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SUMARIO

La Gestion del Conocimiento (GC) es una disciplina relativamente nueva en el ambito
de la biblioteconomia y de la gestion de la informacion, que se originé a principios de los
noventa en el sector privado para ayudar a las empresas a sobrevivir en una atmésfera
competitiva y en rapida evolucién. El advenimiento de la llamada “revolucion
electrénica”, a través de la expansion de redes globales, ha acelerado el uso de la GC
en multitud de organizaciones, incluyendo las relacionadas con la biblioteconomia y la
documentacion. En el siglo XXI, la GC se esta convirtiendo en una herramienta crucial
para proporcionar un servicio dinamico y efectivo a los usuarios de bibliotecas.

Mi ponencia, concentrandose en los elementos de la GC presentes en el ambito
académico, propone una distincion entre los conceptos de informacion y
conocimiento, y apunta la necesidad de incluir la GC en la estrategia de la biblioteca
con el propésito de retener el “Sepa-Como”, o conocimiento especifico dentro de la
organizacién para beneficio de profesionales y usuarios.

Palabras Clave: Gestion del Conocimiento, Capacidad de Aprendizaje de la
Organizacioén, Transmision del Conocimiento.
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Transparencia 1

Gestion del
Conocimiento en la
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Investigacion sobre la Gestidn
del Conocimiento (GC) en el
contexto de Oxford University
Library Services (OULS)

Tatiana White
August 2004
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jHola a todos!

En nombre del Departamento de la Gestion del Conocimiento y como su primera
secretaria, me complace presentar mi ponencia sobre “Gestion del Conocimiento en la
Biblioteca Académica”. Las principales fuentes para esta investigacién han sido el
estudio de caso de mi Maestrado en Biblioteconomia, “Gestion del Conocimiento en el
contexto de OULS”, combinado con siete anos de experiencia profesional en la
biblioteca Bodleian y en los Servicios de Bibliotecas de la Universidad de Oxford.

La Gestidn del Conocimiento (GC) es una disciplina relativamente nueva en el contexto
de la gestién de la informacién y de la biblioteconomia, que se originé a principios de los
noventa en el sector privado para contribuir a la dificil supervivencia de las empresas en
un ambiente de rapido cambio y competicion creciente.

El advenimiento de la llamada “revolucién electronica”, a través de la expansion de
redes globales, ha acelerado de manera considerable el uso de la GC en diversas
organizaciones, incluyendo bibliotecas y servicios de documentacién. En el siglo XXI, la
GC se esta convirtiendo con rapidez en una herramienta crucial para proporcionar un
servicio dinamico y eficaz a los usuarios de bibliotecas.

La Gestion del Conocimiento ha sido incorporada con éxito en servicios de informacion
de sanidad y gubernamentales entre otros. Durante mis afios de trabajo en una
biblioteca académica y de investigacion, he desarrollado un creciente interés en la



cuestion de la GC. La nocién es de especial relevancia en OULS, debido a al proceso
por el cual sus diversos servicios se estan integrando en una unica biblioteca.

Transparencia 2

Definicion de Gestion del
Conocimiento

Mi definicion de trabajo de Gestion del
Conocimiento:

GC es un proceso de creacion, almacenaje, uso
compartido y re-utilizacién del conocimiento de la
organizacion (Sepa-Como), que hace posible que la
organizacidn alcance sus objetivos especificos.
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Primero, creo que es apropiado dedicar una transparencia a qué entiende la gente por
nuestro concepto de gestion del conocimiento. Si nos referimos a la literatura sobre el
tema, comprobamos que varias definiciones han sido formuladas, y que generalmente
se acepta que no existe una uUnica definicién para el término. Por lo tanto, tuve que
comenzar mi estudio por articular una definicion de GC, que considero es la expuesta
en la siguiente transparencia (2). Esta definicidn se respalda en el contexto de OULS
que he investigado como ejemplo practico, y que explicaré en subsecuentes
transparencias durante mi exposicion.

La historia reciente de la estructura de las bibliotecas en Oxford se encuadra en una co-
existencia de bibliotecas de investigacion administradas por separado.

A finales de los noventa varios comités académicos se sentaron para discutir como la
Universidad podia mejorar el servicio a sus lectores en el siglo XXI. La conclusion a
estas discusiones fue la union de las diversas bibliotecas independientes bajo una
misma administracion centralizada, constituyendo OULS.

Desde el principio estaba claro que tal integracion supondria un desafio importante para
los profesionales de dichas bibliotecas, ya que por su propia naturaleza, la Universidad



de Oxford contiene un numero elevado de bibliotecas que ofrecen servicios muy
distintos.

