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Creo que contemplamos las pautas reales
desde un punto de vista restringido. Y ese punto
de vistarestringido dice que la gente hace cosas
deliberadas, en complicidad, dirigidas contrauno,
cuando en realidad existen pautas que no depen-
den de las personas. Y no estan dirigidas contra
ninguno de nosotros; son mucho mas amplias, y
funcionan gracias atodos.

Philip K. Dick

0.1. Resumen

Seestudiael servicio deinformacion universitario (SIU) en el marco delapoli-
tica de gestion del conocimiento de las universidades. Partiendo del andlisis de la
estructura universitariay de sus necesidades y flujos informativos, se definen los
objetivos del SIU y sus diferentes posibilidades organizativas. Se consideran las
tecnol ogias disponibles, principalmente |as que aseguran € trabajo en grupo sobre
una arquitectura cliente-servidor con interfaz web. Finalmente, se describen los
productos fundamentales elaborados por un SIU, entrelos que se destacala utiliza-
cioén de latecnologia WWW parala elaboracion de portales universitarios, verda-
dero ge delaorganizaciony difusion delainformacion en las universidades.

Palabras clave: Servicios de informacién universitarios. Gestion del cono-
cimiento.

0.2. Abstract

The university information services (UIS) are studied in the context of the
knowledge management policies of universities. From an analysis of the structu-
reof universitiesand their information needs and flows, UIS aims are defined and
the different managerial approaches are sketched. The technological infrastruc-
ture is envisioned as a groupware environment on a web front-ended client-ser-
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ver architecture. Finally, the main informative products of a UIS are described,
emphasising the use of WWW technology for building corporative portas, eva-
luated as the core of the organisation and sharing of knowledge in universities.

Keywords: Universitary information systems. Knowledge management.

1. Introduccién

L os cambios producidos afinales del siglo XX afectan atodos|os ambitos de
lavida. Se haproducido un proceso de demacratizaci n ideol 6gicaen los medios
de comunicacién. Sin embargo, a partir de la aparicion de Internet y su difusion
entre los consumidores de informacion, hemos asistido a un proceso de partici-
pacion cualitativamente diferente. Los usuariosyano selimitan aconsultar infor-
macion, también tienen un canal parahacer publicas susideas, opinionesy cono-
cimientos. Ademas, esta participacion también se centra en la obtencion de
informacion de forma personalizada, acorde a las necesidades de informacién y
alaposibilidad de comunicacion interactiva entre usuarios y gestores de los sis-
temasy servicios de informacion.

L as universidades espafiol as han contribuido al uso generalizado delasfuen-
tes de informacion en Internet. Este consumo de informacion se ha canalizado a
travésdel uso de serviciosdetodo tipo (comerciales, administrativos, educativos,
etc.). Enun principio, ladifusién de las redes basadas en TCP/IPy el uso de pro-
tocolos de Internet de forma experimental o interna originaron la adopcién y
seleccidn natural de aplicaciones para el proceso de almacenamiento, recupera-
ciony difusion de informacion através de Internet.

Una de las causas del crecimiento de las redes de ordenadores se debe al
incremento del volumen de negocio y ala necesidad de procesos de cambio,
comunicacion, conectividad, cooperacion y coordinacion. Sin embargo, la exis-
tencia de dichas redes y por tanto de la tecnologia disponible en el mercado no
garantiza que dichos recursos (hardware, software y netware) se utilicen de un
modo €ficaz y, por tanto, ofrezca el méximo beneficio de su aplicacion dentro de
cualquier ambito, incluido el ambito universitario, donde el concepto de “ benefi-
Cio” no se aplicasolamente a beneficio académico, sino alaasimilacion de cono-
cimientos, mejora de las herramientas docentes, obtencion de resultados de
investigacion y optimizacién en el proceso de gestion.

Actual mente nos encontramos en un momento clave parael desarrollo delas
instituciones universitarias en todos sus aspectos. La aplicacién de las tecnol ogi-
as de lainformacion debe tenerse en cuenta, en los procesos de gestion y como
parte de los contenidos docentes, asi como para conseguir una gestion del cono-
cimiento paralatomade decisionesy como model o para organizar, tratar, difun-
dir informacién e intercambiar informacién de un modo ordenado e integrado
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(Cornella, 1999). En definitiva, no hay que considerar a las tecnologias de la
informacion como un fin en si mismas, sino como una herramienta aplicadaala
Gestidn de Conocimiento.

Laidea cléasica de un servicio de informacién dirigido principalmente alos
alumnos debe ser superada: hay que tener en cuenta a toda la Comunidad
Universitaria (Aalumnos, profesores, investigadores y personal de administra-
cion y servicios). Incluso pensar que un Servicio de Informacion Universitario
orientado ala elaboracion de paginas WEB y publicaciones también debe
ampliarse mediante un modelo que nos permita la organizacion interna de fun-
cionesy tareas paracrear unos productosy servicios adaptables alas necesidades
de informacion de cada usuario.

2. Objetivo: ¢La Gestion del Conocimiento?

Cuando hablamos de gestién del conocimiento o de gestores del conoci-
miento hay tener en cuenta la estructura que subyace atodo ello. Larealidad se
conforma segun la tratamos a través de nuestros sentidos. Nuestro universo, €l
universo de cada persona, tiene como nucleo fundamental lainformacién perci-
biday adquirida que conformalarealidad del individuo. Los hechosy datos (al
igual quelamateria) se generan y se estructuran seguin unasreglas. El Cosmos se
constituye en todos sus aspectos seglin dichasreglas, de formaque nuestro ADN,
las leyesfisicas o la estructura de la materia siguen dichas leyes.

