Recuperacion de informacién y sistemas para la gestion del
conocimiento.

Ricardo Eito Brun
Dpto. Biblioteconomia y Documentacion
Universidad Carlos Ill de Madrid

Resumen:
La gestidn del conocimiento ha adquirido una gran importancia en los ultimos dos afios. Uno
de los factores claves en el desarrollo de politicas para la gestién del conocimiento es la
infraestructura tecnologica que las soporta.
Dentro de esta infraestructura debemos incluir herramientas software de nueva generacion,
disefadas exclusivamente con el proposito de gestionar conocimiento. Sin embargo, las
aplicaciones disponibles actualmente y que se proclaman validas para la gestién del
conocimiento presentan perfiles diferenciados.
La comunicacion analiza la arquitectura l6gica de estas aplicaciones y presenta los rasgos
que tienen en comun entre ellas.
Se describe con detalle el enfoque que proponen para el subsistema de recuperacion de
informacion y se presenta un cuadro clasificatorio para estas aplicaciones.

Introduccién

La gestidon del conocimiento es uno de los aspectos que ha acaparado una mayor atencion
en los ultimos dos afos. En este tiempo, ha proliferado un gran nimero de contribuciones
bibliograficas, cursos, seminarios, etc., dedicados a este tema.

Esta situacion ha llevado a algunas personas a considerar la gestién del conocimiento
como un término de moda capaz de captar inversiones en proyectos de consultoria y tecnologias
de la informacion. Nada mas lejos de la realidad. La gestion del conocimiento, de la misma forma
que ha sucedido con otros movimientos de gestion empresarial (por ejemplo el aseguramiento y
control de la calidad, reingenieria, etc.), puede otorgarnos importantes ventajas competitivas
sostenibles a largo plazo si somos capaces de implantar y mantener un sistema adecuado para su
administracion.

Por otra parte, aunque la gestion del conocimiento se relaciona normalmente con el mundo
empresarial, debemos indicar la posibilidad - y, por qué no, la conveniencia - de aplicar las técnicas
y metodologias que propugna en otros sectores: administraciones publicas, universidades, sector
sanitario, etc. Pero, ¢a qué nos referimos cuando hablamos de gestidn del conocimiento?

Gestion del conocimiento

La gestién del conocimiento es una practica organizativa y de gestion cuyo propésito es
lograr la reutilizacion de los conocimientos y habilidades individuales de sus miembros, para asi
aumentar la productividad de la organizacién y potenciar su capacidad de innovar.
de esta definicion tenemos que destacar tres ideas:

a) el alcance corporativo de las estrategias destinadas a la gestion del conocimiento (en un
proyecto GC deben estar implicados - sin excepciones - todas las personas que forman la
organizacion),

b) la necesidad de reutilizar y compartir los conocimientos de los individuos que conforman una
organizacion y

¢) la productividad y la innovacion como objetivos ultimos.

Una estrategia destinada a gestionar el conocimiento nos permitird ser mas productivos, ya
que la experiencia adquirida por cualquier miembro de la organizacién en la realizacion de su
trabajo podra ser reutilizada por otras personas en la ejecucién de tareas similares.

Por otra parte, una estrategia para la gestién del conocimiento debe potenciar el intercambio de
ideas como catalizador de la innovacién y origen de posibles mejoras.



La tactica y las herramientas para la GC

Una vez sehalados los principales objetivos que podemos lograr si adoptamos un
compromiso con la gestion del conocimiento, debemos plantearnos la siguiente pregunta: ;qué
debemos hacer para implantar un sistema para la gestion del conocimiento?

Un proyecto de gestion del conocimiento debe plantearse la creacion de una infraestructura
capaz de optimizar la distribucién de la informacion y de la experiencia adquirida en la actividad
profesional de todos los miembros de una organizacién. Para ello, se utilizaran las siguientes
herramientas:

a) repositorios que recojan el conocimiento explicito de la organizacion,

b) directorios de expertos que permitan dirigirnos con la menor brevedad posible a las personas
que puedan proporcionarnos informacion sobre un tema especifico,

c) arboles de competencias y

d) informacién procedente de fuentes externas que facilitan el seguimiento del mercado,
competidores, clientes reales y potenciales, etc.

Las primeras herramientas - conocidas generalmente como memorias corporativas,
consisten en bases de datos documentales que reunen las experiencias documentadas de los
trabajadores de la organizacion.

