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RESUMEN


Nuestro trabajo parte del reconocimiento de dos tendencias empresariales actuales: la primera, el reconocimiento de las personas como el activo fundamental de cualquier organización, y en segundo lugar, la creciente e indiscutible importancia de las Nuevas Tecnologías de la Información para la modernización de la gestión empresarial.


Nuestro punto de partida surge ante las reflexiones a las que nos inducen las siguientes cuestiones: ¿cómo puede la empresa armonizar el reconocimiento del ser humano como activo fundamental con la tendencia del mercado a valorar el empleo temporal como muestra de la valía de los candidatos? ¿no estaremos favoreciendo una situación en la que la empresa tenga que enfrentarse a una continua “fuga de cerebros”?.

Y, si como afirma Carlos Lobos, Director Regional de Lester ETT “la rotación y movilidad de los puestos de trabajo no favorecerá la estabilidad, pero sí el curriculum de los candidatos jóvenes” ¿cómo puede asegurarse la empresa la adquisición de los conocimientos, experiencias. etc. que están dentro de cada trabajador antes de que estos abandonen la mismo de modo que puedan ser posteriormente utilizados una y otra vez?


Lo que estamos planteando es la urgente necesidad que tiene la empresa de encontrar las herramientas y mecanismos que permitan la conversión del “conocimiento tácito”, existente en el interior de cada trabajador, en “conocimiento explícito “.


Ello nos permitirá introducirnos en la Gestión del Conocimiento y en la creación de las denominadas Organizaciones Inteligentes, cuestionándonos el papel que las Nuevas Tecnologías de la Información pueden desempeñar en este proceso y esbozando la cultura empresarial más favorable para facilitar el desarrollo del mismo.
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I.- INTRODUCCION

Hoy día las organizaciones parecen haber tomado conciencia de la importancia que tiene el recurso humano para ellas, de forma que es ahora cuando se está comenzando a aplicar a la práctica lo que tanto se ha hablado en los últimos tiempos. Y es que, como afirman los expertos en la materia, hay que dejar de hablar de empleados y trabajadores para pasar a llamarles colaboradores, a los cuales se les debe otorgar la consideración de principal activo y  “único recurso insustituible”
, reconociéndoles una importancia superior a la de activos tangibles tales como la maquinaria, los edificios, las instalaciones, los stocks y los depósitos de los bancos.
Y es que el conocimiento que reside en cada individuo de la organización llega a desempeñar un papel determinante asistido por el capital físico y el factor trabajo que, lejos de quedar relegados, actúan como impulsores, permitiendo desarrollar la infraestructura necesaria para la transmisión y procesamiento de información en tiempo real y creando y haciendo tangibles los conocimientos  que sustentan ventajas competitivas esenciales, respectivamente. Como señala OLAVI
, en este sentido, la competencia empresarial se fundamenta cada vez menos en la asignación de recursos físicos y económicos y más en la correcta gestión del conocimiento.

Por tanto, podemos afirmar que el modelo de gestión de los recursos humanos  que se ha venido aplicando hasta ahora en las empresas deberá adecuarse a estos planteamientos, de forma que habrá que empezar a prestar una especial atención a todo lo relacionado con una gestión adecuada del capital intelectual de las organizaciones, reto que debe afrontarse mediante el uso de la tecnología, una estructura organizativa que facilite la comunicación y la identificación de las capacidades necesarias
. 

Las conclusiones extraídas de recientes conferencias
  sobre administración del conocimiento indican que el conocimiento (sea definido en términos de aprendizaje, capital intelectual, capital de conocimiento, inteligencia, know-how o sabiduría) debe ser gestionado y no dejado al azar, siendo necesario para ello hacer un uso adecuado de las tecnologías. 

