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Abstract. Las organizaciones pueden adoptar tecnologias Web 2.0 como una
estrategia para reforzar su capacidad de percibir y responder a su entorno.
Promover esa capacidad, en un escenario donde las ventajas competitivas se
basan en el conocimiento, es un trabajo conjunto desde TI/SI con la estrategia
de negocio. El conocimiento incluye datos e informacion. La fuente de esos
elementos primarios son los procesos de negocio y el entorno. La Gestion del
Conocimiento se alineara en los procesos de negocio de la organizacion,
administrando cuidadosamente las interacciones entre la tecnologia de la
informacion y los elementos sociales de la organizacion. Es indispensable un
modelo de sistemas, como un marco de referencia, que integre distintas fuentes
de informacion, tecnologias y capacidades de los recursos humanos a fin de
orientar la madurez organizacional hacia el aprendizaje.

Keywords: Modelo de madurez organizacional, Tecnologias Web 2.0,
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1 Introduccion y relevancia del tema

La facilidad de interconexion que ofrecen las TIC’s (Tecnologias de Informacion y
Comunicacion) permiten a la organizacion extender los flujos de informacion y
conocimiento [1], mejorando asi, la comunicacion para compartir datos, informacion
y conocimiento en el tiempo adecuado y con las personas adecuadas, dentro de un
marco de confiabilidad y seguridad.

El conocimiento creado en la organizacion se puede extender a todos los niveles y
areas de la organizacion como asi también al entorno, mediante una interaccion
dinamica no lineal [2]. Consiguiendo no sélo un efecto cooperativo sino también
cognitivo, posibilitando el desarrollo de ventajas competitivas y estrategias de
evolucion.

El uso estratégico de las TIC's, focalizadas en este paper en las Web 2.0, pueden
fortalecer la gestion del conocimiento haciendo que la informacién y el
conocimiento fluyan con mas facilidad entre las partes de la organizacion y entre la
organizacion y su entorno, acelerando la distribucion del conocimiento.
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Desde TI/SI se propone un modelo de sistemas que integre las tecnologias Web 2.0
a los procesos de negocios de la organizacion, de tal forma que se inicie una empresa
creadora de conocimiento explotando y aprovechando el conociendo como una
fuente de ventaja competitiva.

1.1 Propésitos del paper

Este trabajo forma parte del proyecto de investigacion “Modelos organizacionales de
las empresas tucumanas en la década del 2000” de la Universidad Tecnoldgica
Nacional Facultad Regional Tucuman. Se ha estudiado a pequefias organizaciones
dispuestas al aprendizaje [3], tipificadas segun la teoria de la empresa basada en el
conocimiento.

El paper tiene los siguientes objetivos expresados a modo de preguntas:

(Como emprender el crecimiento organizacional soportado por las TIC’s y
orientado hacia el conocimiento?

(Como implantar comunicaciones inteligentes embebidas en los procesos de
negocio para que el conocimiento sea difundido?

(Como superar el obstaculo de sobrecarga de informacion a fin de recontextualizar
y recategorizar contenidos?

El resto del articulo se estructura como sigue: la seccion 2 trata las tecnologias
Web 2.0 como tecnologias disponibles que se pueden utilizar en un entorno
organizacional. En la seccion 3 se trata aspectos relevantes del conocimiento como un
recurso a gestionar. En la seccion 4 se relacionan las tecnologias Web 2.0 con los
procesos de distribucion del conocimiento. En la seccion 5 se reflexiona a cerca de las
TI/SI como soportes para el desarrollo estratégico de la organizacion. En la seccion 6
se desarrolla el modelo de madurez propuesto. El documento finaliza con las
conclusiones encontradas

2 Las Tecnologias Web 2.0

La Web 2.0 es el nombre que se le ha dado a la transiciéon de aplicaciones
tradicionales en Internet que tenian pocas actualizaciones, a aplicaciones que
funcionan a través de la Web enfocadas en el usuario final. El contenido es
generado por los propios usuarios y favorece una mayor colaboracion entre €stos.

La adopcion de las tecnologias Web 2.0 en los entornos corporativos se denomina
Empresa 2.0 (Enterprise 2.0 o Social Business Media) [4] y se puede considerar
como un mecanismo eficiente para el intercambio de la informacién, participacion y
colaboracion inter e intra organizacion.

