La gestion del conocimiento en un Hospital: factores criticos de éxito

Introduccién

El Hospital es un centro sanitario de tercer nivel especializado en pediatria, ginecologia y obstetricia en el
cual la biblioteca ha visto la necesidad de cambiar su rol tradicional y convertirse en una unidad cuya
prioridad deja de ser la gestion de fondos puramente bibliograficos para pasar a gestionar el portal del
conocimiento de la organizacidon, es decir un espacio digital, dindmico, que permite a todos los
colaboradores acceder a la informacidon que necesita para desempenar sus tareas, asi como estar al dia de
lo relevante que ocurre en el Hospital.

Desde siempre la biblioteca ha pretendido aportar valor a la organizacion, el hecho de que esta conozca y
centralice gran parte de las necesidades de informacion asi como muchos de los procesos del Hospital,
nos da un punto de partida que, sumado a nuestra formacién, nos permite estructurar, organizar y
gestionar los contenidos informativos susceptibles de convertirse en conocimiento.

Proyecto de Gestioén del Conocimiento del Hospital

Cuando hablamos de gestion del conocimiento, en nuestro caso, creo que valdria la pena matizar el uso
del concepto, ya que en muchas ocasiones se habla de gestion del conocimiento cuando en realidad lo que
se gestiona es la informacion. En primer lugar me gustaria aclarar que en realidad lo que hacemos desde
nuestra unidad es gestionar informacién o el conocimiento explicitable, y que, gracias a esta gestion,
promovemos que las personas de nuestra organizacidon intercambien y compartan su conocimiento, es
decir, sistematizamos la captura del conocimiento explicito y aseguramos su divulgacion para que los

profesionales de nuestro Hospital puedan, a su vez, acceder a ¢él, usarlo y revalorizarlo.

A modo de sintesis, la frontera conceptual entre lo que es informacion y lo que es conocimiento y, por lo
tanto, entre gestion de la informacion y gestion del conocimiento se podria resumir de la siguiente forma:

= Todo lo que nos rodea es informacion, depende de nosotros que la convirtamos en conocimiento.

= El conocimiento es nuestro interés o capacidad en metabolizar la informacion.

= No es posible gestionar el conocimiento sin una buena gestion de la informacion.

= La gestion del conocimiento es la suma de todas aquellas acciones encaminadas a identificar,
organizar, incrementar, conservar, renovar y difundir el conocimiento de la organizacion con la
finalidad de que ésta pueda conseguir sus objetivos.

Desde nuestro punto de vista son objetivos de la gestion del conocimiento:

* Que las personas de la organizacion tengan en el momento que lo necesitan el conocimiento
adecuado para realizar sus funciones.

= Incorporar el conocimiento en la tecnologia que utilizamos en nuestras actividades diarias.
Cabe destacar que desde siempre un Hospital es una organizacion intensiva en informacion ya que es un
tipo de institucién que genera y trabaja con grandes cantidades de informacion susceptible de convertirse

en conocimiento, el factor clave reside en nuestra capacidad en saber:

» Cual es la informacion critica del Hospital



» Quién genera esta informacion, a quien se dirige y que utilidad tiene
» Coémo se comunica o transmite la informacion

El proyecto de Gestion del Conocimiento del HOSPITAL se basa en la creacion de una Intranet con el
objetivo principal de que las personas la utilicen para compartir recursos, informacién y conocimiento.

EL programa de GC del Hospital tiene en cuenta la integracion de los siguientes elementos
fundamentales:

» Personas: el Hospital es una organizacion que depende basicamente de expertos, el conocimiento
que se debe gestionar es del tipo “embodied knowledge”, basado en el conocimiento individual,
es decir en el saber como, dificulta enormemente la explicitacion de éste.

» Contenidos: mediante el analisis de las necesidades se estructura la informacion y los
conocimientos mas relevantes, es basico que los contenidos sean de calidad, de facil acceso y
actualizados.

» Procesos: facilita su sistematizacion de tal manera que se optimizan los recursos.

» Tecnologia: Fundamental para facilitar que este conocimiento esté disponible y accesible para
todos los miembros de la organizacion.

Las personas son el nucleo fundamental, son ellas las que disponen y crean el conocimiento por lo tanto
es fundamental que el entorno de trabajo les facilite esta actividad en lo posible.

