EL CONTEXTO DE IMPLEMENTACIÓN EN LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

Tema: Gestión del Conocimiento

2º Congreso de Tecnología de la Información

Ciudad Autónoma de Buenos Aires, 13 y 14 de noviembre de 2003

Autores: Alicia Inés Zanfrillo y María Inés González Carella

Índice

	Resumen

	Introducción

	Gestión del conocimiento

	   Vinculación dato, información y conocimiento

	   Organización inteligente

	   Gestión del conocimiento

	   Objetivos de la gestión del conocimiento

	   Medición de la gestión del conocimiento

	Conclusiones y propuestas

	   Conclusiones

	   Propuestas

	Bibliografía


Resumen

El presente trabajo tiene como finalidad explicitar las características aptitudinales de los recursos humanos de la organización, las cuales asumirán un rol protagónico en el modelo de Gestión del Conocimiento.

La organización sobre la que se propone el desarrollo de este modelo consiste en una institución educativa que contiene el recurso humano con las aptitudes específicas para su transformación en una organización inteligente, constituyendo el marco propicio para canalizar la motivación y la capacidad de aprendizaje que poseen.

El análisis de las aptitudes personales del recurso humano de la organización en el que se pretende instaurar la gestión del conocimiento, posibilitará establecer el grado de significación que cada uno aporta a los efectos de una eficaz creación y transmisión del conocimiento en la organización.

Introducción

La capacidad de aprender con mayor rapidez que los competidores quizá sea la única ventaja competitiva sostenible.

Arie de Geus

El desarrollo de las TIC´S en las últimas décadas ha modificado de modo radical (la generación de valor en las organizaciones) los procesos organizacionales, ello implica necesariamente una nueva modalidad en el gerenciamiento de las mismas, más específicamente en el modo en que se produce, se  distribuye y se consume la  información.  En este punto es preciso interrogarnos si efectivamente este crecimiento de la información llega a producir un cambio de paradigma dentro de las organizaciones. Estamos en presencia del cambio cuando nos sentimos actores de la sociedad del conocimiento.

Ahora bien, la pregunta es, cuáles son los atributos centrales que diferencian el viejo del nuevo paradigma, entendiendo que la incorporación de las TIC´S es el factor determinante.

El “informacionalismo” según M. Castells es la nueva forma de desarrollo que emerge de la Sociedad de la Información. Es en este escenario, que la información y el conocimiento se constituyen en los insumos fundamentales.

En este caso particular nos interesa analizar empíricamente el caso de la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales de la Universidad Nacional de Mar del Plata.

Gestión del conocimiento

Vinculación dato, información y conocimiento

Generalmente se suele utilizar en forma indistinta los términos datos – información – conocimiento. Haremos aquí una distinción de estos vocablos así como de los sistemas de información que los generan. 

Tipología de Sistemas de Información y Arquitectura de requerimientos


Dato: Es la representación cuantitativa de la realidad. Los datos por sí mismos no tiene ningún significado si no son procesados con alguna finalidad y contextualizados.

Información: Es un conjunto de datos que se presentan de forma inteligible con un valor real o percibido por el usuario. Debe decir algo que no era conocido anteriormente o que no podía ser pronosticado. Son datos procesados en forma significativa para el receptor, con valor real y perceptible para decisiones presentes y futuras.

Conocimiento: Es el valor agregado que surge de la contrastación entre el modelo de la realidad y la información obtenida.
Sistemas de información de nivel operativo: son aquellos sistemas de información que hacen el seguimiento de las actividades y las transacciones elementales de la organización. Son utilizados por los usuarios de nivel operativo. Ejemplo: Sistema de Alumnos, Sistema de Facturación, etc. 

Sistemas de información de nivel de conocimientos: son aquellos sistemas de información en los que se apoyan los trabajadores del conocimiento y de la información en una organización. La finalidad del sistema es ayudar a integrar los nuevos conocimientos para la organización y para que la organización controle el flujo de documentación. Son utilizados por ingenieros y diseñadores. Ejemplo: Herramientas para el diseño de sitios web, intranets, páginas dinámicas, etc.

Sistemas de información de nivel gerencial: son aquellos sistemas de información en los que se apoya el seguimiento, control y toma de decisiones y las actividades administrativas de los administradores de nivel medio. Son utilizados por los usuarios ejecutivos. Ejemplo: Tablero de Comando Integral.

Sistemas de información de nivel estratégico: son aquellos sistemas de información que apoyan a las actividades de planeación a largo plazo de los niveles de dirección de la organización. Son utilizados por los usuarios directivos. Ejemplo: Sistemas de Gestión del Conocimiento.