Los directorios de expertos - con los que estan familiarizados los profesionales de la
documentacién que conozcan la iniciativa IRM (Informacién Resources Management) promovida
por Forest W. Horton -, resulta ser una de las herramientas mas faciles de implementar y es,
probablemente, la que ofrece un mayor retorno de la inversién en el menor tiempo.

Un arbol de competencias detalla el conjunto de conocimientos necesarios para
desempeniar un trabajo u ocupar un puesto en el organigrama de la empresa.

Finalmente, la informacion externa contintia siendo un factor clave en las estrategias para
la gestion del conocimiento, de la misma forma que lo ha sido en la gestion de informacion
tradicional.

El objetivo final de una implantacién para la gestion del conocimiento es conseguir la
interaccion de estas cuatro herramientas. Asi, las contribuciones aportadas a las memorias
corporativas permiten identificar expertos en areas especificas asi como grupos de personas con
intereses comunes que establecen relaciones de colaboracion (a pesar de que esa relacién no sea
explicita ni en el organigrama organizativo ni pueda deducirse a partir de la participacion en
proyectos comunes).

A su vez, los expertos en areas de conocimiento deben participar en la gestidon de las
memorias corporativas para validar contribuciones y fomentar un proceso de didlogo y mejora
continua en torno a ellas.

Por otra parte, el sistema para la gestion del conocimiento debe ofrecer a cualquier persona
responsabilizada de completar una tarea toda la informacién - generada internamente o procedente
de fuentes externas -, que le permita realizar su trabajo de manera 6ptima.

La tecnologia en la GC

La tecnologia es una pieza clave en cualquier estrategia para la gestion del conocimiento.
La gestién de documentos, y especialmente las tecnologias que hacen posible la colaboracion y la
teleformacion, son imprescindibles en la concepcion de una estrategia valida.

De todas ellas, las tecnologias que hacen posible la colaboracion garantizan el mayor
retorno de la inversidon en el menor intervalo de tiempo. Identificar expertos, acceder a ellos y
reutilizar su experiencia ha demostrado ser, en palabras de Davenport, el beneficio mas inmediato
e importante en los proyectos desarrollados para la gestion del conocimiento.

Sin obviar el papel de la tecnologia como capacitador para la GC, debemos sefalar que
existen factores mas importantes - y de naturaleza mas critica -, en una estrategia GC. Nos
referimos a la cultura organizativa y a la actitud que adopten las personas ante esta nueva practica
empresarial. La gestion del conocimiento es un proyecto con alcance corporativo, y por lo tanto
debe hacerse un gran esfuerzo para dar a conocer los beneficios que se pueden obtener a través
de ella e implicar a todos los miembros de la organizacion.



Por otra parte, para que la participacion y la implicacién de las personas que conforman la
organizacion se haga efectiva, es necesario alinear la estrategia de Recursos Humanos de la
organizacion (planes de compensacion, remuneraciones, identificacion de necesidades formativas,
etc.), con los procesos de la gestidon del conocimiento.

GC y recuperacion de informacion

En la literatura es posible encontrar con bastante frecuencia una idea errénea que plantea
la gestion del conocimiento como una solucién al gran volumen de informacién disponible en la
actualidad y a la diversidad de su origen. Esta vision de la gestién del conocimiento esta muy
vinculada al problema de la sobrecarga de informacién, y su origen se debe a la estrategia de
posicionamiento que han adoptado los fabricantes de motores de busqueda e indexacion ante la
evidencia de que la gestion del conocimiento iba a captar un amplio margen de la inversion en
tecnologias de la informacién en los préximos afos.

Aunque la recuperacion de informacion es una de las tecnologias imprescindibles en una
estrategia GC, la identificacion de la gestién del conocimiento con la recuperacion de informacion -
e incluso con la integracion de fuentes de informacion heterogéneas -, resulta tremendamente
inapropiada y simplista.

En el apartado anterior hemos enumerado cuatro herramientas de valor critico en la
implantacién de un sistema para la gestién del conocimiento: memorias corporativas, directorios de
expertos, arboles de competencias e informacion externa.

Es importante recordar la interaccion que se debe establecer entre estas cuatro
herramientas, y que nos obliga a definir procedimientos para acceder a todos ellos mediante un
unico interface comun (entendemos por interface tanto a las aplicaciones informaticas como a los
mecanismos de recuperacion de informacién y navegacion por el sistema).

