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Introduccion

La gestién del conocimiento (GC) se desarroll6 y estableci6 como disciplina,
principalmente en el mundo de la administracion empresarial. Este tema desperto
inquietud sobre el papel que las bibliotecas debian jugar, ya que estas han sido las
organizaciones en las que la informacion se ha administrado desde tiempos
remotos, por ello se considera que son las entidades ideales para realizar este tipo
de gestion. La GC requiere el uso intensivo de las tecnologias de informacion y
comunicacion, y en las que, si bien los bibliotecarios no son expertos, se observa
gue cuentan con las bases para encontrar el camino idéneo e integrar equipos de

trabajo multidisciplinarios.

En este sentido, el principal reto que afrontan las bibliotecas y los bibliotecarios es
demostrar que se cuentan con los elementos necesarios, conocimientos y la
infraestructura para poder gestionar el conocimiento. Al respecto se ha identificado
gue existen proyectos de GC en los que los bibliotecarios han participado, ejemplo
de ello es un proyecto enfocado a identificar el nivel de gestion del conocimiento en
empresas privadas de Medellin, Colombia. En México se identifico el proyecto de
disefio de una herramienta de GC, para la Camara Mexicana de la Industria de la

Construccion.

De manera especifica se considera que los bibliotecologos que trabajan en
bibliotecas especializadas cuentan con conocimientos y habilidades para interactuar
con investigadores de determinada disciplina con el fin de desarrollar y administrar
colecciones y recursos de la misma especialidad, son capaces de generar nuevo
conocimiento, modificarlo y aplicarlo para cambiar e innovar sus actividades y
servicios. El como realizar la gestion del conocimiento en estas comunidades de
investigacion no se ha dado a conocer en ningun estudio, por lo que es importante

el reconocimiento de ello.



Lo anterior, lleva a reconocer que los bibliotecarios pueden insertarse en proyectos
que tienen relacion con la gestion del conocimiento. Sin embargo, no se han
identificado proyectos de investigacion en México, en los que se analice el papel de
las bibliotecas especializadas en proyectos de gestién del conocimiento, ni tampoco
gue se disefien modelos o0 metodologias para su estudio.

Después de una revision en la literatura referente al tema de GC desde la
perspectiva de la bibliotecologia, no se pudo identificar un modelo de gestion del
conocimiento generado desde y para bibliotec6logos, en especifico para quienes
laboran en una biblioteca especializada, por tal motivo se pretende saber ¢ cuales
son los elementos y caracteristicas que debe tener un modelo de GC para
bibliotecologos que laboran en bibliotecas especializadas, que permita realizar

procesos de GC?

El supuesto del que se parte es que la identificacion de los elementos y
caracteristicas indispensables para la creacion de un modelo de gestion del
conocimiento para una biblioteca especializada puede ayudar a mejorar el

rendimiento laboral de la misma.

En relacion con lo anterior se ha establecido el objetivo de crear un modelo de
gestion de conocimiento para los bibliotecologos de bibliotecas especializadas a
partir de la identificacién de los elementos y las caracteristicas propias de esas

bibliotecas.

Para poder llegar al objetivo establecido esta investigacion esta compuesta de tres

capitulos.

En el primer capitulo se presenta el marco teorico, el cual esta dividido en tres partes
en las primeras dos se habla del contexto en el cual la gestién del conocimiento se
ha desarrollado: la sociedad de la informacion, las sociedades del conocimiento y la

economia del conocimiento. Se establecen las caracteristicas y diferencias que se

Vi



encuentran en los primeros dos conceptos, asi como sus componentes esenciales
y los aspectos que se modifican con su establecimiento. En cuanto a la econémica
del conocimiento, se aborda su conceptualizacion y caracteristicas, pero se hace un
enfoque en uno de sus elementos esenciales: el capital intelectual, el cual esté
conformado por tres elementos: el capital humano, el capital social o relacional y el

capital estructural, los cuales se analizan y describen.

En este capitulo también se presenta un panorama histérico, sobre acontecimientos
gue propiciaron el origen y desarrollo de la gestién del conocimiento, se realiza un
analisis de diferentes acepciones, propuestas por varios autores, las cuales llevan
a su conceptualizacion. Una vez establecidos los elementos tedricos, se presenta
un recorrido por diversos modelos de GC. El segundo capitulo, aborda el marco
referencial de las bibliotecas especializadas. El capitulo parte con el bosquejo
historico, en el cual se establecen momentos importantes para estas bibliotecas,
para después hacer una conceptualizacion basada en diversas perspectivas. El
concepto se complementa con la mencion de sus caracteristicas distintivas, sus
colecciones y servicios, destacando aquellas que son particulares de este tipo de
bibliotecas. Se dedica un apartado para hablar del personal que labora en las
bibliotecas especializadas, se mencionan cuales son las cualidades y habilidades
gue requieren para sus labores, para después establecer como estas se reflejan en

la cultura organizacional y en el implemento de comunidades de practica.

Para el tercer capitulo, se presenta el Modelo de gestién del conocimiento para
bibliotecas especializadas, el cual se basa en la propuesta de modelo de GC de
King del 2009, pero enmarcado en los conocimientos tacitos y explicitos, tanto
internos como externos, que se generan en las bibliotecas especializadas. De lo

anterior se derivan la elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

Vil



Capitulo 1. Gestion del conocimiento

En términos generales la administracién de empresas es una disciplina que, gracias
a preceptos, reglas y practicas, busca optimizar el aprovechamiento de los recursos
para que estas alcancen sus objetivos. La gestion del conocimiento es una nueva
forma de administrar recursos, que no se habian contemplado, dentro de las
empresas, inclusive en otras instituciones sin fines de lucro; pero siembre

enmarcadas en las sociedades de la informacion y del conocimiento.

1.1 Sociedades de la informacion y del conocimiento

En la historia de la humanidad hay momentos en los cuales “la sociedad se
reestructura a si misma; cambia su vision del mundo, sus valores basicos, su
estructura politica y social, sus artes y sus instituciones clave” (Drucker, 1999, p.9).
Por ello, es imposible negar que las sociedades se encuentran en constante
evolucion, lo cual se ve influido por los cambios en la cultura, la politica, la educacion
y la economia, aspectos fundamentales de las sociedades; dichos cambios son tan
rapidos que las personas que nacen en un momento determinado no pueden

imaginar el mundo en el que vivieron sus abuelos.

Siguiendo esta linea, Pérez (2009), distingue que la sociedad ha sido transformada

por cinco revoluciones tecnoldgicas, como se muestra en la Tabla 1:



Tabla 1. Revoluciones tecnologias

e Primera Desde 1771 Revolucion industrial inglesa

e Segunda Desde 1829 Era del vapor y los ferrocarriles

e Tercera Desde 1875 Era del acero, la electricidad y la ingenieria pesada
e Cuarta Desde 1908 Era del petroleo, el automévil y la produccion en masa

: Era de la informatica y las telecomunicaciones
e Quinta Desde 1971 _ . _ o
(Sociedad de la Informacion/Sociedad del Conocimiento)

Fuente: Elaboracion propia basada en Pérez (2009, p. 15)

Aunque se pueden identificar las fechas en las que comenzaron estas cinco
revoluciones tecnoldgicas, y se pueden nombrar momentos clave, considerados
como histéricos; los cambios tecnologicos anteriores a cada revolucion no
desaparecen inmediatamente con la llegada de nuevos avances tecnoldgicos, sino
gue hay un tiempo en el que coexisten ambos. En este periodo de transicion se
introducen nuevos productos y procesos, se crean habitos de consumo, se
moderniza la estructura existente, con miras a mejorar la productividad y elevar la

calidad de vida.

Por ello el enfoque de este trabajo se centra en la quinta revolucion tecnoldgica,
pero sin negar el impacto que las cuatro revoluciones anteriores tuvieron y tienen
para sentar las bases de la Sociedad de la Informacién y las Sociedades del

Conocimiento.

1.1.1 Sociedad de la informacion

Las relaciones sociales, base del comportamiento humano, no existirian sin el
intercambio de informacion, mismo que se apoya en las diferentes formas de
comunicacion. Esta comunicacion puede ser verbal, corporal (movimientos y
expresiones), por medio de gréaficos e, inclusive puede integrar silencios, que dan

significado a los mensajes en una interaccién social.



A partir de la década de los afios setenta del siglo XX, la comunicacién humana
comenz6 a digitalizarse, y este proceso se aceleré a medida que evolucionaron las
llamadas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), las cuales se definen
como sistemas tecnoldgicos mediante los que se recibe, manipula y procesa
informacion, y que facilitan la comunicacion entre dos o més interlocutores. El uso
de las TIC ha tenido consecuencias a nivel mundial, en el modo de procesar y

distribuir la informacién y los conocimientos codificados.

La utilizacion de TIC conllevo a procesos de digitalizacion, mediante los cuales se
codifican en digitos binarios, unos y ceros, la informacion, las comunicaciones, los
mecanismos de coordinacion, y los conjuntos de datos e informacion ya sea en
forma de textos, sonidos, voz, imagenes u otros medios. De esta forma, el lenguaje
binario posibilita el recibir y manipular la informacion entre las personas, pero

principalmente para posibilitar la comunicacion entre las mismas TIC.

Se considera que la Sociedad de la Informacion (SlI) es una consecuencia directa
de este desarrollo en el campo de la informacion y de las comunicaciones. (Katz,
2003). Desde la perspectiva de Martin y Webster (1997) (citados por Estudillo,
2001), es posible distinguir cinco elementos que pueden ayudar a describir qué es

una Sl; éstos son:

= Primer elemento: tecnolégico

= Segundo elemento: econémico

= Tercer elemento: ocupacional

= Cuarto elemento: tiempo-espacio

= Quinto elemento: cultural.



A continuacion, se describen cada uno de ellos:

e Primer elemento: tecnolégico

Es indiscutible que las TIC han permeado en toda la sociedad desde el nivel macro
(gobierno, estructuras mundiales) hasta el nivel micro (familias, individuos)

posibilitando que se utilicen en diferentes y multiples escenarios.

Las tecnologias utilizadas en las actividades de informacion han hecho posible el
procesamiento, almacenamiento, recuperacion y transmisién de informacion, y
provocado la aplicacion de las TIC en todos los &mbitos de la sociedad. El empleo
de las TIC, tanto en el &mbito economico como en el social, se identifican como las

caracteristicas distintivas de la Sl, en donde el uso de las computadoras es comun.

Las nuevas tecnologias que fundamentan la Sl tienen la caracteristica peculiar, que
las distingue de las tecnologias anteriores, que es la de contar con una parte dura
(hardware) que se puede definir como la maquinaria en si, y una parte blanda o
I6gica (software) que es la que posibilita los procesos de interaccion de los datos y
de la informacion, y facilitan su revision y ordenamiento. Una de las ideas centrales
de la Sl es la flexibilidad, que se comparte plenamente con la tecnologia, y queda
manifiesta en los procesos reversibles a partir de los cuales se reordenan sus

componentes, su estructura y su propésito. (Crovi, 2005)

e Segundo elemento: econémico

Este elemento esta estrechamente relacionado con la economia de la informacion,
la cual, para Machlup y Porat, ha sido su principal tema de estudio. Machlup
identifico a las industrias de la informacidon en términos estadisticos, las cuales
agrupo en cinco categorias industriales:

= Educacion, escuelas y bibliotecas.

= Medios de comunicacion (radio, television y publicidad)



» Maquinas de informacién (equipos de computo e instrumentos musicales)
= Servicios de informacion (leyes, seguros, salud y entretenimiento)
= Otras actividades de informacion (investigacion y desarrollo)

Al trabajar con estas categorias encontré que cada una tiene un valor econémico y
Su respectiva aportacion al Producto Interno Bruto (PIB). Machlup calculé que el
29% del PIB de los Estados Unidos provenia de las industrias del conocimiento a
principios de los afios sesenta, y afirmé que el conocimiento se convierte en pieza
fundamental de la economia moderna conforme existe un cambio de una economia

de bienes a una economia del conocimiento. (Estudillo, 2001)

El otro tedrico que trabajo estos temas fue Porat, quien en 1973 afadio un nuevo
sector econdémico, a los sectores ya detectados (agropecuario, industrial y de
servicios), al que denomind: sector de informacion, cuya fuerza de trabajo empleada
e ingresos estan relacionados con las tareas de generacidon, procesamiento,
transferencia, canalizacion, almacenamiento, recuperacion y distribucion de la
informacion. El sector de la informacion esta integrado por varias actividades:
investigacion, ciencia, docencia, telecomunicaciones, computacion, entre otras.
(Zavala, 1990). Se podria afirmar que Machlup y Porat son los tedricos pioneros en
los estudios que permitieron identificar los sectores, las tareas y las relaciones que

se modifican con el establecimiento de la SI.

En el mismo sentido que Porat, Castells & Aoyama (1994) (citados por Estudillo,
2001), afirman que el tercer sector econdémico (de servicios), sentd las bases para
el desarrollo del cuarto sector (de informacién). Los autores, ademas identificaron

tres condicionantes para que pudiera existir en este sector (ver Figura 1):



Figura 1. Condicionantes del sector de la informacién

N
*Las fuentes de informacion y el crecimiento del conocimiento deben
extenderse a la actividad econdémica a través de los procesos de
informacion.

J

*La creciente actividad econémica de la produccion de servicios y la)
disminucién del empleo agricola, seguida por una caida del empleo
manufacturero, deben generar para el sector de servicios una gran
proporcion de empleos. )

*La nueva economia debe incrementar la importancia de trabajos que exijan

una alta informacién y contenidos de conocimientos o profesiones
administrativas y tareas técnicas, las cuales pueden crecer mucho y
constituir una nueva estructura social.

Fuente: Elaboracion propia basado en Estudillo (2001, p. 83-84).

Estos factores hacen que la sociedad avance en direccidon a una mas enfocada en
la creacion, difusion y uso de la informacion, permitiendo que sus ciudadanos se

puedan desarrollar profesionalmente y en consecuencia la economia tendria que
mejorar.

Enla Sl, el desarrollo econdmico se sustenta en una nueva trilogia como se muestra
en la Figura 2:



Figura 2. Fundamentos de la sociedad de la informacion

El capital debe ser
humano

Sociedad de la
Informacion

El sistema de
produccion se

organiza y La materia prima
estructura sobre es conocimiento e
un aparato de informacion
conocimiento e
informacion

Fuente: Elaboraciéon propia basada en De la sociedad de la informacion a la sociedad del
conocimiento: mas que un glosario (2004, p. xxii)

Lo que en la figura anterior se muestra es que, para la Sl, la informacion adquiere
un nuevo significado, derivado de su nueva forma de organizacion social en donde
la generacion, proceso y transmision de la informacidon se convierten en las
principales fuentes de productividad, riqueza y poder. En esta sociedad se precisa
la importancia del desarrollo de habilidades para la busqueda y explotacion
inteligente de informacion, su conversion en conocimiento y la rapida aplicacion de

este conocimiento en la creacion de satisfactores.



e Tercer elemento: ocupacional

Dentro del Proyecto de Declaracion de Principios (2003), elaborado por la

Organizacion de las Naciones Unidas, la Sl

se percibe como una nueva forma de organizacion social mas compleja, en la cual
las redes, el acceso equitativo y ubicuo a la informacioén, el contenido adecuado en
formatos accesibles y la comunicacion eficaz deben permitir a todas las personas
realizarse plenamente, promover el desarrollo econémico, social, cultural y politico
(citado en De la sociedad de la informacion a la sociedad del conocimiento: mas que

un glosario, 2004, p. xvi)

Las ocupaciones dentro de la Sl dejan de ser actividades en las que la labor manual
es la principal fuente de produccion, como lo son la industria y la agricultura, y se
incrementan las actividades en donde el conocimiento y la informacidn se convierten
en modos de produccion no materiales. Las ocupaciones emergentes se pueden
categorizar en la Tabla 2:

Tabla 2. Ocupaciones de la SI

Ocupacion Caracteristicas

Incluye a aquellos trabajadores cuyo resultado como actividad primaria es
Productores producir y vender conocimiento, incluyendo cientificos, inventores, periodistas,
profesores y autores
Aqui se encuentran trabajadores que permiten que la informacion sea
consultada como educadores, bibliotecarios, archivistas y curadores.
Son quienes manejan diferentes tipos de informacion con o sin medios
electronicos como secretarias y archiveros, cajeros de banco y mecandgrafos.
Trabajadores que agrupan y diseminan informacion; éstos la diseminan entre
las empresas y el mercado, investigan y planean el proceso del mercado de la
informacion, aqui se incluyen gerentes, oficinistas, corredores de informacion,
y otros.
Aquellos que operan maquinas y tecnologias de informacion que apoyan a las
actividades anteriores, aqui se incluyen: operadores de computadoras,
instaladores telefénicos y reparadores de television, entre otros.
Fuente: Elaboracion propia basado en Estudillo (2001, p. 80) y Martin (1998, p. 1056)

Distribuidores
Procesadores
Busquedas de mercado y
coordinacion de

especialistas

Operadores de la
informacion



El aspecto ocupacional con frecuencia se combina con una medicion econémica,
que es Util para corroborar que una sociedad est4 pasando a la SlI, lo cual se ve
reflejado en el incremento de oficinistas, profesores, abogados, y otros
profesionales, y en la reduccién del trabajo desarrollado por obreros y trabajadores

manuales.

e Cuarto elemento: tiempo-espacio

Este elemento estd basado en la economia y la sociologia, su principal
caracteristica es que se sitlan en los ambitos temporal y espacial. Su enfoque se
centra en las redes de informacion, las cuales conectan localidades teniendo

consecuencia en la organizacion del tiempo y espacio.

En la actualidad, y gracias a los flujos de informacion, hay una explosion de
informacion la cual se da a conocer a gran velocidad. Tomando esto ultimo a
consideracion, se puede afirmar la existencia de la Sl, donde las cosas suceden en
lugares particulares y en tiempos especificos. Las redes de informacion son una
caracteristica especial de las sociedades contemporaneas, estas vinculan
localidades, ciudades, paises, regiones y continentes, y hacen posible la

globalizacion de la informacion.

Los miembros de la SI: ciudadanos, empresas y administracion publica, tienen como
principal caracteristica la capacidad de obtener y compartir la informacion, de

manera instantanea, sin importar su formato y ubicacion.

e Quinto elemento: cultural

El elemento cultural, tal vez sea el mas facil de reconocer. Las sociedades viven en
un constante bombardeo de datos e informacion, gracias al crecimiento de los
medios de comunicacion masiva hasta tal punto que resulta imposible comprender

la dinamica politica, cultural y tecnolégica.



La cultura contemporanea es mas informativa que sus predecesoras, se vive
inmerso en una interaccion simbdlica en donde todo lo que se intercambia y recibe
es reconocible. Esta explosién de datos y simbolos significa lo que muchos

escritores conciben como la Sl.

Ninguno de los cinco elementos mencionados antes explica por separado, la
transicion de una sociedad industrial a una sociedad de la informacién, ya que solo

en conjunto sirven como guia para comprender en que consiste la Sl.

Cada sociedad presenta caracteristicas que la hacen uUnicas, para el caso de la
Sociedad de la Informacién, lo mas caracteristico es que la informacion se ha
convertido en la estructura de base de la sociedad, constituida por las relaciones de
produccién y las fuerzas productivas. Ademas de lo anterior, Diaz (2012) sefiala

otras caracteristicas representativas de la Sl. (ver Tabla 3)

Tabla 3. Caracteristicas de la sociedad de la informacion

Caracteristica Descripcion

Exuberancia: gran cantidad de datos.

Omnipresencia: la informacion esta presente
en todos los ambitos de la vida social.

Irradiacion: disminuyen las distancias.

Velocidad: los datos se transmiten con gran
rapidez.

Multilateralidad: los datos provienen de
muchos lugares diferentes.
Interactividad: los usuarios no solo son
consumidores pasivos de los mensajes que reciben.

Dinamismo: cambios sociales y tecnolégicos
constantes.

Heterogeneidad: manifestaciones diversas

Dominio de las imagenes: las imagenes y los
simbolos asociados a ellas se han convertido en los
maximos referentes culturales y sociales.

Todos estos medios: internet, television, satélites, radio, prensa,
noticias a través de celular, estan dispuestos a transmitir datos en
todo el mundo sin cesar, dia y noche.

La mayoria de los medios de comunicacion, los medios de
comunicacién masiva estan al alcance de cualquiera.

Efecto globalizador de la informacion. Ejemplos de esto son, en
primer lugar, la introduccion del teléfono, y, en segundo lugar, el uso
de internet.

La comunicacion, siempre y cuando se disponga de los medios
adecuados, es casi instantanea. Es una época donde se estan
superando las barreras de la velocidad de transmision de datos y de
informacion.

Por ejemplo, los servidores de la Red o canales de noticias
especializados.

Existe participacion en la construccién y modificacion de
informacion, aunque esta participacion es opcional.

A medida que pasa el tiempo se estan presenciando cambios
sociales muy importantes en las instituciones politicas, familiares, y
en los aparatos tecnologicos, ante los que ya no se produce ninguna
reaccion, o si la hay es minima, porque se ha ido acostumbrando.
Un claro ejemplo se tiene en internet donde cohabitan webs
dedicadas a diferentes ideologias y manifestaciones culturales.

