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Introduccion

Hablar de gestion del conocimiento no es nada
nuevo; en los ultimos afios son muchas las empresas
que han implantado programas con el tinico fin de con-
seguir este objetivo en su organizacién. Una vez mas,
han optado por las tecnologias de la
informacioén y las soluciones de soft-
ware han vuelto a ser protagonistas.

En poco tiempo ha podido valorarse racteriza por la perfeccion

Resumen: La auditoria de la informacion se posiciona como
paso indispensable para llevar a cabo una correcta y eficaz
gestion de la informacion y, en consecuencia, como requisito
inexcusable para gestionar el conocimiento, recurso estraté-
gico cada vez mds importante de una organizacion.
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empleados la politica interna asi como las estadisticas
e indicadores de evaluacion, etc. No entraremos en es-
te momento en valoraciones sobre si esto es gestion
del conocimiento o bien simplemente gestién de la in-
formacién. Lo que parece evidente es que el conoci-

miento en si mismo dificilmente pue-

de gestionarse y que, en cambio, la

“Nuestro tiempo se ca- informacién de la que disponemos

sobre éste si puede ser gestionada.

como negativa esta opcién, demos- en los medios y la confusién En este contexto, la informacion to-

trindose que, para gestionar cual-
quier activo que posea una organiza-
cion, hace falta algo mas que tecno- Einstein)
logia, y que no todos los productos

que se comercializan son validos pa-

ra todos los casos.

La mayoria de los programas se han basado en la
implantacidén de intranets que han intentado facilitar la
comunicacién entre el personal, fomentar espacios de
debate, documentar todos y cada uno de los procedi-
mientos de la organizacion, poner a disposicién de los

en los objetivos” (Albert

ma un papel relevante como base de
toda estrategia de gestion del conoci-
miento, pues la organizacién dispone
de informacién sobre los conoci-
mientos de sus empleados y debe
aprender a gestionarla antes de plantearse la implan-
tacion de cualquier solucién de gestiéon del conoci-
miento.

La correcta gestién de la informacién, entendida
genéricamente como las actividades orientadas a con-
trolar, almacenar y recuperar la informacién que posee

—
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una organizacion se presenta, en consecuencia, como
un elemento indispensable. Pero, ;saben las organiza-
ciones de qué informacién disponen?, ;qué valor le
otorgan a la informacién?, ;quién es responsable de su
gestion?, ;qué relacion hay entre el conocimiento, la
informacioén y el personal de una organizacién?, ;es la
tecnologia un medio para gestionarlos?

Tecnologia vs. informacion

En las dltimas décadas las empresas han incorpo-
rado nuevas tecnologias de la informacién como com-
ponente eje de sus sistemas de informacion, hasta el
punto de acabar equiparandolo con el sistema o red in-
formatica de la empresa. Pese a que su implantacion ha
sido progresiva, en contadas ocasiones ha sido llevada
a cabo de forma correcta, ya que la confusién existen-
te entre informacion e informatica ha conllevado mu-
chos errores.

La importancia que se le ha otorgado a la tecnolo-
gia la ha acabado convirtiendo en el objetivo a alcan-
zar por la organizacién y con este razonamiento se ha
llegado al grave convencimiento de que la tecnologia
de forma aislada puede mejorar el funcionamiento de
ésta, el control de sus procesos y la gestion de sus re-
cursos. De este modo, la empresa mejor dotada tecno-
l6gicamente deberia ser la que alcanzara resultados
mds Optimos, pues su gestion deberia ser mejor. La
tecnologia se presenta por lo tanto como un evidente
factor de éxito.

Sin embargo, la mayoria de organizaciones que
han adoptado esta dindmica han podido comprobar
que no todos los objetivos establecidos estaban en ma-
nos de la tecnologia y, en el peor de los casos, que el
sistema de informacion disefiado no lograba alinearse
ni con la cultura de la organizacién ni con su politica.
En este sentido, los fracasos de los sistemas de infor-
macion se han sucedido en los dltimos afios, demos-
trando que la tecnologia por si sola sirve de poco, pues
ésta nunca debe ser la finalidad en si misma, sino el
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medio para que un sistema de informacién cumpla el
propésito para el que ha sido creado y optimice los re-
sultados previstos. Contrariamente al paradigma que
durante afios ha ido tomando fuerza, la tecnologia in-
dividualmente es incapaz de agregar valor.

