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.- Introducci 6n. Al gunos conceptos teoricos

El entorno actual del nmundo enpresarial se encuentra en un
constante proceso de canbio, pronovido en nuchos casos por la
tecnol ogia, asi conp por la asuncion del concepto de gl obalizacio6n
del nercado, o que obliga a considerar otros elenentos dentro del
anbito de l|as organi zaciones, de caracter intangible, tal cono el
conoci m ento que posee su personal.

En el caso de la Administracién Publica aunque |as
ci rcunstanci as sobre la conpetitividad no sean |las m smas que en el
entorno puranente enpresarial, nos encontranmbs con una necesidad

senej ante, fonentada por |la marcha de personal propio, asi conp |la
exi stencia de contrataci 6n de personal de asistencia técnica cuya
rotaci 6n en estos ultinos tienpos es nuy el evada

El principal activo de una organi zaci 6n es su personal, cuando
desaparece un profesional, tanbién se nmarcha su experiencia
acunmul ada en el desarrollo de su actividad, asi conmo el conocimento
especifico generado por su trabajo cotidiano. Tenenps que intentar
conservar esas experiencias para proporcionarselas al resto de la
or gani zaci on.

Con este objeto surgi6 el concepto de Gestion de Conocimento
(en adelante GC), que estaria constituido por todas aquellas
actividades y procesos que permtan generar, buscar, difundir,
conpartir, wutilizar y mantener el conociniento de una organi zaci 6n
con el fin de increnentar su capital intelectual y aunentar su
val oraci 6n dentro de su entorno de nercado.

De acuerdo a algunas definiciones recogidas en el | Congreso
| nt er naci onal sobre Gesti én de Conocimento, cel ebrado el pasado nes
de mayo en Madrid, el Capital Intelectual seria “aquel conjunto de
esos activos intangibles que suponen |a generaci6n de una nayor
val oracion de la enpresa”. Esta constituido por el Capital Humano
(informaci 6n  sobre el enpl eado, sus aptitudes, habi | i dades,
capaci dad de aprendi zaje, etc), el Capital Estructural ( informacion
sobre la cultura de la organizaci6n, caracteristicas, estructura y
filosofia de trabajo), y por el Capital Relacional (relativo a |os
contactos con entornos externos a |a organizaci 6n).

En otras pal abras, se puede decir que el objetivo final de la
GC, seria poner a disposicion de cualquier enpleado toda |a
informaci 6n y experiencia de la organizaci6n, sin limtaciones de
lugar o tienpo. Para conseguirlo es inprescindible un *“canbio



cultural” dentro de |a organi zaci 6n, que potencie |la inplantaci6n de
bases de conocimento e infraestructura tecnol 6gica necesaria que
permta recopilar, elaborar, divulgar y reutilizar todo posible
conoci m ent o.

Esto supondria canbios en |la estrategia de |a organizacién,
tal es conmo pronover |a conparticion de la vision del negocio y del
conoci m ento, propiciando l|la cooperacion y colaboracién entre el
personal, nediante la identificacién de expertos por area, |o que
tendria comp resultado |a elaboracion de una Base de Conocimento
corporativa de caracter publico o bien accesible a través de filtros
o perfiles de enpl eado.

Estos canbios que se estan produciendo en el ent or no
enpresari al , y cuyo anbito de actuacién es extensible a
or gani zaci ones conb |a Administraci én Publica, generan una serie de
vent aj as, al gunas de | as cual es se detallan a conti nuaci én:

Reducci 6n de los costes, al distribuir practicas unifornes,
reutilizando procedimentos y conocimentos previos, |o que
permte la resolucién senejante a problemas parecidos. Ponganos
cono ejenplos el desarrollo de “objetos reciclables”, gracias a
su inventariado y catal ogaci 6n, o la definicidn de una bases de
dat os de incidencias con su posible sol ucién.

I ncrenmento de | os beneficios, al ser una fuente de aprendi zaje
para | os enpl eados, fonentando la innovacidén y la creatividad de
los misnbs que se sienten notivados a conpartir experiencias y
conoci m ent os.

