntual de las empresas del sector. En
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este ambito, es importante tener en cuenta la metodologia ofrecida por la inteligencia
competitiva para monitorear de manera constante y efectiva el entorno, y, en

consecuencia, seleccionar herramientas adecuadas para este cometido.

Junto a esta informacion, se encuentra la que las empresas en su trabajo habitual
generan, ya que las organizaciones intensivas en informacion estdn creando
constantemente conocimiento que queda depositado en los estudios, los proyectos y
en las soluciones que ofrecen a cada cliente segun las particularidades de cada

trabajo.

Por todo ello, las empresas de ingenieria, tanto las consultoras como las
constructoras, son organizaciones donde los documentos encierran conocimiento
explicito enlatado, y que, por tanto, necesita ser estructurado, extraido y tipificado

para su divulgacion.

Una vez el conocimiento esta estructurado y tipificado, éste se debe divulgar y
compartir a través de toda la organizacion, ya que solo asi se puede generar mas
conocimiento y aumentar el capital intelectual de la empresa, generador de valor.
Siguiendo a |. Nonaka B], la formacién de espirales del mnocimiento?, desde el
individuo hasta el conjunto de la empresa, donde se pone el conocimiento personal a
disposicion de los demas, crea conocimiento de manera interactiva y dinamica, de
manera que al final de la espiral, siempre se alcanza un grado superior de

conocimiento, al ampliarse la base de conocimiento de la empresa.

2 Segun Nonaka, hay cuatro formas basicas para crear conocimiento:

- Aprendiendo del conocimiento individual que se encierra en la mente de cada persona, asi se
produce asimilacion a partir del intercambio de conocimiento tacito a tacito.

- Combinando conocimiento (Intercambio de explicito a explicito): ElI conocimiento explicito,
plasmado en documentos, se normativiza o se tipifica, recogiéndose en un manual y se materializa
en un producto o servicio.

- De tacito a explicito se produce una expresidn del conocimiento. Los secretos, la experiencia, se
traduce en conocimiento explicito, y por tanto se puede compartir.

- De explicito a tacito: el nuevo conocimiento generado es procesado de manera individual. A medida
que ese nuevo conocimiento explicito se extiende por toda la empresa, otros empleados empiezan
a interiorizarlo. Ademas, con la experiencia adquirida en nuevos proyectos a partir del conocimiento
asimilado anteriormente, se enriquece la propia base del conocimiento.
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Esta gestion del conocimiento se puede realizar fomentando el intercambio y la
comunicacién, sin embargo, la existencia de herramientas tecnoldgicas contribuyen
a agilizar el intercambio, optimizando el tiempo, recurso escaso de nuestra época, y
a unir empleados ubicados en diferentes lugares geograficos, y con alta frecuencia

de viajes debidos a la dinamica propia de la actividad profesional.

2.3 REQUERIMIENTOS BASICOS PARA SELECCIONAR HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS.

La gran cantidad de informacién existente en la empresa, estructurada y no
estructurada, precisa de una buena gestion, de lo contrario se provoca
desinformacion. Ademas, para compartir y crear conocimiento, y, en definitiva, para
crear las espirales de conocimiento que se han descrito, es preciso disponer de
espacios que faciliten el intercambio y el flujo de ideas, dudas, experiencias,
inquietudes, o conocimiento, para el buen desempefio de la practica profesional,

independientemente de la ubicaciéon de cada técnico.

A partir de estas dos premisas, es facil deducir que disponer de herramientas y
tecnologia adecuada para obtener la informacion necesaria en el momento preciso
de manera amigable y distribuirla segun los perfiles personalizados de los usuarios,
localizar a expertos dentro de la empresa, agilizar la comunicacion, o trabajar en
equipo, son importantes para la implantacion de un proyecto de gestion del

conocimiento.

No obstante, antes de tomar la decisibn de la compra de cualquier tipo de
tecnologia, ademas de hacer un andlisis de las que ofrece el mercado, se deben
precisar los requerimientos basicos del sistema de informacién y el plan de
comunicacion idoneo a partir de las necesidades concretas de la empresa

detectadas previamente.

Los requerimientos precisos se definen a partir de los siguientes aspectos: creacion

de un ambiente compartidor, disefio de mecanismos de captura de conocimiento,
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identificacion de las fuentes de informacion, disefio del almacén y repositorio de

contenidos, preservacion del capital intelectual y control de flujos documentales.