Otro de los errores ha sido confiar en que una mis-
ma tecnologia puede funcionar en organizaciones dis-
tintas, independientemente de su estrategia de negocio,
del personal que las compone o de la informacién que
gestionan. De esta forma, las aplicaciones se han co-
mercializado de forma masiva independientemente del
lugar en que fueran a utilizarse y de las funciones que
quisieran asigndrseles. Las malas experiencias se han
sucedido y las pérdidas econémicas que ello ha su-
puesto son alarmantes.

«Contrariamente al paradigma
que durante anos ha ido to-
mando fuerza, la tecnologia in-
dividualmente es incapaz de
agregar valor»

El desacierto que se produce pasa por desarrollar
el sistema de informacion independientemente de la
cultura organizativa. Una organizacion consta de una
estructura, una cultura, una politica, una comunicacién
y unas relaciones tanto internas como externas que la
diferencian del resto. Es decir, es una entidad tan su-
mamente Unica que aplicar una solucién genérica pue-
de resultar un absoluto fracaso. Sélo cuando se desa-
rrolla un sistema de informacién adecuado a la organi-
zacion a la que ha de servir puede ser considerado util.

Atn asi, no se han dejado de impulsar departa-
mentos que bajo distintos nombres se han preocupado
unicamente de implantar el mejor hardware y los mas
reconocidos estandares de software, asi como de me-
jorar las redes y comunicaciones internas. En la mayo-
ria de ocasiones estos departamentos, dirigidos casi de
forma exclusiva por perfiles tecno-
légicos, han obviado el resto de
componentes que deberian confor-
mar el sistema de informacién de
cualquier organizaciéon y en conse-
cuencia han agravado ain mas el
problema de base.

Ademads, pese a que se alardee de
implantar extraordinarios sistemas
de informacién e invertir ingentes
cantidades de dinero para desarro-
llarlos, la informacién raramente se
considera en su disefio y planifica-
cién. Esto nos lleva a considerar
dénde radica el problema: la finali-
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dad del sistema de informacién raras veces es la mejo-
ra de la gestion de la informacién. Confundir informa-
cion con datos, pensar que es facilmente almacenable
y, en definitiva, considerar que la tecnologia es la tini-
ca via para mejorar su gestion son algunos de las dis-
funciones detectadas.

La solucién pasa pues por invertir la estrategia de
desarrollo de sistemas de informacién que hasta el mo-
mento se ha venido llevando a cabo (figura 1).

Informacion y organizacion

Es evidente que la informacién, a pesar de ser un
recurso vital para la organizacién, no estd lo suficien-
temente valorada por la estrategia empresarial. Es un
actor imprescindible en la generacién de negocio y en
la transformacién del mismo, ya que cambiar la situa-
cién de negocio de una organizacion pasa siempre por
modificar también su entorno informativo. La visién
tradicional de la informacién como un medio de con-
trol y de coordinacién interna en la empresa debe
avanzar para pasar a ser vista como una fuente de ge-
neracién de valor para el negocio, afiadiendo competi-
tividad a los productos y logrando unos procesos més
eficaces.

En una organizacién, la mejora de plazos, costes y
calidad esta presente en la cadena de valor a través del
tratamiento eficiente de la informacién, ya que la dis-
ponibilidad de determinada informacién influye de
forma directa en el modo en que se desarrolla el traba-
jo dentro de ésta.

Por otro lado, el valor afiadido de los procesos de
interaccién entre las personas que intercambian infor-
macion en el entorno empresarial es el factor que de-
termina el nivel de eficiencia en la utilizacién de la in-
formacidn en la organizacion. De hecho, la comunica-
cién interna (ascendente, descendente y horizontal)
asegura la identificacién de mejoras, ahorro de costes
y, como consecuencia, es una fuente de generacion de
oportunidades para la organizacion.