Se consigue una nmayor eficacia organizativa, evitando que el
conoci m ento se escape de | a organi zaci 6n

Alguno de |os elementos necesarios con que deberia contar una
herram enta de GC seria:

a) Generaci 6n de al nacenes de conoci m ent 0s

b) Acceso a esos almacenes, sea de manera publica o bien,
medi ante restricciones departanental es

c) Fonent ar su di f usi 6n y enriqueci mento medi ant e | a

parti ci paci 6n de todos | os inplicados

Poner en practica todos 1os conceptos que se han ido
detal | ando, todos ellos |l enos de buenas intenciones, no parece nada
facil con |l os actuales métodos de trabajo en |as organi zaci ones, en
concreto |la Administraci 6n Publica, de ahi que cuando se plantea la
propuesta de conenzar con la GC lo ms viable es que sirva para
cubrir las necesidades de proyectos actuales y que se extienda su
uso a otros anbitos.

En este sentido, l|la ponencia que nos ocupa se encarga de
presentar conb se ha gestionado el conocimento generado en un
proyecto en concreto, SILUETA, de anplias inplicaciones tanto por el



alto nunero de personal participante conb por la decision
estrat égica que supuso su inplantaci 6n, de acuerdo a |os conceptos
previ ament e sefal ados.

En | os apartados siguientes se detallaréan |las caracteristicas
propi as del proyecto SILUETA, asi conp |a herram enta desarroll ada
para conseguir |os objetivos potenciales de una buena GC (al macén de
i nformaci 6n, difusidn de la mism, colaboracioén, etc), a la que se
denomi n6 GCC (CGesti 6n de Conoci m ento Corporativo).

I1.- La GC aplicada al Proyecto SILUETA

La red de datos corporativa que daba soporte a |las Entidades
Gestoras de la Seguridad Social (TGSS, INSS e I1SM, previa al
Proyecto Silueta contaba, entre otras, con las siguientes
caracteristicas:

Red propietaria SNA de |IBM soportada en |ineas dedi cadas punto a
punto, y topologia en doble estrella con un Nodo central en la
G SS (al que se accede desde todas |as provincias.

HOST IBM provinciales, y una red de oficinas con termnales e
i npresoras 3270 conectadas nedi ante uni dades de control renotas.

El soporte informatico que mantiene operativa esta estructura se
basa en la existencia de centros de coordinacién informatica
provincial para cada entidad (TGSS, INSS e ISM, que atienden |as
necesi dades de todas |as oficinas asociadas. Las incidencias que no
son resueltas localnente se escalan a centros de soporte
centralizados en la G SS.

En esta situacién y nediante el Proyecto SILUETA, se aborddé una
soluci 6n integral de conunicaciones y equipamento ofimatico cuyos
princi pal es objetivos pueden resunirse en:

Definir un estandar de entorno de trabajo grafico y multiventana
de trabajo para el usuario, desde el que se acceda a cual quiera de
los sistemas informaticos que la organizacién pone a su
di sposicion (I1BM UNI X, etc).

Potenciar |la conparticién de recursos fisicos y |06gicos nediante
| as redes | ocal es para obtener una reducci 6n de | os costes nedi os
por puesto de trabajo. Se conparten recursos conb son |os
di spositivos periféricos (Discos de alnmcenanmento nasivo,
| mpresoras, Uni dades de Back-Up, etc.) o |las propias aplicaciones
(Bases de datos, Procesadores de texto, G aficos, etc.).

Pronover el Trabajo en Gupo y la conparticioén de informaci 6n para
obt ener una mayor productividad en |a gestidn enconendada. Para
ello se integran en la red |as aplicaciones que disponen en |as
ofi ci nas, de nodo que puedan conpartirl as.

Unificar el software ejecutado por |as estaciones de trabajo a
partir de los servidores. De esta forma es mas facil nantener el



control de licencias y aplicar la politica de nornmalizaci6n, asi
cono el dar soporte a | os usuari os.