24 AMBIENTE COMPARTIDOR, DESARROLLO DE HABILIDADES
INFORMATIVAS Y CAPTURA DEL CONOCIMIENTO.

Ya se ha apuntando antes que para el éxito de la implantacién del sistema de
gestion del conocimiento es importante crear el ambiente y la concienciacion
oportuna para capturar y compartir el conocimiento que se encierra basicamente en
los documentos generados en la actividad diaria, y en las conversaciones informales
entre técnicos, ya que la multidisciplinariedad y la especializacion forman parte de la
riqueza de la empresa y son factores clave para la consecucion de los objetivos del

Plan de Accion.

Para ello, no hay que olvidar que la adquisicidon de habilidades informativas resulta
clave para las organizaciones basadas en informacion y conocimiento. De nada sirve
adquirir la mejor tecnologia si los empleados del conocimiento no hacen uso de ella.
Consecuentemente se debe crear conciencia entre los miembros de la organizacion
de la riqueza que supone intercambiar informacion y lograr involucrar a todos los
miembros en la recogida de los documentos susceptibles de extraer conocimiento, y

buscar entre todos los mecanismos de extraccion.

En este contexto resulta de interés crear espacios virtuales de trabajo en equipo, de
intercambio formal e informal, de aprendizaje (a modo de comunidades de practicas)
y, en definitiva, de formacion de espirales de conocimiento, salvando las barreras
geograficas que las peculiaridades organizativas motiva, como pueden ser la
existencia de distintas oficinas o nuevas formas de trabajo como el trabajo a
distancia. Estos espacios se pueden traducir tecnolégicamente en foros de discusion

dentro de la empresa, herramientas de workflow y groupware.
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2.4.1 IDENTIFICACION DE LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO UTIL A
LA EMPRESA.

Para identificar la informacién y el conocimiento necesarios para satisfacer los
factores criticos de éxito de la organizacion se debe efectuar una auditoria de la
informacion y del conocimiento a partir de la cual se definen los procesos
productivos y se identifica la produccion documental y las fuentes de informacién
necesarias asociadas a los mismos. El andlisis de esta auditoria permite disefar la
gestion de contenidos y el mapa de conocimiento de la empresa, especificando los
expertos y el conocimiento explicito vinculado, detectando las disfuncionalidades y la
falta de informacion y de comunicacion para crear conocimiento, gestionarlo y

compartirlo.

2.4.2 REPOSITORIO Y DISTRIBUCION DE CONTENIDOS.

Almacenar y recuperar cualquier tipo de documentos o un expediente, debe ser facil
y rapido, por ello en el momento de seleccionar un gestor de contenidos y
documental se debe considerar la usabilidad, flexibilidad, escalabilidad y Ila
amigabilidad del sistema, tanto para el profesional de la informacion como para el
usuario, claves para el éxito del mismo sistema. En este sentido un software que
soporte un lenguaje documental especifico de la actividad desarrollada por la
empresa, facilita el almacenamiento de los documentos y el acceso a ellos, evitando
el silencio y el ruido documental. En apartados posteriores se analizan las
caracteristicas.

Asimismo, la alimentacion y la distribucion automatica de informacién, segun
necesidades especificas de cada experto, con herramientas que permitan el
monitoreo de la informacién existente en la red y la distribucion selectiva de
informacién, son otros de los requisitos a tener en cuenta en la seleccion de las

herramientas tecnoldgicas.
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2.4.3 PRESERVACION DEL CAPITAL INTELECTUAL.

Aungue se ha hablado hasta ahora de compartir conocimiento y facilitar el acceso,
no debe olvidarse que este conocimiento también forma parte del capital intelectual
de la empresa y, que, por tanto, se debe preservar. Por ello la herramienta que se
seleccione debe permitir niveles de seguridad documental segun los perfiles de
usuarios, que contemplen el grado de uso de cada documento o tipologias de

documentos.

Una vez detectados los requerimientos de la organizacién, se analiza lo que el

mercado ofrece y la terminologia empleada.

3 REQUERIMIENTOS Y TERMINOLOGIA DEL MERCADO.

Una vez se han identificado las prestaciones necesarias, se han de buscar las
herramientas tecnoldgicas ya existentes en el mercado, antes de pensar en
soluciones a medida. La terminologia utilizada es variada, encontrando desde
herramientas que se definen directamente propias de gestion del conocimiento,
hasta herramientas que son especificas para determinadas acciones de un proyecto

de gestion del conocimiento.