Asi pues, la aplicacion de una estrategia empresa-
rial teniendo en cuenta la informacién que fluye en el
entorno de la organizacidn, sirve no sélo como medio
de deteccién de procesos que se dan en la empresa, si-
no también como via para su optimizacién y reduccién
de riesgos, por lo que parece claro que los cambios or-
ganizacionales pasan inevitablemente por tener la in-
formacién en cuenta. Sin embargo, no toda la infor-
macién que discurre por una organizacion contribuye
a la mejora de los elementos descritos. Para ello es im-
portante determinar el valor de la informacién y en
consecuencia analizar su pertinencia, su precision o
grado de focalizacion, su oportunidad, su singularidad,
su puntualidad, su fiabilidad y evidentemente su apli-

cabilidad. Saber desechar aquella informacién no es-
tratégica para la organizacion serd, pues, otra de las
claves de éxito.

Gestion del conocimiento vs. gestion
de la informacion

El conocimiento entra en juego en una organiza-
cién cuando las personas aplican su saber y lo conju-
gan con la informacién de que disponen para desarro-
Ilar su trabajo. Por eso es necesario que las organiza-
ciones busquen esa conexion perfecta entre el conoci-
miento que poseen y los problemas a los que se en-
frentan dia a dia, ya que si esto no ocurre, no conse-
guiran explotar el conocimiento y por lo tanto, éste no
serd productivo.

Es conveniente que el primer paso a realizar antes
de desarrollar cualquier estrategia de gestion del cono-
cimiento sea identificar aquél existente en la organiza-
cién y donde es necesario para apoyar sus decisiones y
acciones. S6lo de este modo la organizacion serd capaz
de valorar la importancia del conocimiento del que
dispone como recurso.

El valor del conocimiento no es nuevo, aunque ac-
tualmente esta considerado como el activo mds impor-
tante a gestionar y a controlar pero, realmente, ;se es-
ta haciendo referencia al conocimiento o a la informa-
cion? Esta dualidad ha sido planteada en incontables
ocasiones y cabe hacer una vez mas una distincién en-
tre los dos tipos de conocimiento para entenderla:

—T4cito: resultado de la experiencia, la creativi-
dad, la intuicion; es intrinseco a cada persona.

—Explicito: saber que puede reflejarse, transmitir-
se o compartirse entre las personas sin ninguna difi-
cultad; son conocimientos técnicos que tienen capaci-
dad de ser transmitidos a la organizacion.

Esto nos lleva a pensar que, con toda seguridad,
gran parte del conocimiento explicito que comparta el
personal de una organizacién acabara convirtiéndose
en informacién que fluya a través de ella y que indu-
dablemente en estos casos estaremos refiriéndonos a
la necesidad de una estrategia de gestioén de la infor-
macion.

Por otro lado, y partiendo de la idea de que el co-
nocimiento ticito como tal no puede ser gestionado,
desarrollar una estrategia de gestiéon del conocimiento
que considere la gestion tanto del tdcito como del ex-
plicito serd un error. Se debe centrar por lo tanto en la
gestién del conocimiento explicito y en este sentido
debe abogar por:

—NMediar para que pueda ser formalizado y, en
consecuencia, reutilizado tantas veces como sea nece-
sario independientemente de quién lo haya generado.

El profesional de la informacién, v. 12, n. 4, julio-agosto 2003
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—Fomentar la transmisién entre los miembros de
una organizacién mediante la comunicacién.

En relacién a este tltimo punto, cabe destacar que
en ocasiones el exceso de informacién existente puede
dificultar la comunicacion y, en definitiva, la transmi-
sion del conocimiento. En este sentido, la solucion ra-
dica en intentar dotar de contexto, orientar y dar senti-
do a la comunicaciéon para que las organizaciones
aprovechen sdlo aquella informacién que les es ttil, ya
que unicamente de éste modo se lograra su uso inteli-
gente. Ademas, existen tantos factores que pueden ha-
cer que la informacién se deteriore y llegue a descon-
textualizarse que, para evitar que esto ocurra, uno de
los revulsivos serd una buena politica de gestion de la
informacion.

La estrategia de gestién del conocimiento tiene,
por tanto, como pilares los recursos humanos (en cali-
dad de generadores, poseedores y transmisores de co-
nocimiento), los procesos y la tecnologia entendida
como medio, pero no puede olvidarse que la gestién de
la informacion es la base que sustenta esta estrategia y
la clave del éxito de un proyecto de gestion del cono-
cimiento.