Con las aplicaciones multimedia las TIC han contribuido de manera
significativa a potenciar las imagenes y los simbolos sin ningln tipo
de restricciones.

Fuente: Elaboracion propia basado en Diaz (2012, p. 174-177).

10



Segun lo anterior, se aprecia que la sociedad de la informacion ha ocasionado en
las personas, una dependencia tecnoldgica, ya que han transformado la naturaleza
de las interacciones sociales y laborales; lo que ha provocado una fuerte
subordinacion, asi como un cambio de habitos en la vida diaria. Esto ha dado paso
a una nueva cultura informéatica que no respeta fronteras y conduce a un mundo
diferente e informado con la incorporacion de las TIC y su principal insumo: datos

gue se convierten en informacion.

Cuando se habla de la Sl se hace referencia a personas que, si bien pertenecen a
distintos tipos de agentes econémicos y sociales, son capaces de descodificar la
informacion, de producirla, y de participar en ella; lo que supone disponer de los
medios culturales para hacerlo. Por lo tanto, desde el punto de vista estratégico, el
poder integrar a un pais en la Sl no es exclusivamente un problema de tipo
tecnoldgico, en otras palabras, no solo se participa de esta sociedad teniendo
computadoras conectadas a la red, si no que su desarrollo debe estar
estrechamente relacionado con condicionantes econdémicas, sociales y culturales

gue, en caso de no existir, hay que favorecer.

La Union Internacional de Telecomunicaciones, organismo de las Naciones Unidas,
realizo la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién, la cual estuvo dividida
en dos partes: la primera se celebr6 en Ginebra en diciembre de 2003, y la segunda
parte se realiz6 en Tunez en el afio 2005, de las dos reuniones de la Cumbre
surgieron once lineas de accion, para la implementacion global de la SI:

C1. Papel de los gobiernos y de todas las partes interesadas en la promocion de

las TIC para el desarrollo.

C2. Infraestructura de la informacién y la comunicacion

C3. Acceso a la informacién y al conocimiento

C4. Creacion de capacidad

C5. Creacion de confianza y seguridad en la utilizacién de las TIC

C6. Entorno habilitador

C7. Aplicaciones de las TIC
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e Gobierno electronico

e Negocios electronicos

e Aprendizaje electrénico

e Cibersalud

e Ciberempleo

e Ciberecologia

e Ciberagricultura

o Ciberciencia
C8. Diversidad e identidad culturales, diversidad linguistica y contenido local
C9. Medios de comunicacion
C10. Dimensiones éticas de la Sociedad de la Informacion
C11. Cooperacion internacional y regional Comisiones Regionales de las
Naciones Unidas. (Sastre, 2015)

Junto con las 11 lineas de accién antes mencionados, en la Cumbre surgieron los
objetivos generales de la Sociedad de la Informacién (Figura 3):

Figura 3. Objetivos generales de la Sociedad de la Informacion

ePoner el potencial del conocimiento y las

»Construir una Sl integradora, TIC al servicio del desarrollo

Enfrentar los nuevos desafios que plantea
la Sl en los planos nacional, regional
internacional.

Fuente: Elaboracion propia con base en (Cervantes, 2007, p. 23)
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Las once acciones y los cuatro los objetivos, buscan que las TIC sean universales,
accesibles, equitativas y asequibles para todos; que aseguren el respeto de la
diversidad linguistica, las tradiciones y las religiones, con contenidos multilingles,
diversos y culturalmente adecuados; y que sean consideradas instrumentos clave
para una buena gestion de gobierno. Ademas, se debe asegurar la creacion de
capacidades en el area de las TIC; reforzar la seguridad de la informacion y las
redes, la autenticacion, la privacidad y la proteccién de los consumidores; sin olvidar
qgue la gestion de internet concierne a todos los actores involucrados: sectores
publico y privado y sociedad civil, quienes deben de abordar juntos los asuntos
técnicos y los relativos a la politica publica.

En la Sl, esta ultima es abundante en multiples presentaciones, accesible por todos
los medios posibles y por la mayor parte de las personas, inclusive se recibe sin
llegar a buscarla o necesitarla, a través de los medios de comunicacion masiva; por
ello es tan importante el acceso como lo que se hace con ella, ya que en el mejor

de los casos esta informacién deja de serlo para convertirse en conocimiento.

1.1.2 Sociedades del conocimiento

Alfonso (2016), sostiene que, si la SI se implementa adecuadamente, esta tendra la
tendencia de evolucionar y convertirse en Sociedad del Conocimiento (SC), aunque
se deben de adecuar algunos aspectos. Mientras que la Sl tiene su fundamento en
el concepto de acceso universal a las TIC, la SC se sustenta en las diferencias
individuales que afectan la libertad y su capacidad para elegir y responder

competitivamente a situaciones determinadas.

En una revision general de las etapas del desarrollo histérico de la sociedad y su

relacion con el conocimiento se pueden identificar cinco etapas (véase Tabla 4):
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Tabla 4. La sociedad y su relacién con el conocimiento.

Etapa Caracteristicas

De la recoleccion y la caza, se paso a la economia agricola que se centraba
en crear provisiones, cultivar, cosechar y domesticar animales. Se emplea el

Economias agrarias. trabajo fisico. Los conocimientos por si mismos no eran generalmente
reconocidos ni se constituian en componentes fundamentales de esas
sociedades.

El foco es a la dominacion explicita de los recursos naturales, tales como
Economias de recursos | minerales y productos agricolas. El papel de la multitud era facilitar la
naturales. conversion de los recursos en bienes vendibles y llevarlos a los mercados. Los
conocimientos se transmitian por “pupilaje”, del maestro al aprendiz.
Durante los siglos XVIII y XIX la conversién de recursos naturales y la
fabricacion de productos fueron organizados para lograr mejor eficiencia en
es0s procesos. Los conocimientos se transmitian por aprendizaje en centros
especializados, basicamente universidades.
En la primera mitad del siglo XX se empez6 a poner énfasis en la sofisticacién
de los productos y en el concepto de servicios para mejorar el producto. El
Revolucién del producto. | nuevo foco era el liderazgo del producto a través de la variabilidad y
sofisticacion. El papel de los profesionales y artesanos cambio de forma que
la experiencia llego a ser importante.
En la segunda mitad del siglo XX continua ese foco, pero combinandose ahora
Revolucion de la con la excelencia operativa y el liderazgo de los productos. Las TIC son mas
informacion. asequibles y se produjo como resultado un mayor control en la fabricacion,
logistica y mercadeo.
Fuente: Treacy & Wiersema (1997) (citada por Alfonso, 2016, p. 237)

Revolucion industrial.

En estas etapas se puede apreciar, la evolucion que el conocimiento ha tenido en
los aspectos econdmicos. A lo largo de varios periodos historicos se puede
identificar que se han ido tomando en cuenta la especializacion del conocimiento.
Se puede afirmar, y de acuerdo con el cuadro, que las sociedades de la informacion
y conocimiento se encuentran en lo que se identifica como revolucion de la

informacion.

El concepto de Sociedad del Conocimiento (SC), utilizado por primera vez por Peter
Drucker en 1969, dice: “estamos entrando en la Sociedad del Conocimiento, donde
el recurso econdémico basico ya no es el capital, no los recursos naturales, ni el
trabajo, sino que es y seguira siendo el conocimiento” (p.54) Ha sido tanta la
importancia que ha adquirido el conocimiento en cualquier actividad, sobre todo en
el aspecto econémico, que se ha dejado de ser una sociedad agricola y se ha

transformado a una de tipo industrial donde los servicios son los principales
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protagonistas. Esta evolucion continu6é y para finales del siglo XX ya era una

economia intangible o, dicho en otras palabras, una economia del conocimiento.

En esta perspectiva, la evolucion de la Sl a la SC trae consigo cambios que
repercuten tanto en la organizacion social como en sus instituciones. Se crea un
nuevo entorno social, apoyado del cruce de varios procesos: la globalizacion
econdmica, politica y cultural; la conversién de la informacion en materia prima; y la
redefinicion de la identidad social. (De la sociedad de la informacion a la sociedad

del conocimiento: mas que un glosario, 2004)

El subdirector general de informacién y comunicacion de la UNESCO, Abdul

Waheed Khan, citado por Torres (2005), escribié en 2003:
La sociedad de la informacion es la base de las sociedades del conocimiento. Sin
embargo, el concepto ‘sociedad de la informacion’ se asocia a la idea de ‘innovacion
tecnolégica’, mientras que el concepto ‘sociedades del conocimiento’ incluye una
dimensién de transformacién social, econdémica, politica e institucional y una
perspectiva mas pluralista del desarrollo. Desde mi punto de vista, el concepto
‘sociedades del conocimiento’ es preferible al de ‘sociedad de la informacién’ porque
refleja mejor la complejidad y dinamismo de los cambios (...) el conocimiento es
importante no solo para el crecimiento econdémico, sino también para el

empoderamiento y desarrollo de todos los sectores sociales. (p. 2)

Para la UNESCO (2005) el concepto pluralista de sociedades del conocimiento va
mas alla de la sociedad de la informacién, ya que se dirige a las transformaciones
sociales, culturales y econdémicas como apoyo al desarrollo sustentable. Se
considera la sociedad del conocimiento como heredera de un acumulado de

contribuciones en el devenir de la sociedad de la informacion.

La informacion es la materia prima basica para generar conocimiento, aunque el
tener informacién no necesariamente garantiza que esté exista. El paso de
informacion a conocimiento implica la asignacion de sentido, utilizando la

experiencia y el aprendizaje previos, para generarle un verdadero valor. Aunque se
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debe considerar, en términos de asignacion de valor social, que la transmision de

informacion no es garantia de generacién de conocimiento.

Otra perspectiva entorno a la SC es la que tiene Olive, quien la define como:

una sociedad del conocimiento cuyos miembros tienen la capacidad de a)
apropiarse del conocimiento disponible y generado en cualquier parte, b)
aprovechar de la mejor manera el conocimiento que esa misma sociedad ha
producido histéricamente, incluyendo conocimiento cientifico, tecnolégico y
conocimientos tradicionales, y c¢) generar por ella misma el conocimiento que
le haga falta para comprender mejor sus problemas (educativos,
econdmicos, de salud, sociales, ambientales, etc.), para proponer soluciones
y para realizar acciones para resolverlos efectivamente. Ademas, desde esta
perspectiva una sociedad del conocimiento debe ser justa, democrética y
plural. (Olive, 2009 citado por Echeverria, 2018)

De primera instancia parece que tiene mucha influencia la definicién que propone la
UNESCO, pero de hecho Olivé, apoyado por Echeverria, tienen algunas opiniones
en contra de esta definicion, por ejemplo, la UNESCO da a entender que el Unico
conocimiento valido es el cientifico escrito, dejando de lado las tradiciones orales
del conocimiento las cuales han sido muy habituales en la historia de la humanidad.
Ademas de que se cree que el conocimiento escrito esta disponible para toda la
sociedad cuando la realidad es que no todos tienen esta posibilidad, inclusive con
el surgimiento de nuevas formas de lenguaje y escritura (lenguaje-maquina,
lenguajes de programacion, sistemas criptograficos) se acrecienta la imposibilidad
de acceso de ciertos grupos de la sociedad a las TIC, dando como resultado la
distribucion desigual de un conocimiento tecnoldgico basico para el buen

funcionamiento de las sociedades de la informacion.

Respecto a esto, Echeverria (2018), hace referencia a que no se puede hablar de
una sociedad del conocimiento sino de comunidades de conocimiento, ya que este
es propiedad de personas, grupos y comunidades distinguibles en la sociedad. Otro

punto de desacuerdo es el de afirmar que con la libertad de informacion el
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conocimiento se difunde en todas partes, en otras palabras, se democratiza.

Histéricamente se ha demostrado que incluso en lugares donde hay plena libertad

de informacion hay clases sociales que no acceden al conocimiento, o si lo hacen

lo tienden a hacer minimamente.

Sin dejar de lado las opiniones antes destacadas, a continuacion, se hace alusion a

lo que autores como Wilke (1998), Gimeno (2001) y Kruger (2006) (citados por

Alfonso, 2016) mencionan como diferentes &mbitos que apuntan a una sociedad del

conocimiento:

Ambito econdmico: Se observa que los sectores de produccion de bienes
pierden importancia en la estructura econdmica a favor del sector de
servicios. Crece el valor de los mercados globalizados de divisas, de finanzas
y de capitales frente a los mercados de productos. Cambia la estructura
ocupacional radicalmente a través del crecimiento de las categorias
profesionales altamente calificadas, y disminuyen las categorias menos
calificadas. En el interior de las organizaciones los sistemas adecuados de
gestion del conocimiento adaptan las estructuras organizativas y de gestion
a un entorno cambiante.

Ambito politico: Se observan cambios profundos en la toma de decisiones,
dependen cada vez mas de una legitimacion cientifica, lo que causa que los
actores politicos dependan cada vez mas de expertos y asesores.

Ambito educacional: Se observan cambios en las estructuras ocupacionales,
y se le otorga una creciente importancia a la educacion. Un indicador es la
transformacion de las universidades de instituciones de elite a instituciones
de educacion superior masificada.

Ambito cultural: Se observan cambios y a pesar de que apenas se debaten
estos temas de la transicion hacia la sociedad del conocimiento, si se ha
producido un intenso debate en torno a la globalizacién y al uso de Internet,
lo cual indica un profundo cambio en los procesos culturales y en las
interacciones sociales relacionadas con el uso de las nuevas TIC, y los

avances en las tecnologias de tréafico.
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Los ambitos mencionados son pilares fundamentales de las sociedades modernas,
su modificacion o evolucion es normal gracias a su desarrollo. Esto Ultimo queda
evidenciado con la llega de la SC, aunque se debe mencionar que cada uno de los
aspectos es independiente, no se puede dejar de ver las reacciones entre ellos con

el quehacer cotidiano.

Aunado a esto ultimo y haciendo un andlisis de propuestas se han logrado identificar
tres factores principales que han hecho que la SC sea posible y se representan en

la Figura 4:
Figura 4. Factores para la sociedad del conocimiento

La globalizacién de
la economia

Sociedad del
Conocimiento

Las organizaciones

y las redes de
organizacion entre
ellas

Fuente: Elaboracion propia basado en (De la sociedad de la informacion a la sociedad del
conocimiento: mas que un glosario, 2004, p. 204)
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La sociedad industrial ha aplicado el saber del trabajo humano, mientras que la
sociedad del conocimiento aplica el saber para conseguir mejorar los resultados del
ya existente. El trabajo se realiza en el seno de una organizacion o una red de
organizaciones, que representan el medio ambiente natural de la nueva sociedad,
donde se aplica el saber en la obtencion de los objetivos de la organizacion. Las
personas necesitan de la organizacion para desarrollar su trabajo, pero son
propietarias del nuevo medio de produccion: el saber. De acuerdo con Barceld
(1988), en las organizaciones de la sociedad del conocimiento, se han acabado las
formas jerarquicas tradicionales propias de la sociedad industrial, los empleados,
empleados del conocimiento, son participes en las tomas de decisiones y poseen

autonomia en la gestion.

Apoyando la idea de Barcel0, sobre el conocimiento que manejan los empleados
del conocimiento en las organizaciones donde laboran Strémbéck (2016) (citado por
Lopez, 2018) reconoce que el conocimiento formalmente organizado es muy valioso
porque puede comercializarse, generar patentes, atraer inversiones y ofrecer
ventajas competitivas a quien lo posee. A medida que la SC avanza, la economia
se vuelve cada vez mas dependiente de los activos intangibles, es un hecho que,
cuanto mas avanzada es una economia, mayor es su grado de inversion en activos
inmateriales. El conocimiento se puede utilizar para mejorar los procesos en areas
gue dependian mas de la produccion fisica, como las materias primas o agricultura,
y en la industria se puede conseguir mayor productividad, lo que se traduce en

mejores procesos, mejor comercializacion y mejor uso de la energia.
Queda claro que en la SC el uso del conocimiento como recurso econémico es una

actividad fundamental que tiene como consecuencia que estas sociedades se

integren a la llamada economia del conocimiento.
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1.2 Economia del conocimiento

El tema principal en este estudio es la gestion del conocimiento, el cual tiene sus
bases en la economia, por ello es de suma importancia que se pueda tener la nocion
de qué y como ha sido su desarrollado en las sociedades de la informacion y

conocimiento.

La economia se compone por:
e Agentes econdémicos. Las familias, las empresas y el gobierno (que
interactian en los &mbitos nacional e internacional)
e Factores productivos. Como la tierra, el trabajo y el capital.

e Un nivel determinado de tecnologia. (Lopez, 2019)

En todas las épocas el conocimiento siempre ha sido un importante componente de
la produccion y un motor del desarrollo econémico y social. Sin embargo, en la
actualidad el conocimiento ha aumentado su grado de integracion a la economia

debido al vertiginoso progreso tecnoldgico.

Las personas han hecho uso de su conocimiento para satisfacer sus necesidades,
por lo que ha sido un elemento clave para hacer eficiente la produccion de los bienes
y servicios que las sociedades requieren. En la actualidad el conocimiento se
produce, transmite y utiliza de forma mas intensa que en cualquier otra época
previa. Al respecto, las actividades de investigacion y desarrollo son en gran medida
las fuentes de innovacion en una economia basada en conocimiento. Como factor
productivo, este es un bien intangible que a diferencia de otros (como la tierra o el
capital) no se agota al ser consumido. Por el contrario, generar y compartir
conocimiento puede ayudar a crear nuevo. Esto hace que, a diferencia de los
factores productivos tradicionales, el conocimiento no esté sujeto a la condicion de
escasez que encarece el capital, la tierra y la mano de obra, e influye en su

produccion e intercambio.
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Lo distintivo de la economia basada en el conocimiento, es que en ella la generacién
y explotacion de conocimiento, tiene el papel preponderante en la creacion de
rigueza que se sustenta principalmente en el uso de las ideas mas que en las
habilidades fisicas, asi como en la aplicacién de la tecnologia mas que en la
transformacion de materias primas a partir de mano de obra barata. (Banco Mundial,
2003 citado por Robles, Molina & Fuentes, 2005)

De acuerdo con la revision de las fuentes realizada por Borras y Ruso (2015), la
economia del conocimiento posee, entre otras, las siguientes caracteristicas:

e Esta integrada por personas, organizaciones Yy territorios que crean,
intercambian, almacenan y consumen conocimientos. Los trabajadores, las
empresas, los territorios y las ciudades se han convertido en agentes y
espacios de conocimiento.

e Muchos de los productos y servicios son el resultado del desarrollo y la
aplicacion de los procesos de investigacion, desarrollo tecnoldgico e
innovacion.

e Se incrementa la importancia de la ciencia y la cultura en la creacién de
rigueza en las naciones.

e La sociedad trabaja en redes y convergencia tecnologica.

e Se convierten en factores generadores de valor variables tales como la
innovacion, el talento, la creatividad, la imaginacion, la motivacion, la ética,
la confianza, la responsabilidad social y la transparencia.

e EI conocimiento se difunde y circula con mucha facilidad y sin limites
espaciales.

e Los recursos intangibles poseen cada vez mayor movilidad y pueden ser
adquiridos por muchas personas y organizaciones, a través de los canales
de comunicacién masivos, de los sistemas educativos y de las facilidades de
la globalizacion social y cultural.

e Esunaeconomia que crea valor mediante activos intangibles, que tienen una

base intelectual, incorporados a los procesos empresariales.
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Analizando los puntos anteriores se puede distinguir que, tanto la economia como
las sociedades del conocimiento, comparten caracteristicas fundamentales, esto es

facil de entender ya que se complementan mutuamente.

La economia del conocimiento tiene sus bases en el conocimiento adquirido,
creado, difundido y aplicado para mejorar el desarrollo econémico, el cual solo se
podra lograr si se cuentan con los siguientes pilares:

1. La mano de obra debe estar compuesta por trabajadores educados y
capacitados. Quienes sean capaces de actualizar y adaptar continuamente
sus habilidades para crear y utilizar eficientemente el conocimiento.

2. Una infraestructura de informacion moderna y adecuada. Facilitara la
comunicacion efectiva, la difusion y el procesamiento de la informacion y el
conocimiento. Las TIC constituyen la infraestructura esencial de las
economias mundiales basadas en la informacion.

3. Un sistema eficaz de innovacion. Compuesto de empresas, centros de
investigacion, universidades, consultores y otras organizaciones, las cuales
se mantienen al dia con nuevos conocimientos y tecnologia, ademas
aprovechan el creciente stock de conocimiento global, lo asimilan y adaptan
a las necesidades locales.

4. El régimen institucional del pais. Ademas de sus incentivos economicos,
deben permitir la movilizacion y asignacion eficiente de recursos, estimular el
espiritu emprendedor e inducir la creacion, diseminacion y uso eficiente del

conocimiento. (Gaona, Sierra 'y Gonzéalez, 2017)

Estos cuatro pilares deben de funcionar de manera eficiente e interdependiente para
estimular el crecimiento basado en el conocimiento El régimen econdmico e
institucional es la base de los primeros tres pilares, los cuales deben estar
equilibrados y coordinados para producir beneficios mayores que los que se puedan

obtener en operaciones independientes.

