DE LOS
CONOCI

DATOS AL
ENTO COLECTIVO

ctualmente, la palabra In-

ormacidn aparece con gran
profusién en la empresa y su entorno
pudiéndose ofr o leer expresiones ta-
les como:

¢ El volumen de Informacién
crece exponencialmente.

* Mucha Informacién queda ob-
soleta ripidamente.

* Gracias a las nuevas tecnologi-
as, se puede obtener la Informacién
necesaria en un tiempo muy corto.

* La Informacién se distribuye
prdcticamente sin coste. Tiene el mis-
mo coste para ¢l productor de un do-
cumento en Internet si los “navegan-
tes” bajan diez copias o miles.

* Una parte cada vez mayor de la
actividad econémica estd concentrdn-
dose en la creacién, manipulacién y
distribucién de la Informacién.

* Antes, la Informacién ayudaba
a crear valor en los productos. Ahora
la Informacién es el producto.

* Estamos en la Sociedad de la
Informacién.

Sin embargo, en todas estas ex-
presiones no acaba de quedar claro a
qué Informacién se refieren o, dicho
de otra forma, ;qué es Informacién?
Para contestar podemos, como siem-
pre, recurrir al Diccionario de la Len-
gua Espaiiola de la Real Academia.
Allf, vemos que nos proporciona 17
acepciones. De entre ellas destaca-
mos:

* “Comunicacion o adguisicion de
Conocimientos que permiten ampliar o
precisar los que se poseen sobre una ma-
teria determinada’.

* “Conocimientos asi comunicados
o adquiridos’.

Partiendo de estas definiciones,
podemos intentar precisar mds en lo
relativo a la Informacién en el mun-
do empresarial, donde suelen distin-

guirse tres niveles en la Informacién:
Datos, Informacién propiamente di-
cha y Conocimiento. Por ejemplo, si
se realiza una encuesta entrevistando
a 4.000 personas, se obtienen gran
cantidad de datos, que, tratados con
las técenicas de la Estadistica, permi-
ten obtener Informacién: medias,
modas, tendencias. ..

Con esta Informacién los exper-
tos en marketing de la empresa pue-
den tomar decisiones para actuar co-
mo pueden ser seleccionar un
colectivo al que dirigir una nueva
campaiia de ventas, o disefiar nuevos
productos. Asf, la Informacién se ha
convertido en Conocimiento.

Siguiendo con el ejemplo, ya
hemos conseguido que nuestros
expertos en marketing amplien o
precisen sus Conocimientos. Sin em-
bargo, no tenemos todavia Conoci-
miento colectivo. Si estos expertos
dejan nuestra empresa, se llevan con-
sigo el Conocimiento. Para tener el
Conocimiento colectivo necesitamos
que ¢ste quede de forma il en la
empresa. El recipiente donde deposi-
tarlo es el Sistema de Informacién
(S.1.).

Las empresas siempre han conta-
do con Sistemas de Informacién mds
o menos rudimentarios de acuerdo
con los medios de que disponfan en

Datos —* Informacién (Datos organizados de forma dril) —
—* Conocimiento (Informacién asimilada)

cada época. La Innovacién que se ha
producido recientemente consiste en
que ahora se dispone de herramientas
que permiten crear y mantener los
S.I. con cierta facilidad. Actualmen-
te, quizd podriamos definir el S.1I. co-
mo el continente de los Datos / In-
formacién / Conocimiento. Aqui es
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importante no confundir las herra-
mientas (la Informdtica y las Teleco-
municaciones) con lo fundamental
que son los contenidos

La gestién de la Informacién es
un asunto complejo, que puede es-
quematizarse en:

* Capturar la Informacién, para
lo cual es de la mayor importancia
contar con las fuentes necesarias, co-
mo son las tradicionales (libros, revis-
tas, articulos ...), las internas de la
empresa y las que se generan por el
contacto de las personas de la empre-
sa con el exterior. A estas fuentes se
ha unido recientemente Internet,
donde, cada vez mds, se puede en-
contrar Informacién muy vilida si se
cuenta con suficiente habilidad y
paciencia.

* La Informacién capturada debe
ser almacenada en las bases de datos
de forma que pueda ser qtil para el
colectivo. Sin embargo, éste no es un
trabajo rutinario ya que, como el vo-
lumen de Informacién es enorme,
tan sdlo se puede almacenar una mi-
nima parte. Por tanto, es necesario
decidir qué Informacién serd la mds
ttil en el futuro ya que almacenamos

algo que en este momento no tiene
valor para nosotros, en la confianza
de que en el futuro pueda tener mu-
cho valor. Sélo la Informacién co-
rrecta en el momento adecuado tiene
valor.

En este proceso de almacena-
miento, la Informacién debe quedar

-
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ordenada de forma que puedan acce-
der a ella incluso las personas de la
organizacién con menos habilidades
y facilitar asf las bisquedas futuras.
Los documentos deben quedar inde-
xados a “texto completo” y con los
vinculos y saltos necesarios para na-
vegar con comodidad.

* El siguiente paso consiste en
convertir los Datos e Informacidn al-
macenados en Conocimiento, me-

it

diante los correspondientes procesos
de andlisis y sintesis, y depositar este
Conocimiento en nuestras bases de
datos. Deben crearse documentos
breves, que no exijan mucho tiempo
para su lectura y siempre con ayudas
del tipo “si quiere profundizar pinche
aqui”.