Pese a la evidencia de que la informacién es un re-
curso elemental dentro de una organizacién, raramen-
te se tiene conciencia de que como tal debe ser gestio-
nada y evaluada del mismo modo que cualquier otro.
Esto a menudo ha ocasionado que su gestiéon quedara
reducida a almacenar y difundir los recursos informa-
tivos, no teniendo en cuenta que también supone:

—ser consciente de para quién se estd gestionando,

—conocer qué necesidades tiene cada uno de los
miembros de la organizacion para el desarrollo de sus
funciones,

—analizar con qué informacién cuenta y el uso
que hace de ella, y

—detectar posibles vacios o carencias.

Pero ademads, una gestién de la informacién eficaz
facilitard no sélo la consecucion de estos objetivos o la
alineacion con la estrategia de negocio de la organiza-
cién, sino también la generacién de conocimiento,
pues solo si su personal dispone de informacién pun-
tual (just in time) y de calidad podra seguir generando
conocimiento util para la organizacion.

El valor diferencial en las organizaciones consisti-
rd cada vez mas en dotar el conocimiento con una in-
formacion de calidad. Para ello serd necesario realizar
un andlisis de la informacién que se posee. Sdlo si se
realiza una seleccion cualitativa se obtendra un cono-
cimiento de calidad. Sin embargo, no serd posible de-
sarrollar una buena estrategia de gestion de la infor-

294 profesional de la informacién, v. 12, n. 4, julio-agosto 2003

—>

INPUTS

>

OUTPUTS

€

=

Figura 2

macioén sin analizar previamente aquella que tiene la
organizacién o, lo que es lo mismo, auditarla.

Auditoria de la informacion

Es un proceso que permite detectar, controlar y
evaluar la informacién que existe en una organizacion,
asi como los flujos de informacién que en ésta discu-
rren, el uso que se hace de ella y su adecuacién a las
necesidades de su personal y a los objetivos de la or-
ganizacion. De esta forma resolveremos en primer lu-
gar la incertidumbre sobre qué informacién tiene la or-
ganizacién y donde estd situada, lo cual nos ayudard a
identificar:

—Duplicidades. Entre unidades de una misma or-
ganizacién muchas veces se crea, mantiene y almace-
na la misma informacién de forma independiente.

—Carencias. Del mismo modo que en el caso an-
terior, en ocasiones, no compartir la informacién hace
que detectemos vacios que pueden perjudicar el co-
rrecto funcionamiento de determinadas unidades de
negocio dentro de la entidad.

—Inconsistencias. Mantener la misma informa-
cién de modo independiente puede dar lugar a infor-
maciones dispares o contradictorias.

En segundo término, la auditoria nos permitira
diagnosticar qué uso se hace de la informacién y en
definitiva la importancia que se le otorga. Ademas, es-
to nos dara la posibilidad de saber quién la esta usan-
do en cada caso y, lo que es mds importante, para qué,
con lo que podremos detectar aquellos puntos criticos
de la cadena de valor donde el uso de informacién es
esencial. Con la auditoria podremos profundizar en de-
finitiva en la organizacion, la estructura y la distribu-
cion de la informacidn, y lo que es mas importante, en
c6mo se procesa en cada unidad.

Paralelamente, nos permitird detectar los inputs o
informacién que procede del exterior, como discurre
por la organizacion y su relacion con aquella generada
internamente y, finalmente, los outputs o informacién
proyectada hacia el entorno y en qué casos este flujo

genera retorno (figura 2).
»
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Por otra parte, nos dara la posibilidad de
considerar las necesidades concretas de infor-
macién de los miembros de la organizacién, asi
como las de sus proveedores y las de sus clien-
tes. En este sentido, siempre es recomendable
desarrollar reuniones colectivas e individuales
con los distintos niveles de la organizacion, con
el objetivo de detectar las necesidades que no
quedan cubiertas, asi como los requisitos que
deberia cumplir la informacién y no cubre.

IweTel

Es un foro electrénico de debate, puesto en marcha por EPI - El
profesional de la informacion, sobre informacién, documentacién, bi-
blioteconomia y sus tecnologias.