Frente a las aplicaciones que se autodenominan propias de gestion del conocimiento
hay que ser cautos, ya que normalmente abarcan solo aspectos parciales de la
gestion del conocimiento, como es el caso de las que cubren el area de gestion

documental pero no tienen en cuenta herramientas de trabajo en grupo, o viceversa.

Los componentes tecnoldgicos englobados en el segundo grupo son softwares
destinados a workflow o BPMS (Business Process Management System),
Groupware, News feed, e-mail, gestores documentales, OCR, Gestores de
contenidos, Datawarehouse, datamarts, ODSs (Operational data stores), Intranet o

Portal Corporativo, y Business Intelligence o Agentes inteligentes.

Ultimamente hay empresas que contemplan la gestién del conocimiento desde el

punto de vista descrito en este trabajo, y que, por tanto, ofrecen soluciones y
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plataformas de trabajo que integran distintas herramientas. A éstas hay que dedicar
especial atencién ya que permiten implantar el proyecto de manera escalada,
integrando paulatinamente herramientas, segun las acciones que se van poniendo

en marcha.

De toda la terminologia y tipologias de productos encontrados, y atendiendo a los
requerimientos antes descritos, hay un grupo de herramientas en las que se ha de

prestar especial atencion:

& & Gestor de contenidos y gestor documental.

& Agentes inteligentes, Inteligencia competitiva o Bussiness Management.
= Difusion Selectiva de Informacion.

#eGroupware: aplicaciones como Workflow, email, workflow, video, chat, y
sistemas de escritura y disefio, que permiten trabajar en equipo salvando las

barreras fisicas.

& &sPortal corporativo.

En los apartados que siguen se detallan los requisitos minimos que las herramientas
seleccionadas deben cumplir, haciendo una reflexion previa sobre el uso de

herramientas tecnolégicas en la primera fase de la implantacion del proyecto.

4 IMPLANTACION DEL PROYECTO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO:
SELECCION DE HERRAMIENTAS DE APOYO.

4.1 PRIMERA FASE: OPTIMIZACION DE LAS HERRAMIENTAS EXISTENTES
EN LA EMPRESA.

Antes de comprar las herramientas adecuadas, se puede iniciar la implantacién de
un proyecto de gestion del conocimiento con aplicaciones ya disponibles en la

empresa, optimizandolas al maximo, como sefiala Jerry Honecultt [4].

10
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Un ejemplo son las herramientas que ofrece Microsoft, como son Office y el sistema
operativo Windows, ampliamente difundidos, con los que se pueden desarrollar
puntos de encuentro de conocimiento estructurado y desestructurado encerrado en

los documentos, tanto electrénicos, como en papel.

Asi, el explorador de Windows permite crear el arbol de directorios que refleje el
cuadro de clasificaciébn de la empresa, y que tenga un paralelismo con el archivo
fisico en papel que la oficina ain posee. Ademas, al aplicarse a cada directorio los
parametros de seguridad definidos para distintos grupos de usuarios, se avanza en

el establecimiento de pautas sobre la preservacion del capital intelectual.

Definir normas y criterios para nombrar archivos, directorios y, en definitiva, para
archivar, y efectuarlo, ademas, en un repositorio comun, permite compartir
documentos, localizarlos mas rapidamente, por parte de quienes no los hayan
elaborado, y, por tanto, contribuye a crear el ambiente compartidor antes

mencionado.

La creacibn de una base de datos con Access como repositorio de datos
estructurados referentes a clientes, proyectos y ofertas, y referencias bibliograficas
de documentos de interés para la actividad diaria, permite poner en comun el
conocimiento del nucleo de actividad principal de la empresa esparcido en distintos
departamentos, evita tener distintas versiones de documentos estandares, y, en

definitiva ahorra tiempo y costes en la localizacion de la informacion precisa.

El establecimiento de estandares de comunicados sefialados en procedimientos
para ser distribuidos por correo electrénico, mediante el outlook, permite iniciar

pautas de workflow.

A partir de los procedimientos establecidos en el Sistema de Calidad definido en la
empresa, se puede planificar la cadena de valor documental y el ciclo de vida de los
contenidos, a fin de explotar éstos adecuadamente para extraer y difundir
conocimiento, y para tener la gestion de toda la documentacion generada en series y

expedientes.