Las organizaciones usan principalmente aplicaciones de wikis [5], blogs [6] y
servicios web de gestion de tareas y proyectos para facilitar la comunicacion y
colaboracion. En la tabla 1 se muestra las caracteristicas mas sobresalientes de las
aplicaciones.
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Tabla 1. Caracteristicas mas sobresalientes de las aplicaciones Web 2.0 .

Aplicacion Web 2.0

Caracteristica

Wikis

Herramienta para la publicacion en linea y publicacion
en lugar de trabajo.

Aumenta la productividad colaborativa

Es una de las aplicaciones con mayor potencialildad para
la Gestion de Conocimiento

Blogs

Es una web con el contenido agrupado en post
(articulos) organizados cronologicamente.

Se vinculan con otros blogs para crear comunidades

Se utilizan para publicar noticias o ideas de clientes o
proveedores

Podcast

Son ficheros de audio que permiten suscripcion para
acceder a la fuente [7]

Redes Sociales

Las personas construyen su perfil publico o semiptiblico
dentro de los limites de la red [8]

Se articulan listas para compartir informacion con otros
usuarios

Comunicarse y mantener contacto con otros usuarios de
otras listas

Folksonomias

Refleja las necesidades de la comunidad sin
imposiciones culturales, sociales o politicas [9]

El usuario crea y etiqueta en linea el contenido digital
El contenido puede ser fotos o links

La estrategia de Empresa 2.0 ha permitido mayor participacion en la Gestion del
Conocimiento, superando las limitaciones de los sistemas tradicionales. Para citar
algunas ventajas de Empresa 2.0:

= Incremento de la colaboracion de grupos de interés

= Incremento de la difusion y creacion del conocimiento tacito

= Incremento de la creacion de conocimiento explicito

=  Creacion de una cultura de apertura e inclusion

= Incrementa la innovacion

= Ayuda a reducir la brecha cultural descubriendo y reutilizando

conocimiento oculto
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3 La gestion del conocimiento organizacional

La gestion del conocimiento es el conjunto de practicas empleadas para identificar,
crear, representar y distribuir el conocimiento para su publicacion, reutilizacion y
aprendizaje en la organizacion.

El proceso de creacion del conocimiento [10], parte de dos supuestos:

1- el conocimiento es un proceso de creacion, desarrollo, transformacion y
distribucion del saber y

2- el conocimiento se crea tanto individualmente como en las actividades
sociales de grupos y organizaciones.

Nonaka, distingue dos tipos de conocimientos, el conocimiento implicito o tacito y
el conocimiento explicito o codificado. La generacion de conocimiento en un
contexto organizativo tiene lugar a través de dos procesos principales simultaneos (fig
1. muestra la espiral del conocimiento):

1- Proceso epistemoldgico: interaccion entre el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito, que representa formas de crear nuevo conocimiento
organizacional y desarrollar el existente.

2- Proceso ontologico: la transferencia de conocimiento entre los individuos,
unidades organizativas y el entorno. El conocimiento creado se puede extender a los
niveles intraorganizativos como a los niveles interorganizativos.

Socializacion Exteriorizacion
Conocimiento tacito Conocimiento tacito
Conocimiento tacito Conocimiento Explicito
Conocimiento Explicito Conocimiento Explicito
Conocimiento tacito Conocimiento Explicito

Interiorizacion Combinacién

Fig. 1. Espiral del conocimiento. Creacion y difusion del conocimiento segiin el modelo
propuesto por Nonaka .

El conocimiento organizacional deberia estar destinado a conseguir ventajas
competitivas. Desde el punto de vista de Nonaka, la innovacion es el conocimiento
aplicado, por ello es conveniente analizar el conocimiento que circula en la
organizacion segun los procesos epistemoldgicos. El analisis depende de una serie de
factores como la velocidad de los procesos de conversion, el nimero de personas y la
relacion existente entre ellos. Este mismo argumento se utiliza para el proceso
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ontologico, el conocimiento también se puede crear y desarrollar a través de
relaciones que la organizacion posee con su entorno, por ejemplo a través de redes de
cooperacion, de tal manera que no deba soportar costos e incertidumbres de
actuaciones individuales.

