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RESUMEN

La necesidad de la organizaciones de potenciar su
capacidad para desarrollar procesos de tratamiento y uso
de la informacién, del conocimiento y del aprendizaje
que faciliten una efectiva toma de decisiones, generando
ventajas competitivas, hace que estos conceptos y todo lo
involucrado con ellos sea un tema fundamental para las
mismas; mds atn, el tema de las tecnologias de
informacién y comunicaciones que soportarian 'y
apoyarian cada uno de estos activos y procesos, €s
fundamental. Por lo antes expuesto, en este trabajo se
hace una revisién de los conceptos de inteligencia
organizacional (con sus caracteristicas, procesos Yy
gestién), se revisan los conceptos de comunicacion,
cultura, imagen y clima organizacional; informacién y
gestiéon de la informacién; conocimiento y gestién del
conocimiento; aprendizaje organizacional y gestién del
aprendizaje, y capital intelectual. Ademds se plantea la
importancia de las tecnologias de informacién y
comunicaciones en la gestion de la informacién, del
conocimiento y del aprendizaje, y se analiza el concepto
de inteligencia organizacional semdntica ligado a las
tecnologias semdnticas.

Palabras Clave: Inteligencia organizacional,
informacién y gestién de la informacién, conocimiento y
gestion del conocimiento, aprendizaje organizacional y
gestion del aprendizaje organizacional, inteligencia
organizacional semadntica.

1.- INTRODUCCION

El cambio fundamental que experimenta en estos
momentos la humanidad es la transiciéon del paradigma
de la sociedad industrial a la sociedad del conocimiento,
siendo este ultimo el activo mds importante y valioso de
las organizaciones; y siendo ademds de un producto, una
fuente para obtener ventajas competitivas.

Hoy en dia no solamente se trata de gestionar las
organizaciones para hacer lo que deberia hacer de

manera  correcta, sino mds  bien,  gestionar
estratégicamente para hacer lo correcto de manera
correcta y obtener ventajas competitivas como elementos
diferenciadores. La gestion estratégica supone que las
organizaciones se interesan por gestionar adecuadamente
su inteligencia, para ello deben gestionar adecuadamente
lo que la compone, la integra o la apoya y soporta, como
es la informacion, el conocimiento y el aprendizaje, y por
supuesto  las  tecnologias de  informacién 'y
comunicaciones.

El trabajo estd conformado de la siguiente manera:
primero se revisa el concepto de inteligencia
organizacional (con sus caracteristicas, procesos Yy
gestion), seguidamente se revisan los conceptos de
comunicacion, cultura, imagen y clima organizacional,
por ser componentes e influenciadores de la inteligencia
organizacional, luego se plantea el concepto de
informacién y gestion de la informacién, seguido del
concepto de conocimiento y gestién del conocimiento, y
aprendizaje organizacional y gestiéon del aprendizaje, ya
que estos apoyan la inteligencia organizacional; se
plantea el concepto de capital intelectual, se plantea la
importancia de las tecnologias de informacién vy
comunicaciones en la gestion de la informacién, del
conocimiento y del aprendizaje, y por dltimo se analiza
el concepto de inteligencia organizacional semdntica
ligado a las tecnologias semdnticas, para cerrar con las
conclusiones y referencias bibliograficas.

2. INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

La inteligencia se puede definir como una capacidad
que poseen y desarrollan los individuos para intervenir
en forma ventajosa sobre la realidad, por medio del uso
del conocimiento; en el dmbito organizacional se refiere
a la capacidad que poseen las mismas para desarrollar
procesos de tratamiento y uso de informacién y de
conocimiento que faciliten una efectiva toma de



decisiones, generando ventajas competitivas''' Cruz &
Garcia” definen la inteligencia como la aptitud de
dominar y resolver nuevas situaciones a partir de
conocimiento acumulado. El proceso de toma de
desiciones, segin Choo 3 ! tiene una alta dependencia del
uso de la informacién y del conocimiento. Lo anterior
quiere decir que la inteligencia toma en cuenta tanto los
cambios externos como los que tienen lugar dentro de la
organizacion; por eso es que sus criterios apuntan a tres
elementos importantes '':

1. La informacioén proveniente del ambiente externo
y su uso,

2. los procesos informacionales para su adecuado
tratamiento (busqueda, seleccién, procesamiento,
andlisis, diseminacién), y

3. La toma de decisiones como proceso estratégico
para adaptarse a un ambiente externo o mercado.

Por ello autores como Choo [4], Halal [5], Macmaster
61 Cubillo """ valoran la inteligencia organizacional e in-
corporan como elementos fundamentales:

1. El conocimiento y los procesos asociados al
mismo,

2. La toma de decisiones para la orientacion
estratégica, y

3. el aprendizaje organizacional.

