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1. Introduccion

En los ultimos anos, se le ha dado mucha
importancia al proceso de generar, enrique-
cer, conservar, y compartir el conocimiento,
experiencias y habilidades que tienen los
empleados dentro de una organizacién. Se
dice que gran parte del éxito y ventaja com-
petitiva de algunas empresas se debe preci-
samente a la manera como se gestiona este
conocimiento. El conocimiento es un recur-
S0 que se necesita y debe ser almacenado de
alguna manera. Para lograr esto, se ha
desarrollado un concepto denominado me-
moria organizacional.

El objetivo del presente trabajo es mostrar
algunas de las tecnologias de informacion
que pueden utilizarse para el desarrollo de
memorias organizacionales, describiendo sus
caracteristicas generales, conocimiento que
puede almacenarse en la memoria organi-
zacional con ayuda de estas tecnologias, y
las ventajas y desventajas en su utilizacion.

Este articulo se inicia con conceptos genera-
les sobre empresas inteligentes, gestion del
conocimiento, memoria organizacional y sis-
temas de informacion; posteriormente se
describen algunas de las principales tecnolo-
gias de informacion para el desarrollo de
una memoria organizacional, indicando sus
ventajas y desventajas; después se plantean
algunas de las perspectivas a futuro de la
aplicacion de las tecnologias de la informa-
cién en las memorias organizacionales; fi-
nalmente se muestran las conclusiones del
presente trabajo.

2. Conceptos generales: empre-
sas inteligentes

Las organizaciones de hoy en dia tienden a
ser organizaciones del conocimiento, em-
presas cuyo enfoque es ser constituidas por
personas capaces de aprender constante-
mente. La forma de trabajo en estas organi-
zaciones serd por equipos autodirigidos que
se formardn por necesidades de conocimien-
to, habilidades y por recursos tecnoldgicos.
En la organizacion actual se requiere de un
aprendizaje constante, mayor razonamiento
y pensamiento, y aunque el nimero de em-
pleados ha disminuido se requiere de em-
pleados mas especializados.

Una de las caracteristicas mas importantes
delasorganizaciones que aprenden es que se
requiere una participacion comprometida

El papel de las Tecnologias
de Informacion y la memoria
organizacional dentro de las

Empresas Inteligentes

Resumen: las empresas inteligentes son organizaciones que son capaces de crear, adquirir, compartir
y transferir el conocimiento entre todos sus miembros, en otras palabras, son empresas que gestionan
eficientemente su conocimiento organizacional. El conocimiento organizacional es un capital de la
empresa que es importante conservar y acrecentar, ya que representa una ventaja competitiva dentro
del actual ambiente de globalizacion y fuerte competencia entre compariias. El lugar donde se almace-
na este conocimiento, Se conoce como memoria organizacional. El presente articulo muestra algunas
de las tecnologias de informacion que pueden utilizarse para el desarrollo de memorias organizacionales,
describiendo sus caracteristicas generales, conocimiento que puede almacenarse en la memoria
organizacional con ayuda de esta tecnologia, y las ventajas y desventajas en su utilizacion.

Palabras Clave: casos, empresas inteligentes, Gestion del Conocimiento, memoria organizacional,

Tecnologias de la Informacion.

de todos sus miembros para adquirir y com-
partir sus conocimientos. Muchos autores
han dado su valiosa aportacion en definir a
las organizaciones que aprenden. Porejem-
plo, Senge las define como aquellas empre-
sas donde las personas continuamente ex-
panden su capacidad para crear los resulta-
dos que ellos realmente desean, donde nue-
vos patrones de pensamiento se nutren, y
donde las personas continuamente apren-
den como aprender juntas [15]. Por su parte
Nonaka las define como lugares donde el
inventar nuevo conocimiento no es una acti-
vidad especializada...., es una forma de con-
ducta, es mas, es una forma de ser en la cual
cada persona es un trabajador del conoci-
miento [12]. Segtin Garvin, las organizacio-
nes que aprenden son habiles en cinco acti-
vidades principales: resolucion sistematica
de problemas, experimentacion con nuevos
enfoques, aprender de su propia experiencia,
aprender de la experiencia y mejores practi-
casde otrosy transferir conocimiento rapida
y eficientemente a toda la organizacion [6].
Una de las cualidades mds importantes de
estas organizaciones es que tienen la habili-
dad de crear, adquirir y transferir el conoci-
miento, y por lo tanto, modificar su compor-
tamiento para generar y reflejar nuevos co-
nocimientos [15]. A esta habilidad se le ha
llamado gestion del conocimiento.