4 Las tecnologias Web 2.0 vinculadas a la  Gestién del
Conocimiento

Al ser la Gestion del Conocimiento una actividad posibilitada por la tecnologia y
producida por personas, ésta habria sido mas efectiva y adoptada por una mayor
cantidad de organizaciones si las tecnologias Web 2.0 hubieran estado disponibles
hace una década atras [11].

Actualmente, las caracteristicas de las tecnologias Web 2.0 permiten que la
Gestion del Conocimiento sea mas viable y mas importante para las organizaciones
[12] que quieren lograr los objetivos estratégicos propuestos.

Segliin Nonaka, la velocidad de interaccion entre los procesos del conocimiento
tanto epistemologicos como ontologicos serda mas rapida cuanto mayor sea la
cantidad de personas que se involucren en dichos procesos. Las tecnologias Web 2.0
potencian esas interacciones permitiendo que numerosas personas conversen y
colaboren en grupo.

A continuacion se relacionan los procesos de distribucion del conocimiento
(socializacion, exteriorizacion, combinacion, internalizacion) con las tecnologias de la
Web 2.0, mas precisamente con las herramientas de la Enterprise 2.0 [13].

La socializacion es el proceso mediante el cual las personas comparten sus
experiencias (de conocimiento tacito a conocimiento tacito). Durante este proceso
s6lo se obtiene conocimiento tacito, es decir el conocimiento estd en posesion de las
personas pero no de la organizacion donde trabajan. La interaccion entre las personas
puede ser cara a cara o también virtual mediante una tecnologia.

En la organizacion puede impulsar el proceso de socializacion a través de las
herramientas Enterprise 2.0, creando un area virtual comun para que los empleados
puedan compartir informalmente sus experiencias con otros grupos de la misma
empresa o de otra. Un ejemplo son los blogs y los wikis.

La exteriorizacion es el proceso mediante el cual se formaliza el conocimiento
individual o grupal de la organizacion (de conocimiento tdcito a conocimiento
explicito). Durante este proceso se obtiene conocimiento explicito, ahora el
conocimiento se encuentra disponible y a disposicion de la organizacion por lo tanto,
la exteriorizacion es uno de los objetivos mas importantes a lograr por la Gestion del
Conocimiento.

Ante la necesidad de formalizacion, las herramientas Enterprise 2.0 a través de las
wikis los empleados interactiian con documentos que no son estaticos, ya sea creando
publicaciones con las mejores practicas de sus experiencias o editando para corregir
errores por ejemplo.

La combinacion es el proceso mediante el cual se sistematiza el conocimiento
explicito  (de conocimiento explicito a conocimiento explicito), mediante la
clasificacion, la agregacion, la recontextualizacion y la recategorizacion.
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Del conjunto de funciones que se deben considerar para el proceso de
combinacion, la clasificacion y la agregacion se pueden implementar con el uso de tag
o folksonomias que permiten organizar el conocimiento segin tenga sentido para el
grupo de la empresa.

La recontextualizacion y la recategorizacion involucran el uso del conocimiento
explicito que se obtiene de fuentes externas a la organizacion. En este sentido, los e-
mails y alertas para notificar las novedades o cambios en la fuente son herramientas
utilizadas para generar nuevas ideas y crear nuevos conocimientos.

5 Las TI/SI como soportes para el desarrollo estratégico de la

organizacion

El potencial de las TI/SI como soportes para la innovacion de la organizacion se basa
tanto en la Gestion de la Informacion [14] como en la Gestion del Conocimiento.

La informacion ademas de ser un medio para construir conocimiento [15] es
también el recurso necesario para la Ingenieria del Conocimiento a fin de abordar
problemas de Sistemas de Informacion Basados en el Conocimiento [16].

Asi, el conocimiento propiamente dicho reine datos e informacion para formular
un nuevo conocimiento e informacion [17].

El potencial de las TI/SI puede conducir a un replanteamiento de la forma en que la
empresa esta organizada [18] produciendo una innovacion organizativa.