El proyecto de gestion del conocimiento actual tiene sus origenes en 1999 cuando la biblioteca de este
Hospital presentaba su web donde ofrecia los servicios tradicionales de una biblioteca hibrida. A partir
del éxito obtenido con la implementacion de esta web, la biblioteca fue detectando otras necesidades en
las que podia ofrecer un valor afiadido a sus clientes y asumié la responsabilidad de toda la Intranet
corporativa, que se presento a finales de ese mismo afio. El crecimiento exponencial de esta Intranet llevo
a un momento en que el gran volumen de informacion que contenia, mayoritariamente en formato html,
desbordaba su mantenimiento.

Durante el afio 2002 nos planteamos la necesidad de replantear el modelo existente y se realizoé un plan
estratégico que se puso en marcha a principios de este afo. La necesidad de mantener actualizada gran
cantidad de informacion y aumentar la interactividad y dinamismo de la Intranet fueron los aspectos
claves a desarrollar. Mediante la identificacion y disefio de bases de datos para facilitar la gestion y el
acceso a los contenidos dindmicos, la deteccion y implicacion de las personas clave y la garantia de unos
contenidos de calidad que se adecuan a las necesidades de los clientes se inicio el proyecto que hoy
presentamos. Para su desarrollo nos basamos en las siguientes etapas:

Fase inicial o de planificacion:

= Implicacion de la direccion mediante la elaboracion y aprobacion de un plan estratégico en el que se
incluyen, entre otros aspectos:

Analisis interna de la organizacion

Andlisis del entorno

Analisis de la necesidades, informacion critica

Creacion del equipo de trabajo pluridisciplinar

Deteccion y implicacion de las personas clave

Requerimientos informaticos (software, hardware y soporte técnico)
Acciones y temporalizacion
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Fase de implementacion:



= Jdentificacion de contenidos internos y externos:

» Contenidos de calidad y actualizados
» Clasificacion de contenidos dinamicos y estaticos

= Disefio de bases de datos para contenidos dinamicos (pautas, procedimientos, noticias, becas,
publicaciones del Hospital, etc.).
= Disefio de la pagina web:

Estructura clara y simple, incluyendo buscador y noticias de la organizacion
Estandarizacion, uniformidad de criterios, imagen corporativa

Diseflo homogéneo, atractivo y sencillo. Tipografia

Navegabilidad sencilla, intuitiva y directa

Elaboracion guia de estilo
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* Inclusidon y mantenimiento de los contenidos

= Testeo de la Intranet

= Implementacion

= Formacion de los usuarios. Promocion y marketing interno.

Fase de evaluacion:

= Analisis de los contenidos mas consultados

= Sugerencias y encuestas de satisfaccion

= (Creacion de nuevos servicios en funcion de la aparicion de nuevas necesidades
= Evaluacion del impacto de la Intranet en la organizacion:

» Cultura de la informacion

» Comparticion y acceso a la informacion

» Mejora procesos, uniformalizacion (pautas, procedimientos, circuitos, etc.)
» Optimizacion recursos, gestion del tiempo.

Actualmente estamos en la penultima fase y tenemos previsto a corto plazo implementar un software que
nos permitird gestionar las estadisticas de uso asi como la adquisicién de una nueva version del programa
que contempla la utilizacion de formularios para descentralizar el mantenimiento de la Intranet,
fomentando de esta manera la independencia de las unidades en cuanto a la actualizacion de contenidos.

Resultados

A continuacion se describen algunas de impresiones de pantalla acerca de la estructura de la Intranet asi
como de las principales funcionalidades y contenidos desarrollados:

El portal del conocimiento esta estructurado de forma que permite un comodo acceso a toda informacion
facilitando de esta manera la navegacion y evitando que el usuario se pierda o no encuentre lo que
necesita.

Se han disenado diferentes bases de datos (bbdd) a texto completo que facilitan la gestion y actualizacioén
de contenidos, asi como un acceso rapido permitiendo diferentes formas de busqueda. A destacar las
siguientes bbdd:



= Publicaciones Hospital: aproximadamente 900 registros correspondientes a articulos publicados por
los profesionales del Hospital de los cuales se facilitan 300 accesos al documento original en pdf. Se
incluyen también los posteres de las participaciones en los congresos.

= Pautas y procedimientos Hospital: 400 registros correspondientes a las pautas y guias de practica
clinica médicos y los procedimientos y planes de cuidados de enfermeria, todos con su
correspondiente enlace al texto completo en formatos word y pdf.