3. Gestion del Conocimiento

De acuerdo a Newman, la gestion del cono-
cimiento comprende actividades enfocadas
a la ganancia de conocimiento de su propia
experiencia y de la experiencia de otros, y
sobre la juiciosa aplicacion de este conoci-
miento para alcanzar la mision de la organi-
zacion [11]. Estas actividades se ejecutan
por la unién de tecnologia, estructura
organizacional y estrategias para aumentar

el conocimiento ya existente y producirlo
nuevo. Lo anterior tiene como objetivo uti-
lizarlo para aprender, resolver problemas y
como apoyo en la toma de decisiones. Ade-
mds, Newman dice que la gestion del cono-
cimiento es la gestion de la continua renova-
cion de la base de conocimiento organiza-
cional con un énfasis en su difusién a todos
los lugares de la empresa [11].

Existen muchas ventajas cuando la empresa
gestiona su conocimiento. De acuerdo a
Davenport los beneficios se pueden resumir
en los siguientes: genera una ventaja y una
diferenciacion competitiva, incrementa el
conocimiento individual y grupal de la em-
presa, reduce la "amnesia corporativa" que
se produce cuando el tinico que conoce cOmo
hacer algo se retira de la empresa, se aprove-
cha de manera mas productiva la tecnologia
de informacion y de comunicacion existente
y finalmente, fomenta una cultura de com-
partir experiencias y conocimientos entre
sus miembros [5].

Como se havisto, la gestion del conocimien-
to trabaja con un recurso muy importante
que se conoce como conocimiento
organizacional. Este conocimiento no surge
de lanoche a la mafnana, requiere de mucho
tiempo y de la combinacion e interaccion del
conocimiento que poseen todos los miem-
bros de la organizacion. El conocimiento de
la empresa es un recurso que se necesita y
debe seralmacenado de alguna manera. Para
lograr esto, se ha desarrollado un concepto
denominado memoria organizacional.

4. Memoria organizacional

Para comprender este concepto, tomaremos
algunas de las definiciones de expertos que
han trabajado alrededor de este tema. Stein
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dice: "Los conocimientos y caracteristicas de
una organizacion que quieran ser transmiti-
das del pasado a los futuros miembros del
sistema social de la empresa, solamente van
a ser posibles si se tiene la memoria
organizacional' [16]. La memoria organi-
zacional involucra la codificacion de la in-
formacion a través de una representacion
adecuada, la cual posteriormente tendrd un
efecto sobre la organizacion en el momento
en que sus miembros interpreten la informa-
cion almacenada a la luz de las condiciones
actuales de la organizacion. Ackerman y
Halverson la consideran como el repositorio
solo y monolitico que contiene informacion
de cierto tipo para toda la organizacion [1].

El conocimiento es el capital clave de la
organizacion. La memoria organizacional
extiende y amplifica este capital con la cap-
tura, organizacion, diseminacion y reuso del
conocimiento creado por sus empleados.
Sin embargo, la memoria organizacional no
es solo un facilitador de la acumulacion y
preservacion del conocimiento, sino que tam-
bién permite compartirlo con los demas
miembros de la organizacion [4]. Analizan-
do diversas definiciones se observa que la
memoria organizacional involucra numero-
sos aspectos del conocimiento organizacional
y de los procesos por los cuales el conoci-
miento se almacena para uso futuro [14].

Se puede conceptualizar la memoria
organizacional (figura 1) como el lugar don-
de se almacena el conocimiento organiza-
cional generado en el pasado para utilizarlo
de forma racional en el presente y en el
futuro, con la caracteristica de que este repo-
sitorio sea facil de acceder por todos los
miembros de la organizacion.

4.1. Contenido

En general, el contenido de la memoria
organizacional va desde lo documentado (in-
formacion general de la empresa, reportes de
compras, inventarios, politicas de contrata-
cion de la empresa, manuales de procedimien-
tos, archivos de computadora) hasta lo no
documentado (experiencias, formas de pen-
sar, actitudes sobre la toma de alguna decisio-
nes, opiniones, anécdotas) y que forman el

acervo cultural, conocimientos y experiencias
de los miembros de la organizacion.