Por tanto, en este entorno emerge con fuerza el concepto de trabajador del conocimiento y de la información propuesto por KENNETH
, caracterizados los primeros por ser personas que pertenecen a  la fuerza de trabajo y cuya tarea principal consiste en crear, trabajar o diseminar la información, mientras que los segundos diseñan productos o servicios o crean nuevos conocimientos para la empresa. Estos trabajadores del conocimiento desempeñan un nuevo rol al interpretar continuamente las bases externas del conocimiento en constante expansión para la institución, siendo los únicos calificados para desempeñarse como consultores internos de su empresa y convirtiéndose en agentes del cambio organizacional. 

Es por ello, que el punto de partida para comenzar a gestionar los recursos humanos de acuerdo con las tendencias actuales pasa, como afirma KENNETH
 por crear sistemas de trabajo que promuevan la creatividad de nuevos conocimientos y aseguren que este nuevo conocimiento y sabiduría técnica se integra adecuadamente a la empresa.

Una gran ventaja para  todos estos cambios reside en la habilidad para usar las nuevas tecnologías que tendrán los empleados. Las generaciones denominadas “Baby Busters” (personas nacidas entre 1964 y 1985) y “Nintendo” (los nacidos a partir de 1986) 
 presentarán dicha habilidad como  aspecto destacado por servir de apoyo a la gestión del conocimiento. Pero también un inconveniente, que si bien ha existido desde siempre, en la actualidad  se está viendo acrecentado en un mercado laboral que potencia el empleo temporal como argumento para demostrar la valía de los candidatos. Es el fenómeno de la amnesia corporativa, que se produce cuando los individuos se marchan de la empresa.

La creciente facilidad con que las personas consiguen compartir, intercambiar y transferir información se ha convertido en una amenaza, casi universal. La empresa debería crear los medios para medir el conocimiento y su capacidad de crearlo y convertirlo en un activo real de la organización antes de que una persona abandone la empresa llevándose consigo su know how. 

Son varias las preguntas que surgen de inmediato: ¿cómo armonizar la importancia dada hoy en día al capital intelectual con la tendencia creciente al trabajo temporal?, ¿cómo tratar el conocimiento para sacarle el máximo provecho y no perderlo por mala gestión?, ¿cómo puede asegurarse la empresa la adquisición de los conocimientos, experiencias. etc. que están dentro de cada trabajador antes de que estos abandonen la misma y puedan así ser posteriormente utilizados una y otra vez?

Lo que estamos planteando es la urgente necesidad que tiene la empresa de encontrar las herramientas y mecanismos que permitan la conversión del “conocimiento tácito”, existente en el interior de cada trabajador, en “conocimiento explícito “.

II.-GESTION DEL CONOCIMIENTO

Comenzaremos identificando qué se entiende por conocimiento para diferenciarlo de otros términos tales como datos e información. DAVENPORT
 se manifiesta en este sentido considerándolos como diferentes puntos de un continuo, datos-información-conocimiento, de los cuales el conocimiento no sólo es el que más valor añade sino también el más difícil de gestionar. De este modo la información no son más que datos revestidos de relevancia y propósito y el conocimiento, información de alto valor que cuenta con el beneficio del cerebro humano.

WIIG
  lo define como “el entendimiento, la comprensión y el saber hacer que todos poseemos, el recurso fundamental que nos permite funcionar de forma inteligente” y lo considera desde una doble perspectiva: como activo, que debe ser nutrido, conservado y usado lo más extensamente posible por individuos y organización, y como proceso que pretende crear, construir, compilar, organizar, transformar, aplicar y proteger el conocimiento. 

La adecuada comprensión de estos principios ha llevado a algunas empresas a desarrollar la nada fácil tarea de incorporar en sus balances, como un activo más, el conocimiento intangible existente dentro de ellas. Del mismo modo que se realizan inventarios físicos de los activos materiales de la empresa han realizado inventarios del conocimiento que la empresa posee. 