Se puede considerar la inteligencia organizacional
como una capacidad organizacional desarrollada por
medio del aprendizaje sistemdtico que permite a las
organizaciones percibir adecuadamente su ambiente
externo e interno por medio del uso y procesamiento de
la informacién proveniente de estos ambientes y generar
nuevos conocimientos organizacionales que contribuyan
a una efectiva toma de decisiones para la resolucién de
problemas y la orientacién estratégica ante ambientes
cada vez mds cambiantes ', Hay autores que plantean
que las organizaciones alcanzan esta condicién, en
dependencia del nivel de inteligencia que poseen sus
especialistas; otros lo atribuyen a la informacién y su
uso.

2.1. CARACTERISTICAS DE LA INTELIGENCIA
ORGANIZACIONAL

3 o L
Choo"”! plantea las siguientes caracteristicas en
relacion a la inteligencia organizacional:

1. mediada,

2. situada,

3. provisional,
4. pragmdtica, y

5. disputada.

La primera caracteristica significa que estd
condicionada por los sistemas, es decir por los elementos
y sus interrelaciones que los mismos establecen con
fuentes de informacidn, nuevas tecnologias, recursos. La
segunda  caracteristica  localiza la  inteligencia
organizacional bajo las  condiciones  espacio-
temporalidad, ya que esta sujeta a una realidad existente
y circulante. La tercera es porque la inteligencia
organizacional depende en gran medida de rutinas, reglas
y politicas de la institucién y ademds estd sujeta a
variaciones. La cuarta, porque produce una accién
enfocada a fines organizacionales y dirigida al objeto de
la actividad, ademds las acciones dependen de las
concepciones de los especialistas. La tltima remite a los
conflictos que pueden generarse a partir de la toma de
decisiones y al acceso de informacion.

2.2. PROCESOS QUE INTERVIENEN EN LA INTELIGENCIA
ORGANIZACIONAL

En el “ciclo de vida de la inteligencia en las
organizaciones” propuesto por Choo ! se identifican tres
procesos fundamentales: Percepcién, creacion del
conocimiento y toma de decisiones. Con percepcion
organizacional se refiere a la capacidad de las
organizaciones de representar el ambiente externo,
identificando sus caracteristicas, igualmente
determinando las fortalezas y debilidades que posee y
conforma su identidad. La creacion de conocimiento,
segtin Nonaka & Takeuchi ® debe entenderse como la
capacidad organizada de generar nuevos conocimientos,
difundiéndolos entre los miembros de una organizacién y
materializdndolos en productos, servicios y sistemas.
Segiin Mcelroy ' la creacién del conocimiento es un
proceso socialmente emergente.

El resultado de este proceso son conocimientos que
circulan por diferentes niveles organizacionales:
individual, grupal, organizacional. El tercer proceso
fundamental en el “ciclo de vida de la inteligencia en las
organizaciones”, toma de decisiones, se refiere al
proceso de identificar un problema u oportunidad y
seleccionar una alternativa de accién entre varias
existentes (Shein "%). En este proceso se ven
componentes fundamentales, a saber: la situacién
problemdtica, los individuos (que posibilitan el
razonamiento) y la informacién derivada del problema.

2.3 GESTION DE LA INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

La gestion de la informacién y la gestion del
conocimiento son condiciones necesarias, pero no
suficientes, para la gestion de la inteligencia
organizacional, porque esta ultima es una capacidad para



aprender de modo rapido y eficiente en la solucién de los
problemas de la organizacién, mediante el uso, para ello
en forma dptima, de los conocimientos accesibles, asi
como de la informacién y de los datos a partir de los
cuales se forma y expresa el conocimiento. Ademads la
inteligencia, como capacidad, abarca tanto las
habilidades cognoscitivas integradas, como la formacién
y el dominio de la motivacién y de las emociones y
sentimientos apropiados, los que transcienden al
conocimiento ',

3. COMUNICACION, CULTURA, IMAGEN Y CLIMA
ORGANIZACIONAL

Ahora bien, es importante recalcar que la calidad de la
educacion y del aprendizaje depende de la calidad de la
comunicacién, por eso el tema de comunicacién
organizacional es fundamental y debe ser un elemento
importante a ser tomado en cuenta en el disefio de
cualquier sistema organizacional; deben disefiarse
procesos comunicativos planificados, concientes y
eficaces. Ahora bien, la comunicacién organizacional
también puede verse como una via para la formacién de
la cultura, de la imagen y del clima organizacional.
Mascaray '* plantean que a nivel organizacional y de la
sociedad, la cultura equivale a la personalidad en el caso
de los individuos.