Para poder acceder a la informacion disponible en estas fuentes, es necesario disponer de
un sistema de recuperacion de informacion. de hecho, tanto los sistemas comerciales para la
gestién del conocimiento como los definidos ad hoc, hacen un uso intensivo de las tecnologias
relacionadas con la recuperacion de informacion textual: recuperacion booleana, ordenaciéon por
relevancia, query by example, etc.

La utilizacion de estas tecnologias esta ampliamente difundida. Los sistemas de gestion
documental tradicionales y los motores de indexacién popularizados a raiz del auge de las intranets
corporativas han contribuido enormemente a su generalizacion.

Sin embargo, a medida que acumulamos una mayor cantidad de informacion, los
problemas para acceder a ella se hacen mas asfixiantes y los paradigmas tradicionales para la
recuperacion y categorizacion han cedido su paso a otros criterios para la recuperacion de
informacion: la autoridad y en la experiencia compartida. Tanto una como otra se consideran
factores determinantes en la transmisién del conocimiento, y el concepto de recuperacion de
informaciéon que se maneja en un proyecto GC esta mas préxima a un proceso de aprendizaje y
experimentacion compartida que al modelo tradicional de recuperacién de informacion.

Auge para los lenguajes controlados

La necesidad de disponer de mejores mecanismos de acceso a la informacion nos ha
obligado a fijar nuestra atencién en los lenguajes controlados. De hecho, estos se han revelado
como la unica solucién para el problema que afrontamos cuando queremos contextualizar
contenidos con procesos de trabajo y grados de experiencia.

La cadena para la creacion del conocimiento se define a menudo mediante la siguiente
ecuacion:
Datos+Contexto = Informacion + Experiencia = Conocimiento

Es decir, los datos contextualizados constituyen informacién, y ésta a su vez, al ser
relacionada con la experiencia y los procesos de trabajo, constituye el origen del conocimiento.

Para ser efectivo, el sistema de indexacion debe permitirnos contextualizar la informacion
que recibe el sistema con los procesos de trabajo que se desarrollan en la practica diaria de la
organizacion y con la experiencia adquirida en su ejecucion.

Para lograr esto, hay que crear unos sistemas de indexacion que reunan las siguientes
caracteristicas:



a) orientados hacia la resolucion de problemas en procesos de negocio.

b) términos y unidades relativas a areas de experiencia y tareas que integren los procesos de
trabajo propios de la organizacion,

c) estructura jerarquica - taxonomias - y con relaciones explicitas entre sus unidades,

d) el repositorio de términos debe contener informacién sobre todas las entidades que intervienen
en el proceso de creacion/utilizaciéon del conocimiento: usuarios, niveles de competencia,
necesidades de formacion, tareas, procesos de negocio, etc).

Partiendo de esta base se hace manifiesta la necesidad de disponer de un sistema de
indexacion multidimensional (o facetado), que permita no sélo describir el contenido informativo
tratado en las aportaciones a las memorias corporativas, sino también contextualizarlas en las
practicas de la organizacidon (en respuesta a la pregunta ;en qué contexto es util esta
informacion?), y en el nivel de competencia de sus posibles receptores (en respuesta a preguntas
como ¢ para quién puede ser util esta contribucién? o ¢ cual es el nivel de conocimiento apropiado
para poder comprender y aplicar la informacién consignada en esta contribucion?)

Como resultado de la interaccion entre memorias corporativas, autores de contribuciones,
directorios de expertos y arboles de competencias, el sistema de indexacion cuenta con la
suficiente informacion sobre si mismo para ser capaz de deducir relaciones entre las entidades
utilizadas como criterios de indizacion y asi promover un proceso de recuperacion activo basado en
la interaccién de distintas dimensiones.

Difusién selectiva, si. Pero... agentes?

En los ultimos afos la difusion selectiva de informacion basada en el uso de agentes
automaticos se ha presentado como uno de las mejores soluciones - si no la definitiva -, para el
problema del exceso de informacion.

Sin animo de entrar en polémica, debemos indicar la utilidad de estas herramientas. Pero
los sistemas en los que se basan para deducir la pertinencia de una contribucion para un perfil de
usuario (basados generalmente en la presencia o ausencia de una serie de términos en el
contenido textual de la contribucién), hace que dificilmente puedan sustituir la labor de
intermediarios humanos que canalicen la informacion a las personas o centros de interés
apropiados.

