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Informacion para los negocios:
los nuevos agentes del
conocimiento y la gestion del
capital intelectual
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RESUMEN

La evolucién de las caracteristicas y necesidades
de los diferentes usuarios de la informacion en las
empresas han determinado a lo largo del tiempo
no solo la creacion de diversos tipos de sistemas
de informacién, sino también la constante
adaptacion del perfil de formacion académica y de
actuacion de los profesionales de la informacion. Al
primer modelo de biblioteca técnica de la empresa
—tradicional—, siguieron los centros de
documentacion, los centros de informacion, las
bibliotecas virtuales, los centros de inteligencia
competitiva y, actualmente, los centros de gestion
del conocimiento. El reconocimiento de la
importancia estratégica de la administracion del
conocimiento y del capital intelectual de las
empresas se configura como la mas reciente fase
de evolucion en la gestion de la informacion. Los
diferentes modelos de sistemas de informacion
para las empresas que ya han surgido, a pesar de
ser distintos, no se excluyen y conviven, aunque
una parte significativa de los profesionales de la
informacién no acompafe ni se adapte a dicha
evolucion y esté perdiendo espacio de actuacion,
dejandoselo a los profesionales de otras areas.

ABSTRACT

The evolution of the characteristics and needs of
the business companies different information
needs and users have been established, along the
time, not just the creation of different information
systems, but also the continuous profile adaptation
of information professionals. The first and
traditional business technical library model was
followed by business documentation center,
business information center, business virtual
library, competitive intelligence center and,
nowadays, the knowledge management center.
The acknowledgement of the knowledge
management and intellectual capital strategic
importance in business companies, reveals itself as
the newest information management evolution
phase. The different business information systems
models coexist and do not exclude themselves,
although expressive part of information
professionals have not been coming along and
adapting to this evolution, and has been loosing
their job positions to other specialities
professionals.

alidad, productividad y competitividad son

los tres conceptos que expresan |os actuales

desafios de las empresas que en los Ultimos
afios pasaron a formar la trilogia del hecho
empresarial. En lastres Gltimas décadas |as empresas
alcanzaron avances considerables en |0os procesos de
manufactura, en las areasfinanciera, administrativay
de marketing, asi comoen el desarrollo y utilizacion
de nuevos materiaes.

Recientemente, las empresas experimentaron
transformaciones significativas en la gestion de los
Nnegocios como consecuencia de la automatizacion
industrial y de la oficina, de modo que e uso de la
tecnologia de la informacion se transformé en
pasaporte para entrar en un mundo de mercados
globalizados.

Reducir costosy ganar ventaja competitivapasaaser
el resultado no s6lo de “cuanto” sino también de
“cOmo” se hacen las inversiones en el campo
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tecnoldgico y este resultado serd proporcionalmente
mayor para las empresas que respondan con més
rapidez antelos cambios de necesidadesy demandas
del mercado y de la sociedad como un todo,
anticipandose a alternativas innovadoras.

Recientemente, las
empresas experimentaron
transformaciones
significativas en la gestion
de los negocios como
consecuenciade la
automatizacion industrial
y de la oficina, de modo que
el uso de la tecnologia de la
informacion se transformo
en pasaporte para entrar en
un mundo de mercados
globalizados.

Gerenciar de manera inteligente las informaciones
alcanzadas y € consecuente conocimiento generado
eincorporado por laempresaa partir de sus procesos
de innovacion, pasa a ser e diferencial estratégico.
Asi, cada vez més, las empresas empiezan a tener
dentro de su personal no solo especialistas técnicos
sino también especialistas que trabajan la
informacion de manera més creadora. Es en este
contexto que surgen dentro de las empresas los
nuevos agentes del conocimiento.

Los agentes del
conocimiento y la
informacion

A lo largo de su trayectoria, las empresas van
incorporando a sus estructuras diferentes tipos de
profesionales, cuyos perfiles de actuacién dependen
directamente del uso e interpretacién de la
informacion.

Agentes creadores

Son los profesional es que utilizan lainformacién con
laintencién de solucionar problemas o como insumo
generador de ideas que darén lugar a nuevas
tecnologiasy conceptosque, asu vez, proporcionaran
ventaja competitiva.

Los agentes creadores de la empresa son
profesionales de las areas de desarrollo y creacion,
para los cuales la informacidn necesaria puede
aparecer en catdlogos comerciales, noticias, textos
literarios, imégenes, articulos de revistas, libros, y
también en complgos andlisisingenieros, logisticos,
de equipamiento o de formulaciones quimicas y sus
efectos.

L as demandas de informacién de estos profesionales
se ha atendido a través de diferentes sistemas de
informacion creados en las Ultimas décadas. El
modelo mas antiguo es el de la biblioteca técnica
tradicional de la empresa, representada en general,
por unasalacon libros, periddicos y normas técnicas
gue la mayoria de las veces se mantienen con
limitados recursos presupuestarios y que
frecuentemente acababatransforméndose en depdsito
delos librosy revistas que recibiala empresa.