Los datos constituyen la materia prima que generan los sistemas operacionales. A partir de ellos y utilizando los sistemas de información administrativos se obtiene información resultando ésta de utilidad para la persona que la solicita aportándole un valor agregado que antes no existía.  A partir de la explicación del cómo se producen los acontecimientos y la interpretación a través de un modelo de datos estamos en presencia de conocimiento, incrementando sustantivamente el valor agregado que se le confiere al mismo así como su nivel de interrelación con el contexto.

Organización inteligente

Según Senge, dada la complejidad y el dinamismo en el nuevo modelo de organizaciones, no resulta suficiente el contar con una persona que aprenda para la organización, en la metáfora del general que planea y las tropas que obedecen; sino que, por el contrario,  “... las organizaciones que cobrarán relevancia en el futuro serán las que descubran cómo aprovechar el entusiasmo y la capacidad de aprendizaje de la gente en todos los niveles de la organización“ (
).

Las organizaciones inteligentes tienen cabida en nuestra sociedad actual, puesto que el aprender es una condición innata de los seres humanos y pueden generarse situaciones de aprendizaje colectivas con éxito. 

Existe un traslado en la sociedad actual en el enfoque del trabajo, se reconoce un desplazamiento de medios a fines constituyendo una orientación definitiva hacia las organizaciones inteligentes. Un ejemplo se plantea, en cuanto a que las personas buscaban durante la era industrial un medio para lograr sus fines en el trabajo, hoy en día, la consecución de sus propósitos personales se efectiviza a través de las actividades laborales, incorporando dichas actividades recompensas por sí mismas (
).

La evolución de la empresa al enfoque organizacional determina la generación de nuevas responsabilidades con sus integrantes y con el medio en el que se desenvuelven.  Así, la organización conforma un sistema socio - técnico integrado, diseñado para la consecución de sus objetivos, de los propósitos de sus integrantes y del medio ambiente en el que está inserto. Cada integrante de la organización presenta aspiraciones propias, cuando éstas coinciden con los objetivos de la organización a la que pertenece, contribuye en forma sustantiva a la satisfacción personal y al mejoramiento del desempeño institucional (teoría socio - técnica de Leavitt).

La consolidación de la sociedad del conocimiento se basará en la creación de organizaciones donde su misión y objetivos estén en concordancia con las expectativas y aspiraciones de los individuos que las integran.

El cambio de las organizaciones tradicionales a las organizaciones inteligentes con auténtica capacidad de aprendizaje, será a través del dominio de ciertas disciplinas básicas:

1.
Pensamiento sistémico: Una característica que comparten todas las organizaciones de la sociedad actual es la complejidad. Diferentes perspectivas proveen miradas fragmentas sobre la totalidad. La resolución de problemas, las metodologías y los nuevos paradigmas enfocan su mirada sobre una parte del universo a fin de resolver las situaciones problemáticas, comprobar una hipótesis o describir un  fenómeno.

El enfoque de sistemas resulta absolutamente necesario a fin de proveer un enfoque más amplio, holístico de la totalidad del sistema. El enfoque de sistemas es una forma de pensamiento, una filosofía práctica y una metodología de cambio, que puede ser la única forma de obtener una visión integral de la fragmentación de las partes componentes.

A los efectos de la resolución de problemas se debe contar con una visión abarcativa, con un enfoque amplio que contemple la totalidad y no sólo una porción aislada. Las soluciones propuestas deben dirigirse a resolver el problema mayor, que logren la consecución de los objetivos parciales y generales a un nivel global.

En cuanto a la organización como sistema, se considera como sistema abierto, dado que intercambia información, materiales y energía con su medio ambiente, con límites permeables admitiendo la disponibilidad de distintas vías para la consecución de sus objetivos.

Los usuarios deben contar con una visión general que abarque todos los procesos generadores de valor de la organización. Esta comprensión del funcionamiento como un todo de la organización, facilita en cada uno de los integrantes de la misma la relación de sus actividades con el resto de las áreas, sin tener en cuenta los límites funcionales o las especializaciones.

Este enfoque totalizador estimula la percepción de la realidad y del contexto en el que se encuentra inmerso así como la percepción de las cuestiones que constituyen la agenda de problemas de la institución.

2.
Dominio personal: Los dominios personales aluden a las habilidades o competencias que desarrollan los individuos. Esta disciplina permite potenciar nuestras capacidades, consolidar nuestra visión personal y posibilitar la visión objetiva de la realidad. Constituye el cimiento espiritual de la organización inteligente. El interés está centrado en la captación del compromiso, las energías, la capacidad de aprendizaje y el espíritu de los integrantes.