En este sentido el BBV ha incluido en la memoria que presentó a la Junta General a finales de febrero de este año, el capital intelectual de sus empleados en un epígrafe denominado Capital Intelectual y que ha incluido indicadores sobre la plantilla, la evolución del número de horas de formación en el puesto de trabajo, la edad media de la plantilla, los participantes en el programa de calidad y equipos de mejora, y el número de accesos a la base de datos del banco. Esta misma práctica viene realizándose por Bankinter desde hace varios años, incluyendo en un apartado denominado Personas datos del clima laboral, satisfacción del cliente, comunicación interna y beneficio del empleado.

Skandia
 –compañía de nacionalidad sueca de seguros- es una de las pocas compañías del mundo que han incorporado a sus balances aspectos relacionados con la satisfacción de sus clientes o el número de ideas surgidas en la organización.  La compañía ha multiplicado por cinco su tamaño en los últimos ocho años, sin realizar adquisiciones, y ha multiplicado por veinticinco su capital intelectual. Skandia está desarrollando, junto a la Universidad de Stanford,  un nuevo programa educativo que incorpora fórmulas para saber gestionar el conocimiento de las organizaciones.

Siguiendo a  AMIDON
 podemos considerar a la organización como una suprarred de recursos de conocimiento compuesta por una red de recursos humanos, la red de recursos de información y la red de recursos informáticos y telemáticos. 

Luego, la  creación de un entorno de conocimiento dependerá entonces, de la calidad del recurso humano, de la capacidad para gestionar la información y de la habilidad del modelo organizativo para implementar e integrar las herramientas, técnicas y métodos adecuados.

La organización del conocimiento se convierte en un entorno donde personas, información y tecnología se complementan e interrelacionan facilitando el aprendizaje de la organización. Y eso es lo que realmente importa puesto que, como señala ARRAEZ
, para la empresa lo realmente útil no es poseer una colección de conocimientos, sino conocer el conocimiento, en definitiva aprender.

Resaltamos que el interés reside en el aprendizaje de la propia organización como ente particular, más allá del aprendizaje de sus miembros individuales activos, puesto que la empresa debe ser capaz de sobrevivir a las idas y venidas de sus trabajadores, convirtiéndose en la depositaria de los conocimientos a partir del establecimiento de un flujo entre la propia organización y sus empleados. 

Puesto que el conocimiento se convierte en la pieza clave de la organización que aprende (learning organization), es necesario gestionarlo de la forma más adecuada, siendo conscientes de que el éxito parte del adecuado tratamiento dado al mismo como activo (que aporta un valor a la empresa) y en relación al proceso para su creación, construcción, compilación, organización, aplicación y protección, tal y como afirma el profesor CORNELLA
.

 Es por ello que la  Gestión del Conocimiento deberá adoptar  una perspectiva  integrada para la identificación, recogida, almacenamiento, distribución y evaluación de un conjunto de elementos de información que pueden incluir bases de datos, políticas, y procedimientos, así como el conocimiento y experiencia tácitos almacenados en la cabeza de cada trabajador individual. Básicamente, son tres las cosas que la empresa tiene que hacer bien para gestionar el conocimiento: encontrar y capturar el conocimiento que necesitan, compartirlo y utilizarlo en beneficio de la organización. En principio, señala DAVENPORT
, esto es algo que se ha venido haciendo desde hace tiempo en ciertas bibliotecas, aunque ahora la facilidad con que se accede a la información le da un nuevo matiz.

No obstante, una gestión efectiva y activa de la gestión del conocimiento requiere nuevas perspectivas y técnicas que afecten a todas las facetas de la organización. La gestión del conocimiento debe pasar del enfoque convencional basado en la coordinación a un enfoque nuevo centrado en la colaboración, en cómo su personal usa su creatividad, intuición e imaginación en colaboración con los demás a partir de la confianza y el compromiso.

Uno de los principales inconvenientes en este sentido proviene del miedo por parte del trabajador a la pérdida de control que puede producirse cuando comunica parte de su conocimiento. Ello sin duda es contraproducente en un entorno en el que la empresa necesita saber lo que sus empleados saben  para que el conocimiento fluya y esté disponible por toda la compañía. Sin embargo la importancia dada al conocimiento es diferente en las distintas áreas de la empresa
.