22



El rasgo distintivo de las sociedades modernas basadas en el conocimiento es el
alcance y el ritmo del crecimiento, asi como la alteracién en la acumulacion y
transmision de los conocimientos, gran parte de los cuales son nuevos o se
desenvuelven en contextos distantes del que los vio nacer, (Steinmueller, s./f.). Un
ejemplo claro de esto Ultimo es la importancia que ha tenido el conocimiento en la
administracién que se le ha reconocido como uno de los activos intangibles y siendo
pieza clave del capital intelectual, concepto que se explicara en el siguiente
apartado.

1.2.1 Capital intelectual

El concepto de capital Intelectual, en el mundo académico, en el empresarial, y en
la Sociedad del Conocimiento se entiende como el principal activo de las
organizaciones de todo tipo.

Para Lev (2001) (citado por Sanchez, Melian y Hormiga, 2007) los términos: capital
intelectual, activos intangibles y activos de conocimiento han sido ampliamente
utilizados en la literatura y practicamente tienen el mismo significado. Su uso
depende de cada area, por ejemplo, en la contable se utiliza preferentemente el
término de activos intangibles; en el area econOmica se usa recursos del
conocimiento y en la empresarial, el de capital intelectual. Este ultimo es definido
como:
La combinacién de activos inmateriales o intangibles, incluyéndose el conocimiento
del personal, la capacidad para aprender y adaptarse, las relaciones con los clientes
y los proveedores, las marcas, los nhombres de los productos, los procesos internos
y la capacidad de investigacién y desarrollo, entre otras, de una organizacion, que
aunque no estan reflejados en los estados contables tradicionales, generan o
generaran valor futuro y sobre los cuales se podra sustentar una ventaja competitiva

sostenida. (Sanchez, Melian y Hormiga, 2007, p. 102)

Aunado a lo anterior las principales fuentes de capital intelectual, que posee una

organizacion son:
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e Las competencias y experiencias que poseen las personas.

e Los conocimientos y experiencias incorporados a la organizacion: rutinas,
sistemas, procesos, procedimientos, valores organizativos.

e Los conocimientos incorporados a los procesos técnicos, tecnoldgicos y de
gestion, y a los productos y servicios desarrollados.

e Los conocimientos adquiridos por las relaciones con otros sujetos
econdmicos y sociales del entorno, con los cuales interactta la organizacion.
(Borras y Ruso 2015)

Los rapidos avances tecnoldgicos en las telecomunicaciones y en la informética
estan transformando la naturaleza del conocimiento, habilidades y talento de los
individuos. Asi, las empresas que operan en el actual mundo globalizado requieren
de un tipo diferente de trabajador, con competencias, actitudes y agilidad intelectual
gue le permitan un pensamiento critico y sistémico dentro de un entorno tecnologico
(Bontis, 2002 citado por Sanchez, Melian & Hormiga, 2007). Todo lo anterior se

relaciona con el capital intelectual.

De acuerdo con Garceés (2011), el capital intelectual se compone de tres elementos
(Figura 5):

Figura 5. Elementos del capital intelectual

Capital Capital
Humano Estructural

Capital
Relacional

Fuente: Elaboracion propia basado en Garcés (2011, p. 103)
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A continuacion, se abordan brevemente cada uno de los tres elementos.

1211 El capital humano.

Este capital constituye, un conjunto intangible de habilidades y capacidades que
contribuyen a elevar y conservar la productividad, la innovacion y la empleabilidad
de una persona o una comunidad; entendiendo por empleabilidad la posibilidad de
las personas para encontrar un empleo acorde con sus capacidades laborales. El
capital humano puede aumentar o disminuir; se forma por medio de diferentes
influencias y fuentes, incluyendo actividades de aprendizaje organizado por medio
de la educacion formal e informal, o por medio del entrenamiento desarrollado en
los diferentes puestos de trabajo de las organizaciones, asi como el conocimiento,
las habilidades, las destrezas y las competencias y otros atributos combinados en
diferentes formas, de acuerdo con cada individuo y al contexto de uso. (Ramirez,
2007, p. 4)

De acuerdo con Roos, Roos, Dragonetti y Edvinsson (2001) (citados por (Sanchez,
Melian, & Hormiga, 2007) se pueden distinguir, en la Figura 6, los siguientes

componentes dentro del capital humano:
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Figura 6. Componentes del capital humano

Las competencias. En forma de conocimientos,
capacidades, talento y know-how.

La actitud. Que se traduce en conducta, motivacion,
actuacion y ética de las personas.

La agilidad intelectual. La cual genera valor para la
organizacion en la medida en que se aplican
conocimientos nuevos o descubrimientos que permiten
transformar las ideas en productos y servicios.

Capital Humano

Fuente: Elaboracién propia basado en Sanchez, Melian, & Hormiga (2007, p. 103)

Al hablar de capital humano se habla de personas, en ese sentido y de acuerdo con
Garcés (2011), deben de considerarse los siguientes factores que contribuyen a
mejorar la capacidad humana:

o Equipos y servicios de salud, ampliamente concebidos para que incluyan
todos los gastos que afectan la expectativa de vida, fuerza, resistencia, vigor,
vitalidad de un pueblo.

o Formacion en el puesto de trabajo, incluyendo el aprendizaje al viejo estilo,
organizado por las empresas.

o Laeducaciéon formal organizada en el nivel elemental, secundario y superior.

o Los programas de estudio para adultos que no estan organizados por las

empresas, incluyendo los programas de extension.
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o La emigracion de individuos y familias para ajustarse a las cambiantes

oportunidades de trabajo.

Estos aspectos enlistados tienden a influir en la relacion de los individuos con el
conocimiento y por consecuencia con su practica laboral. El capital humano se
convierte en el fundamento para la creacion de los demas componentes del capital
intelectual; no existe capital estructural ni capital relacional si no existe capital

humano, ya que este es el generador clave.

1.2.1.2 El capital social o relacional.

El capital social es un sistema de relaciones que expresa las capacidades de los
individuos de una organizacidon para poner sus intereses individuales en funcion de
objetivos mayores, asociarse, cooperar y laborar en conjuntos por metas comunes
de beneficio mutuo, compartiendo confianza, valores y normas, formando grupos y

organizaciones con relaciones estables y seguras.

Para McElroy, Jorna, & Engelen (2006), el capital social esta constituido por las
siguientes dimensiones:
= Dimension estructural. Se asocia a diversas formas de organizacion
social, particularmente roles, reglas, precedentes y procedimientos, asi
como una amplia variedad de redes que contribuyen a la cooperacion, y
en concreto a la accidon colectiva mutuamente beneficiosa, que es la
corriente de beneficios que resulta del capital social
= Dimensidn relacional. Alude a la confianza (particular o general) entre los
miembros de un determinado colectivo. A mayor grado de confianza
mutua en una comunidad, se incrementa la probabilidad de cooperacion,
en si, esta ultima, fomenta la confianza. La confianza social en un entorno
moderno puede surgir de dos fuentes estrechamente ligadas: normas de

reciprocidad y redes de participacion civica. (Hauberer, 2011)
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= Dimension cognitiva. Deriva de los procesos mentales y sus ideas
resultantes, reforzados por la cultura y laideologia, normas especificadas,
valores, actitudes y creencias que contribuyen al comportamiento

cooperativo y la accion colectiva mutuamente beneficiosa

El capital social es aquel que se da mediante las relaciones que se construyen
internamente, con los trabajadores de una institucién, ya sea de pares, de forma
horizontal; o bien de jefes a subordinados, de manera vertical, también se
consideran las relaciones que se establecen externamente, ya sea con

proveedores, usuarios o clientes o con instituciones similares o de cualquier tipo.

1.2.1.3 El capital estructural.

Este capital representa el conocimiento que ha pasado de estar reducido en las
personas o en las relaciones entre personas, a incorporarse en las estructuras
organizativas (Ordéfez, 2004 citado por Garcés Gonzalez, 2011); es ese
conocimiento que se queda en la organizacion cuando los trabajadores la dejan y

se convierte en propiedad de la empresa.

El capital estructural y de acuerdo con Demuner, Nava e lbarra (2014), esta

compuesto por dos subconjuntos, que se describen en la siguiente Tabla 5:
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Tabla 5. Componentes del capital estructural

Subconjunto Descripcion

Integra todos los aspectos relacionados con la Teoria Administrativa, se refiere
al disefio estructural, mecanismos de coordinacion, comportamiento grupal,
rutinas organizativas, cultura corporativa, sistemas de planeacion y control;
puede considerarse de caracter tacito.

A su vez, esta dimension hace referencia al entorno operativo derivado de la
interaccién entre investigacion, gestion y procesos de organizacién, las rutinas
organizativas, valores y cultura corporativa, procedimientos internos, calidad y
alcance de los sistemas de informacion.

Tiene més bien un caracter explicito, puesto de manifiesto por el conjunto de
conocimientos técnicos disponibles, aunque pueden existir ciertos aspectos,
como la experiencia técnica o el secreto industrial, de mas dificil explicitacion.
Se integra por los recursos tecnolégicos disponibles, tales como recursos
bibliograficos, documentales, archivos, desarrollos técnicos, patentes, licencias,
software, bases de datos, etc.

Se relaciona con el conocimiento que ha sido capturado e institucionalizado
dentro de la estructura, el proceso y la cultura de una organizacién.

Hace referencia a la tecnologia de informacion, de producto, de proceso, de
organizacion, de propiedad intelectual.

Fuente: elaboracién propia basado en Sukhdevy (2011) citado por (Demuner, Nava e Ibarra, 2014)

Capital Organizativo

Capital Tecnolégico

Ademas de estos componentes a continuacion, se presenta una sintesis de las
dimensiones del capital estructural:

e Cultura: Se entiende a la cultura como el conjunto de normas, valores,
principios y formas de actuar compartidos por la mayoria de los
integrantes de la empresa. Esta es una dimensién presente en la gran
mayoria de los trabajos consultados.

e Estructura, sistemas y procesos: Son los modos de organizacién formal
de la empresa que determinan y condicionan la manera de trabajar de sus
empleados. Esta es igualmente utilizada de manera amplia.

e Innovacion e 1&D: Se refiere a los esfuerzos dedicados al disefio,
lanzamiento e implementacion de nuevos productos, procesos Yy
servicios, tanto para el cliente interno como para el externo. Este factor
también es altamente considerado en la literatura consultada.

e Tecnologias de la informacién y la comunicacion: Sobre estas se
examina, en particular, el grado de conocimiento y de utilizacién por parte

de los empleados, asi como la infraestructura que sobre el particular
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posee la organizacion. Esta variable aparece también con bastante
frecuencia.

e Modos de conservar el conocimiento: Se encuentran registrados en una
menor proporcion en el interior de la literatura referenciada. Se refieren al
soporte, fisico o intangible, dispuesto para conservar el conocimiento de
la empresa. Este puede estar o no protegido legalmente. (Naranjo & Chu,
2015)

Para tener un panorama mas claro de los componentes del capital intelectual, a

continuacion, se presenta la tabla 6 en la que se detallan los mismos a manera de

resumen:
Tabla 6. Componentes del capital intelectual
Componente Dimensi6n Definicion
Conocimiento / Conjunto de conocimientos explicitos o tacitos que posee una persona,
Educacién/ Desarrollo y que fueron adquiridos mediante una educacion reglada.
Profesional
Habilidades Forma de hacer las cosas, es decir, “saber hacer”
Permanencia Tiempo de servicios de los empleados en la empresa.
Capital .l Conjunto de conocimientos especificos en un area concreta, adquiridos
Formacién
humano de manera formal.
Experiencia Es el saber que se adquiere con la practica y puede demostrarse.
Creatividad Facilidad para la aparicién de nuevas ideas de aplicacion Util.
Conjunto de fuerzas internas y externas que inician comportamientos
Motivacién relacionados con el trabajo y determinan su forma, direccion,
intensidad y persistencia.
Competencias en TIC Grado de conocimiento y uso de TIC de los empleados en la empresa.
Modos de conservar Soporte fisico o tangible para conservar conocimiento de la empresa,
conocimiento que se puede estar o no protegiendo legalmente.
Conjunto de normas, valores y modos de actuar compartidos por la
. Cultura / Valores ] .
Capital mayoria de los integrantes de la empresa.
estructural Estructura, sistemas y Son los modos de la organizacion formal de la empresa que determina
procesos la manera de trabajar de sus empleados.
Comprende los esfuerzos dedicados al disefio, lanzamiento y/o
Innovacion /1 & D implantacion de nuevos productos, servicios y procesos, tanto para
cliente interno como para cliente externo.
o . Son las relaciones que configuran la forma de negociacién de la
Relacién con clientes .
empresa con sus clientes.
o Son las relaciones que mantiene la empresa con quien le suministra
Relacién con proveedores | . L
. bienes o servicios.
Cap_ltal . Son los acuerdos de colaboracién que la empresa suscribe con ofras
relacional Alianzas S
instituciones.
Son todas las acciones que emprende la organizacion de cara a los
Reputacion distintos agentes de la sociedad, con miras a conseguir una percepcion

social favorable.
Fuente: Pérez & Tangarife (2013, p. 149)

30



La composicion y las caracteristicas intrinsecas del capital intelectual permiten
determinar la correlacion entre sus componentes, esto es muy importante para
tomar decisiones en una organizacidbn y direccionar con éxito gestion del

conocimiento.

1.3 Gestiodn del conocimiento

El conocimiento ha sido un tema de importancia para las organizaciones
empresariales. Drucker (1993), declara simbdlicamente al conocimiento: “como
recurso clave para empresas y el impulsor clave de la ventaja competitiva para las
naciones desarrolladas, compitiendo en industrias basadas en el conocimiento,
viviendo con comunidades y sociedades del conocimiento” (citado por Fei, Meng, &
Clarke, 2008, p. 3). Una organizacion ubicada dentro de alguna sociedad del
conocimiento es aquella que aprende, recuerda y actia basada en la mejor

informacion, conocimiento y “know how” disponibles.

Es importante considerar la enorme cantidad de conocimiento sobre clientes,
procesos, productos y servicios que existe en todos los niveles de una organizacion,
asi como las dificultades para capturar y comunicar el conocimiento acumulado; al
momento de proponer estrategias y metodologias para ayudar a las organizaciones

a ser mas productivas, efectivas y exitosas.

En momentos clave de la historia y en determinados contextos socioeconémicos,
las empresas han tomado conciencia de que determinados conocimientos de
personas concretas debian ser buscados, producidos y conservados
sistematicamente para pasar a ser parte de los bienes comunes. Esto es lo que se

busca con la implementacién de la Gestién del Conocimiento en una organizacion.
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1.3.1 Bosquejo historico

La historia de la Gestiobn del Conocimiento (GC), de acuerdo con Knowledge
Associates, estd muy ligada a la historia del libro y de las bibliotecas:

Se puede rastrear la historia de la GC hasta las primeras civilizaciones. Ejemplos
de esto son los archivos del palacio de Sumer y Akkad y los extensos archivos
cuneiformes descubiertos en Ebla, Siria, con mas de 4,000 afios de antigliedad, los
cuales fueron intentos de organizar registros de civilizacion, gobierno y comercio,
de modo que la informacién contenida en ellos pudiera ser utilizada para guiar
nuevas transacciones y evitar la pérdida de conocimiento de generacion en

generacion.

Esta necesidad de preservar el conocimiento codificado condujo a la conformacion
de grandes bibliotecas de la antigiiedad, la mas notable fue la Biblioteca de
Alejandria en Egipto, que se fundo en el siglo Il a. C. y que estuvo en funciones
casi 1,000 afios. En su apogeo la biblioteca contenia mas de 500,000 obras escritas

a mano, de las cuales se hicieron y difundieron copias en todo el mundo.

Con el paso de los siglos se hicieron grandes esfuerzos para preservar el
conocimiento adquirido a través de la experiencia y la reflexion durante grandes
periodos. Ejemplo de ello son los griegos y los persas quienes conservaron su
legado gracias a las traducciones al arabe hechas por el Imperio Islamico. Dicho
conocimiento fue preservado en los monasterios de Europa, donde la labor de los
monjes permitio la consulta de estas obras para los estudiosos contemporaneos.
Hasta ese momento, las habilidades de traduccién y las ciencias bibliotecarias se
desarrollaron en gran medida, sin embargo, el conocimiento en si se difundié como
un arte basado en el esfuerzo fisico, ya que todo se copiaba y se conservaba

manualmente.
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Con la invencion de la imprenta, los impresos ayudaron a hacer la informacion mas
accesible para poder convertirla en conocimiento, de igual manera proporcionaron
un nuevo medio de instruccién y permitieron avances en la educacion a distancia y
la distribucién del conocimiento, ademas de que ayudaron a las personas a pensar
de nuevas formas. La imprenta presenté algunos problemas tales como el tipo de
informacién limitada que era almacenada y transmitida, dado el nivel de
analfabetismo, el acceso estaba restringido a quienes pudieran leer y escribir, por
otro lado, la comunicacién directa de persona a persona fue complementada cuando
la letra impresa reemplazo a la oralidad como el principal medio de distribucion del

conocimiento.

Con el avance de la tecnologia, en especial de la computadora, se ha trabajado en
la solucion de varias limitaciones distintas de captura y distribucion de conocimiento,
aunque hay quienes piensan que, por el contrario, en lugar de resolver estos
problemas solo se han empeorado. (Knowledge Associates, 2002)). Esto es

claramente discutible.

En otro orden de ideas, desde la perspectiva de la economia y la administracion, la
Gestion del Conocimiento se desarrollo a partir de los diversos trabajos publicados
por académicos pioneros como Peter Drucker en la década de 1970, Karl-Erik
Sveiby a finales de la década de 1980 y Nonaka y Takeuchi en la década de 1990.
(Uriarte, 2008). En este sentido la GC como disciplina es reciente, aunque como se
puede apreciar en parrafos anteriores, sus fundamentos se pueden encontrar en las

acciones de las primeras civilizaciones para conservar y difundir sus conocimientos.

1.3.2 Concepto

El concepto de Gestion del Conocimiento (GC), tiene sus origenes a finales de 1980
y principios de 1990, surge como consecuencia de la industrializacion, y del impacto

y aceptacién de las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones.
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De acuerdo con Koenig y Neveroski (2008) la GC se origino:

en el mundo de la consultoria, y fueron ellos quienes la hicieron puablica. Las
firmas consultoras se dieron rdpidamente cuenta del potencial de intranet e
internet para unir sus propios conocimientos geograficamente dispersos,
basados en el conocimiento organizacional. Luego se dieron cuenta
rapidamente de que la experiencia que habian adquirido era un producto que
podria ser comercializado y vendido a otras organizaciones. El producto
necesitaba un nombre, y el nombre elegido fue Gestién del Conocimiento.
(citados por Lambe, 2011, p. 175)

Alo largo de su desarrollo la GC no ha tenido una definicion Unica y acordada, esto
se puede deber, a que los tedricos que la han abordado provienen de diversas

disciplinas.

Las distintas definiciones encontradas en la literatura especializada pueden ser

agrupadas, de acuerdo con Rueda (2015), en:

e La GC entendida como la explotacion de un recurso a disposicion de la
organizacion y que, si bien, tedricamente, se asumen como un recurso
intangible, se trata como un recurso material sin conexién con su creador; el
cual es eliminado del proceso. El conocimiento existe y esta a disposicion de
la organizacion, que lo puede mover, almacenar y distribuir sin que exista
ningun conflicto o inconveniente.

e La GC definida desde la perspectiva donde el humano es el originador del
conocimiento, el poseedor del recurso y el usuario de este.

e La GC conceptualizada en base a una descripcion del proceso de produccion

y aplicacion del conocimiento.

Con estas categorias se puede apreciar que hay diferentes enfoques con los que
se ha tratado el objeto de estudio de la GC, en algunos casos estos han sido

contrarios, cuando se habla del conocimiento por si solo y cuando se hace énfasis
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en el factor humano del conocimiento, y por otra parte la perspectiva del proceso

del conocimiento como un todo.

Sin importar que la disciplina tiene poco tiempo de aplicacién, Koenig & Neveroski

(2008) describen cuatro etapas en la GC:

Una primera etapa centrada en las tecnologias de la informacién y cuyo tema
central es el capital intelectual: se toma conciencia del valor del conocimiento
y, al mismo tiempo, de laimportancia de que este conocimiento sea difundido
en la organizaciéon. En ésta se potencia el rol de estas tecnologias como
transmisoras, con un papel preponderante de las intranets.

En la segunda etapa se afiade el reconocimiento de la importancia de los
factores humanos y culturales. Surgen tres conceptos relevantes: la
organizacion que aprende, el conocimiento tacito y las comunidades de
practica, todos ellos relacionados con la creacion, participacion y
comunicacion del conocimiento.

La tercera etapa supone la conciencia de la importancia de los contenidos vy,
en particular, de su recuperacion. Por lo tanto, se da importancia a los
criterios de ordenacion y a la descripcion, y estructura, de tales contenidos,
siendo los conceptos esenciales de esta etapa taxonomia y gestion de
contenidos.

Podria existir una cuarta etapa en la que se enfatiza la importancia de la
informacion y el conocimiento externos a la organizacion. Simultaneamente,
en esta etapa, surge la importancia de situar la informacién y el conocimiento

en su contexto.