Dados estos cambios significativos en la direccion de los servicios de bibliotecas de la
Universidad, la intencidon de mi investigacion fue desde el principio proporcionar una
herramienta mas en la evaluacion de la percepcion del cambio, de la creacion y de la
transmision de conocimiento por parte de los profesionales de OULS.

Transparencia 3

Importancia de la GC en el contexto de

Antes de la primavera del 2000: MUltiples servicios de bibliotecas
coexisten. '

Biblioteca Bodleian Otras Bibliotecas de Investigacion

Servicios de Bibliotecas de la
Universidad de Oxford (OULS)

A partir de la primavera del 2000: Integracion de servicios en

|FLA 2004 "Libraries: Tools for Education and Development”, Buenos Aires. Tatiana White, OULS, University of Oxford.

La siguiente investigacion fue conducida en la primavera del 2003, y debo mi
agradecimiento al director de la Biblioteca Bodleian y de OULS Reg Carr, quien me
proporciond un gran apoyo al alentar un alto nivel de participacion de miembros de la
organizacion a distintos niveles. Dicha participacion alcanzé el 70%.

Como ejemplo, me gustaria en este momento de mi exposicion concentrarme en
algunas de las conclusiones mas cruciales de mis cuestionarios:
Uno de los objetivos de mis cuestionarios ha sido el conseguir una reaccion de
catalogadores respecto a qué entienden por Gestién del Conocimiento.

» (Gréfica izquierda) Una mayoria del 60% cree que la GC entra en la categoria de
la gestion en si misma que hace factible que la organizacion use y re-utilice el
conocimiento de sus trabajadores. Vemos que se corresponde con la definicién
mencionada antes por mi.

» (Gréfica derecha) Al ser cuestionados sobre qué trata la GC, el 90% de los
encuestados considera que la GC hace referencia al conocimiento especifico de



ciertas personas, mientras que un 10% atribuyen la GC a la Tecnologia de la
Informacion (IT) y a programas de software. Transparencia 4,5

Qué es la Gestion del Conocimiento? Percepcion
del término por parte de los Catalogadores (OULS)

What do you regard Knowledge Management (KM} being
about?

By
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Respuesta A)— La GC no es hada mas que un concepto de
moda.
Respuesta B)— La GC es el proceso de gestidn por el cuai la
organizacion usa y re-utiliza el conocimiento de sus
trabajadores
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¢En qué consiste la informacion?

Cataloguers’ perceptiors of Information .
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¢En qué consiste el conocimiento?

Cataloguers' perceptions of knowledge

Respuesta A) — Conciencia o
familiaridad obtenida através dela
experiencia.

Respuesta B) — La suma de datos e
informacidn.

Respuesta C) — La prueba de lo que
sé.

Respuesta D) — Otras respuestas.

|FLA 2004 "Libraries: Tools for Education and Development”, Buenos Aires. Tatiana White, OULS, University of Oxford.

Adquisicién de conocimiento — Lo que e
necesitamos saber en el futuro cercano

e Conocimiento profesional requerido por empleados
claves en OULS durante los proximos cinco anos.

e Areas sugeridas de adquisicién del conocimiento
para catalogadores de OULS.

¢ Entrenamiento en servicio al cliente seria
beneficioso para empleados del depdsito de libros y
de las salas de lectura.
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Transparencia 6,7

Oftra area en la que concentrarnos es en como los catalogadores responden a la
pregunta de qué consideran conocimiento e informacion.

Estas respuestas indican que, mientras que la informacion es de naturaleza pasiva,
el conocimiento es considerado como un recurso activo y dinamico que poseen los
individuos.

El éxito en la aplicacion de la GC, asi como su desarrollo dentro de una organizacion
dada, dependen también de la planificacion de la adquisicién del conocimiento. Esto
puede alcanzarse a través de entrenamiento especifico, atendiendo conferencias y
comunicandonos con otros profesionales. Mi intencién también incluia descubrir lo que
los grupos bajo escrutinio entendian como el nivel ideal de su futuro conocimiento, con
los siguientes resultados.

» Sobre la cuestion “Conocimiento profesional requerido en los préximos 5 afios”,
las principales respuestas fueron las siguientes: 47% de los empleados claves
de OULS especifican el desarrollo de las habilidades informaticas, el 18%
mayores conocimientos en temas de internet. Un 13% apunta a la necesidad de
aumentar sus conocimientos legales.

» La mayoria de los catalogadores (un 28%) cree indicado el ganar mas
conocimiento de recursos electrénicos, 19% en metadata, y 17% en lenguaje
XML.