Los usuarios deben sentirse comprometidos con la institución a través de sus aspiraciones y espíritu de aprendizaje. La captación de la motivación de los individuos en aquellas cuestiones que resultan de verdadero interés, representa un factor primordial para la institución, puesto que se constituye en la materia prima del afianzamiento de las organizaciones inteligentes. En esta disciplina se debe alentar el desarrollo de las personas pertenecientes a la organización, a fin de encauzar sus energías y aspiraciones en el aprendizaje personal y organizacional.

3.
Modelos mentales:Estas estructuras mentales constituyen supuestos profundamente arraigados que influyen sobre nuestra forma de comprensión del mundo y de nuestra actuación. Estos modelos pueden ser tanto explícitos como tácitos, tanto individuales como colectivos. La adaptación continua (homeostasis) y el crecimiento dependen del aprendizaje institucional, siendo este proceso sustentado por la modificación de los modelos mentales compartidos sobre la organización y su contexto.

Estas estructuras pueden ser positivas o negativas, instauradas en el ápice estratégico o en nivel operativo. Cuanto más negativas resulten y más alto se encuentren más difícil será realizar el desplazamiento hacia otro tipo de organización, si se encuentran en el nivel operativo, más difícil será instaurar un sentimiento de equipo. Si son positivas y están en el ápice, deben transmitirse, no imponerse al sector operativo. Es necesario generar una cultura organizacional que promueva una actitud de inclusión de los distintos actores organizacionales.

4.
Construcción de una visión compartida: Compartir una visión del futuro que se pretende alcanzar entre todos los integrantes de la organización. El objetivo es reunir a las personas en torno a una identidad común, a la misión, a los objetivos y valores. En este sentido, cuando existe la visión compartida, las personas aprenden no porque sea una imposición sino porque resulta una aspiración propia. Las visiones compartidas generan un compromiso genuino a largo plazo, antes que un acatamiento.

A partir de la difusión e internalización por todos los integrantes de la organización de la visión, misión y valores; el aprendizaje se constituirá en una necesidad personal para cumplimentar los logros personales antes que una imposición.

5.
Aprendizaje en equipo: Los equipos de trabajo pueden aprender y la inteligencia del equipo supera la inteligencia de sus integrantes. Esta disciplina comienza con el diálogo, el abordaje de un pensamiento conjunto y la suspensión de supuestos. Dado que la unidad para el aprendizaje es el equipo se deben reconocer los patrones de interacción (defensa) que impiden el aprendizaje en equipo.

Se deben constituir equipos de trabajo que generen por un lado excelentes resultados y por otro favorezcan el crecimiento de los individuos, entendiendo el resultado obtenido como una combinación eficaz y alineada del trabajo individual y colectivo. 

En la confluencia de las cinco disciplinas en la organización, generarán más que una organización inteligente como producto acabado, un desarrollo innovador para el discurrir de los tiempos futuros.

Estas cinco disciplinas mencionadas anteriormente deben desarrollarse en conjunto, siendo la disciplina del pensamiento sistémico la que integra a las demás, dándoles cohesión e interrelación, siendo que “el todo puede superar la suma de las partes”.

En una organización inteligente y a instancias del pensamiento sistémico, existe una nueva percepción de la persona y del ambiente en el que está inserta, en una interrelación apropiada para la aprehensión de la realidad. 

Se borran las diferencias entre las disciplinas (modo uno de conocimiento de acuerdo a Gibbons) para comenzar a resolver áreas problemáticas en los contextos de aplicación (modo dos, siguiendo al mismo autor).

Gestión del conocimiento

Para Yogesh Malhotra “la Gestión del Conocimiento involucra el proceso organizacional que busca la combinación sinérgica del tratamiento de datos e información a través de las capacidades de las Tecnologías de la Información, en conjunto con las capacidades de creatividad e innovación de los seres humanos”. La creación y transmisión de la información constituye el fundamento de las sociedades actuales, dejando de lado el acento principal en los tangibles para fijarlo en los intangibles, centrando su éxito en factores culturales y organizativos en vez de los tecnológicos. 

La clave de la creación de conocimiento es la interacción entre el conocimiento tácito y el explícito en todos los niveles de la organización.

Lamentablemente el concepto de conocimiento no resulta familiar aún para la generación de valor  en las organizaciones.

Gestión del conocimiento


El aspecto que nos interesa es el de visualizar cómo la organización innova, se adapta y aprende. El conocimiento está estrechamente ligado a las personas (tácito y explícito), tal es así que las TIC´S se incorporan en el tratamiento del conocimiento explícito siendo de vital importancia el conocimiento tácito que aporta el sujeto.