La cultura organizacional constituye el contexto en
que la organizacién se forma, se educa, aprende y el
resultado de la educacién y aprendizaje. Tiene la
finalidad y consecuencias ultimas, la formacion,
consolidacién, cambio y autorrealizacién. En una
organizacioén, de acuerdo con las funciones respectivas
que desempefian los diferentes grupos, se forman lo que
Shein "% llama diferentes subculturas — y que se
identifican como sentidos grupales o colectivos — que
tienen aspectos en comun e interactian con la cultura
general de la organizacién, y desarrollan diferentes
rasgos y puntos de vistas estables que los caracterizan.
As{ como la personalidad de los sujetos que perciben por
ellos — imagen de si mismos — y por todos los que los
rodean, la cultura organizacional se refleja en la imagen
corporativa. La imagen es un concepto inherente a la
comunicacién y que se corresponde con los efectos
perceptivos de la cultura organizacional.

La imagen organizacional se considera desde el punto
de vista de la gestion como uno de los factores
intangibles de mayor importancia para el éxito de las
organizaciones porque, desde el punto de vista de la
comunicacién con los usuarios / clientes y otra partes, es
el sistema de ideas que genera — cuando es positiva —
credibilidad y confianza, prestigio, aceptacidn, respeto y
predisposiciones positivas a interactuar con la
organizacion; crea sentido y orgullo de pertenencia entre

sus miembros y colaboradores y abona el terreno para la
comunicacién abierta y la externalizacion del
conocimiento ticito o los modelos mentales'".
Wikstrom & Norman'?' propone que el clima
organizacional esta conformado por * actitudes,
comportamiento, estados de dnimo, que caracterizan la
vida de la organizacién... forma en que los miembros de
la organizacién interactdan...”. Es una cualidad de la
cultura organizacional, que influencia y es influenciada
por todas las demds caracteristicas de la organizacion,
como puede ser los estilos de direccién y liderazgo, los
principios de privacidad y colaboracién, etc. Es una
cualidad supra individual e inter subjetiva que interactda
con las cualidades de la personalidad individual de los
miembros de la organizacién, pero sélo existe en el plano
de las relaciones interpersonales o sociales.

4. GESTION DE LA INFORMA CION

La informacién juega un papel fundamental en la
inteligencia organizacional. Permite a las organizaciones
identificar, tratar y adaptarse a los cambios externos e
internos. La informacién se sintetiza en varios aspectos
1 como recurso, como activo, como percepcion de
patrén y como fuerza constitutiva de la sociedad. Como
recurso, permite valorarla como entidades que entran y
circulan por la organizacién. Como activo incorpora el
papel que ésta juega en la relacién que se establece entre
los individuos y las actividades organizacionales,
validando la potencia econémica al mostrar lo que
implica su uso. Como patrén, alude a su cardcter
contextual ya que estd afectada por factores ambientales
y causales y a su vez tiene efecto en si misma. Como
fuerza constitutiva, parte de que ésta no es afectada por
su ambiente pero es en si misma un agente que incide en
otros elementos de este.

5. GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestion del conocimiento es mds una practica que
una disciplina intelectual (Boisot '), Se refiere a la
acciéon humana, voluntaria y decidida de planificar,
organizar y dirigir el objeto conocimiento, que no es mas
que el objeto que se deriva del acto humano intelectual
de conocer la naturaleza, las caracteristicas y cualidades
de una accién o una cosa. Aristételes "' definié cinco
niveles de conocimiento: conocimiento cientifico o
tedrico (episteme), conocimiento practico (praxis),
conocimiento técnico (tecné), conocimiento artistico
(arte) y conocimiento intuitivo. Tales niveles de
conocimiento se pueden ver en las organizaciones. En la
siguiente tabla (Tabla 1.1) se expone una definicién corta
de cada nivel de conocimiento y cémo se definiria
respecto a las organizaciones.