* EI64% de los empleados de las salas de lectura considera que seria beneficioso
si se les entrenara en servicios al cliente.

La Transmision del Conocimiento es un elemento fundamental de la
Gestion del Conocimiento
La Tecnologia de la Informacion (IT) nos ha proporcionado numerosas posibilidades
para compartir conocimientos a través de los correos electronicos, las redes locales

y otras fuentes. El factor humano empuja el proceso de compartir conocimientos,

experiencias, y sabiduria. Tanto las propias personas como una cultura especifica

de transmisién constituyen los elementos claves para cualquier actividad de
transmisién de conocimiento. Mi interés por lo tanto se ha centrado también en
comprobar si una cultura de transmision de GC existe en OULS. Por lo general, los
programas de GC tienden a fallar si dicha cultura de transmisién no se encuentra
propiamente establecida.

» Las encuestan perfilan la disposicion de los empleados de OULS para compartir
y transmitir conocimientos: el 85% de los catalogadores de OULS se definen
“felices de compartir todo lo que saben con sus colegas, ya que son conscientes
del beneficio a la organizacion”.

* Un programa de transmision del conocimiento ayudaria a la organizacion a
beneficiarse de un substancial cambio tecnolégico. Tras la implementacion hace
algunos anos del sistema de “Automated Stack Request” (ASR — automatizacién
de las peticiones al depésito de libros), el 77% de los trabajadores de OULS
concluyd que compartir experiencias resultd importante en el proceso de
adaptacion al nuevo sistema.



* Miinvestigacién demuestra que la mayoria de los trabajadores de OULS son
conscientes de los objetivos y metas de la biblioteca. Es un dato importante, ya
que los profesionales que trabajan para OULS pueden ver reflejado su propio
desarrollo personal a través de los objetivos de la organizacion.

» La mayoria de los miembros de OULS, incluso a nivel ejecutivo, consideran que
OULS es una organizacion caracterizada por su enfoque en el aprendizaje
continuo. El 59% de los empleados se muestran de acuerdo en que es posible
aprender de los propios usuarios. El 33% no estaba seguro de ello. Ya que la
biblioteca es una organizacion destinada a ofrecer un servicio, es importante ser
consciente del papel que los usuarios juegan en la planificacion y la
organizacion de sus operaciones.

Transparencia 8

La Transmisién del Conocimiento, o
el “Sepa-Como” de la Biblioteca

La Transmision del Conocimiento es un elemento
principal de la Gestion del Conocimiento.

Las encuestas demuestran que los empleados de
OULS poseen una disposicion y determinacion
favorables a la transmisién del conocimiento.

La mayoria de los miembros de OULS son
conscientes de las metas y objetivos de la
organizacion, y reconocen su capacidad de
aprendizaje.

La retencion del conocimiento en todas las formas
anteriores ayuda a que el conocimiento no se pierda.
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Respondiendo a la pregunta de ¢ Por qué compartir el conocimiento?, el 80% de los
empleados clave de OULS encuestados afirmé que se pierden conocimientos cuando
un miembro de la organizacion la abandona. Se reconoce igualmente que la retencion y
conservaciéon de conocimientos constituye una forma valida de afadir valia a los
servicios que la biblioteca puede ofrecer, a la vez que se economiza al no tener que re-
entrenar a otros empleados.

Cuando el conocimiento es altamente especifico, en areas como las colecciones de
manuscritos, OULS ha adoptado un modelo que consiste en re-emplear trabajadores
retirados como consejeros en diversos proyectos.



La Gestion del Conocimiento consiste también en la organizacion del
conocimiento, o del “Sepa-Como”

A continuacion expongo mi modelo del “Sepa-Como”:

Transparencia 9

El “Sepa-Como” de la Biblioteca

Conocimiento Practico:

Organizacion Recursos Usuarios
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» El conocimiento practico de la organizacion, sus recursos y sus usuarios
constituyen el modelo “Sepa-Como”, asimilado a las ideas y practicas de los
empleados de la organizacion, y presente en su forma de enfrentar el trabajo
diario. Si uno solo de los tres pilares basicos del sistema expuestos deja de
existir, la habilidad del personal para “saber qué trabajo realizar y como” se
encuentra seriamente comprometida.

¢Cuales son los pros y los contras de la GC en la Biblioteca Académica?

A continuacion la lista que he elaborado de los posibles riesgos y beneficios que
pueden considerarse antes de implementar la GC en una biblioteca académica:

Entre los beneficios (Pros) se encuentran:

* Una mejor devolucion de inversion.