Por tanto, aceptando que el conocimiento habita en las personas que trabajan en ella en forma de valores, actitudes, información, experiencias y habilidades; tácitas unas y explícitas otras, podemos distinguir dos tipos de conocimiento: conocimiento explícito y conocimiento tácito o implícito. 

Para BORGHOFF y PARESCHI
 el primero de ellos, es conocimiento formal y puede ser empaquetado como información y puede ser encontrado en los documentos de una organización: informes, manuales, patentes, dibujos, imágenes, videos, sonidos, etc, y por tanto, es adquirido de un modo indirecto, mientras que el segundo, el conocimiento tácito, es conocimiento personal que se encuentra dentro de la experiencia individual y es compartido e intercambiado a través del contacto directo

El objetivo de la empresa, en el marco de la gestión del conocimiento, debe ser procurar que dichos activos individuales explícitos se codifiquen en soportes informativos al objeto de ser identificados, almacenados y compartidos por toda la organización y se conviertan en propiedad de la compañía, en un activo intelectual que aporte valor a la misma.

El dilema al que se enfrentan los directivos es que la mayor parte del conocimiento de las empresas y su capital intelectual es intangible y tácito, y necesita hacerse explícito para que pueda ser fácilmente almacenado y compartido por grupos mayores de usuarios con intereses comunes. Los conocimientos explícitos se denominan activos de conocimiento a fin de resaltar que contienen un valor de transferencia. 

Realizar una adecuada gestión del conocimiento supone tener presente la compleja interrelación existente entre esos dos tipos de conocimientos. Como indican RAVEN y PRASSER
 el conocimiento explícito tiene que internalizarse (hacerse implícito) antes de poder ser usado en cualquier actividad de la organización, y el conocimiento implícito debe ser explicitado de alguna manera, para que pueda ser usado por otras personas.   

En el cuadro siguiente aparecen las posibles interrelaciones entre ambos tipos de conocimiento:

	
	A

	
	Tácito 
	Explícito

	             Tácito
	SOCIALIZACION
	EXTERNALIZACION

	 DE             
	
	

	              Explícito
	INTERNALIZACION
	COMBINACION


Tabla 1: La conversión del conocimiento de Nonaka y Takeuchi.

Fuente: The Knowledge Creating Company. Nueva York: Oxford University Press, 1995.

En este proceso las personas pueden desempeñar cinco roles básicos que quedan resumidos en la tabla mostrada a continuación
::

	
	Conocimiento Implícito o Tácito
	Conocimiento Explícito

	El individuo solo como
	
	

	Experimentador
	Creación
	Posible creación

	Individuo dentro de una pareja como
	
	

	Contador
	
	Transferencia

	Profesor
	Transferencia

Posible creación
	Posible creación

Posible transferencia

	Oyente
	
	Creación

	Aprendiz
	Creación
	Posible Creación

	Indiciduo en un equipo en
	
	

	Cualquiera de los cinco roles
	Posible creación

Posible transferencia
	Posible creación

Posible transferencia




TABLA 2

· El primer rol es el de Contador:  el individuo envía conocimiento implícito, pero es capaz de articularlo de manera explícita. Al contarle el conocimiento a la otra persona (el Oyente)  está favoreciendo que éste pueda interiorizar los conocimientos y hacerlos a su vez implícitos. 

· En el caso de que el conocimiento implícito no sea fácilmente articulable, el individuo se convierte en Profesor, que tiene que asegurarse de que la otra persona adquiere el conocimiento implícito a través de la experiencia (proceso de socialización). Como resultado de los esfuerzos de enseñanza es posible crear nuevo conocimiento tácito y explícito que podrá nuevamente ser transmitido.