La creación de conocimiento organizacional(
), debe entenderse como la capacidad orgánica para genera nuevos conocimientos, diseminarlos entre los miembros de una organización y materializarlos en productos, servicios y sistemas. El conocimiento resulta entonces, en el factor clave para la innovación, a partir del desarrollo de la organización inteligente sustentado en la interrelación de las disciplinas como conjunto de tecnologías componentes. 

La identificación del conocimiento como el recurso clave que diferenciará las organizaciones generativas de las adaptativas a fin de componer las ventajas competitivas que les permitan prevalecer en los nuevos horizontes que la Era de la Información va moldeando.

En general, resulta frecuente observar que las organizaciones utilizan sistemas de información administrativos  proveedores de indicadores netamente cuantitativos sobre su accionar pero escasamente avizoran el potencial del conocimiento como soporte clave del proceso decisorio actual. En las organizaciones públicas especialmente es donde este tipo de gestión es aplicable, dada la estabilidad laboral del personal de gestión (
). La estabilidad del personal considerada en general, en las instituciones públicas, como una desventaja frente al entorno dinámico y altamente capacitado, se transforma en una ventaja competitiva puesto que representan una base de conocimiento sólida de la organización. A partir de esta premisa se deberá implementar una gestión que los incorpore a su accionar y les de la valía que les corresponde, haciendo hincapié en su protagonismo y dejando de lado la traslación de errores y fracasos al personal estable en vez de las estrategias de gestión.

La incorporación de la autoevaluación a la cultura institucional propone el ámbito ideal para el planteamiento de una gestión del conocimiento a fin de constituirlo en el pivote del gerenciamiento de las organizaciones porque la Gestión del Conocimiento no es un problema Tecnológico, sino organizacional. Este nuevo modelo de gestión propone tanto la administración y coordinación de personas como de tecnología, en una relación muy estrecha. 

Objetivos de la gestión del conocimiento

“... los objetivos ... se pueden comparar con la base de una brújula de navegación de un barco. La base de la brújula es fija, pero el barco al navegar, de hecho, se puede distanciar de su curso muchas millas. Sin la base de la brújula, el barco no podría llegar a puerto ni podría calcular el tiempo que se requiere para llegar.” 

Peter Drucker

Los propósitos de la gestión del conocimiento pueden resumirse en los siguientes apartados:

1.
Facilitar la visión integral de la organización

2.
Proveer una mirada global a los efectos de la resolución de problemas

3.
Favorecer la participación  y el compromiso de las personas

4.
Generación de ventajas competitivas y valor agregado en los servicios y productos

5.
Propiciar una diferenciación estratégica

6.
Optimización (no mejoramiento) de procesos

7.
Eficaz uso de los recursos de la organización

8.
Conciencia de la necesidad y valor de la capacitación como individuos y como integrantes de la organización

9.
Favorecer la comunicación, las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo

10.
Estimular el cambio y el aporte de ideas

11.
Generar un conocimiento sinérgico a partir de las experiencias, opiniones, hechos y actitudes

12.
Estimular el cambio de actitud en la organización

13.
Capitalizar el conocimiento de las personas en una construcción conjunta que representará mucho más que la suma de los constructos individuales.

El proyecto de Gestión del Conocimiento debe estar profundamente sustentado por las políticas, misión y valores de la organización. Debe existir un compromiso por la participación de todos los integrantes y no constituir un proyecto sólo del ápice estratégico y de los mandos medios.

Este tipo de proyectos es fácilmente confundible con la implementación de TIC´S a los procesos de la organización. Confiar el logro de ventajas competitivas en la aplicación de estas herramientas es un claro indicio del desplazamiento de medios  a fines erróneamente. La incorporación de tecnología eficientizará los circuitos administrativos pero no logrará por sí sola, como herramienta que es, la capitalización del conocimiento humano sin una línea de conducción, orientación  por parte de la conducción de la organización, la memoria organizacional opera como  un factor destacable en este accionar.

Medición de la gestión del conocimiento

“Si no puedes medirlo, no puedes gestionarlo”

Kaplan y Norton

Los sistemas de información proveen eficazmente de indicadores cuantitativos sobre cuestiones numéricas: número de proyectos y de inscriptos, costos de insumos y de proyectos, nivel de ingresos, etc. Pero escasamente aportan indicadores referidos al grado de impacto sobre los diversos actores de la organización de un nuevo plan o proyecto, a la satisfacción sobre los servicios brindados o a la pertinencia de la oferta. 

Esta carencia puede ser suplida por la Gestión del Conocimiento, dado que su objeto de estudio es el conocimiento organizacional y su ámbito de aplicación es la organización misma.