= (atalogo de la biblioteca: Ademas del acceso a todo el fondo bibliografico, facilita el texto completo a
160 titulos de revistas especializadas.

= Otros ejemplos de bases de datos elaboradas para facilitar la gestion de la informacion son: la de
noticias y novedades, cursos y sesiones, proyectos de investigacion y ensayos clinicos, becas, webs de
interés, teléfonos y e-mails de los colaboradores, etc.

Valoracion del impacto del portal

A pesar de no disponer todavia de las estadisticas que nos permitan analizar los contenidos mas
consultados de forma objetiva, tenemos suficientes indicadores para afirmar que el objetivo principal de
este proyecto que consiste en relacionar los cuatro elementos basicos de la gestion del conocimiento
(personas, contenidos, procesos y tecnologia) ha sido un éxito.

= Es la pantalla principal en la mayoria de ordenadores del Hospital, nuestros profesionales cuando
abren el navegador acceden directamente a la home de la Intranet.

= Aumento del interés y participacion por parte de los colaboradores, cada vez se incluyen mas
servicios. Las noticias, ofertas de cursos y novedades se comunican espontaneamente, ha
aumentado notablemente la predisposicion a compartir la informacion.

= Identificacién por parte de los colaboradores de la Intranet como un elemento que facilita la
comunicacion y que permite gestionar el conocimiento residente en el Hospital.

= Se considera de gran utilidad contar con un unico entorno que facilita el acceso, entre otros, a
procedimientos, guias de practica clinica, informaciéon sobre sesiones, jornadas y formacion en
curso o proyectos de investigacion vigentes.

= El buscador que facilita la elaboracion de curriculums (participacidén en congresos, publicaciones,
sesiones, jornadas, etc.) asi como la busqueda de informacion en todo el portal (con acceso a
informacion retrospectiva) ha sido en general valorado muy positivamente.

Conclusiones:

La gestion del conocimiento hay que entenderla como un valor estratégico para la organizacion, un factor
clave que proporciona ventajas competitivas a la empresa. La experiencia de estos cuatro afios de trabajo
en el proyecto de desarrollo y mejora continua de esta herramienta que pretende gestionar el
conocimiento compartiendo recursos, informacion y conocimiento, asi como facilitar y fomentar la
comunicacion entre las personas, nos ha demostrado que para que la Intranet se convierta en un valor
estratégico para la organizacion resulta imprescindible:

= Obtener el compromiso de la direccion.



= Implicacion de los participantes en el proyecto.

= Tecnologia flexible, de rapida implementacion.

= (Capacidad de actualizacion mediante disefio y implementacion de bases de datos.
=  Adecuacion de los contenidos a las necesidades de los clientes.

* Formacion y marketing interno.

En un espacio de tiempo record, inferior a un afio, y con recursos muy bajos se ha desarrollado e
implementado un proyecto de gestion del conocimiento, que en estos momentos esta dando soporte a la
toma de decisiones y facilitando el acceso a todos los profesionales del Hospital a la informacion
necesaria para desarrollar sus actividades.

El rol del profesional de la informacion ha cambiado, el entorno es diferente, existen nuevos ambitos y
funciones que de nosotros depende convertirlos en oportunidades o amenazas. La principales funciones
que hemos venido desarrollando hasta ahora como la seleccion y catalogacion de documentos han pasado
a un segundo término y actualmente muchos de nosotros indexamos y ponemos a disposicion de nuestros
clientes recursos electronicos, disefiamos y gestionamos paginas web, realizamos formacion sobre las
nuevas tecnologias de la informacion y participamos o coordinamos algunos proyectos de gestion del
conocimiento. Cabe remarcar que las necesidades de nuestros clientes son las que han hecho que nos
adaptaramos a este nuevo medio, que repensaramos nuestros servicios en clave de aportar valor a la
organizacion. Hemos de dejar de pensar en la biblioteca como una unidad de gasto y ser capaces de
convertirla en una unidad de negocio, que sea una unidad con un impacto en la organizacion incluso a
nivel de cuenta de resultados.

Tenemos que ser conscientes que nuestra formacion y experiencia profesional hace que seamos las
personas que mas sabemos sobre contenidos y como estructurarlos. Igualmente nuestro conocimiento y
vision transversal de las organizaciones a las que pertenecemos es una fortaleza que debemos gestionar y
ser capaces de transmitir en nuestro Hospital.
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