4.2, Utilizacion

Una memoria organizacional se utiliza en
organizaciones donde un gran nimero de
personas se involucran en el disenio y elabo-
racion de proyectos complejos, desarrolla-
dos en periodos prolongados de tiempo. Se
observa amenudo que la problemadtica en las
empresas gira alrededor de estar resolviendo
los mismos problemas unay otra vez. Esun
hecho que las organizaciones que recuerdan
y aprenden, logran un mayor avance que
aquellas que aceptan esta situacion como
algo inevitable.

El contenido de la memoria organizacional
se utiliza para aprovechar las experiencias
del pasado y aplicarlas a las situaciones del
presente, repitiendo las buenas acciones y a
la vez, evitando caer en los mismos errores.

4.3. Beneficios

Existen muchas ventajas y beneficios de con-
tar con una memoria organizacional en cual-
quier empresa. Entre los mds importantes se
encuentran los siguientes:

mAyuda a los directivos a mantener la direc-
cion estratégica.

mApoyaen el proceso de toma de decisiones.
mAyuda a la organizacion a aprovechar so-
luciones pasadas para atacar nuevos proble-
mas, ya que nadie puede recordar lo que fue
hecho por otros.

mE] nuevo conocimiento generado por los
individuos de la empresa puede ser almace-
nado para uso posterior.

mFacilita el aprendizaje organizacional.
mProvee la facilidad de acceder a las expe-
riencias de aquellos que estuvieron en la
empresa.

Actualmente, y gracias a las nuevas tecnolo-
gias como los sistemas de informacion, al-
macenar el conocimiento organizacional se
ha facilitado enormemente. A continuacion
daremos una vision general de lo que son los
sistemas de informacién y la manera como
las tecnologfas de la informacion pueden
apoyar a las empresas para desarrollar su
memoria organizacional.

Memoria Organizacional

Miembros de  nE—)
la Empresa <4ummm

Conocimiento Formal (Documentado)

Conocimient o Informal (No Documentado)

*Informes de ventas
«Inventari oz

*Feportes financieros
*Manuales de procedimientos

+Anécdotas

sExperiencias

+Opind oties
+Conversaciones informales

Figura 1: Memoria Organizacional
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5. Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacion proveen datos
e informacion a los miembros de una orga-
nizacion en relacion a las operaciones dia-
rias de la empresa, asf como para el apoyo a
los procesos de toma de decisiones. Los
sistemas de informacion juegan tres roles
estratégicos:

mApoyo para el mejoramiento de los proce-
sos y estructuras organizacionales de las
empresas.

mApoyo para mejorar la elaboracion de pro-
ductos y la prestacion de servicios.
mFacilitan la union estratégica con otras
empresas.

Por otro lado, en nuestros dias se observa
como los sistemas de informacién y en gene-
ral las tecnologias de la informacién hacen
que muchas empresas:

mEnvienyreciban dinero de forma electréni-
ca.

m]ntercambien datos e informacion de for-
ma electronica.

mTengan puntos de venta y pagos electréni-
COS como servicios estratégicos.

mOperen la organizacion con apoyo tecno-
16gico, el cual se estd convirtiendo para ellas
en una necesidad.

mTengan asus empleados distribuidos mun-
dialmente manteniendo contacto con la em-
presa gracias a la tecnologfa informatica.
mTengan contacto y negocios electronicos
con sus clientes y proveedores.

Todo lo anterior ha dado grandes beneficios a
las organizaciones. Algunos de ellos han sido:
mAumento en la eficiencia operativa.
mEfectividad en las funciones, sobre todo en
la toma de decisiones.

mMejor servicio a los clientes.

mMejoras en los productos y servicios que
ofrece la empresa.

mDesarrollar ventajas competitivas.
mDetectar y aprovechar las oportunidades
del mercado.

Si una empresa desarrolla su memoria
organizacional, podré utilizar aquellas ex-
periencias que le han dado excelentes resul-
tados en el pasado y de esta manera evitar
que los empleados del presente y futuro
caigan en los mismos errores. A continua-
cion se verd como la tecnologia de informa-
cion puede apoyar al desarrollo de una me-
moria organizacional.

6. La Tecnologia de Informaciony
el desarrollo de una memoria
organizacional

Recordemos que las organizaciones inteli-
gentes deben promover que se comparta y
distribuya el conocimiento entre sus miem-
bros. Para esto, debe existir una cultura
organizacional propicia y con apoyo de las
tecnologias de la informacion, les puede
facilitar el almacenamiento y distribucion
del conocimiento. En general, uno de los

secciones técnicas
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aspectos mds importantes de la gestion del
conocimiento en las organizaciones es la
distribucion y refinamiento del conocimien-
to. El conocimiento se puede generar a partir
de herramientas de mineria de datos,
adquirirse de terceros o puede refinarse y

actualizarse el ya existente. El conocimiento
recolectado se puede organizar indexando
los elementos del conocimiento, filtrando en
base a su contenido y estableciendo relacio-
nes entre sus elementos [10]. El medio que
facilita el almacenamiento del conocimiento

es la memoria organizacional y su contenido
debe estar disponible para ser distribuido a
lo largo y ancho de la empresa.