A continuacion, vino la fase de los centros de
documentacion que eran lo mismo quelasbibliotecas
pero de mayor tamafio y que intentaban ser mas
selectivosen cuanto a al cance de sus colecciones. Al
mismo tiempo, surgieron los centros de informacion,
cuya propuesta, en algunos casos, ademés de guardar
libros y publicaciones se aventuraban a realizar
seleccionesy andlisis de contenido, embriones delos
actuales sistemas de inteligencia competitiva.

Al inicio de la década del 90, sobrevino € boom de
las bibliotecas virtuales de la empresa, cuyo punto
focal es el acceso a la informacién y no la
acumulacién de colecciones. Més que amacenar
informacion en montones de publicaciones y
documentos, setrata de prodigar recursos, con eso se
comprende que lo estratégico es saber dénde
encontrar lainformacion acertada, de manerargpida
y efectivaen cuanto a costo [1].

Agentes intérpretes

Son los profesionales que interpretan e ambiente,
utilizando la informacién como herramienta de
prospeccion eidentificacion de los nuevos negocios,
mercados y tecnologias. Son los especialistas en €
andlisis y la planificacion desde e punto de vista
econémico, comercia o tecnolgico, cuya misién es
identificar las amenazas y las oportunidades,
anticipando cambios.

Para satisfacer sus necesidades de informacion
surgiran los sistemas especialistas en inteligencia
competitiva que se vaen principalmente de los
sistemas virtuales de acceso a la informacion para
obtener los datos que se analizarén y reintrepretarén
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aluz del negocioy, posteriormente, selesdardn alas
esferas de decision de la empresa.

Agentes intermediarios

Son los especialistas encargados de intermediar el
acceso alainformacion, cuyo proceso seiniciacon la
identificacion e interpretacion de las demandas de
informaci6n del negocio, seguidade laidentificacion
delas fuentes de informacién, delaselecciény de la
investigacién propiamente dicha y, por fin, de la
divulgaciéon entre los agentes del conocimiento de
cada empresa.

Esta categoria de agentes se formd casi
exclusivamente a partir de los bibliotecarios en su
mas tradicional funcidn, es decir, como
organizadores y conservadores de |as colecciones de
lasbibliotecasinternasdelaempresa. Actualmenteel
perfil de formacion y actuacion profesiona de esta
categoria de agentes sufre cambios constantes y
significativos.

Como consecuencia del natural proceso de
maduracion por €l que pasan todas las empresas, ya
seaen relacion con sus creenciasy modos de gestion,
ya sea en cuanto a sus procesos internos, este
profesiona ha adquirido un nuevo papel, el de
intermediario entre las demandas de informacion de
la empresa y el universo de informaciones
accesibles. Actualmente se constata la cada vez
mayor participacion de profesionales de diversas
especialidades actuando en estetipo deactividad. Son
los Ilamados information brokers o mediadores de
informacion.

Agentes gerentes del
conocimiento

Es una nueva categoria de profesionales, cuyo papel
es administrar e capital intelectual de la empresa,
también llamado QI empresarial.

Antesdeproceder aun andlisismas detallado de estos
profesionales y de su papel dentro de las
organizaciones modernas, es necesario destacar la
diferencia entre inteligencia empresarial y QI o
conocimiento empresarial.

Inteligencia empresarial
para la formulacion
estratégica

La formulacién estratégica de cualquier negocio se
hace siempre a partir de las informaciones
disponibles, por tanto, ninguna estrategia puede ser
mejor que la informacion de la cual se deriva

Lldmase inteligencia competitiva al proceso de
monitorear el ambiente competitivo y no solo a
ambiente mercadoldgico, préctica hace ya tiempo
consolidada por medio de las investigaciones del
mercado o marketing.

La formulacién estratégica
de cualquier negocio se
hace siempre a partir de las
informaciones disponibles,
por tanto, ninguna
estrategia puede ser mejor
que la informacion de la
cual se deriva.

Sapiro define la inteligencia empresarial como €l
proceso de “transformar datos en sabiduria a través
deun sistemainformacional cuyo objetivo esmejorar
la posicion competitiva. Antes la relacién con €
mercado se caracterizaba por un simple cambio [...].
Hoy, el cambio esta basado esencialmente en las
informaciones[2, p. 110]". También se puede definir
la inteligencia competitiva como el proceso de
monitorear el ambiente competitivo.

Partiendo de estas definiciones, la habilidad con que
la empresa relina, organice, andice y ejecute los
cambios a partir de las informaciones, integrandolas
al proceso de constante mejoria de sus actividades, es
la que determinara su excelencia. Para esto, muchas
empresas, sobre todo en los Ultimos cinco afios,
empezaron acontar con areas de inteligencia, habitat
de los agentes intérpretes.

Para estos, la produccidn inteligente de
informaciones debe comenzar con la identificacion
de las necesidades del negocio, seguida de la
seleccién de las fuentes, de la recoleccion,
clasificacion, organizacion y andlisis de los datos y
de la edicidon y difusién constante de las
informaci ones generadas paralos distintos niveles de
decisiéon de laempresa. Lasiniciativas que selimiten
a recolectar y diseminar datos por la empresa no
garantizan por si solas la ventaja competitiva.