Podemos citar algunos indicadores que se pueden proveer a la organización a partir de la Gestión del Conocimiento:

1.
Nivel de satisfacción de los actores de la organización y de su contexto

2.
Grado de satisfacción interno y externo de los servicios que se brindan

3.
Nivel de desarrollo personal y organizacional

4.
Niveles de participación, compromiso y motivación del personal.

5.
Eficacia de la gestión

6.
Nivel de participación de la organización en el bienestar de la comunidad 

Si bien algunos de los atributos que miden estos indicadores pueden obtenerse desde un método cualitativo de recopilación o relevamiento de datos, como las entrevistas personales y los focus group desde un gerenciamiento tradicional; es a partir de la gestión del conocimiento que estos factores resultan claves para la organización a fin de desenvolverse eficazmente en el entorno dinámico que es la Sociedad del Conocimiento.

Conclusiones y Propuestas

Conclusiones

“Al iniciar el Tercer Milenio, la Humanidad ha descubierto – maravillada -, que las organizaciones están conformadas por personas (¡¡¡) y que la principal fuente de creación de valor está dada en el conocimiento que emerge como fruto de la interacción humana: Que el conocimiento es un hecho social”.

José Luis Lara

El proceso sinérgico de creación y transferencia de conocimiento en la organización debe ser una actividad de todos los integrantes de la misma, con un alto de grado de participación y motivación en todos los sectores propiciado y alentado por la conducción estratégica.

El conocimiento organizacional de ahora en más en bases de conocimiento, pretende dar respuesta a los interrogantes sobre el impacto en el medio de los servicios que se brindan y realizar un aporte sustantivo a la eficacia y efectividad de los procesos organizacionales.

Este salto cualitativo producido de las gestiones tradicionales a las gestiones del conocimiento involucra una mirada diferente sobre el recurso humano de las organizaciones, aprendiendo de ellos y con ellos.

El advenimiento de la Gestión del Conocimiento dará un papel preponderante al recurso humano y socializará la difusión del conocimiento puesto que su alcance a diferencia de la extensión alcanzada en la Gestión de la Información, es toda la comunidad .

Es la Gestión del Conocimiento la que permitirá disminuir la brecha entre las misiones y funciones (fines ideales) de la institución y los objetivos logrados a través de la gestión.

Propuestas

Reconocido el valor de la gestión del conocimiento especialmente para las instituciones públicas y con el objetivo de capitalizar el activo intangible en una base de conocimiento e incorporar los beneficios de una organización inteligente al quehacer institucional, se presenta la siguiente propuesta:

1.
Programa de capacitación integral: Lejos de constituir una preparación aislada se conforma un programa de capacitación como línea conductora para el aprendizaje a partir de las políticas fijadas por la institución. Esta propuesta de capacitación destinada al personal tiene como objetivo proveer del bagaje de conocimientos necesarios para la realización eficiente y eficaz de las actividades administrativas y del desarrollo personal en el marco de la organización. Las temáticas que serán abordadas en el programa se relacionan tanto con los conocimientos específicos de las actividades de gestión como con aquellos saberes propios de la comunicación y de la cultura organizacional. La finalidad principal del programa está orientada a ofrecer los conocimientos necesarios que provean de la visión sistémica de la organización a través del uso de los sistemas de información, de la visualización de los circuitos administrativos y de la comunicación entre los participantes con la intención de promover la participación y el apoyo del personal frente a los nuevos desafíos que plantea la sociedad actual.

2.
Jornadas de reflexión institucional: Favorecer la actitud de compromiso, el aporte de ideas, el disenso y la participación de los distintos sectores de la organización a partir de la generación de actividades de reflexión institucional, jornadas de difusión, charlas, reuniones, jornadas, paneles, debates, etc.

3.
Conformación de equipos de trabajo: Configurar grupos de trabajo que realicen intercambios desde un punto de vista empírico ()experiencias) y que formalicen sistémicamente el conocimiento que posean obtenido por distintas fuentes. 

4.
Gerencia del conocimiento: Instalar las funciones de gerenciamiento del conocimiento en el ápice estratégico de la organización siendo sus funciones la definición de políticas de gestión de conocimiento, la administración de la base de conocimiento y propiciar el proceso sistemático de creación y transferencia de conocimiento en el ámbito organizacional.

Esta propuesta innovadora  puede llevarse a cabo en una organización que cuente con el apoyo político de una gestión  que comprenda que la adaptación en base al aprendizaje constante y a la creación de conocimiento es un valor ético y epistémico fundante de una organización que intente transitar un sendero seguro hacia la consecución de sus fines en el marco del bienestar social.
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