La utilizacion de una memoria organizacio-
nal se puede describir en términos de dos

Tecnologia de | Conocimiento que puede Ventajas Desventajas
Informacion almacenarse
Bases de Datos Informacion corporativa, | Los datos tienen consistencia, | Requiere revisarse periédicamente
informacion sobre competidores, | integracion, independencia, | para ir depurando la informacion
factores econdémicos, | privacidad, se pueden compartir, | histérica y almacenar sélo los
informacion sobre planeacion y | tienen minima redundancia, facil | datos importantes.
control, transacciones diarias de | desarrollo  de  aplicaciones,
la empresa (compras, ventas). reducido  mantenimiento  a
programas.
Visualizacion Texto, ciudades con sus casas, | La informacion se aprecia como | Requiere mucho esfuerzo para
calles y edificios, oficinas con | un todo, se puede entrar en | representar la informacién, se
de Datos sus integrantes en movimiento, | detalles sin perderse en tanta | requiere equipos con grandes
informacion grafica, numérica, | informacién, se tiene facilidad | capacidades de cémputo 'y
fotografias, entre otros. de inmersion, se puede apreciar | almacenamiento.
la informacion desde diferentes
angulos y orientaciones.
Sistemas Almacenar el  conocimiento | Siempre estd disponible y al [ Al enfrentarse a una nueva
necesario para entender, | instante, es ldgico, objetivo y | situacion, no pueden desarrollar
Expertos formular y resolver problemas. | consistente, no comete errores | enfoques nuevos, brillantes u
Se guarda el conocimiento de la | matematicos, hace sus | originales  para  resolver un
l6gica como un experto humano | decisiones acordes a las metas | problema; no es conveniente
resolveria un problema. de la empresa y no estd|cuando el conocimiento que se
influenciado ~ por  intereses | desea almacenar varia
personales. rapidamente.
Redes Se puede representar | Capaz de proporcionar a los | Los datos de entrada deben
informacion cuando se tengan | usuarios informacién especifica | representarse numéricamente para
Neuronales datos incompletos para | de acuerdo a sus preferencias e | que  puedan  funcionar  los
generalizar y demostrar | intereses. Se puede utilizar | algoritmos de aprendizaje.
intuiciones aparentes. también para desarrollar
sistemas avanzados de
distribucién y comparticion.
Agentes Pueden utilizarse exitosamente | Permiten crear multiples | Por si solos no necesariamente
. como apoyo en la combinacion | perspectivas de una misma | resuelven los problemas, necesitan
Intellgentes de conocimiento, que finalmente | situacién, permitiendo establecer | apoyarse en otras tecnologias.
sirve  para  crear  nuevo | un mayor ambito de soluciones.
conocimiento.  Pueden servir
para analizar conocimiento y
diseminarlo en piezas concretas
de conocimiento (resimenes,
recomendaciones).
Razonamiento Utiliza el conocimiento | Apoya a la solucién de nuevos | La principal desventaja que poco a
especifico de situaciones | problemas basandose en | poco ha ido disminuyendo, es
Basado en concretas de un problema | situaciones parecidas en el | cdmo organizar los casos, para que
Casos (CBR) experimentado en el pasado | pasado; guarda tanto los éxitos | dado el nuevo problema, puedan
(caso) y utilizandolo en la nueva | como los fracasos, por lo que | encontrarse casos parecidos entre
situacion bajo estudio. puede advertir como evitar | los ya almacenados.
problemas potenciales.

Figura 2: Tecnologias de Informacion que pueden apoyar la implementacion de una Memoria Organizacional
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componentes importantes: la adquisicion y
laretencion de lainformacion y su bisqueda
y recuperacion.

Adquisicion y retencion: 1a adquisicion de la
memoria describe el proceso de recoger y
recolectar la informacion y la retencion de
codificarla u organizarla paraluego colocar-
la dentro de la propia memoria.

Biisqueda y recuperacion: es permitir a los
usuarios buscar y recuperar la informacion
que ellos necesitan [2].