Como alternativa a los sistemas push y a los mecanismos de difusién selectiva basados en
agentes software y en el analisis automatico de textos, en el area de la gestion del conocimiento se
otorga una importancia creciente al llamado collaborative filtering. Con este término de dificil
traduccién, se hace referencia a la actividad desarrollada por un grupo de expertos para seleccionar
informacion y dirigirla a otras personas a las que puede ser Util para sus necesidades de formacion
y para el desarrollo de su actividad profesional.

La caracteristica que diferencia el collaborative filtering de la difusion selectiva tradicional
basada en perfiles definidos mediante palabras claves consiste en que los editores son expertos en
los temas tratados en las contribuciones, y en que se tienen en cuenta el nivel de conocimiento de
los usuarios a los que se hace llegar la informacién, asi como sus necesidades formativas.

Otra forma de aplicar el collaborative filtering consiste en asignar una prioridad a las
contribuciones, de forma que los usuarios del sistema unicamente tienen que dedicar tiempo al
estudio de aquellas contribuciones que se consideran mas importantes en un momento dado. Los
factores que determinaran la prioridad de una contribucion frente a otra seran tan diversos como la
calidad de su contenido, el prestigio o el reconocimiento que tenga su autor en la organizacion, o el
proyecto en el que esté implicado el receptor de la contribucion.

Podemos decir que el collaborative filtering parte de una definicion mas precisa del
contexto en el que se va a aplicar la informacion, con el fin de garantizar que ésta sea procedente y
pueda aplicarse inmediatamente en la resolucion de problemas de negocio.

Del documento a las personas

El subsistema de recuperacién que incorpore nuestro sistema de gestion de conocimiento
no soélo debe ser capaz de ofrecer acceso a los documentos disponibles en las memorias
corporativas. Tambien debe ser capaz de unir a todas las personas que han participado en la
creacion de una contribucion con todos sus lectores potenciales. De esta forma, en respuesta a una



ecuacion de busqueda el sistema no so6lo nos ofrecera una lista de documentos, sino tambien la
forma que debemos utilizar para contactar con sus autores.

Esto ultimo es especialmente importante en el caso de los documentos que contienen
experiencias de trabajo documentadas. En este caso, el saber los motivos por los que se ha
tomado una decision es - en muchas ocasiones - mas importante que la decision en si misma, y el
tiempo para documentar es, habitualmente, escaso.

Las memorias corporativas deben actuar como foros de discusion que promuevan el
intercambio de ideas y sean la base para un proceso de mejora continua para los procesos de
trabajo de la organizacion.

Herramientas

En los apartados anteriores hemos enumerado las principales caracteristicas que debe
reunir el subsistema de recuperacion de informacién de un sistema para la gestion del
conocimiento.

En respuesta a estos marcos conceptuales, distintos proveedores de aplicaciones
informaticas han lanzado al mercado productos que se presentan como soluciones iddéneas para
implantar una estrategia para la gestion del conocimiento.

En lineas generales, las respuestas de los fabricantes de software pueden agruparse en las
siguientes lineas:

a) un nuevo posicionamiento de los fabricantes de aplicaciones para la gestion electronica de
documentos y motores de indexacion y recuperacion textual,

b) los proveedores de soluciones groupware (aplicaciones para el trabajo en grupo) han reclamado
como suyos los modelos conceptuales planteados por la gestion del conocimiento y

c) aparicion de pequefias empresas que ofrecen programas para la gestién del conocimiento, en
ocasiones basadas en tecnologias novedosas.

La estrategia del cambio de posicionamiento

Ciertamente, la gestion de grandes volimenes de documentacion es una practica
necesaria en una estrategia para la gestion del conocimiento. Pero éste no es, ni mucho menos, el
factor mas importante, especialmente si pensamos que - en una estratecia GC -, es necesario
anteponer la calidad de los contribuciones a su cantidad (de alli la importancia de los procesos de
valoracion y la adopcion del collaborative filtering como principal medio de difusion selectiva en
lugar de los agentes software basados en perfiles de palabras clave).

Un sistema para la gestion electronica de documentos tradicional puede ser una pieza
clave en la implantacion de un sistema para la gestion del conocimiento, ya que es necesario
disponer de un repositorio controlado de documentacién con el que puedan interactuar el mayor
numero posible de usuarios. Sin embargo, no debemos caer en el error de identificar gestion del
conocimiento con gestion documental.

