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RESUMEN

Introduccion: El conocimiento constituye uno de los recursos organizacionales
mas valiosos de una institucion, por lo que es necesario gestionar y auditar sus
procesos. Desde 1994 surgieron las auditorias del conocimiento para detectar
espacios de desarrollo y ser el punto de partida de la implantacion de programas

de gestion del conocimiento.
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Objetivo: Desarrollar una auditoria del conocimiento en los dos departamentos
dedicados a la prestacion de servicios bibliotecarios y de informacién: Servicios

Especiales de Informacién y la Biblioteca Medica Nacional.

Métodos: Se emple6é una metodologia para analizar el conocimiento existente, al
identificar procesos principales y acciones de desarrollo profesional que permitiran
contar con nuevos conocimientos para enfrentar las acciones futuras de la

Institucion.

Resultados: Los resultados alcanzados en ambos departamentos reflejan el
dominio su personal para enfrentar los retos actuales, asi como los aspectos a ser
atendidos. En cuanto al desarrollo profesional en sus diferentes manifestaciones
la investigacion arroja resultados destacados, lo que puede poner en riesgo los
conocimientos futuros por la baja actualizacién y el intercambio que se sostiene.
Llama la atencion la debilidad identificada con relacion al intercambio que debe

sostener la biblioteca con las unidades de su sistema.

Conclusiones: El inventario de conocimientos asociados con los procesos de estos
departamentos permite focalizar la necesidad de sostener un monitoreo
permanente de nuevos conocimientos y de actividades de desarrollo para sus

miembros.

Palabras clave: auditoria del conocimiento; procesos principales; desarrollo

profesional; Infomed.

ABSTRACT

Introduction: Knowledge is one of the most valuable organizational resources of
an institution, and that’s why the auditing and management of its processes is so
necessary. Knowledge audits started in 1994 in order to identify development

spaces and to be the starting point of Knowledge Management programs.

Objective: The aim of this study was to analyze and identify knowledge used
systematically in two departments oriented towards library and information

services and to identify strengths that can sustain future actions.
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Methods: A methodology for analyzing existing knowledge, identifying principal
processes and professional development actions which will allow the development

of new knowledge that will be used in the future was applied.

Results: The results obtained in both departments show the domain of the
personnel for facing actual challenges as well as aspects that should be faced. The
audit shows important results concerning the professional development actions
with less results in the regular knowledge actualizations and in the exchanges that
take place with other partners. Another situation that should be faced is related to
the links and exchanges that should occur at the National Library with other

members of their system.

The results related to the professional development of specialists and technicians
are not good and this could be a risk for the future knowledge that could face the
evolution of these Departments due to a poor actualization and weak exchange

carried out.

Keywords: knowledge audit; principal processes; professional development;

Infomed.
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Introduccion

El siglo xxi se desenvuelve en un contexto marcado por nuevos retos y
oportunidades en cuanto al desarrollo de la informacién y el conocimiento. Ante
esta realidad, las entidades se han percatado de la importancia de la gestidon y

auditoria de sus procesos, al valorar el conocimiento como uno de los recursos
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organizacionales mas valiosos, convertido en activo fundamental, en cualquier

organizacion.

El entendimiento de la entidad y su entorno constituye una actividad prioritaria para
las auditorias del conocimiento (AC), las que desde 1994 se enunciaron por
Debenham y Clark() Alrededor de este concepto Albarracirf® la vincula con la
identificacion de los activos de conocimiento organizativos, ;como son generados
y por quién? Ponjuarf® refiere que las AC se ocupan de la informacion tacita y del
conocimiento organizacional, como la experticia, la experiencia y el know how de

la organizacion, no solo registrada, sino la existente en proyectos en curso.

La AC permite evaluar los niveles actuales de intercambio y uso del conocimiento,
estimar el valor del conocimiento percibido por los miembros de la organizacion,
localizar los conocimientos explicitos y tacitos, elaborar el mapa de conocimiento
que muestra la relacion entre las personas y los conocimientos compartidos.® Por
lo que se infiere, debe ser la etapa previa a la gestion del conocimiento institucional.
Gily otros® y Hyltorf® sefialan que la AC examina los recursos de conocimiento y

Su uso: ;como y porqué se adquieren, acceden, diseminan, comparten y usan?