Las tecnologias de la informacion apoyan
de diferente manera para desarrollar una
memoria organiza-cional, esto depende del
tipo de conocimiento que se desea almace-
nary como piensa recuperarse y distribuirse.
Sugiere Isakowitz la incorporacién de la
hipermedia dentro de sistemas de informa-
cién organizacionales con el propdsito de
manejar memoria organizacional y asi redu-
cir incertidumbre y errores [8].

Otra creciente tendencia es el no estar limi-
tado a sistemas expertos sino poner mas
énfasis en sistemas que involucrarian la in-
tervencion de humanos en la toma de deci-
siones e interpretacion de procesos con in-
formacion textual relacionada. Tecnologias
emergentes tales como las publicaciones en
Internet y las superautopistas de la informa-
cion pueden facilitar la creacion de la memo-
ria organizacional.

Por su parte, las tecnologias groupware pue-
den ayudar aumentando la memoria
organizacional porque son adecuadas para
capturar y almacenar el conocimiento en la
organizacion.

Groupware puede proporcionar un soporte
comun para revisar casos y soluciones anali-
zando ademads su contexto [3]. Por su parte
Othman y Hashim mencionan que con tecno-
logias groupware se les facilita a las organiza-
ciones el almacenamiento de conocimiento de
acuerdo al tema o a cualquier otro criterio de
busqueda [13]. Esto permite que el acceso y
recuperacion del conocimiento sea facil.

Algunas de estas tecnologias de informacion
facilitan la captura del conocimiento formal
(manuales de entrenamiento, manual de
empleados, informes gerenciales, entre
otros), y otras facilitan la captura del cono-
cimiento informal (experiencias, historias,
anécdotas, entre otros).

Desde la perspectiva de la organizacion, un
método para manejar sus recursos intelec-
tuales es intentar aumentar su memoria
organizacional. Las tecnologfas de informa-
cion pueden ayudar de dos formas a la me-
moria organizacional, la primera es regis-
trando el conocimiento generado por los

miembros de la empresa y la segunda, com-
binando el conocimiento actual de la gente
con el conocimiento almacenado.

En la figura 2 se describen algunas de las
tecnologias de informacion y 1a manera como
pueden apoyar alasempresasinteligentesenla
implementacion de sumemoriaorganizacional.

7. Perspectivas a futuro

Existen diversos desafios para el desarrollo
de sistemas de memoria organizacional que
sean exitosos en la organizacion. Estos retos
caen en tres areas primarias. Primero, hay
desafios relacionados con el manejo del co-
nocimiento. En segundo lugar, hay retos
relacionados con las personas que generany
utilizan el conocimiento. Finalmente, hay
desafios relacionados con las practicas usa-
das para construir sistemas [2].

Una estrategia para maximizar la aceptacion
de algtin sistema para explotar la memoria
organizacional, es empaquetar y entregar el
conocimiento en alguna plataforma que ac-
tualmente usen y entiendan, por ejemplo den-
tro de un sistema groupware o intranet de la
compafifa [7]. En cuanto a tecnologfas espe-
cificas para el desarrollo de memorias
organizacionales, una tendencia importante
serd la combinacion de tecnologias. Por ejem-
plo, el colaborador de ventas electronicas de
Hewlett-Packard le ha agregado valor a su
repositorio de conocimiento a través de la
categorizacion y el filtrado. El sistema desa-
rrollado es un hibrido de tecnologias de inteli-
gencia artificial, aplicaciones de procesamien-
to analitico en linea (OLAP, Online Analytical
Processing) y redes neuronales [9].

8. Conclusiones

El conocimiento organizacional puede ser
muy extenso y complejo de documentar. Es
importante que las empresas inteligentes
seleccionen el conocimiento que realmente
les dé una ventaja competitiva para que lo
almacenen en su memoria organizacional.

Por otro lado, este conocimiento debe estar
disponible para que sus miembros lo puedan
acceder con facilidad para aprovechar las
experiencias del pasadoy continuar desarro-
llandose como empresas inteligentes.

Actualmente, existen diferentes tecnologias de
informacion para desarrollar la memoria
organizacional y cada una de ellas ofrece sus
bondades dependiendo del tipo de conoci-
miento que se desea almacenar y/o distribuir.

Es labor de la organizacion seleccionar el
conocimiento que desean almacenary elegir
la(s) tecnologfa(s) de informacién mds con-
venientes y/o una combinacion de ellas para
satisfacer sus necesidades en la gestion de su
memoria organizacional.
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