· El tercer rol es el del individuo como Oyente, el receptor en la relación con el Contador. El conocimiento que tiene que ser compartido es tácito, pero dado que puede ser articulado, se transfiere de forma explícita. El Oyente recibe el conocimiento de forma explícita y lo recuerda de forma explícita también, aunque tendrá que interiorizarlo mediante la experimentación.

· El individuo como  Aprendiz  coopera con el Profesor para obtener el conocimiento tácito. El Aprendiz experimenta con la tarea a través de la cual está adquiriendo el conocimiento, guiado por el Profesor y por cualquier conocimiento explícito que éste pueda transmitirle. Ello contribuye a la creación de conocimiento tácito dentro del Aprendiz y como resultado genera, a través de la experimentación, algún conocimiento explícito. 

Hasta ahora hemos enfatizado la importancia de las personas para la Gestión del Conocimiento, pero resulta evidente que la cuestión va más allá y reside en crear lo que TOM PETERS
 ha denominado “estructuras formales de gestión del conocimiento”,  creando y manteniendo una infraestructura nodal de conocimiento, en la que estén incluidas personas e instalaciones, así como la tecnología y los sistemas, y aplicando las técnicas de almacenamiento  mediante soportes digitales a todas las etapas del ciclo vital del conocimiento, desde la adquisición, clasificación, valoración, almacenamiento, acceso, uso, mejora y retirada. 

Tal como hemos definido la  Gestión del Conocimiento es obvio que estamos ante una actividad que pertenece tanto al ámbito de los Recursos Humanos (RRHH), como al de las Tecnologías de la Información (TI). El primero de los aspectos porque el conocimiento reside básicamente en las personas, y el segundo por el impacto positivo que la evolución de las nuevas tecnologías de la información y de la comunicación está teniendo a la hora de facilitar todas las fases del proceso mencionado para la Gestión el Conocimiento.

III.-LAS NUEVAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN: HERRAMIENTA PAR LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

En la actualidad, el uso de las tecnologías de la información y de la comunicación es una característica común en muchas organizaciones, derivada de la cantidad de información existente en las mismas. Ahora bien, muchas de ellas, al principio, únicamente las han utilizado como herramienta para la toma de decisiones. Con el avance tecnológico los gestores han comenzado  a ser conscientes del valor de la información almacenada y a reconocerla como una de sus ventajas a la hora de competir.   Dicha tendencia continua, adquiriendo cada vez más fuerza con el crecimiento  de las Intranets y la explosión de Internet con todas sus aplicaciones. 

La adquisición y gestión de la información dependen principalmente de dos elementos: 1)las personas en su papel de trabajadores y 2) las herramientas y sistemas relacionados con la generación e intercambio de datos. Aunque estos dos elementos resultan esenciales e inseparables en el contexto de la empresa moderna, es  la tecnología como herramienta de la Gestión del Conocimiento  la que pueda facilitar el acceso a la información, su organización y su difusión, y dar un valor al conocimiento.

La cuestión es si las Nuevas Tecnologías de la Información pueden, realmente y con eficiencia, ayudar al mantenimiento y al crecimiento del conocimiento en las organizaciones.  Según BORGHOFF y PARESCHI
 la respuesta es positiva, siempre que se tenga en cuente que las TI son sólo una parte y que para que sean realmente útiles deberán ser expresamente diseñadas teniendo presente la Gestión del Conocimiento y los RRHH de la empresa.

La utilidad de la TI resulta evidente en algunas empresas. La compañía aeronaútica Boeing, el mayor competidor del grupo europeo AIRBUS, consiguió desarrollar el modelo de avión 777 en un tiempo record, un año antes de lo previsto por la competencia, gracias a la existencia de un medio electrónico que permitía una mayor colaboración entre los ingenieros al permitir el intercambio de conocimientos y proyectos. En España, el Programa PX está proyectado para fomentar el Intercambio de conocimientos entre los directivos  más experimentados de las diferentes compañías de la Sociedad Española de Participaciones del Estado (SEPI). La característica común de los dos proyectos mencionados radicó en la actitud de compromiso mostrada por la dirección de la empresa respecto a la importancia del conocimiento como activo empresarial
. 