11
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El tratamiento de datos de la misma auditoria de la informacion y del conocimiento
se puede realizar mediante access, y la explotacion de ésta permite, asimismo,

elaborar el mapa del conocimiento de la empresa.

Con estas acciones, se inicia un modo de trabajar en comun, y efectuando un
seguimiento del uso de estas tecnologias se pueden detectar las necesidades
especificas de los técnicos en el desempefio de su actividad profesional,
concretandose mas los requisitos que deben tener las herramientas que contribuiran

a gestionar el conocimiento en la empresa.

Una vez desarrollados los mecanismos suficientes para compartir y viendo las
ventajas que esto reporta, se estara en condiciones de seleccionar herramientas que
faciliten mas el trabajo de indexacion, recuperacion, archivo, etc., pasando a una

segunda fase, que se describe a continuacion.

4.2 SEGUNDA FASE: SELECCION DE HERRAMIENTAS ESPECIFICAS.

Una vez creado el ambiente compartidor y definidas las necesidades especificas
para implantar la gestién del conocimiento, se tienen mas criterios para seleccionar

las herramientas de entre toda la oferta que el mercado ofrece.

En este apartado se realiza una descripcién de los requisitos a tener en cuenta para
cada una de estas herramientas: repositorio de informacion (gestor documental y
gestor de contenidos), base de datos comercial, inteligencia competitiva, portal

corporativo, workflow, groupware, auditoria y mapa del conocimiento.

42.1 GESTOR DOCUMENTAL Y DE CONTENIDOS.

Habida cuenta que las empresas intensivas en informacién a lo largo de los
procesos productivos manejan muchos documentos, es obvio que se necesita una
herramienta que contemple todo el ciclo de vida documental, en cualquier soporte,

desde el inicio, contemplando las modificaciones y distintas autorias, hasta su

12
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ubicacion en el archivo histérico o el expurgo, y que, ademas, permita la indexacion

y recuperacion de manera efectiva.

Asi pues, en la gestion documental y de contenidos se deben tener en cuenta los

siguientes procesos:

& &sInventario del fondo documental.

=& |dentificacion de series y expedientes documentales.

=& Creacion del cuadro de clasificacién y de conservacion de los documentos de la
organizacion.

=& Seleccion y/o creacion del lenguaje documental adecuado a la actividad de la
empresa, que indexe los contenidos y los recupere sin ruido ni silencio

documental.
#esDescripcion de los contenidos, catalogacion e indexacion.

#esDefinicion del ciclo de vida de los contenidos, importante para optimizar el

espacio fisico y electrénico dedicado al archivo de datos y documentos.
= Disefio del ciclo de depdsito de los contenidos.

=& Disefio del flujo documental entre las areas de la empresa.

Teniendo en cuenta estos procesos, los requisitos que ha de cumplir un gestor

documental y de contenidos son los siguientes:

&esTratamiento documental atendiendo al ciclo de vida de los documentos:
creacion, preparacion y mantenimiento, posibilitando, por tanto, tratar los
documentos del archivo vivo, es decir, los que forman parte de la actividad diaria
de la empresa y que son susceptibles de ser modificados. Consecuentemente,
debera permitir disefiar el flujo documental y el control de las versiones, niveles
de acceso y permisos de modificaciones, especialmente en el caso de trabajo en

equipo.

=& El flujo de trabajo de los documentos interesa cuando el documento en si genera
uno o varios procesos en los que estan implicadas varias personas o

departamentos.

13
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#&Debe cumplir una doble funcion: localizacién conceptual y localizacion fisica del

fondo documental. Este gestor ha de permitir relacionar las series y los

expedientes documentales, respectando el principio archivistico de procedencia.

#esLa indexacion y la recuperacidon ha de ser automatica e intelectual y debe

soportar un lenguaje documental controlado, tipo tesauros, que actle de vinculo
entre el almacenamiento de los documentos que guardan el conocimiento, y la
recuperacion de éstos por parte del usuario, sin ser preciso que éste conozca la
existencia del lenguaje ni su funcionamiento. Este lenguaje ha de contemplar las
sinonimias, las polisemias y las palabras vacias que en algunos sistemas

provocan ruido y silencio documental.