Fuld [3] recuerda que lainformacién nunca anda en
linearectay que las informaciones valiosas pueden
pasar inadvertidas y por esto es preciso tener
constanciay método paratrabajarla. Segin la Society
of Competitive Intelligence Professionals (SCIP),
80% delasinformacionessobreloscompetidoresesta
dentro de la propia empresa.

ciencias de la informacién 49



Rezende

El trabajo de inteligencia no es una novedad, pero es
s6lo en los Ultimos afios que esa actividad se ha
formalizado, se haconstituido en departamentosy se
ha organizado a nivel mundial. Prueba de su
valoracion, asi como de la de sus profesionales es el
crecimiento del nimero de afiliados de dicha
organizacion, que de 1 800 miembros en 1995 salté a
6 000 en 1999, con un promedio de 200 nuevos
ingresos mensuales. De las 500 mayores empresas
gue aparecen en la lista de la revista Fortune, 90%
tienen procesos de inteligencia establecidos. La
NutraSweet, empresa tradicional de la rama de los
productos dietéticos, afirma obtener ganancias de
hasta 50 millones de ddlares anuales gracias a este
trabajo de inteligencia.

Para Gilad y Gilad [4], la actividad de inteligencia
deberia incluso hasta institucionalizarse en las
empresas a manera de red, donde los diversos
funcionarios serian|osresponsablesdelarecol eccién
de los datos y alimentarian a una central de
inteligencia que los interpretaria y divulgaria. Sea
cual seala extensiéon de la red interna 'y externa de
inteligencia de una empresa, para que € sistema
funcione bien esimportante determinar si su alcance
se extiende atodo € ambiente o se limita solo a una
partede él.

Capital intelectual: mas mente,
menos musculos

Cuando las empresas empiezan a ser vistas bgo la
Optica del conocimiento se perciben cosas nuevas e
importantes. Con e antiguo modo de concebir las
empresas, es decir, como un agregado de recursos
para generar productos y servicios, las personas se
consideraban factores permutables en la ecuacién de
la produccion y e conocimiento se veia s6lo como
una condicion deseable.

Hoy, las innovaciones tecnolégicas, a las que cada
vez tienen més acceso todos | 0s sectores econémi cos,
han reducido la distancia que diferencia a las
empresas, que han pasado a tener la posibilidad de
acceder a las novedades y desarrollos nacidos en
cualquier parte del mundo.

Lo que diferencia a las empresas ya no son las
méaquinas que se utilizan en el proceso productivo,
pero si la suma de conocimiento colectivo generado
y adquirido, las habilidades para la creacion, las
inventivas, losvalores, actitudesy motivacion de las
personas que las integran y e grado de satisfaccion
de los clientes. Son los llamados activos intangibl es,
los conocimientos técitos o explicitos que generan
valor econémico paralaempresay cuyo origen esta

directamente relacionado con los agentes creadores
de la empresa.

Lo que diferencia a las
empresas es lasuma de
conocimiento colectivo

generado y adquirido, las

habilidades para la

creacion, las inventivas, los
valores, actitudes y

motivacion de las personas

que las integran y el grado

de satisfaccion de los
clientes.

El principal foco generador de riqueza ya no es €
trabajo manual, pero si e intelectual. Las empresas
pobres de bienes pero ricas de cerebros son las que
més se valoran, como las consultorias, las agencias
de publicidad y creacién, las empresas de auditoria,
las empresas de softwares y de nuevas soluciones
informati zadas, asi comolas empresas “punto com.”.
En la sociedad postindustrial, el Ultimo estadio es la
sociedad del conocimiento, donde la creacién,
distribucién y manipulacion de la informacion
constituyen la principal fuente de generacién de
riquezas.

Si la nueva riqueza es €l conocimiento, capital y
trabajo pasan a ser menos antagénicos. Capital es
cada vez més el capital intelectual, capital de
relaciones, capital de marca e identidad. Trabajo es
cada vez més la capacidad de generar y gerenciar
ideas, de conectarse, comunicarse y relacionarse con
personas, sean clientes, socios u otros profesionales
y hastaincluso € circulo familiar y deamigos, yaque
la calidad de vida influye en el resultado final del
trabajo. Por més de un siglo, el hombre mésrico del
mundo se asoci6 al petrdleo. Hoy esta asociado a
conoci miento.