Es decir en principio, la organizacion se focaliza paulatinamente hacia una
organizacion basada en informacion (fig.2 muestra este tipo de organizacion). La
informacion involucra a todos los miembros de la organizaciéon y sus areas
funcionales. Esta nueva forma supone cambios graduales en la cultura, la estructura
y los procesos y también en la manera de competir de la organizacion.
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Tipo de informacion interna

Directores

Informacion estratégica

Gerentes nivel medio e Informacion tactica

Trabajadores del conocimiento y datos 7" Informacién del conocimiento

Gerentes operativos ............ Informacion operaﬁva

“Areas Funcionales

Produccion Finanzas ~ Ventas y Contabilida Recursos
Marketing Humanos

Fig. 2. Organizacion basada en informacion. La informacion fluye y se comparte

por todos los integrantes de la organizacion

Atento al parrafo anterior, los cambios impactan progresivamente en la madurez
de la organizacién y el conocimiento se transforma en un activo productivo y
estratégico central. Las ventajas competitivas y la innovacion dependeran cada vez
mas de la capacidad de la organizacion para reunir, producir, mantener y diseminar
conocimiento.

Un marco de referencia que permita a TI/SI monitorizar con un enfoque sistémico
la evolucion de la organizacion, es el modelo de Orientacion hacia la Informacion
[19], (fig. 3 muestra el modelo). El modelo representa en cinco niveles la madurez
de la organizacion segun los empleados y directivos van desarrollando y madurando
las habilidades para tomar diferentes tipos de decisiones [20]. TI/SI acompafia y
orienta ese crecimiento a la informacion y al conocimiento, con suficiente calidad
como recursos estratégicos.
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Modelo de orientacion hacia la informacion

Soportes de TI para
E4A laevolucion de la oroanizacian  Tipos de decisiones
Soporte al N Decisiones no estructuradas
conocimientoy ;

Soporte a 13 decision .Decisiones semi-estructuradas

4 Y

.. i Decisiones no estructuradas
i Decisiones semi-estructuradas

Soporte Procesos de Decisiones estructuradas

negocios

Soporte operacional -

- Decisiones estructuradas

Madurez organizacional hacia la informaci

Fig. 3. Modelo de orientacion a la Informacion. Propone la madurez organizacional
por niveles.

Como se puede apreciar en el modelo de Orientacion hacia la Informacion, es la
propia organizacioén quien empuja al area de IT desde el soporte tradicional del dia a
dia (procesos operacionales) hacia una utilizacion de la informacioén para soportar los
procesos del negocio, la innovacion, el soporte del maximo nivel decision de la de la
organizacion y el soporte del conocimiento organizacional.

6 Comunicaciones inteligentes en los procesos de negocios

Cada dia mas una organizacion estatica esta destinada a desaparecer por la
imposibilidad de adaptarse. Para mejorar la organizacion necesita aprender y el
aprendizaje es conocimiento que la organizacion adquiere sobre los temas que le son
de interés a cerca de su realidad interna y de su entorno.

Para abordar esas actividades se requiere de tecnologias y desde TI/SI, se propone
el modelo Orientacion hacia la Informacion (presentado en la seccion 5) con el objeto
de fomentar el pensamiento sistémico, midiendo los avances, para evitar el vacio de
resultados y asegurar el flujo de nuevas ideas trasladando la experiencia al
conocimiento organizacional.
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En cada uno de los niveles del modelo, se monitoriza la aceptacion y uso de las
herramientas por parte de los usuarios. El monitoreo no significa controlar u obligar a
los usuarios a utilizar las herramientas Web 2.0 , sino que tiene como objetivo
comprobar el nivel de madurez de la organizacion con respecto a las tecnologias
propuestas desde TI/SI y la participacion responsables en las redes sociales
organizativas.

Una cuestion importarte es que desde TI/SI junto con la direccion de la
organizacion se debe establecer un programa de mejoras cubrir todos los aspectos
relacionados con el crecimiento organizacional que se implementaran en ciclos
iterativos e incrementales de madurez.

Se describe a continuacion la situacion de la organizacion en cada nivel propuesto
por el modelo y la sugerencia desde TI/SI de las tecnologia Web 2.0 a utilizar. La
descripcion del modelo se inicia desde el nivel inferior o inicial ascendiendo al nivel
superior o nivel del conocimiento.