Es importante destacar que ninguna nueva etapa reemplaza a las etapas anteriores,

simplemente afiaden un énfasis a aspectos de la GC, que, aunque se conocia su

existencia, no se recocieron adecuadamente en etapas previas.

En afios recientes se ha visto una evolucion al concepto, Pérez-Montoro (2008)

expresa que:
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es una disciplina que se encarga de estudiar el disefio y la implementacion
de sistemas cuyo principal objetivo es que todo el conocimiento técito, explicito,
individual y grupal, interno y externo acumulado en la organizacion pueda
transformarse y convertirse, sisteméaticamente, en conocimiento organizacional o
corporativo de manera accesible y compartido, para que aumente el conocimiento
individual de todos sus miembros y redunde directamente en estimular la
contribucién de esos sujetos en la consecucion de los objetivos que persigue la
propia organizacion en la gestion de calidad (p. 63)

En la definiciébn antes citada se aprecian dos tipos de conocimientos esenciales
dentro de cualquier organizacién los cuales se describiran a continuacion de manera
general y de acuerdo con Uriarte (2008), el conocimiento que manejan las
organizaciones se puede clasificar en dos tipos: el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito. Ambos tipos de conocimiento pueden producirse como
consecuencia de interacciones o0 innovaciones. Pueden ser el resultado de
relaciones o alianzas. Permean el funcionamiento diario de las organizaciones y
contribuyen a la consecucion de sus objetivos. Tanto el conocimiento tacito como el
explicito permiten a las organizaciones responder a nuevas situaciones y desafios

emergentes.

Las caracteristicas de ambos conocimientos se presentan a continuacion en la
Tabla 7:

Tabla 7. Caracteristicas de los conocimientos tacito y explicito

e  Espersonal e  Es codificado

e  Seencuentra en la cabeza de la gente e Se encuentra en documentos, bases de datos,
e  Se obtiene mediante el estudio y la experiencia péginas web, correos electronicos, entre otros

e  Sedesarrolla gracias a la interaccion con otra gente e  Se puede poner facilmente a disposicion de otros y
e  Crece a través de la practica del ensayo y error y la transmitirse en forma de lenguajes sistematicos y

experiencia del éxito y el fracaso formales

El conocimiento tacito, por lo tanto, es especifico del contexto.
Es dificil de formalizar, registrar o articular. Incluye visiones
subjetivas, intuiciones y conjeturas. Como conocimiento
intuitivo, es dificil de comunicar y articular. Dado que el
conocimiento tacito esta altamente individualizado, el grado y la
facilidad con que se puede compartir depende en gran medida
de la capacidad y voluntad de la persona que lo posee para
transmitirlo a los demas.

El conocimiento explicito comprende todo lo que pueda
codificarse, documentarse y archivarse. Estos incluyen activos
de conocimiento como informes, memorandos, planes de
negocios, dibujos, patentes, marcas registradas, listas de
clientes, metodologias y similares. Representan una
acumulacién de la experiencia de la organizacion que se
mantiene en una forma a la que las partes interesadas pueden
acceder facilmente y reproducir si se desea. En muchas
organizaciones, estos activos de conocimiento se almacenan con
la ayuda de computadoras y tecnologia de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia basado en Uriarte (2008, pags. 5-6)
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Uno de los retos que presenta el conocimiento tacito es el poder identificarlo,
codificarlo y compartirlo. Este puede ser distribuido y comunicado mediante varias
actividades y mecanismos, entre las actividades se encuentran: conversaciones,
talleres, entrenamiento en el trabajo por mencionar algunos, por el lado de los
mecanismos: se hace mencion del uso de TIC como correo electronico, software

colaborativo, mensajeria instantanea y tecnologias relacionadas.

El otro reto es poder identificar el conocimiento tacito que es util y relevante, ya que
la mayoria de las organizaciones no cuentan con instrumentos y metodologias para
su gestion. Una vez identificado, se vuelve extremadamente valioso ya que es un
activo unico y dificil de replicar para otras organizaciones, esto da ventaja
competitiva, es por ello por lo que se debe descubrir, propagar y utilizar el
conocimiento tacito de sus empleados con el fin de optimizar su propio capital

intelectual.

El conocimiento explicito, es mucho mas facil de obtener y compartir. Es importante
destacar que ambos conocimientos se complementan y que seria dificil sino

imposible que uno exista sin el otro.

Las organizaciones empresariales tienen un interés inherente en el uso del
conocimiento comercial propiedad de la organizacion y del conocimiento personal
de sus empleados. La GC trabaja con el conocimiento practico o conocimiento Util
para la gestion, produccién, servicio e innovacion en industrias, en lugar de un

conocimiento social y cientifico mas amplio

La OCDE (1996) distingue:
a. El saber qué (know-what), que se refiere a hechos. En este caso el
conocimiento se acerca mucho a lo que se conoce como informacion. en
algunas areas los expertos deben tener o disponer de mucho de este tipo de

conocimiento: abogados y médicos, por ejemplo.
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b. El saber por qué (know-why), que se refiere al conocimiento cientifico de las
leyes y principios de la naturaleza. Este tipo de conocimiento sustenta el
desarrollo de tecnologias y procesos en la industria y su produccion y
reproduccibn se lleva a cabo en laboratorios de investigacion vy
universidades.

c. El saber como (know-how), que tiene que ver con las capacidades o
habilidades para hacer algo especifico. Es el tipo de conocimiento que se
desarrolla y se mantiene al interior de una empresa. Es un conocimiento
especifico que se desarrolla a diferentes niveles: en la toma de decisiones
sobre nuevos productos, en la seleccion de personal o en la operacion de
magquinaria sofisticada.

d. El saber quién (know-who), que se ha vuelto cada vez mas importante. Este
tipo de informacion sobre quién sabe qué y quién sabe como hacer algo
(concreto, especifico). Significa tener acceso o saber localizar a expertos y
hacer un uso eficiente de su conocimiento. El saber quién se desarroll6 al
interior de las organizaciones y no es facilmente transferible a través de los

canales de informacion tradicionales.

Las TIC dan respuesta de manera efectiva a las necesidades de manejo de los
conocimientos del tipo saber qué y saber por qué, ya que este tipo de conocimiento
es tacito (codificado: convertido en informacién) y se puede transmitir; este creciente
proceso de codificacion de conocimientos es uno de los pilares que sustentan la
sociedad de la informacion: una sociedad en la que la mayoria de los trabajadores
estan produciendo, manipulando y distribuyendo informacion o conocimiento

codificado.

Desde mi perspectiva, la GC tiene como meta la de encargarse de todos los tipos
de conocimiento que se generan dentro de las organizaciones, para esto la GC
cuenta con estrategias que han sido probadas en organizaciones de diversos tipos
en diferentes partes del mundo, lo que ha posibilitado una diversidad de modelos

de gestién del conocimiento
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1.3.3 Tipologia de modelos de GC

La multidisciplinariedad inherente al estudio de la gestion del conocimiento supone
la existencia de diferentes perspectivas para el desarrollo y el estudio de los
sistemas y modelos de gestion.

Es dificil que en la realidad se establezca un modelo de gestion puro, ya que tienden
a difuminarse y mezclarse unos con otros. Ademas de que es recomendable
desarrollar un modelo para la creacion y gestion del conocimiento, basarlo en una
perspectiva ecléctica que considere los aspectos fundamentales de diversos

modelos.

De acuerdo con esto y después de hacer una revision en la literatura se encontro
gue cada autor tiene una tipologia y clasificacién para los modelos de gestion. Una
de las propuestas para clasificar los modelos de GC es la de Lopez y Alonso (2015),

la cual se reproduce en la Tabla 7:
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Tabla 7. Clasificaciones de los modelos de gestién del conocimiento

Clasificacion
Modelos de gestion del
conocimiento

AP Modelos de capital

intelectual

Modelos categéricos de la
gestion del conocimiento

McAdam, y Modelos de capital
McCreedy (1999) intelectual
Barragan, (2009)

Modelos socio
construccionistas de la
gestion del conocimiento

Modelos holisticos de la GC
Barragan (2009)

Modelos técnicos y
cientificos
Modelos de
almacenamiento, acceso y
transferencia

Rodriguez (2006) Modelos socioculturales

Modelos tecnoldgicos

_ Modelos filoséficos de la GC

Para gestionar el capital intelectual es necesaria la gestion del conocimiento en sus dimensiones hard (capital
estructural y relacional) y en sus dimensiones soft (capital humano) (Sanchez, 2005).

Forma de abordar la gestion del conocimiento que implica atender a elementos intangibles: incluidos conocimientos
tacitos y explicitos (marcas patentes, software) que conducen a la creacion de valor de los activos fisicos y trata de
convertir el conocimiento explicito de la organizacion en beneficios monetarios medibles.

Exponen la gestion del conocimiento desde un enfoque puramente teérico y conceptual. Categoriza el conocimiento en
elementos discretos como por ejemplo el modelo de Nonaka y Takeuchi o Boisot (McAdam, y McCreedy, 1999).

Segun Mc Adam y Mc Creedy (1999) varios modelos de la literatura representan la gestion del conocimiento como
capital intelectual. El enfoque es mecanicista en su naturaleza y asume que la GC o el Capital Intelectual puede ser
segregado en elementos humanos, de los clientes, de los procesos y de crecimiento que estan contenidos en dos
grandes categorias: el capital humano y el estructural/organizacional. En este tipo de modelos se encuentra por ejemplo
el enfoque de Skandia propuesto por Chase (1997) y Roos y Roos (1997, p. 97).

Este grupo de modelos asumen una amplia definicion del conocimiento que estan intrinsecamente vinculados al
proceso de aprendizaje social y organizacional (Mc Adam y Mc Creedy, 1999, p. 98).

Categoria incluida por Barragan (2009) a partir de la revision de las taxonomias de McAdam y McCreedy (1999),
Rodriguez (2006) Kakabadse, Kakabadse y Kouzmin (2003) en donde el autor propone que esta tipologia aplica
cuando los modelos no encajan dentro de las otras categorias identificadas (conceptuales/tedricos, cognoscitivos y de
capital intelectual, redes sociales, cientificos y tecnoldgicos). Brindan una visién holistica sobre la gestion del
conocimiento.

Los modelos técnicos y cientificos son aquellos que en una parte de este tipo de clasificaciones se incluyen modelos
que logran incorporar el uso de las TIC para mejorar el uso y aplicacién del conocimiento.

Son “modelos centrados en el desarrollo de una cultura organizacional adecuada para el desarrollo de los procesos de
gestion del conocimiento” (Rodriguez, 2006, p. 29).

Este tipo de modelos comprende la informacién, el conocimiento y los datos como una entidad independiente de las
personas que lo crean y lo utilizan. Se centran en el desarrollo de estrategias, técnicas y metodologias para almacenar
el conocimiento y hacerlo accesible para su transferencia entre los miembros de la empresa (Rodriguez, 2006, p. 29).
Se destaca el desarrollo y la utilizacion de sistemas de informacion y herramientas tecnolégicas para la gestion del
conocimiento.

Relacionados con la epistemologia o la constitucién del conocimiento, se basa en los dialogos interactivos con un
contexto estratégico, muy alineado con los planteamientos de Polanyi (1996).
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Modelos cognoscitivos

Modelo de red

Kouzmin (2003)

Modelos de Comunidad de
practica

Modelos cuanticos

Modelos de creacion de
conocimiento

Modelos de crecimiento del
. conocimiento
CWECR A TIRAS Modelos de transferencia y
Mufoz (2001). transformacion del
conocimiento tacito

Modelo dindmico de
creacion de conocimiento

Fuente: Lopez & Alonso, 2015, pags. 94-99.

Basado en las ciencias positivistas, como herramienta para entender que la tarea de generar conocimiento tiene
relaciones causa efecto a considerar, en este modelo se encuentran perspectivas como la de Nonaka y Takeuchi
(1995).

En este grupo de modelos se expresa la concepcion del conocimiento a partir de las redes de actores que participan en
su socializacion y que influye en las acciones que estos llevan a cabo. Los actores deben de ser capaces de
aprovechar las redes externas de conocimiento y la adquisicion de nuevas ideas en beneficio de la organizacion. Estos
modelos se centran en aspectos como la vinculacion entre individuos y grupos de interés para facilitar el intercambio de
conocimiento

Se basa en la perspectiva socioldgica y se fundamenta en que el conocimiento circula en una comunidad y es
intrinsecamente de propiedad comun al grupo de trabajo. Precisamente el término de comunidad de practica fue
acufiado en el contexto de los estudios del aprendizaje organizacional. La integracion de todos los miembros de la
comunidad de practica genera relaciones de compromiso mutuo y participacion colectiva, e intercambio de recursos
comunes. Lo cual propicia que la comunidad se vaya desarrollando a través del tiempo mediante el trabajo conjunto
para la solucion de problemas. La experiencia de los miembros de una comunidad de practica es un factor que juega un
papel fundamental para su correcto desempefio.

Se basan en la perspectiva cuantica de la fisica y la tecnologia emergente. Asumen que el trabajo intelectual se
desarrolla mejora gracias a las tecnologias de informacién y comunicacion, las cuales ayudan a que se tomen
decisiones y se brinden los espacios necesarios para construir el futuro.

Presta mucha atencion al proceso de creacion de conocimiento y concibe el conocimiento desde una dimensién
epistemoldgica y ontoldgica. Es decir que el conocimiento puede residir en el individuo, el grupo o la organizacién, pero
también este puede ser de tipo tacito o explicito.

Propone a Kogut y Zander (1992) como modelo ejemplar de esta categoria, proponen que los individuos poseen
conocimiento, pero a su vez cooperan en una comunidad social que puede ser un grupo o red.

Como ejemplo sefialan a Hedlund (1994), en el que a diferencia de las dos clasificaciones anteriores hace hincapié en
como el conocimiento es transformado y difundido en toda la organizacion.

Este modelo ayuda a entender cémo el conocimiento es creado, transferido y acumulado; parte de la propuesta de Zollo
y Winter (1998), quienes plantean el ciclo de evolucién del conocimiento, el cual parte de un estimulo interno o externo
que genera un conjunto de ideas para resolver problemas y luego seleccionar las mejores ideas con el fin de que se
compartan y finalmente se retengan por la organizacién

41



En las clasificaciones que se muestran en la tabla anterior, se pueden identificar

algunos elementos distintivos mencionados a continuacion.

El proceso de gestion del conocimiento es pieza fundamental de varios modelos,
los que no gestionan el conocimiento solo gestionan el capital intelectual, la mayoria
de los modelos comparten elementos en comdn cuando se hace referencia al
proceso de gestion, sin importar que sea del conocimiento o del capital intelectual,
dicho proceso consta de adquisicion, almacenamiento, recuperacion y difusion.
Estos elementos en comun tienen su explicacion en que los modelos estan basados
unos sobre los otros, por ello van permeando de un autor a otro y de una corriente

a ofra.

Se evidencian como elementos fundamentales en el disefio e implementacion de
cualquier proceso de GC: la cultura de la organizacion y sus factores psicosociales,
ambos considerados las causas de la generacion de conocimiento a nivel individual
y organizacional. Es decir, que los elementos intangibles antes mencionados
expresados en las estructuras, estrategias y técnicas de la organizacion junto con

el factor humano son los mas favorecidos por diversos modelos de GC.

Dentro de los diferentes modelos se aprecia una distincidon con respecto a las fases
del proceso de GC, es decir, hay modelos que se enfocan especificamente en
alguna, esto permite poder seleccionar modelos que permitan impulsar una

determinada etapa dentro del proceso.

Aun existiendo una gran diversidad de modelos de GC no se puede apreciar alguno
gue se haya originado desde otra perspectiva distinta a la de la administracion de

empresas o la economia.

Un modelo de GC es Unico y acorde a la organizacion en la que se aplica, debido a
gue se basa en sus caracteristicas especificas, sin embargo y de acuerdo con King

(2009), todos los modelos de GC que han surgido deben de contener los elementos
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base del proceso de gestion del conocimiento, que se pueden ver reflejados en la

siguiente Figura 7:
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Figura 7. Modelo del proceso de gestién del conocimiento

a) Creacion

Socializacion
Externalizacion
Internalizacion
Combinacion

d) Transferir

f) Rendimiento

e) Utilizacion dela
organizacion

¢) Refinamiento

* Explicacidn + Elaboracién
+ Codificacion + Infusién
+ Sacrificio (Culing) + Minuciosidad (para faciltar)
. leple;g * Innovacion
. Indlzaqon . + Aprendizaje individual
+ Normalizacion de d) Compartir + Aprendizaje colectivo
S + Organizacion + Solucién de problemas en

b) Adquisicion + Destilacidn colaboracion
+ Integracion de . Incorpgracién de cqnocimie'nt'os'
+ Revision + Creacion de capacidades dinamicas

+ Blsqueda en
+ Abastecimiento
* Injerto (Grafting)

+ Evaluacién dela + Reutilizacion del conocimiento

idoneidad

+ Poda (Pruning)

+ Seleccion para inclusion
en memoria

FUENTE: King (2009, p. 7)
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La figura anterior muestra que el inicio del ciclo de la GC implica la creacion o la

adquisicion de conocimientos por parte de una organizacion. Este aspecto implica

el desarrollo de nuevos conocimientos o la sustitucién de los existentes por nuevos

contenidos.

a) Creacidn

+ Socializacion

+ Externalizacion
* Internalizacion
+ Combinacion

Dentro de este proceso, se encuentran
cuatro modos  de creacion del
conocimiento, que hacen referencia a los
establecidos por Nonaka en 1994:

o Socializacién: la conversion de
conocimientos tacitos a nuevos
conocimientos tacitos a traves de

interacciones sociales y experiencias

“ compartidas.

e Combinacion: creacion de nuevos conocimientos explicitos fusionando,

categorizando y sintetizando los conocimientos explicitos existentes.

e Externalizacién: convertir conocimientos tacitos a nuevos conocimientos

explicitos.

e Internalizacion: la creacion de nuevos conocimientos tacitos desde

conocimientos explicitos.

Para Huber (1991) citado por King (2009), cuando se habla de adquisicion de

conocimientos se hace referencia a la basqueda, el reconocimiento y la asimilacion

de los potencialmente valiosos, en el mayor de los casos estos se obtienen fuera de

la organizacion.
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Los aspectos que se encuentran en
el proceso de Adquisicion representan
algunos métodos de obtencién de nuevo

conocimiento en fuentes externas:

. . .. e Busqueda en fuentes como
b) Adquisicién _ X (
internet),

. e Abastecimiento (la seleccién de la
* Bulsqueda en

« Abastecimiento fuente a utilizar) y
* Injerto (Grafting) e Injerto (grafting) (incluir individuos
quienes poseen conocimientos
deseables a la organizacién). (Menon y

Pfeffer, 2003; King y Lekse, 2006 y Huber, 1991 citados por King, 2009).

Después de que se crean o se adquieren nuevos conocimientos, se deben
implementar mecanismos de GC para preparar su ingreso en la memoria de la

organizacion de una

] / manera que maximice
su impacto y su

Explicacion reutilizacion a largo
» Codificacion plazo.
+ Sacrificio (Culling)
* Limpieza
* Indizacion El siguiente paso dentro

* Normalizacion de

AN de este proceso seria:
* Qrganizacion

+ Destilacion el refinamiento de los

’ Integr_agon de conocimientos que se

* Reuvision _

« Evaluacién de la refiere a los procesos y
idoneidad mecanismos que se

* Poda (Pruning)
» Seleccion para inclusién
en memoria seleccionar, filtrar,

utilizan para
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purificar y optimizar los conocimientos para su inclusion en varios medios de

almacenamiento.

En el inciso c, las vifietas sugieren que los conocimientos tacitos o implicitos deben
explicarse, codificarse, organizarse en un formato apropiado y evaluarse de acuerdo
con un conjunto de criterios para su inclusién en la memoria formal de la
organizacion. El conocimiento explicito solo necesita seleccionarse, formatearse y

evaluarse

A continuacion, se mencionan los pasos que se incluyen en este apartado:
e Seleccién: se refiere a la identificacion de los ejemplares mas
significativos de una coleccion.
e Organizacion: se refiere a la identificacion de los temas recurrentes y a la
vinculacion de los elementos

de conocimiento individuales

d) Transferir

con los temas.

. Destilacion: es la

creacion de una sinopsis o

conjunto de indicadores.
! (McDonald y Ackerman, 1997

citados por King, 2009)

La memoria organizacional
incluye el conocimiento

d)‘ Compar_ﬁr almacenado en la mente de
. los empleados, el que se

mantiene en repositorios electronicos, el que ha sido adquirido y retenido por grupos
0 equipos y el que esta integrado en los procesos, productos o servicios de la
empresa y sus relaciones con clientes, socios y proveedores. (Cross y Baird, 2000
citados por King, 2009)
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Un siguiente proceso que involucra la memoria es, como se muestra en la figura,
para que el conocimiento tenga un impacto organizacional amplio, generalmente
debe ser Transferido o Compartido. Ambos conceptos pueden conceptualizarse
como dos extremos de un continuo.
e La transferencia implica la comunicacién enfocada y con un propoésito de
conocimiento de un remitente a un receptor conocido (King, 2006a) citado
por (King, 2009).
e Compartir es una diseminacién menos enfocada, como la que se realiza a
través de un repositorio, a personas que a menudo son desconocidas para
el contribuyente (King, 2006b) citado por (King, 2009).