Capital intelectua es, en fin, el conocimiento que
existe en unaorganizaciény que puede utilizarse para
crear ventgja diferenciada. Cuanto mas inteligente,
sofisticada e integrada a la nueva economia,
caracterizada por un alto grado de diversificacion,
velocidad y complejidad, més oportunidades tendra
la empresa de sobrevivir y crecer.
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Los activos intangibles del
capital intelectual

Los activos intangibles que componen el capital
intelectual de una empresa pueden dividirse en tres
categorias:

Activos de mercado

Son los bienes intangibles que se relacionan con el
mercado: cartera de clientes y respectiva fidelidad;
relaciones con los accionistas, bancos y
suministradores; acuerdos de cooperacion y alianzas
estratégicas; tecnoldgicas, de produccion o
comerciales; las marcas registradas y la respectiva
imagen en el mercado; los cana esdedistribucion; las
licencias y franquicias. Esta categoria de activos es
importante en la medida en que proporciona ventaja
competitiva a la empresa, asegurando a sus clientes
mejor conocimiento de su identidad y acciones.

Activos de competencia
individual

Comprende el conocimiento o expertise, la pericia,
las habilidades, |a capacidad para crear y liderear de
los funcionarios de la empresa. Son las cualidades
intrinsecas a ser humano en cuanto individuosy, por
tanto, no pertenecen a la empresa. Mas que recursos
humanos, son capital humano.

Activos de estructura

Es la estructura organizacional formal e informal de
la empresa. El conjunto de las tecnologias,
herramientas, procesos y metodol ogias responsables
del funcionamiento del negocio. En esta categoriase
incluyen los softwares y las redes de comunicacion
utilizados en las bases de datos, los sistemas de
direccion y gestion, las actividades de investigacion
y desarrollo, |os secretos de fabricacién y know-how,
las patentes y copyrights. Esta categoria otorga
calidad, seguridad, correccion y orden ala empresa.

Intelecto: el mejor
abandonado

El capital intelectual es el capital que reside en la
cabeza de las personas, procede del trabgjo y el
desarrollo del intelecto y, en el contexto de la
empresa, es la experiencia acumulada gracias al
esfuerzo en la investigacion de nuevos productos y
métodos de trabajo, a desarrollo y dominio de
tecnologias emergentes y perfeccionamiento de las
relacionesy las compafiias. Es, en fin, € talentoy e
nivel de eficiencia a canzados.

El alto grado de €eficiencia puede obtenerse mediante
una balanceada combinacion de buenos desempefios
de las areas operacionales, administrativasy técnicas
de la empresa. Al ser el talento inherente a la
condicién humanay no unacuestion genética, puede
aprenderse.

El reconocimiento del valor del capital intelectua
presenta unanuevaperspectivade cdmo las empresas
deben organizar su futuro a invertir en larenovacion
de sus activos intangibles, principalmente las
personas. (Y que debe hacerse para que las personas
puedan desarrollar el talento y alcanzar laexcelencia
de susintelectos? Segun Ludwig, “unarevolucion de
la educacién y por la educacién. Por gjemplo, en las
escuelas se prohibe a los nifios hablar cuando en
realidad hoy losmayores salarios son justamente para
quien habla [5]".

Para las empresas que generan valor a partir de su
capital intelectual, la escasez en la oferta de
profesionales creadores, innovadores, intuitivos,
lideresy con espiritu emprendedor y de equipo no es
mayor que la escasez de profesionales con buena
formacion cultural y educacional.

Al seleccionar el perfil de los que serén los agentes
del conocimiento en las empresas, no se discute més
en cuanto a saber 0 no saber inglésy espafiol, ya que
esto es obligatorio; asi como dominar las nuevas
tecnologias de punta: Internet, intranets y
computacion en general. Las personas que no saben
ni usar un horno de microondas y quieren obtener un
buen empleo, no podran seguir existiendo. Hoy yano
basta leer tres periédicos diariamente o pasar horas
navegando por sitios noticiosos o incluso leer
montafias de libros si el contenido aprendido no
pudiera aplicarse a la generacion de algun tipo de
valor, sea personal, comunitario o empresarial. Es la
supremaciade la calidad sobre la cantidad.

Se vive en una sociedad cuya Unica certeza es €
cambio y, donde todo cambia siempre, esimposible
gue existaunareceta. Las paradojas que se presentan
alos profesional es de los nuevos tiempos son varias:
pensar a largo plazo pero mostrando resultados
inmediatos; innovar sin perder eficiencia; colaborar
pero también competir; trabgjar en equipo, pero
cobrando individualmente; ser flexible sin rupturade
patrones; convivir con lo real que cada vez es mas
virtual; mantener la liberalidad pero con més
conexion alared alin; estar ubicado pero sin perder
la nocién de lo que los aproxima; buscar perfeccion
en medio de la rapidez; ser agresivo sin perder
emocion; actuar répido y por impulso pero con
conciencia; establecerse pero mediante
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transformacién e innovacion constantes; dividir para
poder multiplicar.

Hoy més que nunca la creatividad es fundamental
parasorprender y conquistar alos clientesy para que
esto suceda es preciso tener capacidad de innovacion
paratrabajar de manera espectacular, y esto solo se
logra cuando uno siente amor por 1o que hace.

El liderazgo es otro de los presupuestos del perfil de
aquellosque sonlosnuevosagentesdel conocimiento
de la empresa. No existe empowerment sin
conocimiento. Lider es € que abre caminos a sus
seguidores y no el jefe que pasa el dia firmando
papeles que es lo primero que se aprende en la
alfabetizacién, o sea, poner e nombre.