Con los fabricantes de sistemas de indexacion y recuperacion textual sucede algo similar.
En este caso, la estrategia seguida por estas empresas se basa en hacer equivalente la gestion del
conocimiento con el acceso a fuentes de informacion creadas y gestionadas por sistemas
informéaticos heterogéneos (bases de datos relacionales, documentos en distintos formatos,
mensajes de correo electrénico, etc.)

Aunque los sistemas de indexacion y recuperacién son un componente imprescindible en
los sistemas de gestion electréonica de documentos, resulta extremadamente simple igualar gestion
del conocimiento con acceso a documentos. La accesibilidad al documento es Unicamente una
parte en la cadena de gestion del conocimiento, en la que tenemos que considerar otros eslabones
mas importantes: los que facilitan su creacion y son capaces de crear entorno de discusion.

¢ Groupware es igual a gestiéon del conocimiento?

Las aplicaciones de trabajo en grupo (en inglés groupware), se aproximan en gran medida
a las ideas que estan detras del modelo tedrico de gestién del conocimiento: gestion de bases
documentales, foros de discusion, servicios de directorios, etc.



Pero la existencia de foros de discusion o bases documentales en una empresa no significa
que esa organizacion esté realizando realmente gestion de conocimiento. §Por qué no podemos
igualar estos dos conceptos?

En este area se corre un importante peligro: invertir en tecnologias para la colaboracion y
en aplicaciones informaticas para comprobar que, una vez pasado el entusiasmo inicial,
unicamente hemos logrado tener bases de datos de cuyos contenidos no podemos garantizar ni la
calidad, ni su pertinencia con los procesos de trabajo desarrollados por la empresa.

Para evitar que esto sea asi, debemos considerar la gestién del conocimiento como un
proceso en el que la actitud y la participacién de las personas es el factor realmente critico para
alcanzar o no el éxito. Por lo tanto, para que una estrategia GC permita alcanzar los beneficios
esperados, es necesario alinear el sistema de GC con los modelos y las aplicaciones utilizadas
para la gestién de los Recursos Humanos en la organizacion.

De esta forma, el sistema GC debe estar vinculado al sistema de competencias de la
organizacion, nos puede servir para detectar necesidades formativas, o como base para disefiar los
sistemas de compensacién y promocion profesional.

En resumen, si bien el modelo propuesto por las aplicaciones para el trabajo en grupo es
reutilizable en una estrategia GC, éste no es el componente mas importante y debemos volver
nuestra atencion hacia otros modelos centrados en la gestion de personas. Tenemos que recordar
que la gestién del conocimiento es un compromiso organizativo que requiere la participacion de
todos sus miembros, y que debe ser un proceso continuo, y no una inversion puntual en
tecnologias. Para gestionar conocimiento debemos ante todo gestionar personas y ser capaces de
motivarlas para trabajar y contribuir en esta direccion.

Nuevos entrantes

Inevitablemente, con la popularizacién de la gestion del conocimiento han aparecido nuevas
empresas cuyos desarrollos se centran exclusivamente en este area.

En lineas generales, podemos decir que estas empresas ofrecen cuatro tipos de
aplicaciones:
a) aplicaciones de colaboracién (groupware), que incorporan la posibilidad de utilizar taxonomias y
lenguajes controlados como principal mecanismo de acceso a la informacion,
b) aplicaciones para ver la informacién de forma mas sencilla, generalmente en forma de mapas
conceptuales
¢) programas para el information mapping y
d) programas de indexacion y recuperacion textual avanzados.

Aplicaciones para la colaboracion

En el primer grupo entrarian aplicaciones como Wincite, Grapevine u Intraspect. Se trata de
aplicaciones que permiten crear foros de discusion, incorporan listas predefinidas de términos
estructurados en forma de jerarquias para indizar las contribuciones (estas listas podran ser
personalizadas para cada organizacion), y afrontan el collavorative filtering de distinta forma.

Por ejemplo, con Intraspect los usuarios pueden asignar un valor a los documentos que
reciben, de forma que los documentos que alcancen un mayor valor se copiaran automaticamente
a unas carpetas publicas y seran indexados para estar disponibles para todos los miembros de la
organizacion.

Estos programas tienen como principal inconveniente el mismo que las aplicaciones
groupware tradicionales: no vinculan la gestion del conocimiento con el resto de procesos de
gestién de Recursos Humanos (promocion, formacién, desarrollo de competencias, etc.)