Muchos de los puntos del continuo hipotético involucran alguna combinacion de los
dos procesos y ambos procesos pueden involucrar a individuos, grupos u

organizaciones como emisores o receptores, 0 ambos.

\

Una vez que el
conocimiento se

transfiere o se
» Elaboracion
* Infusion
* Minuciosidad (para facilitar) puede utilizarse
* Innovacion
* Aprendizaje individual

comparte con otros,

(inciso e) mediante

. Apren_dizaje colectivo e la elaboracién
» Solucion de problemas en

colaboracién (el desarrollo de
. Incorpgrauon de cqnocnmlevnt’osv diferentes
» Creacion de capacidades dinamicas
+ Reutilizacion del conocimiento interpretaciones)

e lainfusion (la identificacién de los problemas subyacentes) y
e la minuciosidad (el desarrollo de multiples entendimientos por parte de

diferentes individuos o grupos) (King y Ko, 2001 citados por King, 2009)

Estos tres aspectos son utiles a la hora de facilitar la innovacion, el aprendizaje

colectivo, el aprendizaje individual y/o la resolucion de problemas en colaboracion.
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El final del ciclo en la Figura 7 se muestra el impacto que el conocimiento tiene en

el rendimiento organizacional, y esto es el objetivo final de la GC.
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Capitulo 2. Bibliotecas especializadas y gestion del conocimiento

Desde siempre la humanidad ha estado interesada en crear y difundir
conocimientos, tanto que desde una época muy temprana ha establecido lugares
dedicados a coleccionar, organizar y usar dichos conocimientos, siempre a cargo
de personal dedicado a su gestidn. Estos lugares han recibido diversos nombres
dependiendo del tipo de informacion que guardan archivos, biblioteca, centros de
documentacion, y también han recibido nombres de acuerdo con la comunidad de
usuarios que atienden: biblioteca escolar, biblioteca universitaria, biblioteca

especializada.

2.1 Bibliotecas especializadas

El volumen de la informacion se ha incrementado en el dltimo siglo que la forma
mas eficaz de almacenar, tratar y difundirla ha sido creando nucleos de fondos
documentales que traten de un tema concreto, considerando que la especializacion

es la clave de la eficacia para mejorar el acceso a la informacion.

No se puede negar que las personas necesitan informacion por diversas razones, y
hacen busquedas, en servicios y recursos de informacion y documentacion que son
propicios para satisfacer sus requerimientos. Un requerimiento puede ser general o
especifico, y ser usados para la toma de decisiones en una organizacion, para el
disefio de nuevos proyectos y productos, o para apoyar el desarrollo de
investigaciones en el area cientifica o industrial. Los que pueden subsanar estas
necesidades, son los servicios bibliotecarios que se encuentran en las bibliotecas
especializadas o de investigacion, ya sea del sector publico o privado, por lo que se
considera necesario abordar de forma breve la historia y caracteristicas de este tipo

de bibliotecas.
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2.1.1 Bosquejo histoérico

Las bibliotecas especializadas son de reciente creacion, ya que su nacimiento esta
vinculado al aumento de la informacion que se ha producido, sobre todo, en la
segunda mitad del siglo XX.

Después de la Primera Guerra Mundial, en Estados Unidos, se detona la creacién
de las bibliotecas especiales, de las grandes corporaciones. Al respecto, Millan
(2003), comenta que la denominacion anglosajona utiliza el término especiales para
referirse a lo que, en varias partes del mundo, incluido México, se prefiere
denominar como especializadas. El término especiales hace referencia a bibliotecas
gue poseen determinadas caracteristicas, sin que estas tengan que ver con su
contenido tematico, inclusive en ocasiones se llaman asi a las bibliotecas que
contienen determinados tipos de documentos: publicaciones periodicas,
grabaciones sonoras, peliculas, carteles, mapas, entre otros. Pero inclusive para
estos casos, se considera conveniente utilizar el término correspondiente a cada
uno de ellos: hemeroteca, fonoteca, videoteca, pinacoteca, mapoteca,

respectivamente.

Para el caso de México, las bibliotecas especializadas se han formado a la par de
las instituciones que las patrocinan. Entre los afios 1940 y 1960, se crearon multitud
de organismos del Estado y se fortalecieron los centros de investigacion, los cuales
cuentan con este tipo de bibliotecas, por lo tanto, muchas de ellas han cumplido el

medio siglo de haberse establecido.

A este respecto Fernandez (1994), comenta que en los afios cincuenta se inicié un
ciclo de apoyo a las bibliotecas universitarias, especialmente en las bibliotecas de
la Universidad Nacional Autbnoma de México. Al mismo tiempo surgen también
importantes bibliotecas especializadas particularmente de organismos oficiales del

campo cientifico-técnico.
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Las bibliotecas especializadas, tienen poco de existir, en comparacion con otros
tipos de bibliotecas, su origen esté relacionado con la necesidad de mediados del
siglo XX, cuando se fortalecieron las investigaciones en las areas de las ciencias
exactas y, poco tiempo después, en las ciencias sociales y humanidades, lo que
conllevo a un incremento en la demanda de informacién y servicios especializados

para la investigacion y la toma de decisiones.

Es preciso sefialar que en México entre 1960y 1979, en parte por el establecimiento
del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia en 1970, se crearon un 70% de las
bibliotecas y centros de informacion especializadas que siguen vigentes en la
actualidad. (Pontigo, 1997)

2.1.2 Concepto

La definicion de biblioteca en general ha ido evolucionando a medida que la misma
lo ha hecho. Por su etimologia, la biblioteca era considerada como un mueble o
lugar para guardar libros, este concepto ha cambiado rapidamente debido al
crecimiento de la informacion, asi como a la variedad de soportes donde ésta se
plasma. En esencia todas las bibliotecas, ya sean publicas, escolares, académicas,
nacionales o especializadas, organizan la informacion, contenida en diversos
soportes, que conforman sus colecciones para brindar servicios de calidad a la
comunidad de usuarios a la que atienden con el fin de apoyar al desarrollo de las

sociedades.

La UNESCO (1970) reconoce a las bibliotecas especializadas como aquellas que
dependen de una asociacion, servicio oficial, parlamento, centro de investigacion
(excluidos los centros universitarios), sociedad erudita, asociacion profesional,
museo, empresa comercial o industrial, camara de comercio, etc. o de cualquier otro
organismo y cuyos fondos pertenezcan en su mayor parte a una disciplina o una

rama particular, por ejemplo : ciencias naturales, ciencias sociales, agricultura,
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quimica, medicina, ciencias economicas, ingenieria, derecho, historia, por
mencionar algunas. Conviene distinguir entre:
) las bibliotecas que proporcionan documentacién y servicio a todas las
personas que lo pidan;
i) las bibliotecas cuyos fondos y servicios estan esencialmente destinados
a responder a las necesidades de informacion de su clientela particular,
aunque en algunos casos las utilicen especialistas que no pertenezcan al

organismo del que ellas dependen.

La siguiente definicién, propuesta por Young (1988) menciona que la biblioteca
especializada es la establecida, mantenida y administrada por una firma comercial,
una corporacion privada, una asociacion, un organismo estatal u otro grupo o
entidad, que tiene interés por una materia especifica para entender las necesidades
de informacion de sus miembros o personal y para alcanzar los objetivos de la

organizacion.

Para Pontigo (1997) las bibliotecas especializadas son:
colecciones especiales desde su tematica que brindan servicios
especiales para una clientela especial; y en lo que respecta al
patrocinio de estas, pertenecen principalmente a las grandes
corporaciones, a los bancos, a empresas de seguros, a laboratorios
farmacéuticos, a museos, a firmas de consultoria y a centros de
investigacion en todas las areas del conocimiento. El grado de
especializacion puede llegar a las areas del conocimiento tales como:

Lacandonia (Casa Na-balon en San Cristébal de las Casas, Chiapas.)
(p- 46)

Al hacer un andlisis de las definiciones anteriormente citadas, se puede indicar que
las bibliotecas especializadas son aquellas unidades que dependen directamente
de alguna institucién, ya sea publica o privada; frecuentemente son parte de

organismos de investigacion cientifica, industrial, tecnolégica, politica o cultural,
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tienen como meta la de organizar y difundir la mayor cantidad de informacion de un
tema o temas afines a la institucion a la cual pertenecen para poder desempeiiar

servicios a una comunidad de usuarios especifica dentro o inclusive fuera de ella.

2.1.3 Caracteristicas

La caracteristica que distingue a una biblioteca especializada de los otros tipos de
bibliotecas es, que se plantea reunir sistematicamente todo el material bibliogréfico,
o de cualquier soporte, relativo a un tema o temas especificos, y hacerlo accesible
a los usuarios que pertenecen a una institucion publica o privada para facilitar los

estudios e investigaciones.

Para Strable (1968), pionero en escribir sobre bibliotecas especializadas, sefiala
gue tienen las siguientes caracteristicas:
» Ellugar donde se hallan.
Se encuentran en entidades de diversa indole, como bancos, hospitales,
editoriales, museos, sociedades, etc.
Pueden ser sucursales o departamentos de bibliotecas.
* Limitarse a un so6lo asunto.
Centran su atencién en un tema o grupo de temas que se relacionan
intimamente entre si, por ejemplo: arte, historia y ciencias sociales, bienes
raices, transporte, television, etc.
* Laclase de usuarios.
Son visitadas por miembros y empleados de las entidades donde son
auspiciadas.
En algunos casos atienden a “usuarios de igual nivel de especializacion
agrupados fundamentalmente en las categorias de investigadores,
profesores y estudiantes de nivel superior” (Gorbea, 1991, p. 46)

e Su tamafo.
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Las bibliotecas varian de tamafio, eso no es cuestionable, sin embargo, la
mayoria de las especializadas cuentan con colecciones y espacios
pequefos, asi mismo, el nUmero de empleados es reducido.

» La funcién de suministrar informacion.
Las bibliotecas especializadas deben proporcionar informacién altamente
especializada a un grupo igualmente especializado de lectores, expertos e

investigadores.

Sumando a las caracteristicas antes mencionadas, Rubial (2020) enlista las
siguientes:

e Reconocimiento explicito como unidad operativa o funcional por parte de la
institucion de la que depende, traducido esto en la asignaciéon de un
presupuesto para su funcionamiento.

e Alberga colecciones de recursos culturales de informacion o conocimiento
identificadas y organizadas. Estos recursos podran ser publicados o inéditos,
de caracter bibliografico, documental o informativo, podran ser externos o
procedentes de actividades internas, documentos de trabajo, informes,
estudios elaborados por las distintas instituciones, registros sonoros,
audiovisuales, registros de datos y cualquier otro tipo de informacion de
interés para el conocimiento de los usuarios.

e Presta servicios bibliograficos, de documentaciéon e informacion a las
instituciones de las que dependen y/o a otros usuarios externos a sus
organizaciones.

e Cuenta con personal cualificado dedicado a tareas técnicas y de prestacion

de servicios, propias de una biblioteca especializada.

Las caracteristicas antes mencionadas presentan un panorama general de lo que
es una biblioteca especializada, a qué tipo de usuarios tendria que atender. Se
aprecia la relacion que mantiene con la institucion a la que pertenece, por lo que se

alinean sus objetivos, metas y colecciones a la misma.
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2.1.3.1 Colecciones

Las colecciones se caracterizan por su alto nivel de especializaciéon y de
profundidad. Referente a la cobertura temética, esta se concentra en todas las areas
0 materias que aborda la organizacion u 6rgano del cual dependen, sin importar su

formato.

En general las colecciones de este tipo de biblioteca se componen de cinco
elementos:

e Informacion publicada: publicaciones peridédicas, monograficas, normas,
patentes, obras de referencia.

e Informacion generada internamente por la institucion en que se ubica:
literatura gris (papeles de trabajo, correspondencia), informes, estudios,
proyectos, entre otros.

e Literatura gris o de escasa difusion: tesis, proyectos, actas de congresos y
conferencias, publicaciones oficiales, etc.

e Documentos técnicos: patentes, normas, especificaciones.

e Informacion disponible a través de fuentes externas a la institucion u
organizacion: bases de datos y catalogos de otras instituciones. (Rubial,
2020)

La coleccion se caracterizara por su vigencia y actualizacion continua, por la
realizacion de expurgos de los fondos no relevantes, por la busqueda de
documentos incluso antes de su publicacion formal. Por el acceso directo a las
colecciones vivas, sobre todo de revistas cientificas, pudiendo estar los afios

anteriores al corriente en otras sedes.
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Al igual que las demas bibliotecas, las bibliotecas especializadas tienen colecciones
monograficas, obras de referencia y materiales audiovisuales, pero las colecciones
que las distinguen son:

e Publicaciones periddicas. Material presente de manera casi obligatoria,
este es el medio méas rapido de acceder a la informacién actualizada y
especializada.

e Literatura gris. Compuesta por publicaciones generadas o producidas por
la propia institucion, tales como: informes, proyectos, estudios de
factibilidad, tesis, ponencia, etc.

e Documentos técnicos. Dentro de esta categoria se puede considerar a las
normas, especificaciones técnicas, patentes y otros tipos de documentos
gue contienen normas nacionales y/o internacionales.

e Recursos en linea, bases de datos. Catalogos de otras bibliotecas, sitios

web especializados. (Medina, 2004)

Algunas bibliotecas especializadas mantienen archivos dentro de sus colecciones,
los cuales suelen ser registros de la historia de la organizacion: correspondencia,

reportes, formas, especificaciones, mapas, microformas y fotografias.

El desarrollo de colecciones dentro de este tipo de biblioteca se lleva a cabo, en la
mayoria de los casos, con las sugerencias que hacen los usuarios que pertenecen
a ellas, al ser una comunidad pequefia y contar con demandas especificas se facilita
mucho este proceso. De acuerdo con Santovenia, Guillama y Santiesteban (2007),
el desarrollo de colecciones requiere procesos, tales como: la indagacion acerca de
los intereses y necesidades de los usuarios; estudio y evaluacién de las colecciones
existentes; evaluacion de las fuentes de informacidn con que se cuentay las que se
consideran de interés; realizar una evaluacién y planificacion de los recursos
disponibles; y en dependencia de estos factores tomar una decision acerca de la

adquisiciéon de recursos de informacion.
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Otro aspecto que distingue a las bibliotecas especializadas es el método utilizado
para gestionar sus sistemas de informacion, Millan (2003) destaca que, en otras
bibliotecas el tratamiento hace referencia a la descripcion bibliogréafica, mientras que
en las bibliotecas especializadas se presta mayor atencion al tratamiento del
contenido de los fondos, con el fin de proporcionar informaciéon con un alto valor
agregado a los usuarios. Por ello es frecuente que se elaboren resimenes como
instrumento de seleccién de la informacién, asi como el uso de las palabras clave

utilizadas en tesauros especializados.

Las colecciones y la experiencia del personal son los componentes clave que
marcan la contribucién de las bibliotecas especializadas. Pero inclusive con las
mejores colecciones o los bibliotec6logos mas experimentados si no se prestan
servicios acordes a las necesidades de los usuarios de poco sirven, al respecto se
describiran algunos de los principales servicios proporcionados por estas

bibliotecas.

2.1.3.2 Servicios

Las bibliotecas especializadas tienden a brindar servicios de préstamo en salay a
domicilio, servicio de informacion y referencia de manera personalizada para sus
usuarios internos, lo cual se vuelve fundamental, ya que es donde se resuelven las

demandas de informacién mas importantes de su comunidad.

A continuacion, se describen los servicios generales y especializados que se
pueden proporcionar en una biblioteca especializada:

e Consulta especializada. Este servicio se proporciona de manera directa o
indirecta, de manera personalizada al usuario, sobre cualquiera que sea su
necesidad de informacion. Este servicio pretende subsanar las necesidades
de informacién de los usuarios, utilizando todos los medios y recursos
disponibles en la biblioteca y fuera de ella, apoyandose de las relaciones

interbibliotecarias.
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Préstamo a domicilio. Uno de los servicios fundamentales en cualquier
biblioteca, en el cual los usuarios pueden solicitar llevarse material,
dependiendo de sus necesidades de informacion, y consultarlo en su
domicilio por varios dias. Para el caso concreto de las bibliotecas
especializadas, el tiempo de préstamo es variado segun las politicas
establecidas de acuerdo con el nivel que tienen los usuarios dentro de la
institucidn, por ejemplo: investigador, asistente, estudiante o empleado.
Préstamo interbibliotecario. Son convenios por los cuales las bibliotecas
comparten sus recursos documentales para satisfacer las necesidades de
informacion de sus usurarios, para las bibliotecas especializadas son
importantes ya que, al enfocarse en un tema o pocos temas, con los
prestamos interbibliotecarios pueden subsanar necesidades de informacion
fuera de su nucleo tematico.

Perfil de interés del usuario. Consiste en la estrategia de busqueda con su
conjunto de descriptores correspondientes a sus necesidades informativas y
documentales permanentes, dicho perfil debe ser revisado peridédicamente
por el propio usuario, ya que la eficacia de este tipo de servicio depende de
la pertinencia del propio perfil. Es el primer paso para la Diseminacion
Selectiva de la Informacion.

Diseminacion Selectiva de la Informacion. Es un sistema de difusion y gestion
documental “hecho a medida”, por el cual se ofrecen a cada usuario las
referencias de documentos correspondientes a sus temas de interés,
seleccionados a partir de todas las fuentes, inclusive las propias, recibidos o
identificados durante un determinado periodo. (Millan, 2003, p. 12)

Servicio de alerta. Este servicio es utilizado por la biblioteca para dar a
conocer a los usuarios los materiales de mas reciente adquisicion.
Compilacion bibliografica. Servicio que se lleva a cabo a través de una amplia
busqueda de informacién sobre una cuestion determinada, utilizando todos
los recursos de la biblioteca y otras instituciones. La busqueda se hace de
manera sistematica empezando por materiales generales para terminar con

los méas especificos.
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e Digitalizacion. La evolucion del servicio de reprografia. Es el servicio de
reproduccion de documentos que se ha vuelto una gran oportunidad para
gue los usuarios puedan llevarse la informacion que se encuentra en
materiales que por su antigiedad, rareza o costo no pueden salir de la
biblioteca, sin que sufran el menor dafio posible. (Martinez, 2004, p. 565).
Aunque en la actualidad este servicio ha dejado se ser solo eso para
convertirse en una funcibn mas, en la mayoria de las bibliotecas

especializadas.

La implementacion de estos servicios estard determinada por las necesidades de
informacion de sus usuarios y de la institucion de la que dependen, asi como del
tamano de esta ultima y el nimero de usuarios que atiende, de acuerdo con la Tabla
9, se pueden reconocer tres niveles de servicio:

Tabla 8. Niveles del servicio bibliotecario

Caracteristicas
El bibliotecario disemina informacion y materiales, contesta preguntas de referencia,
indica posibles fuentes de consulta, maneja servicios sencillos de actualizacion
permanente, como son la circulacion de las publicaciones periddicas
[l n Se agregan busquedas bibliogréficas, preparacién, seleccion y transmision de
materiales de investigacion, servicios de alerta adicionales como un boletin de
adquisiciones
El bibliotecario se vuelve el principal usuario de la biblioteca y agrega a las actividades
antes descritas, la sintesis y evaluacion de la informacion en forma escrita, la
preparacion de bibliografias criticas, las busquedas amplias y los servicios de
actualizacién complejos como la diseminacion selectiva de la informacion
Fuente: Elaboracion propia basado en Romanos (2000, p.4-9)

Aunque se deben de considerar estos Ultimos elementos para prestar servicios
acordes a las realidades de cada biblioteca no hay que dejar de lado al elemento

clave para que estos se lleven de la mejor manera posible: el personal.
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2.1.4 Personal

El personal que labora en las bibliotecas especializadas debe de ser analitica,
dindmica, capaz de tomar iniciativas y de presentar alternativas con rasgos de alta
consideracion, con el objetivo de garantizar la satisfaccion del usuario. Los usuarios
de estas bibliotecas son expertos en su area, investigadores, técnicos, miembros
del organismo, centro o unidad. Por ello las consultas y las demandas pueden ser

complejas, exigiendo una respuesta especifica, claray lo mas rapida posible.

Para Rubial (2020), algunas caracteristicas deseables del personal son:

e Formacion especifica en el area tematica que cubren las colecciones de las
bibliotecas.

e Poseer unos solidos conocimientos acerca de la forma y del contenido de los
tipos de documentos que tienen las bibliotecas.

e Alta capacidad de aprendizaje y resolucion.

e EI dominio de idiomas, asi como el manejo avanzado de diversas
herramientas informaticas.

e Rasgos positivos: observador, caracter motivador y empatico.

e Capaz de continuar actualizandose permanentemente a través de cursos,
talleres, actividades de formacion, con el fin cumplir sus actividades
cotidianas, pero también desarrollar nuevas alternativas, como opciones de

NUEVOS Servicios.