Nivel de | Definicion Respecto a las
Conocimiento Organizaciones
Cientifico Comprende la | Comprende en el deber
explicaciéon tedrica | ser: la dimension
de las cosas y las | cultural de la
acciones. Procura | organizacion, sus
dar cuenta de la | politicas, principios,
verdad valores,  misiones Yy
visiones. En el saber
hacer: patentes,
manuales de procesos y
funciones, estilos
gerenciales y modelos
administrativos

Practico Lo que se aprende | Se realiza por cada uno

por la experiencia de los empleados en sus
puestos de trabajo de
acuerdo a sus funciones
y tareas

Técnico El que versasobrela | Se expresa en las
utilizacion de las | herramientas que
herramientas y de | dispone cada empleado
como se hacen y se | para su trabajo, equipos,
mejoran. Su | procesos, energia
determinacion mas
actual se enmarca en
las tecnologias de
informacién y
comunicaciones
(Lucas, [16])

Artistico Se ocupa de la | En las organizaciones no
imitacion de la | basta que los
realidad  mediante | trabajadores realicen
expresiones eficientemente las tareas,
plasticas, escénicas, | se requiere que estds
sonoros, en la cual | conlleven una carga
la estética rige estética, por el hecho

que esta dltima es parte
de los criterios de
calidad

Intuitivo Aquel que da cuenta | Referido a las personas

de lo que puede
pasar, o no, con
indicios de
prondstico.

que ocupan  niveles
directivos. La capacidad
del prondstico se
fundamenta en el
conocimiento tedrico y

préctico (Bradley, [171)

Tabla 1.1. Niveles de conocimientos y su significado
en las organizaciones (elaboracién propia).

Ahora bien, aunque Aristételes
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ética (ethos) a los niveles de conocimiento, es evidente
su aporte e importancia que tiene en las organizaciones:
sobre lo bueno y malo de las acciones, saber prudente...
Es importante comprender que el conocimiento con
suficiente evidencia y comprension es el capital

intangible que permite operar

(Brooking“g]).

a la organizacién

6. TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES EN LA GESTION DE LA
INFORMACION, DEL CONOCIMIENTO Y DEL
APRENDIZAJE.

Ahora bien, la infraestructura tecnoldgica debe
facilitar (Nifiez & Nufiez *”) los flujos de informacién y
la comunicacidn interactiva entre personas y grupos que
integran la organizacién en todo momento. El problema
consiste en saber cémo emplear las tecnologias de
informacién y comunicaciones para aprender mdis y
mejor y cémo utilizarlas para realizar una gestion eficaz
de la informacion, del conocimiento y del aprendizaje.
Para determinar qué debe escoger cada organizacidn, es
decir conformar su infraestructura tecnoldgica, es
necesario estudiar a fondo sus caracteristicas, su medio,
su presupuesto y otros, y poder asi gestionar eficazmente
la tecnologia.

La infraestructura tecnoldgica debe facilitar los flujos
de informacién y comunicaciones entre personas y
grupos.... Esto se puede conseguir desarrollando un
sistema nervioso digital en el que la informacién pueda
fluir facilmente en las organizaciones para el aprendizaje
méximo y constante (Gates, *'). En el trabajo de Gates
queda muy clara la relacién de herramientas tecnolégicas
y la gestién del conocimiento y aprendizaje. Existe un
grupo de personas en la interfaz con el entorno de la
organizacién, que en sus operaciones ingresan datos e
informacién (relativo a las operaciones). Un sistema
nervioso digital debe proveer a estas personas con
programas que le permitan localizar, obtener e
incorporar datos. Aunque cada uno de ellos debe emitir
juicios de un determinado aspecto, todos deben poder
acceder a la informacion de todo tipo y colocar opiniones
y criterios en un sistema red que tenga programas de
intercomunicacidn, portales, correos electrénicos, group
Ware, etc. Se integran asi las facilidades de la
informdtica y la telemdtica para permitir compartir datos
e informacién, que fortalecer el conocimiento
organizacional y eleva los coeficientes de la inteligencia
de la organizacién. Nufiez y Nifiez *”, presenta una
clasificaciéon propuesta que constan de siete clases
principales de herramientas para apoyar a la gestién del
conocimiento y del aprendizaje (sin considerar las
herramientas que pertenecen al sustrato basico como:
sistemas de operacion, software de soporte de intranet,
navegadores, software de oficina, de seguridad, etc.),
esta propuesta es:

1. herramientas de busqueda y recuperacién de la
informacion,

2. herramientas de filtrado y personalizacién de la
informacion,



3. herramientas de almacenamiento y organizacién
de la informacion,

4. herramientas de andlisis de informacion,

5. sistemas de gestion de flujos y comunicaciones,

6. herramientas de aprendizaje y comercio
electrénico, y

7. sistemas de gestién empresarial.