=#L0s algoritmos que miden la precision®, la efectividad y la exhaustividad* del

sistema de recuperacion de informacion han de ser potentes a fin de que la tasa

de relevancia sea elevada y se elimine el silencio y el ruido documental.

#e&sLa amigabilidad y la usabilidad del sistema para indexar, catalogar, buscar y

visualizar los documentos recuperados son claves para el éxito de la

implantacion del sistema de recuperacién de informacion. Se valorara muy

positivamente la adaptacién de las herramientas de blusqueda a las necesidades
del usuario, facilidad de uso, respuestas rapidas y coste razonable. Para ello se
tendran en cuenta los siguientes aspectos:

?? Indexacion (contenido) y catalogaciéon (forma) automatica e intelectual, a fin
de revisar el trabajo de la herramienta y tener un mayor control de la
efectividad de ésta, de acuerdo a un lenguaje natural controlado, con
metadatos, diferentes entradas, y control de autoridades. Es importante que la
representacion de los documentos se haga de manera que coincidan al
maximo con la representacion de las necesidades del usuario, a fin de

recuperar documentos relevantes.
?? La accion de busqueda debe contemplar los siguientes puntos:

?? Formularios de busqueda simple y avanzada, y oferta de diferentes campos

de busqueda de acuerdo a diferentes descriptores (por palabra, por titulo,

® Mide la exactitud de la busqueda, un nivel elevado de exactitud evita el ruido documental.
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por autor, por descriptor geogréfico, tipo de documento, etc.), de manera
gue se utilice la via mas rapida segun la necesidad de informacion.

??0pcion de utilizar diferentes lenguajes de interrogacion: operadores
booleanos, de proximidad, de adyacencia y de contexto, truncamiento y
mascaras, y los operadores de rango.

?? Posibilidad de hacer filtros sobre los resultados de busqueda ya obtenidos.

??0pcion de personalizar busquedas y grabarlas, para ser de nuevo
reutilizadas.

??Informacion propia sobre el funcionamiento del buscador, diferentes
estrategias de busqueda, funcionamiento de los lenguajes de interrogacion
y el filtraje.

?? Visualizacion de resultados: Presentacion de la informacion clara sobre los
recursos recuperados, y posibilidades de definir estilos de visualizacién por
parte del usuario. Asi se puede visualizar la informacion por el tipo de
documento (poster, video, informe...), ordenacidon por taxonomias, 0 por
campos empleados, o por criterios seleccionados por el usuario. Esto permite
determinar facilmente su relevancia y refinar la busqueda, y, por ultimo,
posibilita adaptar una nueva busqueda a los usos mas frecuentes de los

usuarios (personalizacion).

?? Informacién acerca de la precision y la exhaustividad del algoritmo utilizado en
el sistema de recuperacion de informacién, muy relacionado con el uso del

lenguaje documental que controle sinonimias y polisemias.

?? Accesibilidad al documento: posibilidad de acceder al texto completo o a la

notacion de la ubicacion fisica del documento.

?? Solicitud de préstamo y/o de transmision electronica del documento al
departamento de documentacién, en caso de no estar disponible en linea.
Esto es importante en los casos en que el documento no se encuentra en los
servidores por criterios establecidos relacionados con el ciclo de vida del

documento.

4 .. .. . .
La efectividad y la exhaustividad tienen que ver con la relevancia de los documentos recuperados.
Un buen nivel de estos parametros elimina el silencio documental.
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=& Posibilidad de catalogacion y recuperacion de cualquier tipo de archivo
electronico.

& & Capacidad de gestionar grandes volumenes de informacion.

=& Entorno de usuario basado en formato web a fin de tener acceso desde

cualquier punto geogréfico.

& & Documentos distribuidos en varias ubicaciones fisicas:
?? Disponibilidad de las bases de datos documentales distribuida entre varias

oficinas.

?? Posibilidad de definir la replicacion a nivel de documentos, grupos de

documentos, horarios de replicacion, etc.
#&sSeguridad de acceso a los datos:
?? Seguridad basada en usuarios y grupos de usuarios.
?? Descripcion de seguridad segun tipologias documentales.
7? Establecimiento de permisos de lectura, modificacion, eliminacion, etc.
?? Opcion de guardar distintas versiones de los documentos modificados.
=z Posibilidad de enlazar con otras bases de datos permitiendo la alimentacion
automatica.