El resultado de la inplantaci 6n de este proyecto es |la dotacio6n
de redes de area local en la totalidad de los centros y oficinas de
las Entidades Gestoras (mas de 1200 redes y 25000 puestos de
trabajo), plenanente integradas e interconectadas nediante la red
Silnet Il de la Seguridad Social, constituyendo una Intranet de
cobertura nacional .

La inplantacion de un proyecto de estas caracteristicas en una
Organi zaci 6n, donde los Centros Provinciales de Soporte Informatico
se encuentran orientados y especializados para nmantener la
expl otaci 6n de un Sisterma de Informaci 6n Corporativo basado en HOST
IBM y terminales 3270, ha requerido potenciar |a conunicacion,
col aboracion y difusién de 1os conocimentos correspondientes al
Pr oyect o.

El procedimento habitual habria sido utilizar los sistemas de
formaci 6n convenci onal es basados en cursos presenciales, pero éstos
presentan | os siguientes inconvenientes:

Dada | a hetereogenidad de |a formaci 6n base del personal, no es
posible un catalogo de ~curso senejante para todos |os
i npl i cados, siendo excesivo para unos O muy genérico para
ot r os.

La variabilidad de las versiones de productos obliga a una
formaci 6n continua y reciclado peridédico que es inposible
mant ener nedi ante este tipo de fornmaci on.

Los cat al ogos de cursos conercial es son demasi ado genéricos, no
adapt &ndose a cuesti ones concretas propi as del proyecto.

Los cursos no aportan experiencias de explotacion en grandes
centros y no incluyen las distintas particul ari dades que genera
la explotaci6n en entornos reales, Y sin enbargo, el wusuario
demanda conocer | os sintomas y paranetros que le van a permtir
identificar |os problenas.

Todo esto se traduce finalnmente en | os centros provinciales en una
falta de conocimiento especifico para resolver ciertas situaciones,
y por tanto el ~correspondiente aunento de incidencias que son
remtidas a los centros de soporte centrales, que pueden verse
desbor dados.

Ademas, se observa que | as incidencias reportadas desde | os entornos
provinciales tienen | as siguientes caracteristicas:

Se trata de problemas nuy especificos, cuya resolucion es sencilla
con una mninma formaci 6n o pauta de trabajo.



Con el tienpo tienden a repetirse en |os respectivos centros,
obligando a “formar” sucesivanente y de forma particular a |os
di stintos responsabl es provinci al es.

Al gunos centros provinciales ya han obtenido una soluci én propia
(en rmuchos casos con una elevada calidad técnica) que no es
apr ovechada.

De acuerdo a todas las circunstancias indicadas, se considero
oportuno definir un procedimento que pernmtiese el alnmcenanm ento
de informacién sobre el Proyecto SILUETA (nanuales, pautas de
instalaci én de productos y sistemas, etc) al que tuviesen acceso
todos |los Centros de Informatica, sean provinciales conp de
servicios centrales, filtrando el acceso al resto de usuarios de la
organi zaci 6n dado el manejo de datos sobre l|la administracién de
si st enas, cuya difusidén requiere seguir ciertos procesos de
seguri dad.

Asim snmo el proceso a diseflar deberia permtir que esos usuarios
con acceso tuviesen una nmmyor participacién, aportando posibles
sol uci ones a probl emati cas senejantes. De tal nmanera que se generase
una base de conocimentos basados en experiencias contrastadas
referidas, en su mayor parte, a la resolucidn de incidencias,
evitando asi el colapso de los servicios centrales, al dismnuir el
nunero de contactos necesari os para sol ventar incidencias.

En este msno sentido, |las Direcciones Provinciales se encuentran
not i vadas para proporcionar nuevas propuestas, y posibles nejoras en
la instalaci6on de determ nados sistenmas haciendo que se promuevan
desarrollos propios y se genere un aprovechamento y difusidén a
resto de | os inplicados en el Proyecto.