Las auditorias del conocimiento permiten descubrir y documentar fuentes, usos e
islas de conocimiento en una organizacion. Bien aplicada puede producir efectos
positivos e identificar por el personal lo importante del conocimiento, cémo se
utiliza y fluye dentro de la entidad.”) De igual manera, contribuye a la identificacion
de vacios, flujos y duplicidades.® En la actualidad se han convertido en
herramientas fundamentales para identificar la “salud” del conocimiento
organizacional, ya sea en un grupo de trabajo, departamento, area o institucion, de

manera general.

Diversos autores han aplicado diferentes metodologias, criterios y enfoques para
la ejecucidén de auditorias de conocimiento. Por lo general, estas propuestas estan
dirigidas no solo a identificar el conocimiento tacito, sino también el explicito, el
comportamiento del flujo en la organizacion y su representacién grafica por medio
de redes y mapas, tales como: la metodologia de Liebowitzy otros,® Lazzolinoy
Pietrantonio"% Lauery Tanniru(" Cheungy otros,('? asi como, la metodologia de

ocho etapas de Burneity otros('®) y la de Pérez-Solteroy otros,('*) enfocada en los
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procesos clave. Gonzalez Guitian y Ponjuarf'® se han referido a diferentes modelos
y metodologias para auditar el conocimiento. Ponjuan ha guiado el desarrollo de

algunas auditorias del conocimiento en diferentes organizaciones.(16.17.1819.20)

En la actualidad no existe una propuesta universalmente aceptada, pero tal como
refieren Gonzalezy Ponjuan('® escoger una u otra depende de las necesidades de

la organizacion y de los objetivos del contexto.

En tal sentido, independientemente de la que se elija, resulta util la aplicacion de
métodos e instrumentos, tales como entrevistas, talleres, cuestionarios, la
observacién directa, técnicas de inventarios, el mapeo de redes y de fuentes de

conocimiento, que faciliten el resultado de la auditoria.

El estudio se enmarcé en la implementacién del proyecto “ldentificacion del
conocimiento organizacional en el Centro Nacional de Informacion de Ciencias
Médicas”, que incluye sus diferentes areas funcionales. En este proyecto, se
realizaron auditorias en la Editorial de Ciencias Médicas (ECIMED),(® en el
Departamento de Docencia e Investigacion('”)y en los diferentes grupos del area

de tecnologia.

En este caso el estudio tuvo como objetivo desarrollar una auditoria del
conocimiento en los dos departamentos dedicados a la prestacién de servicios
bibliotecarios y de informacion: Servicios Especiales de Informacion y la Biblioteca
Medica Nacional (BMN).

Métodos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos de analisis-sintesis
para conformar la base tedrica-metodoldgica y la aplicacién de la metodologia
mixta, elaborada por Ponjuan?") que se enfoca en el perfeccionamiento de los
procesos Yy el desarrollo profesional del capital humano, en aras de valorar
acciones correctivas en los procesos actuales, con énfasis en los actores

principales, a corto y mediano plazo.
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En el caso de la BMN se realiz6 una comparacion entre los procesos principales
reportados por el jefe de Departamento, y en los que interviene cada trabajador,
para identificar aspectos que podrian ser motivo de analisis, en funcion de asegurar

la ejecucion de los procesos principales, en correspondencia con la misidon del area.

De los conocimientos y habilidades identificados en las encuestas, en algunos
casos, cuando los trabajadores tenian el mismo nivel se tomo6 la gradacién mas
alta, cuando se repetian los mismos conocimientos en un grupo. En los que no
habia coincidencia y no se califico la gradacion, se reflejé como basico. En los que
se mencionaron como conocimientos, elementos que constituian informaciones
necesarias para el desarrollo de determinado proceso, se reflejaron en cada grupo

como informaciones y no como conocimientos.

Las actitudes, que no necesariamente son habilidades, se reflejaron como tal y
otras que no fueron expuestas por los miembros de los grupos, pero si

identificadas en sus planteamientos, se insertaron (ejemplo, saber escuchar).