=& Coste de licencies, nimero de licencias necesarias y ausencia de dependencia

del vendedor de la licencia.

=& Edicion de documentos a partir de plantillas disefiadas segun el manual de estilo
de la empresa.

Hay multiples documentos que analizan los gestores documentales y de contenidos,
algunos de ellos hacen referencia a como evaluar un sistema de este tipo [5], 0 qué
preguntar a los vendedores [], otros analizan algunas de las herramientas que hay
en el mercado [7] o ofrecen un listado de productos [8]. En el apartado 6 Referencias

se detallan estos documentos.
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4.2.2 BASE DE DATOS COMERCIAL.

La funcionalidad de ésta es recoger los datos de cada cliente con su historial,
detallando las acciones realizadas, ofertas presentadas, proyectos realizados,

correspondencia intercambiada, etc.

Los requisitos principales que la base de datos comercial debe cumplir se resumen a

continuacion:
#&Control de duplicidades.
& esBuscador por diferentes campos.

#esVinculacion con la base de datos documental a fin de recuperar a texto completo

los expedientes referentes a cada cliente, mencionados en cada registro.
& &0pciones de visualizacion de cada registro.

=& Conocimiento de la explotacion de la base de datos y de su rendimiento.

423 HERRAMIENTAS DE INTELIGENCIA COMPETITIVA: DETECCION DE
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS.

Un buscador inteligente permite vigilar constantemente las amenazas vy
oportunidades vinculadas a la empresa. De alguna manera es una herramienta que
genera una parte del conocimiento necesario para la empresa. Como definen Pere
Escorsa y Ramon Maspons P], los agentes inteligentes son softwares autonomos
que realizan las operaciones en lugar del usuario. La tecnologia esta basada en la
idea de que los patrones de comportamiento pueden ser identificados y descritos al
agente, quien posteriormente aprende para después tomar decisiones. El usuario da
las ordenes de tipo "localizaciones objetivo”, "visitar determinados directorios” o
"recuperar determinados ficheros". Una vez el agente es lanzado, éste viaja a través
de internet u otras redes (sedes www, bases de datos on line, etc.) identificando los
archivos requeridos, completando los requerimientos de busqueda, descargando los
archivos, y ofreciendo el resultado en el ordenador. Posteriormente, el agente
verifica los archivos recuperados de acuerdo a las necesidades de informacion del

usuario y los ordena de acuerdo con la relevancia de estos. Los archivos irrelevantes
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son automaticamente descartados por el agente mientras que los que presentan un

caracter relevante son almacenados para que el usuario los analice.

La funcionalidad de una herramienta de este tipo permite obtener informacion
estratégica del exterior de la empresa con un propésito anticipativo, de acuerdo a las
estrategias de seleccion de esta informacion definidas previamente por la
organizacion. Un ejemplo muy claro de las prestaciones de esta herramienta es la
elaboracion de informes diarios de los concursos publicados en boletines de
organismos oficiales, o la elaboracion de dossiers de prensa referentes a la propia

organizacion, o de la competencia, localizacién de oportunidades de negocio, etc.

Los requisitos basicos de estas herramientas son las siguientes:

#esFiltraje de informacion. Habilidad de aceptar demandas complejas de
informacion para capturar las informaciones relevantes de acuerdo con la

palabra clave y conceptos propuestos por el usuario.

?? Elaboracion de tesauros multitérmino para depurar informacion i delimitar los

andlisis.
?? Posibilidad de generar de forma automatica diccionarios de sinGnimos para

uno o varios de los indicadores que se analizan.

=& Adaptacion. Capacidad de examinar las informaciones relevantes y reconocer
los patrones para realizar las capturas de forma correcta.

= Dirigibilidad. Habilidad de recuperar sedes de internet especificas.

#esControl. Habilidad de lanzarse de forma automética utilizando dispositivos
temporales para controlar nuevas informaciones incorporadas a sedes
especificas.

=es\isualizacion estructurada de la informacion.

4.2.4 INTRANET - PORTAL CORPORATIVO.

La intranet ha de cubrir una doble funcion:
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=& Portal de acceso a todos los recursos que la organizacion pone a disposicion de
los equipos de trabajo: bases de datos, procedimientos del sistema de calidad o
de funcionamiento de acuerdo con la cultura organizativa, documentos
estandares, mapa del conocimiento y de expertos (con los correspondientes
Curricula Vitarum), Servicio de Difusion Selectiva de Informacién, subscripciones
a prensa o bases de datos de revistas de pago, correo electrénico, canales de
informacién, soporte informético, descarga de softwares, tablon de anuncios,

biblioteca, reserva de salas u otros recursos, etc.