* Una mejora en el rendimiento.

* Una mayor comprension de los objetivos de la organizacion.
» Comprension de los cambios en la organizacion.



* Retencién del conocimiento de los empleados de mayor experiencia.

* Una mejor comprension de las necesidades de los usuarios, a través de la
evaluacion constante de los servicios y de sus mejoras.

» La oportunidad de vernos no unicamente como empleados orientados hacia el
servicio, sino principalmente hacia la excelencia.

Riesgos (Contras):

» La dificultad de retener conocimiento dentro de una organizacién tan diversa y
compleja como una biblioteca académica.

» Ladificultad de incluir una estrategia de GC dentro de la estrategia existente en
una organizacion.

* Miedo de que los empleados abandonen su area de actuacion al pasar su
conocimiento a otros colegas.

» Problemas econdmicos derivados de iniciativas de transmisién del conocimiento.

» Miedo por parte de los directivos de la organizacion de embarcarse en una
estrategia de GC, debido a que la disciplina se encuentra en sus primeras
etapas de desarrollo.

Transparencia 10

¢Por qué GC en una Biblioteca
Académica?

Pros Cons

Mejora en la Develucién de
inversion.
Mejora en el rendimiento.

Dificultad en retener el
conocimiento.

Dificultad en incluir estrategia

Comprensién de objetivos en la
organizacion.

Lesson learnt
Retencidon del conocimiento de

empleados con mayor
experiencia.

Mayor comprension de las
necesidades de los usuarios.

Oportunidad de ver nuestro
objetivo relacionado con la
excelencia.

de la GC.

Miedo a que los empleados
abandonen su area de
actuacion.

Miedo a problemas econémicos
derivados de estrategias de GC.
Miedo de los directivos de
incorporar la estrategia de GC.
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» La comunicacion constante es un factor principal para el éxito de un programa
de GC.

10



* Compartir el conocimiento sélo es posible en una organizacién con un ambiente
adecuado. Confianza y preservacion del conocimiento son temas apropiados a
incluir en un programa de GC.

» Es crucial el trabajo en equipo, tanto en los equipos de materia multiple como en
los que trabajen con encabezamientos de materia.

» Si el conocimiento se preserva de forma electrénica, por ejemplo a través de
redes locales, la seguridad es un factor crucial para la organizacion. La
proteccion del conocimiento se convierte en una prioridad dentro del contexto de
transmisién del conocimiento.

La retencién del conocimiento no es un proceso sencillo. Es frecuente que se pierda
informacion sobre colecciones y procesos, tanto porque no ha sido retenido, como
por la dificultad de efectuar dicha retencion. Esto constituye una importante cuestion
a considerar por la GC, pero podria resolverse si se adoptara un mecanismo
adecuado que convirtiese el conocimiento en informacion para ser usada.

Transparencia 11

GC - Factores para el éxito

e Comunicacioén

e Confianza

Colaboracién

Establecimiento de contactos

Apoyo por parte de la direccién

e Preservacién/Seguridad del conocimiento
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Transparencia 12

Técnicas y Herramientas de la GC

¢ Tutelaje e Medida del
e Formacion rendimiento

o Estrategias para la e Marcador del
gestion del cambio rendimiento
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Técnicas:

e Tutelaje/Formacion: Transmitir conocimiento de los antiguos empleados a los
nuevos.

» Estrategias para gestionar el cambio: ; Sabemos como gestionar cambio? Un
entrenamiento especifico que ayude a desarrollar estrategias de adaptacion
dentro de la organizacion ayudaria a evitar el estrés relacionado con el cambio.

Herramientas:

* En OULS se aplican técnicas que miden el rendimiento, tales como la evaluacion
del desarrollo de los empleados, y los premios a la actuacién de los empleados.
Dicho contexto podria extenderse para premiar una cultura de transmisién del
conocimiento. Estos incentivos podrian extenderse desde bibliotecas
particulares hasta el medio nacional e internacional por el mayor logro dentro de
la GC.

* El uso de marcadores del rendimiento ayudaria a los empleados de las
bibliotecas a medir su capacidad intelectual. Existe una vacio tanto en la
literatura relacionada con la GC como en la practica, referente a como la GC
capitaliza los recursos intelectuales de los empleados.
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Transparencia 13

Técnicas y Herramientas de la GC

Tutelaje

Formacion

Estrategias para la gestion del cambio

Medida del rendimiento

Marcador del rendimiento
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Similares conclusiones podrian extraerse en otras bibliotecas académicas.

Muchas gracias por su atencion. jAlguna pregunta?
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