Se tomaron en cuenta:

Conocimientos (del grupo, obtenido de la unién de todos los conocimientos
planteados por los trabajadores de ese grupo) con la gradacién (basico,

avanzado, experto).

Informaciones (que fueron originalmente reportadas como conocimiento).

Habilidades (del grupo, obtenido de la unién de todos los conocimientos
planteados por los trabajadores de ese grupo) con la gradacién (basico,

avanzado, experto).

Aptitudes (que se desprenden de lo sefialado o se derivan de estas).

Como indicadores marcaron la investigacion los siguientes elementos:

— formacién profesional

— anos de experiencia entidad/laboral
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— funciones y tareas

— procesos entrada/salida

— conocimiento de los procesos/gradacion (basico, avanzado, experto)

— habilidades/gradacion

— socializacién y visibilidad

— desempefio profesional (asociaciones, redes sociales, lectura, eventos,
produccion cientifica)

— barreras y fortalezas

La informacidn se recogié mediante un cuestionario disefiado por secciones, de

acuerdo con los indicadores seleccionados.

El universo se constituyé con 55 trabajadores, de los cuales 22 corresponden a la

Biblioteca Médica Nacional y 33 a los Servicios Especiales de Informacién.

Se generd una matriz cuadrada en Microsoft Excel con el objetivo de visualizar el
intercambio de conocimientos y facilitar la creacidon de mapas, mediante el empleo
de los programas Ucinet v. 6.221 y NetDraw v. 2.086. Las respuestas se tabularon

con la misma herramienta.

Como parte de la investigacion, se realizé un analisis de las redes construidas
durante el estudio, basado en tres indicadores: grado de centralidad, grado de

intermediacion e indice de centralizacién:(2223)

— Indice de centralizacién: un actor ejerce un papel central al estar conectado
con todos los nodos, los cuales necesitan pasar por el nodo central para
conectarse con otros. Se divide en grado de entrada (la suma de las
relaciones referidas hacia un actor por otros) y grado de salida (suma de
todas las relaciones que los actores dicen tener con el resto).

— Grado de intermediacion: posibilidad que tiene un nodo o actor para
intermediar las comunicaciones entre pares de nodos, conocidos como

actores puente.
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— Grado de centralidad: capacidad de un nodo de llegar a todos los actores de
una red. Se calcula al contar todas las distancias geodésicas de un actor

para llegar a los demas.

Resultados

Para una mejor compresion, en primer lugar, se presentan los resultados obtenidos
en la Biblioteca Médica Nacional y, en un segundo lugar, en el Departamento de

Servicios Especiales de Informacion.

En la actualidad la Biblioteca Médica Nacional (BMN), como parte del Centro
Nacional de Informacion de Ciencias Médicas, garantiza los servicios de
informacion cientifico-tecnolégico a la comunidad de profesionales cubanos de la
salud, con el fin de elevar la calidad de la asistencia, la docencia y la investigacion,
que posibiliten enfrentar los problemas de salud en Cuba y el mundo. Estos
servicios se brindan también por un sistema de bibliotecas ubicadas en hospitales,
institutos de investigacion y otras instituciones del Ministerio de Salud Publica
(MINSAP) de Cuba.

Este departamento esta integrado por 22 trabajadores, organizados por grupos de

trabajo, segun aparece en la figura 1.

Biblioteca Médica

Nacional
. - Grupo Conservacion,
Grupo Atencion al Grupo Servicios -,
L L Preservaciony
Publico Técnicos

Digitalizacién

Fig. 1 —Estructura de la Biblioteca Médica Nacional
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La formacion profesional incluye a licenciados en Sistemas de Informacion en
Salud (SIS), en Gestién de Informacién en Salud (GIS) e Informacién Cientifico-
Técnica y Bibliotecologia (ICT-B). Como se aprecia, predomina del dominio de la
bibliotecologia, la ciencia de la informacion y la gestidn de informacion en salud. El
50 % son graduados universitarios y el resto, técnicos medios. Dos tienen estudios

de posgrado: una de maestria y otra de doctorado.