En ese sentido es importante resaltar que el personal que labora en las bibliotecas
especializadas, de acuerdo con las caracteristicas antes mencionadas, estaria
altamente capacitado para poder manejar las colecciones y prestar los servicios
esenciales y especificos de dichas bibliotecas sin problemas aparentes, inclusive se

espera que pueda proponer mejoras.

Para la Special Libraries Association (2016), el personal debe de contar con las
siguientes 6 competencias fundamentales, asi como las actividades inherentes a

cada competencia:
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Servicios de informacién y conocimiento:

Reconocer y articular las necesidades de informacion y conocimiento.
Analizar los flujos de informacion y conocimiento relevantes al contexto
de las caracteristicas de la comunidad y los objetivos organizacionales.
Permitir el intercambio de conocimientos a través de contactos y
relaciones interpersonales, asi como mediante el uso de sistemas y
procesos digitales o electronicos.

Priorizar los servicios de informacién para satisfacer las necesidades
operativas o estratégicas mas criticas de la organizacion.

Abogar por el uso y la gestién eficaces de los sistemas y procesos de
informacion.

Ensefiar, capacitar y desarrollar la alfabetizacion informacional y las
habilidades asociadas para las partes interesadas.

Usar habilidades de gestion de la informacion para aprender sobre un
dominio, disciplina o industria.

Aplicar el conocimiento del dominio de la materia al ambiente de trabajo
para apoyar la mision organizacional.

Comprender los diversos aspectos del comportamiento de la informacién

humana.

Sistemas y tecnologia de informacion y conocimiento:

Involucrar a multiples partes interesadas para recomendar la arquitectura

de informacién que necesita toda la organizacion.
Seleccionar e implementar sistemas de informacién y conocimiento.

Seleccionar y utilizar herramientas de gestion de informacion, como
sistemas de gestion de bibliotecas, sistemas de gestion de contenido,
plataformas de redes sociales y herramientas de recuperacion y analisis

de informacion.

Identificar sistemas y herramientas para cumplir con los requisitos de

comunidades especificas.
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Disefiar interfaces para una experiencia de usuario intuitiva.

Codificar utilizando secuencias de comandos adecuadas y otras

herramientas.
Conservar, publicar y/o empaquetar informacion en formatos utilizables.

Evaluar continuamente los sistemas y tecnologias de informacion y

conocimiento.

Recursos de informacion y conocimiento:

Establecer un presupuesto de recursos y promover la asignacion de
fondos.

Alinear la estrategia para administrar los recursos de informacion para
apoyar los objetivos estratégicos de la organizacion matriz y las

necesidades de la comunidad.

Evaluar sistematicamente recursos nuevos o desconocidos mediante la

aplicacion de marcos y métodos analiticos.

Ofrecer recursos de informacion autorizados para satisfacer las
necesidades de una audiencia en particular, cubrir un determinado tema,

campo o disciplina, o servir a un propaosito particular.

Administrar y entregar recursos relevantes de todo tipo, medios y
formatos, incluidos los publicados y no publicados, tanto internos de la

organizacion como externos, digitales, textuales, numéricos y visuales.

Negociar los precios y los términos y condiciones adecuados para la

concesion de licencias o la adquisicién de recursos de informacion.

Analizar continuamente la efectividad del portafolio de recursos bajo
administracién, haciendo los ajustes necesarios para asegurar la
relevanciay brindar a los usuarios un contenido 6ptimo de apoyo ala toma

de decisiones.
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Identificar expertos y fuentes de experiencia y facilitar el intercambio de

conocimientos dentro de las organizaciones.

Auditar y mapear la informacién y los activos de conocimiento disponibles
dentro de la organizacion con el fin de asesorar a los usuarios sobre los

recursos relevantes para diversas actividades.

Ensefiar a otros a evaluar criticamente la informacién y las fuentes de

informacion.

Recuperacion y andlisis de informacion y datos:

Entrevistar y consultar con miembros de la comunidad para identificar y
aclarar las necesidades de informacion y conocimiento.

Desarrollar estrategias sofisticadas de busqueda y recuperacion para
descubrir y recuperar informacion de diversos sistemas y repositorios.
Comprender los motores de busqueda y los sistemas de recuperacion de
informacion, incluidas las funcionalidades unicas que brindan los
diferentes sistemas, y aplicar este conocimiento a los proyectos de
busqueda y recuperacion de informacion.

Evaluar la veracidad o calidad de la informacion y sus fuentes
subyacentes en motores de busqueda y sistemas de recuperacion de
informacion.

Usar analisis de datos, analisis de texto, visualizacion y herramientas
similares adecuadas para analizar informacion con el fin de extraer
conocimientos y significado.

Comunicar los resultados de los proyectos de analisis y recuperacion de
informacion de una manera que sea utilizable y procesable por la
audiencia destinataria.

Ensefar todas las competencias en una variedad de entornos formales e

informales.

Organizacion de activos de datos, informacién y conocimiento.

Aplicar practicas profesionales estandar para metadatos descriptivos y

tematicos a los activos de informacion.
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e Desarrollar esquemas de metadatos personalizados.

e Desarrollar taxonomias y ontologias personalizadas segun lo requieran
las circunstancias locales.

e Desarrollar politicas y procedimientos de retencion y destruccion basados
en requisitos legales y necesidades operativas organizacionales.

e Capacitar a otros en practicas efectivas para la organizacion y gestion de
la informacién.

e Aplicar practicas de control de calidad para asegurar la aplicacion
adecuada de politicas y practicas para la organizacién y gestién de la
informacion.

e Coordinar el desarrollo y la implementacion de sistemas y procesos de
archivo que se adaptan a las necesidades de la organizacion.

6. Etica de la informacion.

e Reconocer los problemas éticos relacionados con el manejo de la
informacion, incluidos, entre otros, la privacidad y la confidencialidad, la
seguridad de la informacién, la propiedad intelectual y los derechos de
autor y la libertad intelectual.

e Modelar el comportamiento ético de la informacion.

e Ensefiar, influir y entrenar a otros.

e Contribuir a las politicas, procedimientos y otras iniciativas de la
organizacion.

e Evaluar y auditar la implementacion organizacional de la ética de la

informacion.

De esta forma, se tiene que las personas que laboran o colaboran en las bibliotecas
especializadas deben tener una formacion particular para atender a los usuarios de
su comunidad, referente a estudios y a desarrollo profesional, ya que sus
requerimientos de informacion exigen respuestas precisas, eficaces y de alto valor

agregado.
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El bibliotec6logo especializado tiene que asumir el papel de ser el experto en el
manejo de la informacion y el colega de médicos, quimicos, bidlogos, docentes,
administradores y demas especialistas, para quienes la informacion representa la
herramienta fundamental para el desarrollo de su trabajo, es indispensable, y como
ya se menciond anteriormente, que tengan las habilidades, actitudes y valores que
les permitan trabajar de forma eficiente; ser buenos comunicadores; enfocarse en
el aprendizaje continuo durante toda su carrera; demostrar el valor agregado de sus

contribuciones; y sobrevivir en el nuevo mundo laboral.

Esta especializacién requerida por los bibliotec6logos puede ser obtenida mediante
su formacion académica, por ejemplo, en los Estados Unidos, es necesario contar
con alguna licenciatura para poder tener una maestria como bibliotecologo, esto
hace que se generen bibliotecélogos expertos en cualquier rama del conocimiento.
Sin embargo, las habilidades, aptitudes y valores de los bibliotecélogos que laboran
en estas bibliotecas deben de estar guiadas mediante manuales de politicas y

procedimientos, los cuales son parte fundamental de la cultura organizacional.

2141 Cultura y clima organizacional

El quehacer diario de las bibliotecas es una suma de actividades recurrentes, las
cuales se encuentran en todos los departamentos y areas que las conforman, es
recomendable que se cuenten con herramientas que permitan que las tareas
fundamentales se lleven a cabo sin problemas y de la mejor manera posible en

beneficio tanto del personal como de los usuarios.

Estas herramientas forman parte de la cultura organizacional (CO). Hernandez
(2020), define a esta cultura como un modo de vida que refleja las préacticas,
creencias, expectativas, tradiciones, valores y opiniones de los miembros de una
institucidén. Son aspectos intangibles que representan el sentir de la organizacion y

gue en la mayoria de los casos no se encuentran contenidos en ningun soporte.
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Todos los miembros de la organizacion participan en ella, en mayor o menor

medida, inclusive si no se dan cuenta de ello.

La CO cuenta con dos niveles. Uno de ellos se basa en los artefactos visibles y
comportamientos observables, en como los miembros de una organizacion visten,
actian, comparten simbolos, anécdotas y ceremonias. El segundo, de los
elementos son los supuestos, creencias y procesos de pensamiento que
constituyen la cultura real de los integrantes de la organizacién. (Albizu y Olazaran,
2004 citados por SUAYED, 2017). La CO tiene influencias e impacto en diversos
factores dentro de una organizacion, incluidas las bibliotecas, esto se puede

apreciar en la figura 8.

Figura 8. Cultura organizacional: influencias e impacto
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Fuente: Elaboracion propia basado en Hernandez (2020, p. 36)

En la figura anterior, se aprecian los elementos fundamentales que se encuentran,
y se ven afectados, por la cultura organizacional. Los mas generales son la mision,

visién y objetivos, historia de la organizacion e instalaciones pasando por las
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politicas, procedimientos, manuales y estructura organica hasta llegar a los més

especificos como competencias, actitudes, comportamientos y valores personales

asi como los canales de comunicacion, relaciones y mecanismos de toma de

decisiones, todos estos factores deben de estar lo méas alineados posibles, es decir,

lo que esta plasmado en una mision institucional debe de ser coherente con las

politicas, procedimientos y procesos, ya que esto repercute con los valores,

actitudes y competencias de las personas.

Dentro de las caracteristicas esenciales que conforman la cultura organizacional
resaltan las siete que Robbins (2009, citado por SUAyYED, 2017) describe a

continuacion:

1.

Innovacion y aceptacion del riesgo. Grado en que se estimula a los
empleados con la finalidad de que sean innovadores y corran riesgos.
Atencion al detalle. Grado en que se espera que los empleados muestren
precision, analisis y atencion por los detalles.

Orientacion a los resultados. Es el grado en que la administracion pone
su atencion en los resultados y no en las técnicas y procesos que usa
para lograrlos

Orientacion a la gente. Grado en que las decisiones de la direccion toman
en cuenta el efecto de los resultados sobre las personas de la
organizacion.

Orientacion a los equipos. Grado en que las actividades de trabajo estan
organizadas por equipos en lugar de individuos.

Agresividad. Grado de tenacidad y competencia de las personas en lugar
de la busqueda por las cosas faciles.

Estabilidad. Grado en que las actividades ponen énfasis en mantener un

estatus quo en contraste con el crecimiento.

Las caracteristicas antes mencionadas dejan al descubierto que la CO se enriquece

con la ayuda de varios procesos propuestos por la administracion de la institucion,

aunado a lo anterior Jacques (1997, citado por Hernandez, 2020), sefiala que la CO
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esta compuesta por la forma de pensar y hacer las cosas, que comparten en mayor
o menor medida todos los miembros de la institucion y que los miembros nuevos
deben aprender, cuando menos en parte para que su trabajo sea aceptado.
Entonces la cultura organizacional es una guia para la conducta diaria y la toma de
decisiones de los empleados, incluidos los bibliotecélogos, en relacién con la
obtenciéon de metas establecidas, ademas de que debe estar aliada con otros
aspectos de las actividades de la institucién como la planeacion, la organizacion, la

direccion y la evaluacion de recursos humanos.

Los aspectos que se involucran en la implantacién de una cultura organizacional
son fundamentales para el correcto funcionamiento de cualquier organizacion
incluidas las bibliotecas especializadas, y desde mi punto de vista es un elemento
esencial cuando se pretenden hacer modificaciones a los procesos y servicios de la

organizacion.

2.1.4.2 Comunidades de practica

Si la cultura organizacional es abierta y fomenta el flujo de informacién entre sus
miembros, las comunidades de practica tienen mas posibilidades de crearse y
mantenerse que en caso de organizaciones mas cerradas, individualistas y con

limitaciones a la hora de compatrtir informacion.

Las comunidades de practica fueron definidas por Etienne Wenger en su obra:
“Communities of practice: learning, meaning, and identity” en 1998 como un grupo
de personas que comparten un espacio comun de negociacion, aprendizaje,
significado e identidad en el que sus miembros interactian, establecen normas y
relaciones por medio del compromiso mutuo (Wenger, 1998 citado por (Quijano
Solis, 2012, p. 142).

Estas comunidades, dentro de una institucién, son una forma de organizacion de
grupos de trabajo que tienen un caracter informal y enfocadas a mejorar aspectos

relacionados con sus tareas diarias. En ellas se benefician los procesos de soluciéon
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de problemas para realizar una actividad. En dicho proceso, los individuos aprenden
a interrelacionarse con otros, quienes les hacen explicitos los usos de las
herramientas intelectuales y de los artefactos que se emplean para realizar la
actividad. Gracias a ello, la comunidad se vuelve integradora con la practica que se
propicia del aprendizaje y las relaciones sociales.

De acuerdo con Wenger (1998, citado Quijano & Ortiz, 2010, p. 247) las principales
caracteristicas de las comunidades de practica son:

e Sostienen relaciones que pueden mezclar la armonia y el conflicto.

e Sus miembros ven atractiva la idea de hacer cosas juntos.

e Cuentan con flujo agil de informacién y de difusion de innovacion.

e Plantean, sin tanto preambulo, los problemas para discutirlos.

e Los integrantes tienen un codigo no escrito de puntos en comun.

e Son conscientes de los conocimientos y habilidades de cada uno de sus

miembros.
e Su comunicacion cuenta con una jerga y codigos especificos.

e Comparten un discurso sobre la vision del mundo.

Las caracteristicas antes mencionadas dejan ver que estas comunidades tienen
bien definidos sus objetivos y alcances, asi como las actividades esenciales y un
poco de las relaciones que se crean con los miembros que las integran. Al hablar
de los miembros se afirma que son integrantes diversos de la institucion y que

pueden cubrir los siguientes roles:

1. Miembros experimentados. Considerados expertos y fuentes confiables de
conocimiento. Se encuentran familiarizados con el tema profesional de la
comunidad. Representan la memoria historica de la comunidad de practica 'y
pueden ser consultados por otros miembros.

2. Lideres. Dirigen la comunidad y brindan todo el apoyo para su correcta

operacion.
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3. Miembros regulares. Llevan a cabo contribuciones regulares dentro de la
comunidad de practica e interactian con otros miembros bajo bases
sustentadas.

4. Miembros principiantes. Nuevos miembros que se valen de ellos mismos,
hasta haber completado el proceso de aprendizaje de la comunidad y sus
miembros. Es en estos miembros en donde se centra la participacion
periférica legitima.

5. Visitantes. Personas interesadas en las actividades llevadas a cabo por la
comunidad de practica.

La variedad que se aprecia con estos roles hace que las comunidades de préactica
se enriquezcan y ello permite que sean exitosas, ya que cada rol cumple funciones

especificas que al sumarse hacen que se cumplan sus metas.

La mayoria de las organizaciones cuentan con estas comunidades de practica,
inclusive se puede decir que una organizacion es un conjunto de comunidades de
practica que tienen interaccion unas con otras para lograr sus objetivos
institucionales. En este sentido se habla de concentrar el conocimiento en un grupo
Yy No en una persona, esto es un elemento clave que se debe de considerar para
poder establecer medidas de gestion del conocimiento que favorezcan la

implementacion de este tipo de agrupaciones.

2.2 Gestion del conocimiento en bhibliotecas

La gestion del conocimiento (GC) surgio y se popularizo en los negocios durante la
Gltima década del siglo XX dado que la posesion de conocimiento permitié obtener
una ventaja competitiva dentro de la economia del conocimiento. Es un término
nuevo, mientras que las raices de su significado son tan antiguas como las

bibliotecas.
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La GC ha evolucionado debido al impacto que ha tenido en diversos campos como:
ciencia organizacional, ciencia cognitiva, lingiistica, tecnologias de la informacion,
ciencia de la informacién y la biblioteca, redaccién técnica y periodismo,
antropologia y sociologia, educacion y formacién, estudios de narracion y
comunicacion, tecnologias colaborativas y groupware, asi como intranets,

extranets, portales y otras tecnologias web. Kimiz (2005, citado por Nelson, 2008)

Dentro de los principales objetivos que persiguen las bibliotecas al utilizar
metodologias de la GC se pueden encontrar las siguientes:

1. Potenciar el acceso al conocimiento que las bibliotecas guardan, tanto el
contenido en documentos y metadatos, como en el personal que trabaja en
ellas.

2. Aprovechar su experiencia tradicional como depdsitos de informacion y
memorias historicas para evolucionar a almacenes de conocimientos,
fundamentalmente conocimientos internos estructurados (normas, técnicas,
métodos y politicas) y conocimientos tacitos.

3. Fomentar en su seno conductas eficaces con relacion a la creacion,
transmision y utilizacion de conocimientos, para dinamizar las estructuras
organizativas y prepararse para afrontar, desde una formacion vy
profesionalizacion sdlidas, los nuevos retos que se le formulan en el ambito

de las sociedades de la informacion y del conocimiento. (Tardon, 1999)

La gestidon del conocimiento ha tenido un impacto innegable en diferentes ramas del
conocimiento, las bibliotecas especializadas y los demas centros de informacion son
los lugares ideales para poder aplicarla, ya que como se ha mencionado cuentan
con los elementos para llevarla a cabo, incluyendo de manera importante, a un

profesional de la bibliotecologia.

2.2.1 Caracteristicas y funciones.

Las bibliotecas especializadas y la GC comparten diversas funciones como crear,

asegurar, capturar, coordinar, combinar, codificar, compartir, recuperar, reutilizar y
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distribuir los conocimientos de una organizacién y de los individuos que en ella
laboran, tareas que desde siempre se han desarrollado en las bibliotecas, por los
bibliotecdlogos, en ese sentido al igual que en GC su esencia esta en los recursos

humanos.

Las actividades antes mencionadas no son tareas sencillas, ya que las unidades de
informacion, de acuerdo con Villanueva (2010), deben de:

1. Ser capaces de producir nuevo conocimiento mediante la experiencia.

2. Mejorar la comunicacion.

3. Identificar, calificar y generar las fuentes de conocimiento y ser capaces de

transferirlo eficazmente.

4. Estar en condiciones de medir resultados a partir de los datos, informacion y
conocimientos dentro y fuera de la organizacion.
Acortar los tiempos de proyectos de planeamiento.
Optimizar los procesos incrementando la productividad.

Utilizar con mayor grado los recursos existentes dentro de la organizacion.

© N o O

Posibilitar la creacion de un circulo virtuoso entre el aprendizaje de la

biblioteca especializada y el de la organizaciéon en pleno.

Como organizaciones que aprenden, las bibliotecas deben de proveer un fuerte
liderazgo en materia de GC. En el quehacer cotidiano se han implementado
aspectos que tiene que ver con la GC, en funciones o servicios, aunque en la

mayoria de los casos no se tienen una conciencia plena de que lo son.

Para su funcion las bibliotecas deben de contar con los siguientes tipos de

conocimiento de acuerdo con la tabla 10:
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Tabla 9. Tipos de conocimiento en biblioteca

Conocimiento tacito Conocimiento explicito
Encontrado en los empleados de mas alto nivel y ~ Se encuentra en bases de datos, informes,
experiencia, el personal que maneja ampliamente lineamientos, actas y cualquier otro tipo de

o los conocimientos relacionados a procedimientos, ~ contenido tangible generado dentro de la
g normas Yy reglamentos. También se consideran a institucion.
= aquellas personas que tienen conocimientos

multidisciplinarios, no solo los relacionados con su

quehacer.

Consiste en personal externo a la biblioteca con = Encontrado de manera tangible y analoga
° conocimientos de experiencia, es decir, personal = en el material bibliogréfico, como: libros,
g de servicio, expertos en la materia y cualquier = revistas, informes, medios electrénicos y
E persona que proporcione experiencia a la = cualquier otro medio producido fuera de la

biblioteca institucion, que forme parte del acervo
documental de la misma
Fuente: Elaboracion propia basado en (Wijetunge, 2002, p. 28)

De acuerdo con lo anterior la GC, en una biblioteca, puede observarse en las
rutinas, procesos, practicas, normas, documentos internos y repositorios de la
organizacion. Y su principal caracteristica, mencionada por Rowley (2003, citado
por Semertzaki, 2011), es la construccion de redes integradas por seres humanos,
estas requieren conexiones internas y externas en la organizacién. En el caso
particular de la biblioteca como centro de informacion la GC permite establecer

conexiones para ayudar a las personas intercambiando conocimientos.

No se puede olvidar que la esencia de las aportaciones de la GC en bibliotecas
especializadas puede llevar a una mejor gestion de los recursos humanos, por lo
gue se debe de considerar la formacion vocacional y educacion permanente del
personal de la biblioteca, con la intencion de que se eleve su nivel de conocimiento
cientifico, asi como su capacidad de innovaciébn y creacibn de nuevos

conocimientos.