Con todos estos requerimentos se observd que esas necesi dades se
cunplian en nuchos de |os proyectos que se estan elaborando en |a
organi zaci 6n, por lo cual , se optd por disefiar una herramn enta
(denom nada GCC.- Gestidn del Conoci mento  Corporativo), gue
cunpliese todos esos requisitos pero fuese reutilizable para otros
posi bl es proyectos y pronoviese ese “canbio cultural” que pernmta
considerar que el conocimento que existe en |os individuos que
forman parte de l|a organi zaci 6n puede increnentar |a valoraci 6n de
| os proyectos que en ella se el aboran.

A continuacién se detallan |os resultados obtenidos desde su
i mpl ant aci 6n el pasado afio 1999, y que en |la actualidad se presta a
mas de 120 centros de coordinacién informatica y cuenta con 535
usuari os dados de alta:

Reducci 6n del nivel de incidencias reportadas en un 30 % al
di sponer de un repositorio de problemas que han sido
identificados, y que cuentan ya con sus correspondi entes acciones
correctoras perfectanmente detall adas.



Se ha inmplicado a los centros de informatica provincial en la
determnacién de la “mejor solucid6n” a un problema dado, al
permtir la inclusion de sus propuestas.

Exi ste una pauta de acciones UuUnica, para la resolucién de una
incidencia concreta, que permte controlar nejor |os puntos de
error en un procedimento y determnar asi su posible causa.

Se di spone de una docunentaci 6n de referencia para |a instalacién
de todos |os productos distribuidos a |os centros provinciales

consi gui endo instalaciones wunifornmes que permten nejorar el
soporte renoto ante incidencias.

Exi ste un repositorio de software, con las Udltinm versiones,
actual i zaci ones, parches, etc. que permte conplenentar |os
habi t ual es canal es de di stribuci 6n de software.

Se nmejora el acceso a la informacion de referencia de |os
productos al poner a disposicién de todos los centros toda |a
docunent aci 6n especifica de productos manejada en |os centros de
soporte de la G SS.

I1l1.- Caracteristicas y funcionalidades del GCC.

Su funcion principal es |la generar un repositorio de
conocimento de muy diversa indole (software, docunent aci 6n
i nci denci as, propuestas, faq, etc). Destaca su portabilidad, vy
capaci dad de reutilizacion, al constituirse como narco de referencia
para poder gestionar el conocimento generado en diversos proyectos

Cual qui er GCC cuenta con dos anbitos de actuaci 6n:

Desde el punto de vista del usuario final, conb acceso de consulta
a |los datos incluidos en el repositorio de conocimn ento,
reutilizandolos, asi conb participe generando propuestas o
suger enci as, o bien solicitando nmayor informacién |o que
propor ci ona aun nayor conoci ni ento.

En canbio el Administrador, se encargaria de recopilar aquel
conoci m ento que existe disperso, esto es, docunentaci 6n vari ada,
parches de instal aci 6n, notas sobre posibles soluciones, etc, asi
cono participar conop noderador en el foro de consultas, con el fin
de que el GCC no se convierta en un chat de intercanbio de
informaci 6n entre usuarios al nmargen del proyecto, |lo que
degradaria su utilidad.

A continuacién se detallan |as paginas correspondientes a la
Vi si 6n del wusuario final

La interfaz de entrada utilizada es wun portal de Intranet,
aprovechando de esta manera toda la infraestructura que dicho
entorno proporciona, de la msm nanera que permte evitar un
proceso de aprendizaje especifico o que retrasaria el uso vy
di fusi 6n del conocim ento al macenado en | a herram enta.
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En esta pégina inicial se observan |os siguientes el enentos: el
nonbre especifico del GCC (en el ejenplo |la aplicacion Silueta), un
bot 6n de busqueda a través del cual se puede obtener infornmacion
di scrim nando por algun criterio (fecha, descripcion y autor). E
acceso a cual quiera de | os apartados del GCC se efectla tanto por el
ment de |a derecha conp sel ecci onando | os botones de | a izquierda en
el cuadro de opciones. Siendo el procedimento de navegaci 6n, acceso
y consulta o descarga conun a todos | os apartados del GCC