Ser emprendedor, a su vez, significa“ correr riesgos,
tener iniciativa, ser obsesivo con los resultados [ ...],
pero s usted llega a una empresa y le pregunta al
funcionario cuanto él le cuestaalaempresa |[...], e
funcionario va a calcular un costo X. Pero s se
pregunta cuénto le rinde a la empresa, é no sabra
responder. Esto significa que falta mucho para que
ese funcionario sea emprendedor [5] ”.

Sobre los actuales equipos de trabagjo, Ludwig es
todaviamés critico: “laempresatiene queser unteam
y no un grupo de trabagjo. En un team uno puede
incluso odiar a cualquiera de los demés miembros,
pero se trabaja sin boicot, ya que € objetivo es €
resultado del trabajo de la empresa|[...] Hoy lo que
valees el nivel de conocimiento del teamy con esto
lajerarquiasetornareverencial. Cuando lasempresas
implantan s6lo el espiritu de team, la jerarquia
destruye a team” [...] Tener un team “es decir que
existe un objetivo coman y no existe posibilidad de
gue ese objetivo no seami funcién, quien quiera que
la haga [5]”. Los actuales equipos tienen que tener
una posicién de relacion, donde la calidad del
desempefio individual eslafuncién delainteraccion,
comunicacion y coordinaci6n entre los miembros. El
énfasis dado a trabajo en equipo pasa a ser el
conocimiento trabajado y no el trabajo del
conocimiento.

Con latransicion de laeradelainformacion alaera
del conocimiento se comprende que la informacion
por si misma no genera nuevos conocimientos. La
informacién genera conocimiento cuando se crea
algo nuevo a partir de sus posibles interpretaciones.
Cuando la empresa identifica y adquiere los
conocimientos quelefaltany los comparte con otros,
ahi si su capita humano comienza a crecer en
competenciay conocimiento.

Cuando la empresa
identifica y adquiere los
conocimientos que le
faltan y los comparte con
otros, su capital humano
comienza a crecer en
competenciay
conocimiento.

El valor del capital
intelectual

Con el desarrollo de las telecomunicaciones y de la
informéticaen laempresaorientadaa conocimiento,
la informacion pasa a ser realidad y a tener valor
propio, separados de los bienes fisicos.
Paraddjicamente, sin embargo, esanuevarealidad es
bastante tangible, materializando asi loinmaterial. Al
mismo tiempo, se experimenta un nuevo
renacimiento de laimportanciadel ser humano como
principal personaje de la economia, pueses é e que
detenta el principal recurso competitivo de las
organizaciones: el conocimiento.

“Lainformacién pasaaser, por tanto, el principal bien
econémico en la medida en que es € ingrediente
fundamental en la generacion del conocimiento [...]
Las empresas empiezan a valer méas por el
conocimiento que detentan o comercializan que por
el patrimonio fisico [6]”. Con el advenimiento de la
civilizacion digital lo intangible pasa a formar parte
del mayor vaor de una empresa.

Cuantificar ese valor intangible, que eslalaguna que
existe entre el balance patrimonia de una empresay
su valor de mercado, es uno de los grandes desafios
de laactualidad, especia mente paralas empresas que
detentan un elevado conocimiento técnico. El
mercado dice que el patrimonio intelectual de una
empresa vale de tres a cuatro veces més que su valor
contable. Edvinsson [7], Graef [8], Malone [9],
Stewart [10], entre otros, estudiaron lasmetodol ogias
parael célculo del capital intel ectual de unaempresa.

Gestion del conocimiento

Una vez que se reconoce € capital intelectual como
uno delos principal es generadores de riqueza de una
empresa, se le empieza a dar una atencion especia a
su gestion, pues una vez formalizado, capturado y
palanqueado, puede producir activos todavia de
mayor valor. “Gerenciar €l capital intelectual es una
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tarea compleja —hasta incluso porque en este
concepto esta la gestion del conocimiento (parte del
capital intelectual) y la gestién de la informacion
(parte de la gestion del conocimiento)—, que exige,
por tanto, para su administracién, un esfuerzo
multidisciplinario [6]".

Una de las cuestiones es de qué forma las empresas
pueden conciliar el conocimiento que se encuentraen
la cabeza de sus funcionarios con |as informaciones
existentes en sus bases de datos, en |os documentos,
planillas e informes que ella genera,
transforméndolos en herramienta generadora de
ventaja estratégica para el negocio. Otra cuestion es
cémo retener ese conocimiento para que se torne
propiedad de laempresa, es decir, capital estructural.

El desafio de lagestion basada en el conocimiento es
también entender como funciona la empresa en
relacion con la inteligencia colectiva para a canzar
plenamente sus objetivos. La propia naturaleza
intangible delos activos del conocimiento dificultala
seleccion de soluciones y hace que losresultados ya
alcanzados por agunas empresas sean rel ativos.