Mapas conceptuales

El segundo grupo de aplicaciones reune a una serie de aplicaciones cuyo origen suele
encontrarse en las necesidades de departamentos de marketing e inteligencia competitiva. Estos
programas suelen consistir en médulos que nos permiten indexar manualmente los contenidos de
los documentos indicando de qué conceptos (0 personas u organizaciones) se esta tratando en
ellos, y qué relaciones se dan entre estos conceptos.



A partir de esta informacion, el subsistema de recuperacion sera capaz de dibujar mapas
conceptuales en los que los distintos conceptos u objetos se representan mediante iconos y las
relaciones mediante lineas que los unen.

Un ejemplo de este tipo de aplicaciones lo encontramos en el programa KnowledgeX,
desarrollada por la empresa con el mismo nombre que fue adquirida a comienzos del pasado afo
por IBM. En la misma linea se encontraria la aplicacion ThemeMedia.

Information Mapping

Dentro de este grupo encontramos aplicaciones que tratan de relacionar la informacién (o
el conocimiento), con su ubicacién fisica.

Un ejemplo citado con mucha frecuencia en la bibliografia es el programa RepTools,
desarrollado por Xerox y que permitia movernos por una oficina y ver qué tipo de informacién
residia en los distintos lugares.

Con independencia de la riqueza visual que ofrezcan estos programas, la idea no es nueva
para los conocedores del modelo /IRM (Information Resource Management) propuesto por Forest
W. Horton a comienzos de los ochenta. Pero son una buena muestra de que, en ocasiones, el
acceso a las personas que pueden facilitarnos informacién es mas importante que el acceso a la
documentacién propiamente dicha.

Recuperacién de informacién avanzada

El cuarto grupo de aplicaciones que se presentan a si mismas como alternativas validas
para la gestion del conocimiento esta formado por sistemas de indexacion y recuperacion textual
que incorporan caracteristicas avanzadas.

El mejor ejemplo dentro de este grupo lo constituye el programa Sovereign-Hill, adquirido a
finales del pasado ano por otro clasico de la recuperacion textual: Dataware Technologies.

Pero al igual que sucedia con los fabricantes de programas de indexacion, estos
programas resuelven tan sé6lo una pequefia parte de las necesidades planteadas por una estrategia
GC.

Conclusiones

La gestién del conocimiento esta formada por el conjunto de procesos que permiten crear,
diseminar y utilizar el conocimiento, entendiendo por conocimiento la experiencia colectiva adquirida
por todos los miembros de una organizacién en la realizacién de su trabajo.

Una estrategia de gestion del conocimiento debe estar alineada con la estrategia de la
empresa para gestionar sus Recursos Humanos, y debe constituir la base que nos permita
identificar necesidades formativas y disefar los planes de compensacion y desarrollo profesional de
la empresa.

Una infraestructura para la gestion del conocimiento debe incluir un subsistema para la
recuperacion de la informacion.

El subsistema de recuperacion debe premiar la calidad frente a la cantidad, permitir el
acceso a informacion interna y externa compaginar el acceso en texto libre con la utilizacién de
taxonomias y lenguajes controlados. Para garantizar la calidad es importante establecer filtros en
los procesos de captura de datos.

Respecto a la utilizacion de lenguajes controlados, si bien los sistemas de recuperacion
basados en el texto libre son un componente imprescindible, poco a poco estan siendo sustituidos
por el lenguaje controlado como principal mecanismo de acceso al conocimiento.

En lo referente a la indexacion, el sistema tiene que permitirnos poner en relacion el
conocimiento y la experiencia con los procesos de trabajo, las areas de responsabilidad y el nivel de
conocimiento requerido para poder aplicar los conocimientos consignados en el documento en la
resolucion de problemas de negocio.

En el area de la difusidon selectiva, el collaborative filtering esta resultando ser la opcion
preferida frente a la difusion basada en agentes software y perfiles de busqueda formados por
palabras clave.

Al hablar de sistemas de recuperaciéon del conocimiento, quizas deberiamos sustituir el
nombre "subsistema de recuperacion" por el de "subsistema de acceso", ya que no sélo se
pretende obtener un documento disponible en el sistema, sino también poner en contacto a todas



las personas que hayan participado en la creacion de ese documento con sus usuario potenciales
para asi establecer un proceso de interaccion y mejora continua.
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