El Departamento de Servicios Especiales de Informacién (SEI) cuenta con un
capital humano de 35 trabajadores, organizados por grupos, como se presenta en

la figura 2.

Grupo Portal
y Comunicacién ‘

Grupo Fuentes de
Informacion ‘

Grupo de procesos
técnicos de la BVS ‘

Grupo Evaluacién ‘

— Grupo Traducciones ‘

Servicios Especiales de Informacion

— Grupo CENCOMED

Grupo de atencion a los
— Centros Cooperantes de la
BVS ‘

Fig. 1 — Estructura de Servicios Especiales de Informacion.

La formacién profesional corresponde a las especialidades de las ciencias
biol6gicas, la medicina y la estomatologia; asi como en el campo de especialidades
de la informacién y el periodismo. Se constataron 28 son profesionales, de los
cuales seis tienen una maestria (21 %) y uno (3,5 %) grado de doctor. Solamente

cinco son técnicos.
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El estudio permitié auditar el conocimiento en las dos areas funcionales de la
organizacioén, a partir de los procesos principales en los que interviene cada
trabajador, asi como la procedencia de su origen y destino, aspecto que tributara a

un mapa general de los procesos de la institucion.

Acerca de los conocimientos y habilidades empleados para la ejecucion de los
procesos sefialados en el estudio, las declaraciones que aportaron los
componentes de estos grupos (conocimientos y habilidades) se analizaron,
eliminaron repeticiones y se ordenaron como conocimientos, informaciones,

habilidades y actitudes.

En ambos departamentos las respuestas evidenciaron dificultades en la
conceptualizacion de lo que se reconoce como proceso, asi como conflictos para
diferenciar conocimientos y habilidades, estas ultimas expresadas como una

extension de los conocimientos, en cuanto a contenido.

Se identificaron 46 procesos principales en el Departamento de Servicios
Especiales de Informacion, distribuidos en los siete grupos de trabajo; y 40
procesos en la BMN, de los cuales 15 se reconocieron por parte de su direccion y

el resto por sus trabajadores.

En ambos departamentos predominaron los conocimientos y habilidades
avanzadas, seguidos de los conocimientos basicos y las habilidades expertas, tal

como se presenta en las tablas 1y 2.

Tabla 1 - Resumen de los conocimientos y habilidades, gradacién (bdsico, avanzado,

experto). Departamento Servicios Especiales de Informacion

Conocimientos Habilidades
Grupo
Bas | Avanz. | Exp. | Total | Bas. | Avanz. | Exp. | Total

CCBVS 11 8 0 19 6 6 6 18
CENCOMED 1 3 10 14 0 2 4 6
Evaluacién 9 14 3 26 4 7 1 12
Fuentes 4 6 0 10 5 15 0 20
Portal 11 32 7 50 4 10 2 16
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Procesos técnicos 8 11 1 20 8 7 0 15
Traducciones 6 5 5 16 0 22 13 35
Totales 50 79 26 155 27 69 26 122
% 354 50,9 16,7 221 56,5 21,3

Leyenda: Avanz.: avanzado; Bas.: basico; Exp.: experto.

Fuente: Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Departamento de Servicios Especiales de Informacién.

Tabla 2 - Resumen de los conocimientos y habilidades, gradacién (bdsico, avanzado,

experto). Departamento Biblioteca Médica Nacional

Conocimientos Habilidades

Grupo
Bas | Avanz. | Exp. | Total | Bas | Avanz. | Exp. | Total

Direccién BMN 10 1 0 11 10 0 0 10
Atencidn al publico 15 33 9 57 7 34 8 49
Conservacion y preservacion 2 8 2 12 2 4 5 11
Servicios técnicos 3 10 6 19 8 4 4 16
Totales 30 52 17 99 27 42 17 86
% 30,3 52,5 17,2 314 48,8 19,8

Leyenda: Avanz.: avanzado; Bas.: basico; Exp.: experto.

Fuente. Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Biblioteca Medica Nacional.

Como parte de este estudio se identificaron vacios de conocimiento y

conocimientos disponibles que no se emplean en los procesos de estas divisiones.