Stewart [10] relata experiencias de empresas que ya
invirtieron considerables sumas identificando,
reuniendo, organizando, evaluando y diseminando su
capital intelectua con e objetivo de atribuirle valor
ante la posibilidad de venderlo, de evitar volver a
trabajar sobre o mismo, agilizar e intercambio de
informacion y las experiencias y aprovechar mejor a
los especialistas de laempresa, asi comosusidess.

De cualquier manera, €l capita intelectua es ante
todo capital y como todo capital puedegerenciarseen
los términos de acumulado y flujo que en este caso
son los acumuladosy flujos de conoci miento que hay
en la empresa. Parte de ese acumulado de
conocimiento tiene derechos legales de propiedad
como las tecnologias y productos desarrollados, las
marcas creadas, y losderechos de autor. Otra parte se
compone de la estrategia, la cultura, los sistemas,
rutinas y procedimientos organizacionaes, y hay
tambi én una parte que es puracienciade vanguardia.
Flujos son todos los caminos por los que marcha el
conocimiento, desde las redes electronicas hasta
compartirlo entre |l as personas. El conocimiento debe
fluir de manera rdpida y féacil entre las diversas
funciones de la empresa.

Una vez identificados los acumulados y flujos,
proximo paso es integrarlos, organizarlos y
divulgarlos y esta tarea puede por si misma tornarse
tambi én capital intelectual, pues|os sistemas creados
a partir del uso de la tecnologia de la informacion
también son activos de la estructura.

Se percibe asi € surgimiento de més de un segmento
diferente en la administracion de la informacion: la
gestion del conocimiento generado dentro de la
empresaque asi, como lainformacion generadafuera
de la empresa, precisa ser identificado, compilado,
organizado, evaluado y puesto a disposicion, pero
bajo lanueva perspectiva del capital intelectual.

Por tanto, se puede decir que la gestién del
conocimiento esel proceso de crear valor atravésdel
uso de los activos intangibles de la empresa; es la
transformacién de la informacién en conocimiento y
del conocimiento en negocio.

Tecnologias para la
administracion del
conocimiento

Existen dos tipos de conocimiento: o conocemos un
asunto o sabemos ddénde encontrar informaciones
sobreel mismo. Tal y como ocurre en las demés areas
de gestion de la empresa, la tecnologia de la
informacion también tiene un papel relevante en la
preservacion y administracion del capital intelectua
de la empresa, principamente para impulsar los
procesos de innovacion.

Los acumulados de la empresa orientada hacia €
conocimiento se componen basicamente de
informacion y los nuevos procesos automatizados
gue reunieron y distribuyeron ese nuevo tipo de
informacion, aniquilaron a los antiguos y lentos
sistemas de informacion vertical jerarquizada.

La gestion del
conocimiento es el
proceso de crear valor a
través del uso de los
activos intangibles de la
empresa; es la
transformacion de la
informacidon en
conocimiento y del
conocimiento en negocio.

Algunas empresas ya obtuvieron recompensa
financiera por invertir en tecnologia para la gestion
del conocimiento. Lacreacidn de bancos de datos de
conocimiento facilitan y democratizan el acceso al
conocimiento y ayuda a las empresas a trabajar de
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forma global e independiente de su localizacion,
posibilitando un mayor control del conocimiento
involucrado en el crecimiento y rotacion de personal .
“Cada individuo que salga de la empresa
[levara consigo conocimientos que vale la
pena retener y cada nuevo funcionario que
entra traera conocimientos que merecen ser
compartidos [10, p. 103].”

L as experiencias mas comunes hasta el momento se
refieren ala creacion de bancos de datos de: catastro
del tipo paginas amarillas de especialistas y
respectivos expertises, procesos y soluciones
desarrollados a la medida (también llamados de
recetas o lecciones aprendidas); sistemas voluntarios
de preguntas y respuestas; sistemas de inteligencia
del competidor con respecto al perfil financiero
(balances), comercia (cartera de clientes, canales de
distribucién, marcas registradas, cartera de
productos, market-share, acciones en los medios de
comunicacion [media], entre otros) y tecnoldgico
(patentes, listas de especialistas y respectivos
documentos técnicos, etc.).

L aseleccidn delatecnol ogiadelaadministracion del
conocimiento debe tener en cuentalaesferatécnicay
conceptual del sistema de informacion que debe
crearse, de acuerdo con la capacidad cognoscitivade
la empresa. No debe limitarse a una mera seleccion
de software.

La esfera técnica del sistema es lo que ofrece
soluciones a nivel de tecnologias de la informacion
propiamente dichas, anivel deconocimiento aplicado
y modelos de negocio. El andlisis de la esfera
conceptual permite discernir sobre las condiciones
internas y externas a sistema que también pueden
generar resultados efectivos. La capacidad
cognoscitiva es la aptitud para registrar, almacenar,
usar y dar sentido a los datos compilados, de manera
gue se tenga una base mejor para la toma de
decisionesy aplicacién de los recursos.

Para que sea efectiva, cualquier tecnologia de
administracion del conocimiento seleccionada debe
servir aun objetivo estratégico claro.