En otro caso el grupo de tecnologías de la información Cap Gemini ha decidido aplicar un programa denominado Internal Knowledge Mangement (IKM) para que sus empleados compartan sus conocimientos. De este modo los 38.000 empleados de la compañía, no sólo no pierden valor como profesionales y poder dentro de la empresa, sino que pueden beneficiarse mutuamente entre ellos al compartir información de manera sistemática, y facilitar su ascenso en la compañía en la medida que para ser ascendido necesita previamente haber creado un “clon” de sí mismo , puesto que si fuera imprescindible se quedaría siempre en el mismo puesto de trabajo
.

Nina Burns, analista y presidente de Creative Networks, afirma que las TI tradicionales piensan en términos de sistemas y procesos. La Gestión del Conocimiento aporta una nueva manera de pensar en las tecnologías de la información denominada  “Web thinking”. Si el pensamiento de las TI está orientado a los procesos, es lineal y secuencial, el “Web Thinking” es lateral, enfatizando un entramado de relaciones entre piezas de información y entre la información y las personas.

Un sistema para la Gestión del Conocimiento basado en las NTI generalmente hace uso del  correo electrónico, listas de discusión y de distribución, intranets, programas informáticos para trabajo en equipo, gestión de documentos y flujos de trabajo, bases de datos y buscadores de texto y motores de recuperación, entre otros.

De los anteriores DAVENPORT
  destaca el papel de  la tecnología web y las listas de discusión entre profesionales. El primero de ellos no sólo pone a disposición del usuario cualquier tipo de información sino además la posibilidad de reconocer las conexiones existentes entre diferentes conjuntos de información. El segundo facilita la colaboración para el intercambio de ideas. Dichas tecnologías permiten tratar más fácilmente  otras formas de información que también generan valor añadido, tales como textos, gráficos y videos. Por su parte Creative Networks´Burns destaca el papel de las bases de datos relacionales, porque no sólo configuran una base ideal para la creación de un sistema para la Gestión del conocimiento sino que además permite ahorrar un tiempo que puede dedicarse a otras tareas. 

Por tanto, parece claro que el papel de las TI como herramienta de la Gestión del  Conocimiento no debe limitarse a servir de apoyo para la creación, almacenamiento y recuperación del conocimiento explícito, sino que es necesario que faciliten también la creación y la transferencia de conocimiento implícito en cada uno de los cinco roles anteriormente mencionados. Así el Experimentador puede verse beneficiado por una tecnología que le permita almacenar sus experiencias, hacer el conocimiento explícito o simular tareas. El Contador podría beneficiarse de un sistema para facilitar la comunicación y para almacenar los conocimientos de modo que pudieran transferirse en diferentes momentos temporales. El Oyente podría verse ayudado por estas mismas tecnologías al poder regresar a la información que el Contador le transmitió. El Profesor y el Oyente se beneficiarían de la tecnología aplicada a la comunicación y al almacenamiento de información, así como por la creación de espacios de trabajo para la colaboración de ambos. No obstante, aún queda mucho por hacer, y en este sentido se manifiesta SCOTT
 afirmando que “se necesita precisar con más detalle la naturaleza de las TI aplicables al conocimiento implícito”.