* Desgraciada o afortunadamen-
te, en la actualidad todo cambia con
gran rapidez. Asi, después del esfuer-
zo realizado, nos podemos encontrar
que parte del Conocimiento colecti-
vo se ha quedado obsoleto y ya no es
tcil. Por tanto, hay que eliminarlo
del Sistema mediante los procesos ne-

cesarios de depuracién y manteni-
miento.

Los Sistemas de Informacién de-
ben disenarse a medida de las necesi-
dades de la empresa. Es complicado
acertar con el punto justo, ya que,
ante la posibilidad de quedarse corto,
se tiende a sobredimensionar el Siste-
ma, produciéndose una sobreabun-
dancia de Informacién perniciosa
(aqui también es peor pasarse que

quedarse corto). Por tanto, deberdn
tenerse muy claros los objetivos que
se pretenden con el S.I. y dimensio-
narlo de acuerdo con ellos,

Entre los objetivos aplicables a
gran nimero de empresas se pueden
destacar;

* Favorecer el Trabajo en Grupo,
que podemos definir como ‘compar-
tir la Informacién en tiempo real’, es
decir, que en todas las sedes de la or-
ganizacién se disponga de la Infor-
macién necesaria en un tiempo mdxi-
mo predeterminado de, por ejemplo,
una hora. Para ello es preciso contar
con una buena herramienta de

“‘eroupware” con capacidades de repli-
cacién selectiva y procedimientos efi-
caces para controlar el acceso de los
usuarios.

Es necesario también recordar
que este concepto de Trabajo en Gru-
po exige la participacién abierta de
todas las personas. Los clientes deben
ser también proveedores.

* Ayudar a implantar el concepto
de la Oficina sin papeles, ya que, ante
¢l enorme volumen de Infor-
macién que hoy dia se mane-
ja, el soporte-papel (tan que-
rido por muchos de
nosotros) es ineficiente, Por
estas montafias de Informa-
cidn sélo es posible moverse
con comodidad si se utiliza la
Informdtica y se estructura la
Informacién adecuadamente.
Es necesario, por tanto, habi-
tuarse a leer en la pantalla del
ordenador y aprovechar sufi-
cientemente las ayudas a la
RAVEFACION.

* El S.1. debe servir tam-
bién para alcanzar y expandir
la visién estratégica de la em-
presa; es decir, la visién que
del futuro de la empresa tie-
nen sus empleados. Es habi-
tual en las empresas redactar
planes para el futuro, defi-
niendo qué futuro desean y
cémo esperan conseguirlo.
Incluso, en ocasiones, se di-

A seian planes muy detallados
con numerosos documentos tanto
con las descripciones como con pro-
yecciones econémicas a varios anos.
Una vez redactados estos planes y
bien encuadernados, es necesario que
se pueda acceder a ellos con facilidad
(la oficina sin papeles) a la hora de
tomar decisiones, dando asi valor al
esfuerzo de planificacién.

* Una parte importante del S.I.
son las Comunicaciones, que deben
estar disefiadas para, por una parte,
cransmitir lo mds sencillo y efimero
mediante el correo electrénico, asi
como permitir la replicacién de las
bases de datos (trabajo en grupo).
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* Por dltimo, el S.I. debe propor-
cionar seguridad a sus usuarios. De-
ben éstos tener la confianza de que la
Informacién depositada no se perde-
rd ante pequefias o grandes catdstro-
fes y que no llegardn intrusos a esa
Informacién. Para ello, actualmente
se cuenta con poderosas herramientas
(back-ups, firewalls, proxies, controles
de los accesos...), que, integradas
adecuadamente en el S.I. y gestiona-
das con eficacia, pueden proporcio-
nar un alto nivel de seguridad.

Evidentemente, todo esto afecta
a la Cultura de la organizacidn ya
que afade grandes dosis de transpa-
rencia en la gestién de la Informacién
y el Conocimiento. Si en la empresa
se practica la opacidad en exceso y se
desea introducir claridad, éste es el
instrumento para conseguirlo. Sin

embargo, antes de iniciar un proceso
de gestién del Conocimiento, deben
conocerse las dificultades que entra-
fia, especialmente las propias de la re-
sistencia al cambio. Muchas personas
de la organizacién pueden considerar
de buena fe que este es un proceso
indtil o incluse perjudicial, propio de
los sistemas centrales y que ellos no
deben participar o incluso que deben
oponerse.

Para intentar minimizar la resis-
tencia es necesario propiciar que se
den algunas condiciones:

¢ La Direccién de la empresa de-
be involucrarse directamente en el
proceso, inicidndolo con el tipico do-
cumento de Declaracién de Autori-
dad y apoydndolo activa y continua-
mente.

* La empresa debe nombrar un
responsable directo y situarlo en un
nivel alto de su organigrama. Se pre-
cisa un tipo de persona especial, que
crea en estos asuntos y a la que no
atemoricen las incomprensiones ni
las resistencias con las que, previsible-
mente se va a tropezatr.

* Es necesario tener muy claro
que el Conocimiento colectivo no es
“gratis” y, por tanto, que hay que in-
vertir tiempo y recursos econémicos,
confiando en que se va a obtener una
rentabilidad muy alra.

* Hay que informar y formar al
personal sobre el proceso y como de-
ben intervenir en él.

e Por tltimo, en ocasiones pue-
den producirse resistencias irraciona-
les que exijan que se haga efectiva la
autoridad. 1
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