Una historia de castillos de
libros

En relacidn con la creacion y gestion de los sistemas
de informacion, os cambios experimentados por las
empresas en los Ultimos afios han sido répidos y
significativos. Han surgido sistemas con distintos
propdsitosy modus oper andi, se han perfeccionado a

lo largo del tiempo y hoy coexisten esos diversos
sistemas.

El ambiente es de convivencia: existen muchas
empresas cuya gestion delainformacién se dasolo a
nivel de informacién externa, sin que alin se den
cuenta de laimportancia estratégicade la gestion del
conocimiento interno generado a partir de esas
informaciones. Asi, paraalgunas empresas, el nlcleo
de lainformacién sigue alin el tradicional modelo de
biblioteca técnica interna o de centro de
documentacion o de informacion, siendo estos
tltimos solo una mezcla de biblioteca, con sus
colecciones, y dotados de algunos servicios como la
seleccion, andlisisy diseminacion de lainformacion.

Por otro lado, aumentael nimeroy laimportanciade
los sistemas de informacién conjugados, donde las
bibliotecas virtuales sin colecciones y con € acceso
y la investigacion de informaciones como punto
focal, completan los centros de inteligencia
competitiva de manera répida y con efectividad de
costos.

Recientemente, en e mundo de los negocios, los
estudiosy andlisissobreel capital intel ectual, suvalor
y gestién, le dieron una nueva interpretacion a la
informacion, siendo apenas el insumo generador de
conocimiento. Asi, la informacion se trata de forma
més obj etiva, como sinénimo de dato con significado
que sdlotendrivalor si generavalor. Ta presupuesto
revoluciona no sélo la manera de ver y entender la
informacion sino que traza una nueva perspectiva
para aguellos que trabajan directa o indirectamente
condla

El actual reconocimiento de la importancia de la
gestion del capital intelectual y laposibilidad, surgida
apenas ahora, de analizar todo el ambito
hi st6rico-evol utivo delosdiferentestiposde sistemas
de informacion para negocios ya experimentados,
comienzan a desmistificar y le dan una nueva
dimensién al valor intrinseco de lainformaciony de
los modelos de sistemas hasta hoy experimentados
para administrarla en la esfera de los negocios.

En la esfera estratégi co-empresarial, la informacion
tendra mas o menos valor no sdlo en dependenciade
su aplicacion sino ante todo de la manera en que se
interprete y genere nuevos conocimientos que le den
més vaor a negocio. La evolucion de la gestion de
la informacion hacia algo més amplio y complejo
—lagestion del conocimiento— impactay provoca
efectos diversos en la esfera de los |lamados
profesionales de la informacion.
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Dentro del contexto empresarial, e término y la
funcion debibliotecario seusdy alin seusaen algunos
casos para designar al profesional cuya
responsabilidad era ordenar, disponer y guardar
documentos y, por tanto, las informaciones que
aparecian en ellos. El término, asi comola funcion se
import6 directamente del universo de las bibliotecas
publicas, escolares, universitarias y especiaizadas
hacialaesferadelagestion de los negocios, algo con
objetivosy funciones ciertamente bastante diferentes
alos de una biblioteca.

Con la complejidad y alcance cada vez més amplios
de la gestion de los negocios, ahora ese profesional
esté limitado no solo en relacion con su formacion
académica sino también en relacién con la propia
denominacion. L as bibliotecastécnicas delaempresa
con sus pesadas col ecciones, no mostraban suficiente
agilidad derespuestaparair a compasdel ritmo mas
veloz de los cambios de interés de la empresa.
Ademés, cada vez tenian mas dificultad para
mantener actualizadas con bajos costos esas
colecciones, lo que afectaba directamente la
competitividad del negocio como un todo.

Conlaintencién de mantener y hastaincluso expandir
las posibilidades de actuacion de los profesionales
bibliotecarios, que comienzan a perder espacio en €l
mercado de trabajo de |as empresas, se empezaron a
usar denominaciones profesionales con més alcance,
sin embargo, ambiguas, por gemplo: profesionaes
administradores, cientistas y gestores de
informacion; y su campo de trabajo dej6 de llamarse
biblioteconomia para denominarse ciencia de la
informacion.

Tal vez porque estatransformacion sedio sblo anivel
de denominacién y no anivel de accion, lo cierto es
gue esta nueva nomencl atura cambié poco o nadaen
la esfera de la gestion de la informacién para los
negocios. Biblioteca también cambié para centro de
documentacion o centro de informacion sin que se
alterara, sin embargo, la esfera de accion.

L aconsecuencia de ese sucesivo cambio de nombres
para una realidad inmutable, que se import6 del
contexto bibliotecario al de los negocios, fue el
creciente escepticismo de los empresarios en cuanto
a mantener o no en sus empresas ndcleos de
informacion. Esta situacion, unida a las frecuentes
crisis econdémicas acaecidas en el pais, hicieron que
en las empresas se desmoronaran esas bibliotecas y
centros, como castillos de libros que eran.