Las personas de la organización al desempeñar cada uno de estos roles podrían beneficiarse del uso de herramientas concretas para la Gestión del Conocimiento, cada una de ellas adecuada a fases concretas del proceso para su gestión. Ejemplos de algunas de las mismas se  detalla en el siguiente cuadro:

	Generación de conocimiento

Requiere herramientas que hagan posible la adquisición, síntesis y creación de conocimiento, pudiendo incluirse dentro de ella cualquiera que empuje al individuo a pensar, Teniendo presente que la generación de conocimietno es la más humana de las actividades de conocimiento
	· Internet, grapeVINE 

· IdeaFisher, Inspiration

· Idea Generator, MindLink

	Codificación del conocimiento

Es la representación del conocimiento de modo que se pueda tener acceso a él y transferido
	· KnowledgeX

· RetrievalWare Viual RetrievalWare

· Telesim

· KnowNet 

	Transferencia


	· Notes

· NetMeeting

· EnCompass


Ahora bien, no todo van a ser facilidades, ya que uno de los principales inconvenientes de las TI como herramienta de la gestión del conocimiento es que presentan dificultades, como hemos comentado anteriormente, para  procesar el conocimiento tácito, el cual está profundamente arraigado en la acción del individuo, sus experiencias, ideales, valores o sentimientos. A pesar de ello, y puesto que el conocimiento tácito  es uno de los fundamentos en la creación del conocimiento dentro de la organización, debe prestarse una especial atención a su gestión, aunque por  su naturaleza se le otorgue un carácter personal que haga difícil su formalización y comunicación. 

No obstante,  no conviene olvidar que los resultados en la Gestión del Conocimiento no  se obtienen inmediatamente como consecuencia de la mera inversión en TI.  Obtener un resultado dependerá de cuán inteligentemente se gestionen las mismas. Y parte de esa inteligencia, como afirma el profesor CORNELLA
, consiste en cambiar el “chip” mental: pasar a entender que la función de las TI es gestionar mejor la información, para convertirla en conocimiento, personal u organizacional. 

Para conseguirlo, tenemos primero que entender que la simple transferencia de la información es muy poco útil, y que la clave está en que los Sistemas de Información (SI)
 nos permitan intercambiar información, transaccionarla.

IV.- GRH COMPATIBLE CON LAS NTI UTILES PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Reconocido el protagonismo  de las NTI como herramientas de la gestión del conocimiento, se pone de manifiesto la escasa importancia que se le ha otorgado al recurso humano en la creación del conocimiento, de ahí la necesidad de integrar su gestión con la de las nuevas tecnologías y crear así un entorno compatible con la gestión del conocimiento, tal como propone MALHOTRA
.

Por tanto, podemos afirmar que la gestión del conocimiento para crear valor no supone invertir sin más en Tecnologías de la Información, aunque pasa por una optimización de las mismas. El obviar esta realidad podría llevar a una actitud de invertir en TI ignorando o supravalorando la inversión en Capital Humano y creando organizaciones con suficiente memoria para recordar todo y poca intelligencia para hacer algo con ello.

BORGHOFF y PARESCHI
 proponen que la mejor manera de aplicar las Tecnologías de la Información a  la Gestión del Conocimiento es, probablemente resultado de la combinación de dos factores: el reconocimiento de los límites que presentan las TI  y el hecho de que ninguna TI conseguirá mucho si no es dentro de una cultura y valores empresariales orientados al conocimiento.

En este sentido, DAVENPORT y otros
 afirman que la cultura es el obstáculo más difícil de salvar para los gestores del conocimiento. Señalan estos expertos que si bien la gestión del conocimiento funciona bien en empresas donde los empleados son curiosos y confiados, no resulta fácil en aquellas donde los trabajadores temen ser despedidos y por tanto se niegan a compartir la información que puede darles algún poder.

Es por ello, que uno de los aspectos más importante es el desarrollo de una cultura que facilite la adopción de dichas tecnologías, donde la preocupación central no sea tener siempre la última tecnología sino descubrir si se usan dentro y para facilitar, una cultura donde se comparte la información, basada en las relaciones y en la confianza. En definitiva, las organizaciones precisarán una infraestructura tecnológica, papel protagonista ya reconocido en apartados anteriores,  pero también una infraestructura cultural que facilite el uso de las nuevas tecnologías para desarrollar el conocimiento.