2.2.2 Proyectos de la GC en bibliotecas

Las bibliotecas han implementado proyectos de gestion del conocimiento, pero en

la mayoria de los casos no se han identificado con ese nombre. Dichos proyectos
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han sido categorizados por Davenport, De Long y Beers, (1998) en cuatro tipos de
acuerdo con su perspectiva:

1. Para crear repositorios de conocimiento. En estos se almacena tanto
conocimiento como informacion, frecuentemente en formato de documentos.
A su vez estos repositorios se pueden dividir en tres:

o Agquellos que incluyen conocimiento externo, como la inteligencia
competitiva.

o Aquellos que incluyen conocimiento estructurado interno, como por
ejemplo reportes de investigacion y materiales de marketing
orientados a productos, asi como técnicas y métodos.

o Aquellos que adoptan el conocimiento informal, interno o tacito, como
las bases de datos de discusion que almacenan "know how"

2. Para mejorar el acceso y la transferencia al conocimiento. Aqui el énfasis es
en la conectividad, acceso y transferencia.

o Las tecnologias como los sistemas de video conferencia, el escaneo
de documentos y las herramientas de intercambio y las redes de
telecomunicaciones son fundamentales.

3. Para mejorar el entorno del conocimiento. Propiciando creacion,
transferencia y utilizacion de conocimientos mas eficaces. Esto implica
abordar normas y valores organizacionales en relacion con el conocimiento.

o Aumentar la conciencia sobre el intercambio de conocimientos
integrados en la relacion con el cliente y los compromisos.

o Otorgar premios por contribuciones a la base de conocimientos
estructurados de la organizacion.

o Implementar programas de auditoria de decisiones para evaluar si y
como los empleados estaban aplicando el conocimiento en las
decisiones clave.

o Se reconoce que el éxito de la gestion de los conocimientos depende
de las estructuras y las culturas.

4. Para gestionar el conocimiento como un activo.
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o Tratar el conocimiento como cualquier otro activo en el balance
contable.
o Centrar la gestion de activos especificos intensivos en conocimiento

de forma mas eficaz para mejorar su rendimiento.

Estos proyectos tienen cabida en practicamente todas las areas de las bibliotecas
especializadas, lo ideal seria que el total de los miembros de estas se integren a su
puesta en marcha y que de ello derive a que la mayoria de sus usuarios, personal
de la institucion de la que depende la biblioteca, colaboren en diversos proyectos.

Ejemplo claro de proyectos de GC son los sistemas de conocimiento, los cuales son
depdsitos de contenido explicito que fomentan la colaboracién entre el personal de
la organizacion, teniendo como resultado la resolucion de problemas y una mayor
expansion del conocimiento. Estos sistemas son mas importantes y complicados en
comparacion con los sistemas de informacion y datos tradicionales, como los
sistemas de gestion de bibliotecas, porque no son estaticos. Debido a que el
contenido predominante del sistema de gestién del conocimiento se basa en el
creado por las personas quienes, al ser duefias de este, lo pueden ingresar en el
sistema para ser compartido y reutilizado entre pares en un ciclo constante de flujo

de conocimiento. (Semertzaki, 2011)

Entre los principales indicadores de que la GC esta operando eficazmente se

pueden mencionar los siguientes:

A nivel de productividad:
e Incremento en los niveles de satisfaccion de los usuarios.
e Elevacién de los niveles de impacto de servicios y productos.
e Crecimiento de la base de conocimiento aplicado.
e Elevacién de la tasa de crecimiento de los servicios de informacion
requeridos.
e Incremento de la participacién en el mercado.

e Reduccion de costos en la prestacidon de servicios.
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e Reduccion de los tiempos de respuesta a las demandas.
A nivel de recursos humanos:

e Incremento del indice de empleados satisfechos.

e Incremento cuanti/cualitativo de las comunicaciones.

e Crecimiento de los indices de liderazgo.

e Retencion de empleados.

e Incremento en los indices de motivacion.

e Crecimiento de la base del conocimiento. (Flores de la Fuente, 2003
citada por Villanueva, 2010, p. [2-3])

Estos indicadores son de gran utilidad para tener un panorama de la recepcion de
la GC tanto dentro de la biblioteca, por los bibliotecélogos, como fuera, por usuarios.
Pueden arrojar informacion que sea utilizada para hacer cambios y adaptaciones

gue permitan mejores resultados.

2.2.3 El bibliotecologo y la GC

Con la llegada del siglo XXI, y de acuerdo con Jain (2009), llegan nuevos roles y
requerimientos para diferentes competencias y habilidades de los profesionales de
la informacidon, que van mas alla de las que tradicionalmente se entendian y
practicaban, para poder enfrentarlos es necesario contar con mayor flexibilidad
intelectual. Los profesionales de la informacién ahora deben estar equipados o ser
capaces de desempefiar o adaptarse a las nuevas funciones que se muestran en la

figura 9:
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Figura 9. Los nuevos roles de los profesionales de la informacién
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Al observar estos nuevos roles propuestos en la figura 9, se puede argumentar que
existe una relacion de conceptos, en donde el término ampliamente establecido del
bibliotecario como profesional de la informacion tiene su equivalente al profesional
del conocimiento en un entorno empresarial. Pareciera que los bibliotecarios, deben
estar en el centro de la ecuacion del conocimiento, ya que, al ser profesionales de
la gestion, tradicionalmente han estado capacitados para organizar informacion,
ademas de que tienen las habilidades de agilizar el entorno para desarrollar
comunidades de GC.

En general los nuevos roles se pueden dividir en dos, en aquellos que son de nueva
creacion y en aquellos que se han ido adaptando. Para los primeros se puede
identificar un cambio importante en la forma en la que se trabaja, esto implica que
se modifique el campo de accién de la informacidn al conocimiento, asi mismo salir
de los sistemas creados para bibliotecas e incorporar los que permiten organizar,
analizar y visualizar el conocimiento haciendo uso de sistemas dirigidos a la web
semantica, con datos enlazados y metadatos complejos. En el caso de aquellos que
se han ido adaptando, se puede mencionar que son producto de actividades que se
realizan en las bibliotecas de manera cotidiana pero que, en los ultimos afos, y
gracias al auge de la GC, han cobrado importancia y, que como ya se ha

mencionado anteriormente, ahora se enfocan al conocimiento y no a la informacion.

Si los bibliotecélogos quisieran tomar alguno de estos nuevos roles deben de contar
con habilidades propias de la profesién y la experiencia, entre ellas se destacan las
siguientes:

e Buena comunicacién y habilidades interpersonales,

e Comprender las necesidades flexibles de los usuarios y empleadores y

desarrollar soluciones creativas,
e Capacidad para mercadear el concepto de GC y sus beneficios,
e Habilidades de negociacién, para tratar con proveedores y licenciatarios,

e Creatividad y vision a largo plazo,
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e Habilidades de gestidén en general:

o Gestion de la informacion

o Gestion de recursos humanos

o Gestion de proyectos

o Gestion del cambio

o Planificacion estratégica

o Gestion financiera

o Habilidades de enlace y negociacion
e Capacidad analitica y de pensamiento lateral,
e Habilidades de adaptabilidad cultural. (Halvegar y Tabuchi, s./f. citados por

Semertzaki, 2011)

Se observa que las habilidades a desarrollar son alcanzables, ya que los
bibliotecarios cuentan con las bases teoricas y practicas por lo que quiza solo hace
falta actualizarlas, reforzarlas o afinarlas, todo esto con la finalidad de disefiar mas

y mejores servicios en los diferentes escenarios laborales.

Asi, como uno de los escenarios de ejercicio profesional, las bibliotecas
especializadas se han convertido o se pueden convertir en los centros para disefar
e implementar proyectos de GC perfectos, ya que cuentan con la estructura e
infraestructura idoneas para ello. Tal vez lo que se carece en las bibliotecas seria
canalizar su enfoque hacia la GC, esto se puede lograr gracias a que al contar con
personal altamente calificado que tiene las habilidades y conocimientos, para
adoptar los aspectos fundamentales de la GC en beneficio de las comunidades de

investigacion como las que cuentan las bibliotecas especializadas.
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Capitulo 3. Modelo de Gestion del Conocimiento para bibliotecas

especializadas

Los modelos de gestidbn son marcos tedricos que sirven de referencia para que
instituciones puedan desarrollar su propio sistema de organizacion. Si bien este
concepto tiene su auge y uso en el sector empresarial y de negocios privados no es
limitante a instituciones de la administracion publica como pueden ser bibliotecas.

3.1 Presentacion del Modelo

Después de haber realizado la investigacion documental se identificaron algunas
bases tedricas en las que el Modelo de GC para bibliotecas especializadas se puede

sustentar, entre ellas se encuentran las siguientes:

« EIl conocimiento que generan y usan las personas en una institucion puede
dividirse en conocimiento tacito y explicito. Este conocimiento puede
generarse internamente, o incorporarse por agentes externos.

e Las personas a cargo de la gestion del conocimiento en las instituciones
deben tener perfiles definidos claramente; en este caso la propuesta de Jain
resulta muy importante.

e Los procesos de gestion del conocimiento se basan en la cultura
organizacional propia de cada biblioteca.

e El modelo de GC de King, es el que se ajusta a las necesidades de esta
investigacion, debido a que contempla actividades que son identificables en
una institucion. Este modelo se explica en el capitulo 1 de esta tesis. Las
etapas del modelo son:

e Creacion - Adquisicion
e Refinamiento
e Memoria

e Transferir - Compartir
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e Utilizaciéon

¢ Rendimiento de la organizacion

Cabe sefialar que la gestion del conocimiento inicia con el analisis y evaluacion de
la organizacibn en cuanto a sus actividades sustantivas, a las herramientas
intelectuales (politicas, normas, manuales, entre otros) y a los artefactos
(computadoras, infraestructura fisica, entre otros) que son necesarias para que la
organizacion cumpla sus propositos. A partir de este analisis inicial es que es posible
identificar las “comunidades de practica” que giran en torno a cada actividad, y
analizar de manera focalizada, pero integral cbmo es que se crea, usa y reusa el
conocimiento. En este sentido, aunque el Modelo de GC para bibliotecas
especializadas que se propone, estd basado en el de King, se agregan los

conceptos de conocimientos tacitos y explicitos.

La propuesta de modelo de GC que se presenta, busca que las bibliotecas
especializadas, tengan procesos que permitan aprender, innovar y mejorar los

procesos Yy flujos de trabajo.

3.2 Modelo de gestion del conocimiento para bibliotecas especializadas

Se ha identificado que la GC se enfoca en dos tipos de conocimientos que se
generan y utilizan dentro de las organizaciones, y en consecuencia también en las
bibliotecas: el tacito y el explicito. Desde la perspectiva de esta investigacion, se ha
planteado que el conocimiento explicito se gestiona a partir de los soportes en los
gue se encuentra contenido (por ejemplo, documentos institucionales de
planeacién, informes, transacciones comerciales, entre otros). En ese sentido en el
modelo propuesto, el conocimiento explicito es tangible, cuantificable y a priori,
podria ser mas facil de identificar si es que existe. La existencia o no del
conocimiento explicito, como se menciondé antes, depende de la -cultura
organizacional; un ejemplo de ello es cuando de manera peridédica se documentan

y dejan por escrito sus procesos y toma de decisiones.
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Por otra parte, el conocimiento tacito, al ser intangible es més dificil de medir y de
controlar; pero es el que puede mantener funcionado un proceso ante la falta de
documentacion. Por ejemplo, cuando hay un nuevo miembro del personal que se
incorpora a la intercalacion de materiales en la estanteria de una biblioteca, no es
raro que sean otros miembros del personal que tienen esa misma labor, quienes le

indiguen como hacer el trabajo, y como optimizar los tiempos.

En una organizacién con una estructura jerarquica, se considera deseable que la
decision de iniciar y dirigir un proceso de GC debe recaer en los mandos directivos
y de coordinacién de una biblioteca. Ya que son quienes deben conocer los perfiles
del personal a su cargo y las actividades que realizan; ademas de que tienen las
facultades de intervenir en la creacion o modificacion de los métodos, procedimiento
y politicas, que norman y orientan las actividades y los servicios fundamentales de
una biblioteca especializada. Sin embargo, es necesario reconocer que el
conocimiento para realizar una actividad puede estar distribuido entre todos los
miembros del personal que la realizan; y que muchas veces quien coordina o dirige
la biblioteca, podria desconocer estos procesos a detalle y solo conocer las

generalidades.

Por lo anterior la GC requiere de una mirada abierta, estructurada y clara sobre las
actividades que se realizan; y no solo de la lectura y seguimiento de los procesos
descritos en un manual. Es decir que la identificacién del conocimiento tacito y el

explicito implica el reconocimiento de que el conocimiento esta distribuido.

Es por ello por lo que en la GC es necesario que cada integrante de la biblioteca
sea el responsable de identificar cual es el conocimiento que se requiere para llevar
a cabo sus funciones de la mejor manera, de alguna forma, este conocimiento debe
incorporarse de forma explicita a la memoria institucional. A continuacién, se
presenta de manera grafica el Modelo de GC para bibliotecas especializadas en la

Figura 10.
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Figura 10. Modelo de gestion del conocimiento para bibliotecas especializadas
Conocimiento Tacito Conocimiento Explicito
? _————®

CREACION ADQUISICION

REFINAMIENTO

COMPARTIR

TRANSFERIR

RENDIMIENTO DE LA
ORGANIZACION

Fuente: Elaboracion propia basado en King (2009)
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Se puede observar que el Modelo de GC para bibliotecas especializadas esta
integrado por dos rutas, las cuales se explicaran por separado; pero con la
advertencia de que en la realidad hay una estrecha relacién entre el conocimiento
tacito y el explicito como se muestra en el siguiente apartado.

3.2.1 La ruta del conocimiento tacito al explicito para el mejoramiento en el

rendimiento de la organizacion

La primera ruta inicia con el reconocimiento del conocimiento tacito, y comprende
las etapas de refinamiento, memoria, transferencia, utilizacion y rendimiento de la
organizacion. Cabe mencionar que en cada etapa se van a incluir los siguientes
elementos: soportes, herramientas y el perfil del personal de la biblioteca
especializada que podrian estar implicados en ellas.

Etapa 1.- Creacion. Por definicion la creacion es

una actividad relacionada con dar existencia a una
cosa de la nada, por ello y por la naturaleza
intangible de los conocimientos tacitos, este punto

de partida dentro del Modelo de GC para

bibliotecas especializadas implica reconocer que el

conocimiento se encuentra distribuido entre

CREACION

quienes realizan los procesos en una biblioteca, y
gue estas personas socializan sus conocimientos
como parte de su practica cotidiana entre personas

gue deben resolver un problema.

De esta forma en el Modelo de GC para bibliotecas especializadas, se prevé que la
creacion de los conocimientos tacitos, tanto internos como externos, de la biblioteca,
se puedan ver reflejados en sus empleados, asi como en el personal dentro de la

organizacion en la que labora. En especifico se trata de conocimientos que se han
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formado a partir de la experiencia laboral, el manejo de procedimientos, normas y

reglamentos, aplicados en la solucién de problemas reales y cotidianos.

El conocimiento tacito, puede construirse en las personas de manera
multidisciplinaria, por ejemplo, el caso de una persona que necesita recuperar un
set de registros bibliograficos de la base de datos para hacerles un procedimiento
de limpieza y acude con el personal de apoyo tecnoldgico quien le indica la forma
en la que puede obtener dicha informacion. Esto si bien, no lo hace experto en el
manejo informatico si le da una herramienta intelectual no escrita, que pasa de una

persona a otra para realizar un trabajo.

En esta etapa, el conocimiento tacito puede transformarse o no en explicito, ello
depende de cuatro procesos ciclicos:

a) Socializacion,

b) Combinacion,

c) Externalizacion e

d) Internalizacion;
Que para fines de este trabajo se han separado por el tipo de conocimiento, pero

es importante recalcar que en la practica esta separacion puede no darse.

a) Socializacion. De tacitos a tacitos. Compartiendo experiencias mediante
exposiciones orales, comunicacion cara a cara o la experiencia compartida. Este

conocimiento se adquiere a partir de la observacion, imitacion y practica.

c) Externalizacion. De tacitos a explicitos. Empieza con un dialogo o una reflexion
colectiva que apoyada en analogias o metaforas ayuden a descubrir el conocimiento
tacito que se quiere compartir. Al ser externalizado en un grupo, el conocimiento es
recuperado para hacerlo tangible y recuperable, por ejemplo, a través de las

minutas, mejoramiento de manuales de procedimientos, entre otros.

86



La socializacidn y la externalizacion pueden estar integradas en diversos procesos
y actividades dentro de la biblioteca especializada, aunque no se tenga conciencia
de ello, una de las principales recomendaciones seria identificar como se da esta
integracion ya que esto ayudaria en gran medida con el buen funcionamiento de las

siguientes etapas en el Modelo.

En el mismo ejemplo de la persona que necesita un set de registros bibliogréaficos,
se puede apreciar que la socializacion de un conocimiento de alguien que “sabe”
como resolver el problema a otra que no sabe, el cual no estd mediado por procesos
formales de capacitacion. Tampoco se trata de wuna transferencia de
responsabilidades, si no de encontrar la mejor forma de resolver un problema

concreto.

Complementando los elementos antes mencionados, se sefalan a continuacion los
soportes, herramientas y personal que puede tener relacion con la etapa de

creacion.

Soportes. Dentro de los soportes que se pueden utilizar con la intencion de
identificar los conocimientos tacitos se encuentran: correos electronicos, tomar
notas, hacer esquemas o dibujos, la expresion verbal y no verbal, demostraciones,

y las entrevistas.

Herramientas: Las herramientas intelectuales y tecnoldgicas identificadas que
pueden contener estos conocimientos son: la memoria personal, las notas

personales, las videograbaciones, etc.

Personal. Se trata de las personas que directamente estan involucradas en la
resolucién de un problema, tales como: colaboradores, networkers, investigadores,
consultores, entre otros. En el caso de la biblioteca especializada pueden ser, los
catalogadores, los referencistas, el personal que intercala material, asi como sus

relaciones con usuarios y proveedores.
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Etapa 2 — Refinamiento. En esta etapa se deben de

establecer los procesos y mecanismos necesarios
para seleccionar, filtrar, purificar y optimizar los

conocimientos tacitos que se han obtenido en la

etapa anterior y el principal objetivo seria la
preparacion de estos para su almacenamiento.

REFINAMIENTO Esta etapa es muy importante porque implica el

desechar o ponderar los conocimientos tacitos que

son mas importantes, viables de aquellos que

inclusive pueden obstaculizar el logro de una meta. También de identificar las

experiencias que son mas factibles y menos onerosas para la organizacion.

Debido a la peculiaridad de los conocimientos tacitos, estos deben de explicarse,
codificarse, organizarse y evaluarse, en ese sentido conviene de seleccionar
personal dedicado para hacer las actividades antes mencionadas con el fin de que
estos conocimientos puedan pasar a formar parte de la memoria institucional,

ejemplo del personal necesario para ello son:

+ Especialista de metadatos. Debe de estar dedicado a identificar y tipificar
saberes y conocimientos.

» Gestor de conocimiento. Es quien estaria a cargo de la categorizacion de
acuerdo con su propdsito (areas, proceso o actividad y fecha), asi como a la
asignacion de palabras clave y asociacibn con otros conocimientos
adquiridos.

* Analista de conocimiento. Dentro de sus principales actividades esta la
descripcion de conocimientos (objetivo, alcance, resultados, aprendizajes
involucrados) y también se encargaria de la seleccién de los formatos en los

gue se guardara y visualizara el contenido (PDF, MP4, XML)
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Sin olvidar que los soportes y las herramientas tecnoldgicas que se pueden utilizar
para llevar un control de los conocimientos, asi como de sus modificaciones pueden
ser documentos como presentaciones, videograbaciones que se incluyen en
sistemas de informacion tales como bases de datos y hojas de calculo,

respectivamente.

Etapa 3 - Memoria organizacional. Es uno de los

principales elementos dentro del modelo, quiza sea
GE una de las primordiales razones para su
implementacion, ya que es aqui en donde se
concentrardn de manera organizada y clasificada
los conocimientos tacitos que han sido contenidos
en la etapa anterior. Como se ha visto en la etapa
MEMORIA 1, estos conocimientos pueden ser encontrados en
la memoria personal de los bibliotecarios que
laboran en los diferentes procesos, tales como la

catalogacion o en servicios de referencia de una biblioteca especializada.

La organizacion debe seleccionar de manera cuidadosa el sistema de
almacenamiento y de recuperacion de la informacion. Almacenar sin orden y sin un
sistema de clasificacion puede llevar a la pérdida de conocimiento valioso, Unico e
irrecuperable. Una practica comuan es la creacion de Intranets en la biblioteca
especializada, a los cuales se tenga acceso de manera diferenciada dependiendo
de los roles y funciones de cada miembro del personal de una biblioteca. Es decir
gue en la Intranet se distinga los apartados que son para todo el personal (por
ejemplo, el plan anual y los informes), de los que son para una seccion (por ejemplo,
lo que tiene que ver con procedimientos de catalogacion) y los que son a nivel
operativo (instrucciones, etc.). Ello entre otros aspectos que se deben considerar
relacionados con la renovacion del conocimiento, las nuevas aportaciones, lo que

funciona de lo que no funciond, etc.
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Quien esta involucrado en esta etapa es el experto en tecnologia, quien, con ayuda
de los bibliotecélogos, deben de hacer actividades de indexacion y recuperacion de
metadatos; si se habla de soporte uno de los mas adecuados puede ser la intranet
mientras que las herramientas tecnolégicas que pueden ser las mas utiles son

repositorios o sistemas de informacién.