El estudio también incluyéo un analisis del intercambio de conocimientos,
principalmente, en lo referido al conocimiento que reciben de otras instancias y el
que entregan. A modo de ejemplo, se incluye la entrega de conocimientos por parte
de laBMNy la recepcion de conocimiento por parte del Departamento de Servicios

Especiales de Informacion (fig. 3).
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Leyenda:Los departamentos estén sefialados en colores diferentes. Biblioteca Médica Nacional en amarillo, Servicios
Especiales de Informacién en rojo, Vicedireccion de Tecnologia, en azul, Editorial de Ciencias Médicas en verde, Docencia e
Investigacion en gris, la Direccién institucional en violeta. Los que aparecen en naranja son expertos externos que tienen

un fuerte vinculo con estas areas.

Fig. 3 — Entrega de conocimientos por parte de la BMN al resto de las areas de Infomed.

La figura 4 presenta el comportamiento de la accion de recibir conocimientos por

parte del colectivo del Departamento de Servicios Especiales de Informacién.
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Leyenda: Biblioteca Médica Nacional en amarillo, Servicios Especiales de Informacién en rojo, Vicedireccién de Tecnologia,
en azul, la Editorial de Ciencias Médicas en verde, Docencia e Investigacion en gris, la Direccién Institucional en violeta. Los

que aparecen en naranja son expertos externos que tienen un fuerte vinculo con estas dreas.

Fig. 4 — Recepcion de conocimientos por parte del Departamento de Servicios Especiales

de Informacién desde otros departamentos de Infomed.

El estudio también considerd el comportamiento de los intercambios profesionales
que estaban presente en todos los segmentos de ambas instancias. Las tablas 3y

4 evidencian estos resultados.

Tabla 3 - Resumen de los intercambios profesionales del Departamento de Servicios

Especiales de Informacion

Promedio
Interno del Enel Enel Enel
Grupo Internacionalmente Por
grupo centro sistema pais
trabajador
J" Dpto (1) 4 7 2 0 0 13
CCBVS(2) 4 10 6 4 3 13,5
CENCOMED (3) 9 8% 1* 0 0 6
Evaluacion (5) 29 21* * 2% 0 10,4
Fuentes (4) 8 20 10 8 2 12
Portal (6) 24 45 7* 5% 0* 13,5
Procesos T. (6) 29 14 0 0 4 7.8
Traducciones (6) 28* 22 4% 6 7 11,166
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Promedio por grupo 16,875 18,375 3,75 3,125 2

Promedio por
4,09 4,45 0,91 0,76 0,48
trabajador

Nota:*Algunas respuestas hacen mencién a colectivos, y no pueden cuantificarse por lo que no se toman en cuenta en el
calculo del promedio.

Fuente: Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Dpto. Servicios Especiales de Informacién.

Tabla 4 - Resumen de los intercambios profesionales de la Biblioteca Médica Nacional

Grupo Interno Enel Enel Enel | Internacionalmente Promedio
del grupo | centro sistema pais por
trabajador
Direccion (3) 16 10 8 6 7 15,6
Atencion al
41 15 2 5 7 7,0
publico (10)

Conservacion y

16 4 0 1 0 3,5
preservacion (6)
Servicios
17 8 0 0 0 8,3
técnicos (3)
Promedio por
22,5 9,25 2,5 3 3,5
grupo
Promedio por
4,09 1,68 0,45 0,55 0,64

trabajador

Fuente: Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Biblioteca Medica Nacional.

Como se aprecia, en ambas divisiones predominaron los intercambios dentro del
grupo; los que se realizan en el pais e internacionalmente no son altos. Llama la
atencién el comportamiento del indicador que refleja el intercambio dentro del
sistema, elemento que no se corresponde con una instancia encargada de centrar
un sistema de bibliotecas especializadas. El intercambio con el exterior con

relacion al intercambio en el pais fue ligeramente superior.

El proceso de auditoria analizé como se establece en la metodologia empleada el
comportamiento de determinadas variables relativas al desarrollo profesional.
Estas variables son determinantes para el futuro institucional, ya que el estudio

permanente, la autoria de articulos, la participacion en eventos y la membresia en
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asociaciones profesionales aseguran la visibilidad y el intercambio con otras
miradas en el pais y el exterior. Lo anterior constituye fuentes valiosas para adquirir
y desarrollar conocimientos que pueden ser determinantes en el futuro. Las tablas

5y 6 reflejan el comportamiento de estos indicadores.