De hecho, era € inicio de una revolucién y no un
simple cambio de nombre; era cuestion de
supervivencia, tanto del concepto de bibliotecaen la

esfera empresarial como de los profesionales que en
ella actuaban.

Serompiaasi dentro delasempresasel paradigmadel
castillo de libros o coleccionesy del correspondiente
guardador de libros o bibliotecario.

Poco a poco, la biblioteca en su sentido tradicional
fue perdiendo espacio en las empresas a favor de las
bibliotecas virtuales que pasaron a cumplir las
funcionesy objetivos delo que eraunabibliotecasin
que para ello fuera necesario poseer colecciones
centralizadas.

Lareduccion delas col eccionesfisicas pareceincluso
haberle proporcionado alas empresas unavisién mas
amplia que les posibilité comprender que ellas
precisaban informacion pero no necesariamente
librosy colecciones.

Esto permite que las empresas busquen un perfil mas
adecuado para el profesional que dirigira el nuevo
sistema. Mas que un organizador, este profesional
debe ser también un agente intermediario para la
busqueda, seleccidn, diseminacion y gestion de los
flujos de informacién dentro de la empresa. Esta
actividad empez6 a llamarse brokerage y ese nuevo
profesional se conoce hoy con el nombre de
information broker o mediador de informacion.

Paralelamente tuvo lugar un aumento significativo
del nimero de profesionales de otras areas y
especiaidades que comenzaron aactuar dentrodelas
empresas como intermediarios en los procesos de
gestion de la informacion, debido principalmente al
hecho de quelaformaci 6n académicaofrecidapor las
escuelas de biblioteconomia o ciencia de la
informacion ya no respondia adecuadamente a las
necesidades de las empresas.

La evolucion y proceso de maduracién de la propia
actividad de gestion empresarial de cara a nuevo
orden econémico y tecnolégico, y € aumento de la
calidad y cantidad de la informacién ala que tienen
acceso las empresas a través de las actividades de
br okerage, hizo que las empresas se dieran cuenta de
que para superar los actuales desafios se necesitaban
sistemas de informacién ain mas flexibles y
eficientes, que pudieran ingerir y digerir con rapidez
crecientes cantidades de informacién.

En un mundo de competitividad global no basta s6lo
tener o saber donde encontrar la informacién o
acceder a ella. También es necesario analizarla,
interpretarla a la luz de los cambios econémicos,
tecnoldgicos y del mercado, entre otros. Asi, el
modelo de sistema de informacion orientado
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totalmente hacia los negocios pasa a ser el de un
sistera que combinaacceso, andlisiseinterpretacion
de la informacion que en la secuencia se ira
transformando en conocimiento para ser utilizado en
los diversos procesos de toma de decisiones y
planificacion estratégica de laempresa.

Bajo esta perspectiva surgieron los centros de
inteligenciaqueapartir del andlisisdelainformacion,
obtenida en su mayor parte através del acceso alas
redes de informacion, comienzan a generar huevos
conocimientos, exclusivosdelaempresay, por tanto,
degran vaor: € capital intelectual.

Esteesel momento actual, en el queseencuentran las
empresas. ellas comienzan a darse cuenta de la
importancia de administrar el conocimiento
producido, ya que le agrega valor a negocio. En
consecuencia, las empresas empiezan a tener una
nuevaperspectivadelagestion delainformacion, en
laque no basta sélo administrar informacion. Hoy, 1o
mas importante es la administracién de la
informacion que genera conocimiento, ademés de la
propia administracion del conocimiento creado.

La evolucion de la biblioteca técnica interna hasta
convertirse en centro de documentacion, seguido del
centro de informacion, de la biblioteca virtual, del
centro de inteligencia y, ahora, el centro de
conocimiento, muestra de maneramuy claraquealo
largo del tiempo | os sistemas de informacion paralos
negocios fueron perdiendo valor en cuanto al activo
fisico y las colecciones. Al mismo tiempo, estos
sisteras empiezan atener valor parala expertise en
acceder, andizar e interpretar la informacion, pues
es de estamaneraque e conocimiento adquieretanto
0 més valor que la informacién propiamente dicha
con laquetrabgjad sistema

Conlosdiversos model os de sistemas deinformacion
paralos negocios, |os bibliotecarios que en el pasado
inauguraron ese nuevo frente de accién dentro de las
empresas, estdn perdiendo espacio sucesivamente,
dejandosel o aotros profesional es, cuando en realidad
podrian haberse beneficiado con ello. Si por un lado,
cada nuevo sistema que surgia exigia mas
conocimiento, creatividad y capacidad de adaptacion
alas nuevas realidades, por otro, aumentaba en gran
medida el abanico de posibilidades de trabajo
especializado en el area de lainformacion.

Resta saber si la historia que los bibliotecarios
contarén en e futuro sobre las transformaciones que
nuevamente tienen lugar en la esfera de los sistemas
deinformacién paralos negocios, seran unavez mas
las eternas historias de lucha de los héroes por la
defensa de los castillos de libros.
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