Ahora bien, se podria pensar en que estas
herramientas pudiesen estar sobre tecnologias semanticas
y eso precisamente es lo que acuifla el termino de
inteligencia organizacién semdntica, planteado en el
punto que sigue a continuacion.

7. INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL SEMANTICA.

La inteligencia organizacional semdntica es un nuevo
término en el mundo organizacional, que pretende
generar sistemas capaces de unificar la gestion del
conocimiento, el descubrimiento de conocimiento y la
toma de decisiones en estructuras homogéneas
soportadas por tecnologias semdnticas (Hutchinson &
Quintas, **). Se trata precisamente de generar sistemas
capaces de unificar los mddulos tradiciones de
inteligencia organizacional (mineria de datos, toma de
decisiones, control de gestién, gestién estratégica) en
estructuras homogéneas incorporando la semdntica,
buscando contribuir a que la toma de decisiones sea mas
exacta y coherente. Las tecnologias semdnticas
introducen un nuevo paradigma en cuanto a la gestion de
la informacién se refiere, segiin el cual no sélo se
almacenarfan datos, sino que deben almacenar su
significado, esto es, su semdntica. Esto supone y asegura
un gran impulso en la integracién de fuentes de
conocimiento tanto estructuradas como desestructuradas
(bases de datos y otros recursos: documentos, paginas
Web, mensajes, etc.) y una mejor interoperabilidad de
los sistemas, incrementado las posibilidades de mejores
interpretaciones y de disponer de los datos a medida de
las necesidades e intereses de cada usuario, es decir
mejor segmentacién y personalizacion  (Sheth &
Ramakrishnan, 23 J).

Durante los dltimos afios se han puesto los cimientos
de estas tecnologias y los estdndares relacionados con
estas tecnologias tales como Resource Description
Framework (RDF) y Ontology Web Language (OWL),
respaldados por el World Wide Consortium (W3C)
(Sheth & Ramakrishnan, [23]). Son muchos los ambitos
dentro de la organizacién en los que se pueden utilizar
estas tecnologias, por lo que no es ficil realizar una
clasificaciéon de todas ellas. Estas utilidades abarcan
desde el propio almacenamiento de datos, que se

transforma en almacenamiento de conocimiento al poder
introducir interrelaciones; las actividades relacionadas
con la légica en la gestion de la informacién: gestion de
documentos, interoperabilidad de sistemas, asistentes,
recomendadores...; 'y también las  actividades
relacionadas con la capa de representacién, como
contextualizacién del interfaz segtn el perfil del usuario.

Las 4reas tecnolégicas que son percibidas como de
mayor importancia para estas tecnologias son: gestién
del conocimiento, acceso y busqueda basados en el
significado del contenido, interoperabilidad, integracién
de datos y la computacion social. Sin embargo, tanto las
necesidades como las iniciativas para la integracion de
estd tecnologfas en las organizaciones varian
considerablemente no sélo entre los paises, sino también
entre los diferentes sectores de mercado (Rosu et al.,
[24]).N0 obstante, todavia son una minoria las
organizaciones que consideran las tecnologias
semdnticas como la solucién, probablemente porque
llegan al mercado como una tecnologia base y no como
una tecnologia final de cara al usuario. Asi, las
tecnologias semdnticas parecerdn ser una opcién
minoritaria cuando se pregunta a las organizaciones por
sus necesidades en sistemas para los préximos afios.

9. CONCLUSIONES

La informacién es producto del acto comunicativo de
transformacion del conocimiento en una forma
comprensible para otros, pero este acto y su resultado
(informacién) no necesariamente implican que se
produzca en forma plena el proceso de comunicacién. El
conocimiento o memoria organizacionales debe quedar
registrada en algiin medio que permita su utilizacidn, los
resultados de los diferentes procesos también deben
registrarse. Una organizacién inteligente — que posee la
capacidad de inteligencia — es una organizacién de
aprendizaje, que promueve la socializacion e
incorporacién de conocimiento con el objeto de mejorar
las capacidades creativas de las personas, unificar los
objetivos y los significados de la comunidad que la
integra, mediante la conciencia y la capacidad para el
trabajo en equipo y una percepcién y razonamiento
integral de todos los sistemas que intervienen en la vida
de la organizacién. Las organizaciones a nivel global
estdn viviendo los desafios del cambio de paradigma
ocasionado por la necesidad de gestionar y crear valor de
informacién y datos, que crecen vertiginosamente. Esta
necesidad se deriva que ya no tiene sentido administra y
gestionar eficientemente, sino mds bien administrar
estratégicamente, para generar valor y ser altamente
competitivos.
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