Luego ¿cómo puede la Gestión de RRHH ayudar a crear esa cultura del conocimiento basada en el uso de las NTI?

En el caso de que la empresa necesite nuevos trabajadores la solución es relativamente sencilla, bastará con buscar el perfil más adecuado a través de los procesos de reclutamiento y selección. Ahora bien, ¿cómo crear dicha cultura entre la plantilla actual de la empresa? Es aquí donde aspectos tales como la gestión de la ansiedad que genera el enfrentarse a las nuevas tecnologías, la formación respecto a las mismas o la motivación para que sean comprendidas  y faciliten el proceso de extracción de información, se hacen necesarias.

Especialmente resulta importante el tratamiento de los aspectos anteriores en un contexto laboral donde las relaciones contractuales  son cada día más complejas debido a su carácter dual:

· hiperactividad laboral / desempleo

· disponibilidad total / desocupación

· especialización / afuncionalidad

· cualificación / descualificación

· implicación personal máxima en los objetivos de la empresa / prestación meramente instrumental de su capacidad profesional
.

En este entorno la fuga de trabajadores, tal y como afirma OLAVI
  se convierte en un tema de especial significación para los gestores de RRHH en relación a la Gestión del Conocimiento, ya que  además de drenar el capital humano de la organización, provee a los competidores de trabajadores ya formados, portadores de conocimiento de relevancia y/o secreto que permiten acelerar su proceso de generación de conocimiento. La pérdida de capital humano es especialmente grave cuando el individuo abandona la empresa portando conocimientos que no son separables de él,  aquellos que siendo separables del individuo, aún no hubieran sido difundidos y los que tuvieran un elevado valor para los competidores.

Es por ello que la repercusión de todos estos cambios que están sucediéndose en el entorno de las organizaciones debe quedar reflejado de una manera expresa en la forma de gestionar los RRHH de las mismas, y una propuesta al respecto podría ser la aplicación de las tecnologías a la gestión de su Capital Intelectual en todos sus aspectos, desde los procesos operativos de la administración de personal, pasando por los procesos tácticos de gestión de RRHH hasta alcanzar niveles estratégicos de aportación de valores  diferenciales a las organizaciones, dentro de los cuales se encuentra la Gestión del Conocimiento.

IV.- CONCLUSIONES

La gestión de los recursos humanos parece estar despertando con fuerza de su tradicional letargo en el que se ha visto inmerso en los últimos tiempos para encarar el cambio de siglo configurándose como un factor decisivo en la competitividad de las empresas.

Las tecnologías de la información y la comunicación, donde juega un papel dominante Internet y todo lo relacionado con la misma, están cambiando a las organizaciones, planteándoles la necesidad de fortalecer los tres puentes existentes entre las personas y las organizaciones: el vínculo económico (o aportación de valor a cambio de un salario), el vínculo emotivo y el flujo de conocimiento.

Por tanto, se hace necesario la definición en las empresas de un modelo innovador de gestión de los recursos humanos basado en la gestión del conocimiento y utilizando para ello el soporte que ofrecen hoy día las tecnologías de la información.

Dicho modelo deberá permitir, entre otras funciones, estimular, registrar y compartir el conocimiento de las personas, identificar expertos y áreas de experiencia,  construir almacenes de conocimiento y medir y analizar la evolución del conocimiento a nivel corporativo.

En definitiva, habrá que empezar a plantearse que el reto básico está en saber sacarle todo el provecho posible a la inteligencia que poseen  las personas  que colaboran en la organización. Y si para conseguirlo o hacerlo de una forma más rápida y eficiente que los competidores hay que hacer un uso inteligente de las nuevas tecnologías, a las empresas no les queda otra opción. Aunque, teniendo siendo presente, que no tendrán asegurada una Gestión del Conocimiento óptima con el simple hecho de aplicar herramientas basadas en las tecnologías de la información y la comunicación. El éxito radicará en como sean capaces de integrarlas en la estrategia de su compañía.
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