Tabla 5 - Acciones de desarrollo profesional del Departamento de Servicios Especiales de

Informacion
Miembro de
Eventos .
Mencién Autoria Sociedades
Grupo
autores articulos ASCUBI-
Delegado | Ponente Otras
SOCICT

Jefe de

5 1 2 1 1-0 0
Departamento (1)
CCBVS(2) 5 2 1 1 2-0 0
CENCOMED (3) 4 8 0 3 1-0 0
Evaluacion (5) 20 10 0 2 1-0 1
Fuentes (4) 14 3 2 11 1-1 1
Portal (6) 19 3 7 22 1-1 2
Procesos T. (6) 9 9 0 0 3-0 0
Traducciones (6) 18 8 0 0 0-0 5
Promedio por grupo 11,75 55 1,5 5,625
Promedio por

2,85 1,33 0,36 1,36

trabajador

Fuente: Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Dpto. Servicios Especiales de Informacién

Tabla 6 - Acciones de desarrollo profesional de la Biblioteca Médica Nacional

Eventos Miembro de Sociedades
Mencién Autoria
Grupo , ASCUBI-
autores Delegado Ponente articulos Otras
SOCICT
Direccién (3) 5 7 0 1 2-1 1
Atencion al
’ 33 8 4 25 8-3 1
publico (10)
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Conservacién y

5 9 1 2 2-1
preservacion (6)
Servicios

5 2 1 0 3-0
técnicos (3)
Promedio por

12 6,5 1,5 7
grupo
Promedio por

2,18 1,18 0,27 1,27

trabajador

Fuente: Informe conclusivo de la auditoria del conocimiento, Biblioteca Medica Nacional.

Estas tablas reflejan una mencién discreta de autores extranjeros, lo que
manifiesta una cultura profesional poco significativa, pobre autoria de articulos, y
asistencia a eventos como participante, mas que como ponente, asi como una

discreta participacion en asociaciones profesionales.

Este estudio incluy6 la opcién de exponer fortalezas y barreras presentes en la
institucién, asi como valoraciones generales. En estos casos predominaron
valoraciones positivas acerca de las fortalezas tecnologicas de la institucion, y las

facilidades de desarrollo que esta brinda.

Discusion

Los departamentos objeto de auditoria en esta institucion constituyen el centro de
la actividad relativa a los procesos y servicios de biblioteca e informacién, actividad
principal de esta institucion. De ahi el impacto que genera en esta y lo que

representa para el cumplimiento de la mision institucional.

El analisis y seguimiento de los indicadores empleados puede contribuir a que la
institucién pueda ir precisando sus potencialidades futuras en cuanto a la

generacion y el desarrollo de nuevos conocimientos.

.Esta obra estd bajo una licencia: https://creativecomons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es_ES
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La ejecucion de una auditoria de conocimientos ha permitido constatar fortalezas
y debilidades de gran relevancia para una institucién, que integra un sistema tan

importante para el pais, como es el Sistema Nacional de Salud.

Llama la atencién la debilidad identificada con relacién al intercambio que debe
sostener la BMN con las unidades de su sistema. Asimismo, no se han mencionado
acciones orientadas hacia la satisfaccion de necesidades informativas de las

brigadas médicas que se encuentran en otros paises.

Se concluye que el inventario de conocimientos, asociados con los procesos que
se desarrollan en estos departamentos, permite focalizar la necesidad de sostener
un monitoreo permanente de nuevos conocimientos, y de actividades de desarrollo

para los sus miembros.

Los resultados relativos al desarrollo profesional en sus diferentes
manifestaciones no arrojan resultados destacados, lo que puede poner en riesgo
los conocimientos futuros por la baja actualizacion y el intercambio que se

sostiene.

Recomendaciones

Este estudio debe repetirse en un plazo de tres afios para analizar la evolucién que

pueda existir y profundizar en algunos indicadores.

Se recomienda elaborar por cada grupo un manual descriptivo de los procesos que

realizan.
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