En la actualidad cuenta con mas de 4.600 suscriptores.
Para suscribirse a IweTel hay que enviar a la direccién:

listserv@listserv.rediris.es

un mensaje en cuyo cuerpo figure:
subscribe iwetel Nombre Apellido

P . . . Se puede participar en IweTel remitiendo los mensajes a:
El analisis del comportamiento informacio-

nal del personal servird para reflejar la cultura
de la organizacion, y su radiografia nos ayuda-
ra, en ultimo término, a detectar las areas de
mejora. De este modo, otra ventaja de desarro-
llar 1a auditoria serd la posibilidad que nos dard de ana-
lizar hasta qué punto la cultura informacional de la or-
ganizacion estd alineada con sus objetivos.

iwetel@listserv.rediris.es
Mas informacion en:
http:/lwww.rediris.esllist/info/iwetel.html

—Evaluacién de datos. Aqui se localizan vacios
y duplicados. Esto servird para interpretar el flujo de
informacién, evaluar los problemas, formular reco-
mendaciones y desarrollar un plan de accién para el

«La informacion, a pesar de ser cambio.

un recurso vital para la organi-
zacion, no esta lo suficiente-
mente valorada por la estrate-
gia empresarial»

—~Una vez superada la etapa anterior, hay que co-
municar recomendaciones para paliar las irregularida-
des detectadas y dar difusién del trabajo realizado, con
la finalidad de que el entorno organizacional y corpo-
rativo tenga informacién sobre los resultados de un

Finalmente, la auditoria nos permitird evaluar los  trabajo en el que ellos han participado activamente.

costes y beneficios de la gestiéon de informacién que
estd llevando a cabo la empresa en funcion de su ade-
cuacion con los pardmetros descritos. Ademads, al final
también estaremos en condiciones de determinar el va-
lor que se le concede a la informacién dentro de la or-
ganizacion.

—Implantar las recomendaciones. Desarrollar un
programa de implementacién, incorporar los cambios
dentro de los planes formales (marketing, negocios y
estrategia), desarrollar una estrategia de post-imple-
mentacioén y una politica de informacion.

—Una vez realizados los cambios hay que ser
consciente de la necesidad de un seguimiento conti-
nuo, medir y valorar los cambios y planificar un ciclo
de auditoria de informacion ciclica.

Fases para establecer la auditoria de
la informacion

Aunque existen diferentes metodologias para lle-
varla a cabo, a nivel general destacamos las siguientes
etapas:

Conclusiones

La auditoria de la informacién dard a las organiza-
ciones, en definitiva, la posibilidad de conocer como
trabajan en relacion a la informacién y, en consecuen-
cia, respecto al conocimiento. Proporcionara una ‘fo-
tografia’ del uso de la informacién que permitira a su
vez la identificacion de las dreas de la organizacion
que estén produciendo conocimiento y aquellas donde
haya una necesidad de implantacién de mecanismos
para la transferencia de los mismos.

—Planificacién. Supone la definiciéon de los obje-
tivos, saber cudl es el punto de partida y hasta dénde
se pretende llegar. Entre sus tareas se encuentran las de
identificar las personas clave en la organizacion, la en-
vergadura tanto fisica como informacional del proyec-
to y la de localizar los recursos humanos, financieros,
técnicos, etc. En esta fase habrd que decantarse por
una metodologia y desarrollar un plan de accién para
la implementacién, un plan estratégico y de comunica-
ci6n y un plan de negocio. Asi, una vez realizada la auditoria la organizacion,
se encontrard en disposicién de desarrollar o mejorar
su estrategia de gestion de la informacion y serd capaz
de sustentar el desarrollo de una correcta estrategia de

—Coleccion de datos. Prepararse para la informa-
cion que se va a recibir, desarrollando bases de datos,

cuestionarios, entrevistas, etc.

—Andlisis de datos. En esta fase se preparan los

datos y los métodos de anélisis.
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gestién del conocimiento que, ademds, le permitird ac-
ceder a sus fuentes de conocimiento, explotarlo me-
diante unos valores, una cultura y un liderazgo trans-
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formador que lo potencie y dinamice, transferir o com-
partir formalmente los conocimientos a través del tra-
bajo en equipo, utilizar la tecnologia como un instru-
mento que facilita el aprendizaje y, por ultimo, produ-
cir nuevo conocimiento como consecuencia de éste
aprendizaje organizacional, ya sea individual o colec-
tivo.

La auditoria de la informacién se presenta por tan-
to como punto de partida de la gestion del conoci-
miento o lo que es lo mismo, como medio para saber
qué conoce una organizacion.
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