En el nivel de soporte operacional la atencion a la informacion se realiza de
manera subsidiaria. Los procesos del conocimiento son caoticos. El conocimiento es
tacito y las redes son informales. Las tecnologias propuestas son paginas web
institucionales

En el nivel de soporte a los procesos de negocios la organizacion utiliza a la
informacion para soportar los procesos de negocios vinculados a la cadena de valor de
la organizacion. Se orienta el caos hacia la creacion de conocimiento 1til, iniciando
los procesos del conocimiento y el desarrollo de la arquitectura del conocimiento. El
know-how embebido en el conocimiento tacito se captura y se inicia el conocimiento
explicito. Las tecnologias propuestas areas virtuales para la comunicacion informal,
redes sociales y Wikis.

En el nivel de soporte a la innovacion la organizacion utiliza a la informacion para
aportar a la competitividad y desarrollo de la organizacion adoptando los modelos de
fuerzas competitivas [21]. La informacion se sistematiza, se continia con la
construccion de la arquitectura del conocimiento y se cimienta las redes del
conocimiento. El conocimiento tacito se combina con el conocimiento explicito. Las
tecnologias propuestas son e-mails, circuito de alertas RSS, Wikis para construir
repositorios del conocimiento.

En el nivel de soporte a la decision la organizacion utiliza a la informacion para
tomar decisiones estratégicas. Las tecnologias propuestas son tags o folksonomias.

El nivel de soporte al conocimiento supone que la organizacion tiene capacidades
para organizar y analizar la informacion disponible en la organizacion de manera que
el conocimiento sea rapidamente compartido en toda la organizacion.  El
conocimiento es explicito esta disponible on-line como off-line, se fomenta el
aprendizaje y se construye el capital intelectual de la organizacion. Se emplea el
conocimiento explicito a fin de incrementar la base del conocimiento tacito. El
conocimiento es facilmente comunicado y compartido. Las tecnologias propuestas
con Wikis organizacionales, sistemas de alerta (tecnologias Push) y portales de
informacion organizacional.
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7 Conclusiones

El crecimiento organizacional se puede emprender de una manera gradual y
sistematica transitando un camino desde TI/SI alineado con la estrategia de negocio
como una buena practica fomentada desde TI. Las habilidades y capacidades para
explotar y compartir informacion y conocimiento, se pueden monitorizar a través de
un modelo de capacidad de madurez llamado Modelo de Orientacion a la
Informacion. (La fig, 4 muestra un diagrama de relacion entre los procesos del
conocimiento, la tecnologia y el conocimiento).

La infraestructura tecnoldgica estd compuesta por tecnologias Web 2.0 y se
disefian para la difusion del conocimiento, capturando el conocimiento implicito hasta
formalizarlo en conocimiento explicito. El usuario puede conocer justo a tiempo los
acontecimientos ocurridos como apoyo al proceso de toma de decisiones.

Conocimiento aplicado
(innovacion)

El conocimiento como
- Tecnologias Web 2.0
recurso estrateégico
Difusion del /
conocimiento
Gestion del \ Infraestructura
Conocimiento tecnologica

/ [Satisfaccién usuaria] >\
Informacion y
conocimiento recursos Disminuye sobrecarga
estratégicos de Informacion

Uso responsable de las
tecnologlas

[ Arquitectura de la] [ Arquitectura del ]

Informacion Conocimiento

Fig. 4. Impacto de la gestion del conocimiento usando de el modelo de Orientacion

a la Informacion.

El conocimiento y la informacion se valoran como recursos estratégicos. La
arquitectura de la informacion se construye con una vision orientada a la calidad de la
informacién. La arquitectura del conocimiento se cimienta con el conjunto de
conocimientos y el uso responsable de las tecnologias.
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La buena gestion de los procesos del conocimiento permite una mayor apertura por
parte de los recursos humanos, a compartir, formalizar y difundir conocimiento lo
cual trae aparejado un incremento de su propia satisfaccion.

Este trabajo abre nuevas lineas de investigacion para la validacion empirica del
modelo.
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