Etapa 4 — Compatrtir. Por lo general, el siguiente

paso del proceso del modelo es buscar que el
conocimiento tacito que ya se ha almacenado sea
compartido, con la intencién de que se genere un

impacto en la organizacion.

Esta etapa tiene como finalidad la distribucion de

COMPARTIR informacion 'y conocimientos a travées de
notificaciones que indiquen a los bibliotecélogos

las actualizaciones y ediciones de los

conocimientos registrados en el sistema de informacion o repositorio. Estas
notificaciones se pueden realizar mediante el uso de correo electrénico, una red
social corporativa u otro medio de comunicacion utilizado dentro de la biblioteca
especializada u organizacion a la cual pertenece. De acuerdo con las necesidades
de la biblioteca se pueden distribuir los conocimientos a grupos de interés o a todo

el personal.

Quien puede estar a cargo de esta etapa es:
 El comunicador de conocimiento, quien estaria dedicado a compartir
informacion, difundir y promocionar novedades, asi como reconocer a los
involucrados en las solicitudes de conocimientos como a los receptores de

estos.
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Para estas actividades se puede apoyar de soportes como el correo y boletines
electrénicos o noticias, y en herramientas como el correo electrénico, las redes

sociales y el sistema de informacién.

Etapa 5 — Utilizacion. Después de que los

conocimientos tacitos son compartidos se tiene la
intencion de que estos se utilicen, de tres formas:

elaboracion, infusibn 'y minuciosidad. La

elaboracion esté relacionada con el desarrollo de
diferentes interpretaciones; la infusién es una tarea

z relacionada a identificar problemas que se puedan
UTILIZACION generar; y cuando se habla de minuciosidad se
refiere al desarrollo de multiples conocimientos por
parte de diferentes individuos o personas. Estos
tres aspectos facilitan la innovacion, el aprendizaje colectivo, el aprendizaje

individual y ayudan a la resolucion de problemas en colaboracion.

Los conocimientos recuperados por el sistema de informacion son utilizados por los
bibliotecologos para desarrollar nuevos procesos, proyectos o servicios, para
solucionar problemas, para la mejora continua o la toma de decisiones. Cuando se
aplican los conocimientos generados y registrados a lo largo del Modelo de GC para
bibliotecas especializadas, se permitira evidenciar nuevos aprendizajes e

innovacion, que finalmente son traducidos en beneficios.

En esta etapa, al igual que en las iniciales, los involucrados vuelven a ser
colaboradores, networkers, investigadores, consultores, entre otros; las actividades
esenciales que realiza el personal son busqueda, seleccion y uso de la informacion
asi como la creacion de nuevos conocimientos; los soportes se vuelven a repetir
con etapas anteriores y dentro de los principales serian: documentacion,

capacitaciones, correos, workshops, entre otros y dentro de las herramientas se
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pueden mencionar plataformas de colaboracion, redes sociales corporativas e

inclusive el correo electrénico.

Etapa 6 — Rendimiento organizacional. Aqui se

puede identificar el impacto que el conocimiento
tiene en la biblioteca especializada, aunque en el
Modelo de GC para bibliotecas especializadas se

presenta al ultimo, es importante reconocer que el

impacto se puede presentar en cualquiera de las

otras cinco etapas y que es necesario que este

RENDIMIENTO DE
LA ORGANIZACION

impacto quede registrado dentro del sistema de
informacion, para poder iniciar de nuevo el proceso

al generarse nuevos conocimientos.

3.2.2 La ruta del conocimiento explicito para el mejoramiento en el

rendimiento de la organizacion

Esta ruta al estar enfocada en el conocimiento explicito, que tiene como parte de
sus caracteristicas el contar con soportes fisicos. Este conocimiento tiene un mayor
consenso entre la comunidad practicante, ya que es parte de las actividades
cotidianas el trabajar con este tipo de conocimientos. Es importante mencionar que,
siguiendo el modelo de King, algunas etapas se repiten en la ruta y que solo se

destacan los aspectos que se enfocan en el conocimiento explicito.

En principio aqui se pueden reconocer los dos procesos restantes que se han

introducido en la ruta anterior, estos son:

b) Combinacion.  De explicitos a explicitos. El conocimiento explicito se tiene que
sintetizar y formalizar para que otros puedan adquirirlo. Es decir que es necesario
registrarlo, almacenarlo y difundirlo mediante cursos, presentaciones, charlar,

reuniones, etc. Por ejemplo, si se trata de un nuevo sistema de organizaciéon de la
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informacion, es importante contar con procesos de capacitacion a fin de que no se

tengan que leer los manuales de principio a fin para poderlo implementar.

d) Integracion. De explicitos a tacitos. Aqui se pretende incorporar un conocimiento
explicito, en las practicas cotidianas de las personas; a fin de que forme parte de
sus estructuras mentales, ya sea grupal o individualmente. Para ejemplificar mejor
esta fase, se puede mencionar la interaccion que se da con el maestro y el alumno,
gue, para el caso especifico de una biblioteca, esto se hace evidente cuando entra
un nuevo colaborador y va a estar en el area de servicios al publico, y quienes ya
tienen experiencia en esas actividades le dan la capacitacion mientras ejecutan
dichas actividades, lo que hace que no solo se transmita conocimiento mediante la

ensefanza sino también la préactica.

Una vez expuestos estos dos procesos, se continua la descripcion del modelo por

etapas.

Etapa 1.- Adquisicion. En caso de que la biblioteca

especializada carezca de  conocimientos
especificos necesarios para lograr sus funciones,
se deben buscar en su entrono para adquirirlo, y si

es necesario reelaborarlo como se sefalé en el

proceso de combinacion. Estos conocimientos

C z especificos serian explicitos, tanto internos como
ADQUISI ION externos, y pueden ser encontrados en bases de
datos, informes, lineamientos, actas o cualquier
otro tipo de contenido tangible que se crea dentro
o fuera de la biblioteca o institucion y que, en la mayoria de los casos es

administrado por la biblioteca especializada.

Continuando con los puntos de partida del Modelo, la adquisicién de conocimientos

explicitos se puede dar a partir: de la educacion formal, los manuales, las
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normativas. Estos documentos son susceptibles de estar en sistemas de
informacion internos en una organizacion, y por lo tanto se les puede buscar y
recuperar. El abastecimiento complementa a la busqueda ya que, una vez que se
ha localizado un documento, entonces se procede a obtenerlo para su consulta; por
ultimo, se encuentra la consulta de expertos externos que tienen los conocimientos

y la experiencia necesarios.

Ya se han mencionado algunos de los soportes en los cuales se puede adquirir el
conocimiento explicito, cuando se habla del interno este hace referencia al
elaborado dentro de la biblioteca plasmado en manuales, politicas, reglamentos,
estadisticas, y cualquier otra informacién que es de utilidad para realizar las tareas
cotidianas; en cambio cuando se habla del conocimiento explicito que procede del
exterior se pueden mencionar fuentes externas como libros, revistas, paginas web,
correos electronicos, bases de datos; también se incluyen las normativas y

disposiciones legales, las nuevas tecnologias, entre otros.

Dentro de las herramientas que se pueden utilizar para la adquisicion de este
conocimiento explicito la tecnologia se emplea como un medio para codificar y
almacenar la informacién en bases de datos. Es importante también hablar del
conocimiento explicito externo, este conocimiento esta identificado fuera de la
biblioteca que lo necesita, en varios escenarios el medio de adquisicion es la

compra, el canje o el donativo.

Quienes se encargan de la labor de adquisiciéon del conocimiento explicito, en
general es el personal de biblioteca, ya que este conocimiento se extrae de la
persona que lo crea, haciéndose independiente de su creador para utilizarse con
diversos propdésitos dentro de la organizacién. Ademas del personal de biblioteca,

se pueden integrar colaboradores externos y networkers.

94



REFINAMIENTO

la memoria institucional.

Etapa 2.- Refinamiento. Los conocimientos

explicitos se deben seleccionar, organizar,
formatear y ser evaluados. Estas actividades son
familiares para el personal de la biblioteca
especializada, principalmente por quienes se
encargan de los procesos técnicos, ya que son
actividades esenciales, pero ahora el enfoque se
centra en aquellos conocimientos que son
documentados y registrados dentro de la

biblioteca, con el fin de dejarlos listos para pasar a

El personal que se puede dedicar a estas actividades puede ser: el especialista de

metadatos, el gestor de conocimientos y el analista de conocimiento. Los soportes

y las herramientas siguen siendo las mismas que en la etapa 1.

-

MEMORIA

Etapa 3 - Memoria organizacional. Donde conviven

los conocimientos téacitos, y los conocimientos
explicitos que se han adquirido y retenido en
equipos y soportes de fuentes internas o externas
una vez que estos han sido refinados en la etapa
2, para poder ser almacenados en el sistema de
informacion o repositorio, los cuales pueden ser las
herramientas indicadas para contener todos los
conocimientos, con el objetivo de poder buscarlos

y utilizarlos.

Los soportes siguen siendo los antes mencionados, de manera general se

mencionan documentos impresos y electronicos, bases de datos, entre otros.
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Al igual que con los conocimientos tacitos, quienes pueden estar involucrados con

esta etapa serian los expertos en tecnologia, los gestores de conocimientos y los

administradores de activos de conocimiento.

2]

A

0-0

TRANSFERIR

Etapa 4.- Transferir. Para que el conocimiento

explicito tenga un impacto en la organizacion, este
necesita ser transferido. Esta actividad también
esta relacionada con labores esenciales de las
bibliotecas especializadas, estas serian las
enfocadas a la distribucion de informacion y
conocimientos, y al hablar de conocimientos
almacenados en un soporte se hace mas facil su

transferencia.

Al igual que con el conocimiento tacito, quien puede estar encargado de esta etapa

seria el comunicador de conocimiento ayudado por el gestor de conocimiento.

UTILIZACION

Etapa 5 — Utilizacion. Después de que los

conocimientos explicitos son transferidos se tiene
la intencidon de que estos se utilicen de tres formas:
elaboracidn, infusién y minuciosidad, al igual que
los conocimientos tacitos. La finalidad ultima de
esta etapa es generar nuevos procesos, proyectos
0 servicios, para solucionar problemas, para la

mejora continua o la toma de decisiones.

En esta etapa, al igual que en la ruta del

conocimiento tacito, los involucrados se repiten siendo estos colaboradores,

networkers, investigadores, consultores, entre otros. Las principales actividades por

realizar serian busqueda, seleccién y uso de la informacion sin olvidar la creacion

de nuevos conocimientos. Al igual que los soportes impresos y electronicos.
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Etapa 6 — Rendimiento organizacional. Esta etapa

es la misma que ya se ha desarrollado en la ruta

del conocimiento tacito.

En consecuencia, es recomendable que todos los
bibliotecdlogos que laboran en la biblioteca
especializada posean nociones de GC con la

RENDIMIENTO DE
LA ORGANIZACION

intencion de que colaboren en los proyectos de ese
tipo. Como se ha observado antes el lider del
proyecto debe tener una nocién amplia y holistica
de las actividades, pero es el personal quien puede ayudar a discernir cuales
conocimientos tacitos o explicitos son susceptibles de ser aplicados en la solucion

de un problema o para alcanzar una meta.

Las etapas antes propuestas tienen la finalidad de proporcionar una ruta que
fomente la innovacion en el equipo de trabajo y asegure la conservacion de la
memoria corporativa. También se plantean los roles y responsables de cada fase,
propuestos de acuerdo con los perfiles identificados en la literatura y los que

cuentan las bibliotecas en la realidad.

3.3 Recomendaciones para la aplicacion del Modelo

El Modelo de GC para bibliotecas especializadas, antes presentado, esta
enmarcado en un tipo especifico de biblioteca, en ese sentido se cuenta con algunos
elementos bien identificados como: en primer lugar, una base de temas comunes,
problemas y cuestiones que sus miembros comparten en su trabajo diario; en
segundo lugar, el compromiso mutuo que los une en una entidad social; y en tercer
lugar, comparten un repertorio de recursos: rutinas, artefactos, vocabulario, estilos,
etc., que han desarrollado con el tiempo y que por lo general se transmiten de los

empleados con mas experiencias a aquellos que van iniciando su trayectoria laboral.
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En otras palabras, se pueden reconocer las bases que sustentan una comunidad
de practica, y mientras estas comunidades se puedan establecer y mantener, la GC

cuenta con el terreno ideal para implementarse y desarrollarse.

El personal que labora en las bibliotecas especializadas, inclusive en cualquier otra
biblioteca, ademas de las caracteristicas antes mencionadas por el simple hecho de
pertenecer a ella, cuenta con competencias Unicas desarrolladas a lo largo de su
vida y crecimiento profesional. En conjunto estas hacen que exista una diversidad
de individuos trabajando en un mismo lugar, compartiendo y aportando

conocimientos por un mismo fin.

Se puede distinguir dicha diversidad, en los distintos niveles de experiencia que
cada uno de los miembros de la biblioteca especializada posee, en ese sentido se
puede hablar de que hay miembros que se pueden considerar expertos, por los
afios que han trabajo, y por el contrario hay personal que se puede considerar

novato que serian quienes apenas comienzan a laborar.

La esencia del trabajo en biblioteca es de trabajo colaborativo, quedando esto
demostrado en los diversos procesos que se realizan en ellas, como el proceso de
adquisicion y los realizados en procesos técnicos, que tienen la finalidad de poner
a disposicion de sus usuarios la informacidn que necesitan, estos procesos
mencionados, mas aquellos que sean especificos o particulares, conforman un ciclo
en el cual intervienen, de alguna u otra forma, el total de los integrantes de la

biblioteca.

Para poder implementar el Modelo de GC para bibliotecas especializadas es
necesario considerar los elementos antes mencionados, ademas de establecer los
objetivos, para el caso de este modelo podrian ser: crear y adquirir, refinar,
almacenar, transferir y compartir, y utilizar conocimientos especializados mediante
aprendizajes y conocimiento tacito y explicito con base a la reflexion compartida

sobre las experiencias; y los resultados esperados, entre los mas generales se
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pueden mencionar: resolucién de problemas, creacién de ideas, distribucion de

conocimientos, desarrollo de mejores practicas y reflexiones colectivas.

Ademas de establecer los objetivos y los resultados para que el Modelo de GC para
bibliotecas especializadas, es importante que se consideren los roles que cada
integrante de la biblioteca va a desempefiar para que tenga un buen funcionamiento.
Los diferentes roles identificados, como son lider, moderador, facilitador y
miembros, deben desempefiar una parte crucial al momento de poner en préactica
dicho modelo. Un lider sirve como factor de aliento y motivacion. El moderador actia
como eje central al involucrarse de lleno en sus actividades y al ser la fuerza motriz
detras de ellas, permitiéndole crecer y evolucionar. La contribuciéon del facilitador
gira en torno a brindar apoyo cotidiano para conducir, compartir y promover las
actividades y objetivos establecidos. Los miembros motivados y comprometidos a

través de su participacion y contribucion garantizan

Con la implementacion de los roles descritos anteriormente es deseable que el
Modelo de GC para bibliotecas especializadas, escale a todas las areas de la
biblioteca, ya que, asi se puede ampliar la cobertura de las técnicas, recursos,
actividades y metodologia del modelo planteado, con la intencidén de incentivar el
trabajo corporativo entre areas, fomentar la mejora continua, pensar los procesos

de manera transversal y mejorar la comunicacion entre todos los colaboradores.

Se recomienda realizar evaluaciones periodicas, se puede hacer una encuesta
simple a todos los miembros de acuerdo con los objetivos y resultados esperados.
Con base en los resultados de dicha encuesta, se obtendrian conclusiones,
lecciones aprendidas, revisiones posteriores a la accion y recomendaciones. Esto
puede ser de utilidad para compartir hallazgos y resultados, como pueden ser
logros, acontecimientos importantes, desafios e inconvenientes fuera y dentro de la
organizacion. La evaluacion es un paso fundamental para promover y preservar el

intercambio de aprendizajes y conocimientos adquiridos.
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Considerando que la cultura organizacional es un factor que estimula la gestion del
conocimiento, y que su principal caracteristica es estar en constante cambio, se
debe fomentar la documentacion de dichos cambios, como ya se ha recalcado
anteriormente. Al aplicar el Modelo de GC para bibliotecas especializadas se
pretende que la cultura organizacional se modifique hacia una en la cual el
aprendizaje colaborativo sea la pieza clave sobre la cual se fundamenten los
valores, las creencias y las actitudes del personal, siempre teniendo en cuenta la
misién, vision y objetivos tanto institucionales como los de la biblioteca

especializada.
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Conclusiones

Lo mas importante de la creacion de este modelo de gestidén del conocimiento para
bibliotecas especializadas fue que se origind desde una vision y postura
bibliotecolégica, basandose en los conceptos de gestion del conocimiento
provenientes de las disciplinas econdémico-administrativas, porque, aunque existe
una gran variedad de modelos de gestion del conocimiento, no existia ninguno que
fuera exclusivamente para las bibliotecas y en especifico para aquellas
especializadas.

A lo largo de la investigacion documental realizada, se encontré un modelo de
gestion del conocimiento, el de King de 2009, que cuenta con los elementos
indispensables para poder llevar a cabo proyectos de este tipo. La ventaja que se
encontro a este modelo es que al contener los elementos basicos para administrar
conocimientos su adaptabilidad en diferentes organizaciones, publicas o privadas,
grandes o pequefias, lo hicieron el modelo base que se puede adaptar a diversas

necesidades.

Lo que contribuyo a crear este modelo de gestion del conocimiento fue identificar
cuéles son los tipos de conocimiento que manejan las bibliotecas especializadas asi
como la seleccion y adaptacion de las caracteristicas esenciales de un modelo de
gestion de conocimiento para realizar una transicion a uno enfocado en bibliotecas
y también reconocer que los bibliotec6logos deben desempefiar nuevos roles al
momento de emprender proyectos de gestion del conocimiento, porque al existir dos
tipos de conocimiento que se generan y manejan en organizaciones de cualquier
clase, incluyendo a todas las bibliotecas sin importar su tipo, es necesario que se
conozcan las caracteristicas de estos conocimientos para poder crearlo o adquirirlo,

refinarlo, almacenarlo, transferirlo o compartirlo y utilizarlo.

Dichos conocimientos son, por un lado, los tacitos internos y externos, y por el otro,

los explicitos internos y externos. Dentro de los primeros se encuentran la
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experiencia de bibliotecélogos y colaboradores que estan dentro o fuera de ellas,
es un conocimiento intangible; por el lado de los segundos, estos se ven reflejados
en la documentacion que se genera dentro de las bibliotecas especializadas, o se

adquiere fuera de ellas, como pueden ser actas, manuales, politicas, entre otros.

Se eligieron las bibliotecas especializadas, ya que por su naturaleza de estar
suscritas a instituciones u organizaciones de diversos tipos tienden a estar en un
medio en el cual la generacidén de conocimientos es cosa de todos los dias y aunado
a esto los bibliotecélogos que laboran en ellas deben de estar sumamente
preparados tanto en temas de bibliotecas asi como en los temas referentes a sus
instituciones u organizaciones, haciendo que sean el campo idéneo para desarrollar
e implementar el modelo de gestion del conocimiento. Para poder implementar el
modelo es necesario que se identifiquen y cultiven las comunidades de practica que
se han conformado, ya que es con el apoyo de estas que la gestion del conocimiento

se puede implementar y desarrollar.

Aunque se ha podido acoplar un modelo de gestion del conocimiento para
bibliotecas especializadas, aun hace falta trabajo por hacer para corroborar que el
modelo se pueda implementar en una biblioteca especializada, inclusive en otros
tipos de bibliotecas haciendo las modificaciones pertinentes, ya que esta

investigacion solamente llego a una propuesta teorica.

En consecuencia, con la implementacion del modelo se podrian observar fortalezas
y debilidades del mismo, asi como las ventajas y desventajas que se pueden
presentar al momento de trabajar con algo tan volatii como el conocimiento
expresado en las experiencias del personal, es recomendable que se consideren
todos los factores que pueden influir para poder obtener este tipo de conocimientos,
lo que se ha pensado es que una de las mejores formas de obtenerlo y quiza

almacenarlo es mediante entrevistas.
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Es recomendable que los bibliotecdlogos, inclusive aquellos que no laboren en
bibliotecas especializadas, tengan nociones de gestién del conocimiento y que
estén enterados de los nuevos roles que se han desarrollado a partir de la entrada
de la sociedad del conocimiento, algunos de estos son la evolucion de funciones
gue ya se venian haciendo o son la especializacion, por asi decirlo, en tareas
especificas, aunque hay algunos que serian desafios que hay que enfrentar porque
se cuentan con los conocimientos y habilidades.

Finalmente, se espera que en un futuro se puedan hacer mas proyectos de gestion

del conocimiento en y desde las bibliotecas, esperando que estos proyectos cuenten

con el suficiente apoyo para que sean referentes para futuras investigaciones.
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