=z Espacio de intercambio, de captura y de creacion de conocimiento, y de

formacion, al promover un ambiente de soporte mutuo y reconocimiento publico,

mediante las siguientes acciones que tienen su traslacion a las tecnologias
respectivas:

?? Férums, espacio de recogida de conocimiento segun las areas establecidas,

como, por ejemplo nuevos proveedores, nuevos productos, errores

detectados y propuestas de resolucién, portales de interés o0 nuevos

buscadores localizados, nuevas metodologias, etc.

Algunos de los requisitos que deben presentar las tecnologias son: segmentar
el publico objetivo, personalizar el aspecto y la estructura a la medida de la
comunidad, optimizando al maximo su capacidad para obtener informacion
sobre los gustos, necesidades y preferencias del usuario.

??Grupos de trabajo o Comunidades de Préacticas (segun teméticas
seleccionadas por expertos, o departamentos, o empleados, a partir del forum
u otros canales de comunicacion). Las aplicaciones asociadas son las

denominadas groupware, brevemente descritas en la web Usability first [10].

?? Organizacion de Jornadas y sesiones formativas, en linea (metodologia de e-
learning), con herramientas que permitan la edicion de textos preparados

especificamente para tal fin, y la simulacion de casos.

?? Servicios de los expertos a partir del mapa de conocimiento de la empresa y

la implantacion de la figura del experto, con las reglas establecidas.

Al margen de las herramientas integradas en el portal, éste debe ser ergonémico de

acuerdo a criterios de usabilidad y amigabilidad. Asi, debe sistematizar la
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informacion y ofrecer una buena localizacion visual de ésta para que el usuario la
encuentre intuitivamente, debe ofrecer un mapa de navegacién que oriente acerca

de la ruta seguida.

En el portal corporativo los empleados deben encontrar todo lo que utiliza
cotidianamente sin necesidad de salir de éste. Para ello ha de ser posible

personalizar el portal para usuarios, organizandose como un escritorio.

Plumtree [11] ofrece informacion sobre el mercado de portales corporativos, las

aplicaciones que los integran, y sus caracteristicas.

425 AUDITORIA DEL USO DE LAS HERRAMIENTAS.

La empresa debe tener conocimiento del retorno de la inversion efectuada, y, por
tanto, es bueno que las herramientas implantadas suministren datos sobre el uso
gue se hace de las mismas, y estadisticas segun los intereses definidos por la
empresa. La explotacion de los datos permite conocer habitos de los usuarios, uso
de la intranet y de otras aplicaciones, inventariar palabras utilizadas con su
frecuencia, a fin de mantener el lenguaje documental seleccionado o las taxonomias

definidas, etc.

5 CONCLUSIONES

La seleccion de herramientas para gestionar el conocimiento debe hacerse a partir
de las caracteristicas especificas de la empresa donde se deben implantar, yde los

integrantes de la misma, una vez analizadas las necesidades de ésta.

Las herramientas deben estar siempre al servicio de los usuarios y de los
procedimientos de la empresa, y nunca éstos adaptarse a las caracteristicas de
aquellas. Por eso, se deben aplicar criterios de interaccibon humana con el

ordenador, centrados en la usabilidad y la amigabilidad de las aplicaciones.

Es importante crear un ambiente compartidor y desarrollar habilidades

informacionales entre los empleados, para garantizar el éxito del proyecto. Por ello,
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antes de seleccionar herramientas especificas, resulta de interés iniciar la gestion
del conocimiento con tecnologias ya existentes en la empresa, a partir de las cuales
se pueden desarrollar procedimientos y habitos que luego continuaran con el soporte

de las nuevas herramientas.

La implantacion de aplicaciones debe hacerse progresivamente de acuerdo a una
planificacion, y segun las necesidades que se vayan detectando durante la

implantacién de las acciones programadas.

En definitiva, la tecnologia es un componente mas de un proyecto de gestion del
conocimiento, pero nunca la implantacion de tecnologia implica gestionar el
conocimiento, si antes no hay un trabajo de reflexion sobre la empresa y sus

necesidades.
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