- Software

En este apartado se al macenan todos aquellos el ementos software de
interés, ya sean utilidades de conunicaciones, sistemas operativos o
cual quier otra aplicacion. La informaci 6n se estructura y agrupa en
di ferentes carpetas. A cada una de ellas se accede navegando por un
arbol de contenido en el que se van abriendo |as diferentes ranas.
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- Docunent aci 6n

Este apartado constituye el repositorio de docunentacion
genérica, nanual es, procesos, etc que se almcenan conp documnentos
PDF con caracter de publicaci6n e inpresion de alta calidad.
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- Consul tas

A través de las consultas se genera un intercanbio de
conoci mentos, en el cual se recogen |as sugerencias, propuestas,
i ncidencias y posibles respuestas a cuestiones abiertas, al tratarse
de un foro noderado no se degrada en conversaci ones entre usuari os
i ndividuales, sino que se nuestra a la colectividad so6lo |o
i nteresante para el proyecto.
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Para poder visualizarlas se ha de pinchar en el enlace
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consulta, realizar una nueva o sinpl enente obtener mas infornacién.
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- Fags o preguntas mas frecuentes.

Este apartado estd reservado a aquellas dudas, cuestiones o
i ncidencias que los usuarios plantean con mayor frecuencia, y que
son recopilados por el Admnistrador a partir de | os datos recogi dos
en las consultas. Se incluye la respuesta, asi conp informacién o

software asociado por si fuese necesario para resolver l|la cuestion
pl ant eada.
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- Noticias

En este apartado se presentan |las novedades que se han
incorporado al GCC. En la pagina inicial existe una ventana a la
derecha en la que van desfilando dinénm camente cada una de |as
noticias introducidas por el Admnistrador, a las que se puede
acceder pul sando sobre cada una de ell as.
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La realizaci 6n de Busquedas es conun a todas |as aplicaciones y
para cada una de |os apartados. Se puede filtrar una blasqueda por
di versos criterios que introducinos en el canmpo de texto.

Canpo de texto en blanco: Aparecerian todas |as bulusquedas que
exi st an.

Introduccién de una nmateria correspondiente a Descripcion:
Apareceria conp resultado de esa busqueda todos | os registros que
se correspondi eran con esa nateri a.

I ntroduccién del nonbre de wun autor: apareceran todos |os
regi stros que tengan cono autor el especificado dentro del canpo
de texto.

BUSQUEDA

en: Conzultas

Buscar

| V. - CONSI DERACI ONES FI NALES

En las paginas anteriores se indica la utilizacion de la
herram enta GCC en el Proyecto SILUETA, que sirvi6é conp experiencia
previa para pronover ese “canbio cultural” y han ido surgiendo
diversos “clientes” de esa herramenta para dar soporte a sus
necesi dades por parte de los diferentes departanentos o proyectos.
Asi, a titulo de ejenplo, diversos departamentos de GSS, INSS o
proyectos conmp TESS (intercanbio de infornacion sobre trabajadores
m grantes entre pai ses pertenecientes a | a UE)

Junto con la definicion y uso de esta herram enta en concreto,
| a GC abarca nmuchos més aspectos, conb ya se ha sefialado a |lo largo
de todo el texto, asi uno de ellos seria el acceso agil a la
i nformaci 6n perteneciente al Centro de Docunentacion y al Area de
Formaci 6n, | o que potenciaria diversas actitudes participativas de
| os enpl eados al anpliar sus perspectivas de aprendi zaje, aunentando
su notivaci 6n personal y creatividad.

Esto conseguira, en altim instancia una mayor valoracion del
trabajo cotidiano, o que al final redundard en el beneficio de la
propi a organizaci 6n, cuyo activo principal, conb se indica al
com enzo del texto, es su personal