El caos supone el desconocimiento, laignorancia de dichas leyes. Los
hechos que se intentan explicar através de la Teoria del Caos tienen tantos fac-
toresy reglas que se escapan a nuestros sentidos. Es fundamental distinguir la
informacion (hechos percibidos de forma estructurada y aislados de nuestras
experiencias) del conocimiento (informacion integrada en nuestras experiencias
y esguemas mentales). Por €llo, 1o que no podemos estructurar debido a su com-
plejidad se denomina caos (Pastor Sanchez, 1996).

En realidad, lainformacion esla causa primeradel conocimiento através de
una serie de procesos (percepcion, andlisis, evaluacion). El conocimiento esalgo
personal y subjetivo donde influyen las experiencias pasadas, presentes e incluso
las expectativas personales del individuo (Curras, 1995). Aqui es donde entraen
juegolaTeoriadelaRelatividad. Albert Einstein afirmaba que pese aexistir unas
reglas generales de comportamiento para cualquier hecho a estudiar, las conclu-
sionesy resultados dependen del observador.

Pero entonces, nosotros, como documentalistas, bibliotecarios, archiveros,
musedlogos, gestores de informacion, etc. ¢podemos gestionar conocimiento?
En mi opinidn larespuesta es clara: no. Realmente lo que el profesional de la
informacion puede hacer es ayudar al usuario final a gestionar su conocimiento
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personal. Nuestra tarea es la de disefiar y desarrollar herramientas, métodos, sis-
temasy servicios que posibiliten al usuario compartir, transmitir y difundir su
conocimiento, a tiempo que le ayuden en laadquisicién de informaci 6n parauna
asimilacion e integracion de lamismay una posterior generacion de conoci-
miento (Arbonies, 2000). Thomas Davenport define la Gestion del Conocimiento
como “€el proceso sistematico de encontrar, seleccionar, organizar, destilar y pre-
sentar lainformacion de unamanera que mejore lacomprension de un area espe-
cifica de interés para los miembros de una organizacion” (Davenport, 1996).
Segun Eduardo Bueno Campos, gestion del conocimiento es*lafuncion que pla-
nifica, coordinay controla los flujos de conocimientos que se producen en la
empresa en relacion con sus actividades'y con su entorno con €l fin de crear unas
competencias esenciales’ (Bueno Campos, 1998).

Por lo tanto, hablar de gestién del conocimiento y plantear nuestras hipétesis
y actividades de trabajo desde el punto de vista del conocimiento (y no de la
informacion) nos acercaal individuo, por lo quetratar lainformacion através de
una serie de procesos y herramientas no pasa de ser un medio y no un fin en si
mismao. Pero lagestion de lainformacién documental constituye un puente hacia
nuestro objeto, y el puente debe ser construido, modernizado, pasar de la made-
ra, alapiedray de estaal acero. Disefiar sistemasy servicios de informacién que
simplemente tengan como objetivo el estar bien disefiados o cumplir determina-
das especificaciones sin tener en cuenta las necesidades del usuario final consti-
tuye uno de los errores més frecuentes en nuestro trabajo y que deben evitarse a
todacosta.

Hoy dia hay que hablar de sistemas de informacion cooperativos en donde
unaserie de individuos crean, mantienen y consultan un conjunto de informacién
que es susceptible de ser utilizado por latotalidad de la organizacién en laque se
encuentradicho sistema. Los conceptos dered y deindividuo estan en equilibrio:
el usuario puede disponer de documentos privadosy personalesy a mismo tiem-
po hacer accesibles otros a un conjunto de personas. A nivel practico pasar dela
gestion de informacion alagestién de conocimiento conlleva un cambio de men-
talidad en los trabajadores de una organizacion y aplicar una serie de procesos de
reingenieria metodol 6gicos y tecnol 6gicos (Martinez Méndez, 1999), como ya
veremos mas adel ante.

El conocimiento no surge con la acumulacion de informacién sin més, sino
gue se nos muestra cuando la informacion se estructura de forma agregada. Por
ello el conocimiento se encuentra repartido entre las mentes de todos los miem-
bros de lacomunidad universitariay entre los sistemas deinformacion delamis-
ma (Saorin, 1997).
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3. Bases paralacreacién de un Entorno de Trabajo

3.1. Las Instituciones Universitarias

Lacreacion y aplicacion de un modelo de Gestion del Conocimiento en una
universidad debe partir de lanecesidad de alcanzar a cualquier universitario, sea
profesor, alumno, investigador, auxiliar administrativo o becario. Los servicios
orientados a un sdlo tipo de usuarios tienden aencerrarse en s mismos, a solapar
tareas que ya realizan otras unidades o dejar desiertas ciertas actividades muy
necesarias.

La propia estructura de la organizacion determina el flujo informativo, y por
tanto, es conveniente recordar que la evolucion y desarrollo de las distintas
estructuras haido imponiendo en las organizaciones | os canal es més apropiados
y eficaces paraapoyar |lacomunicacion entre personasy grupos. A medidaque se
produzcan cambios sociales, y especialmente culturales, se daran variaciones en
laestructura organizativa. Si 1a estructura permite una gran autonomia o flexibi-
lidad a sus partes constituyentes se generara un tipo de flujo muy diferenteal que
se da en una estructura muy jerarquizada, y esto vaainfluir en el disefio del sis-
tema de informacion: Habré que analizar el tipo de informacion que se generay
lo que se necesita, pero también quien lausay como o para qué.

Por regla general (salvando excepciones de cargos y denominacion) la
estructura organica de las universidades espafiolas se centra en los siguientes
organosy unidades:

1. Organos de Gobierno

a. Rector/Presidente: Suele ser laméxima autoridad de la Universidad

b. Equipo rectoral/Equipo de direccion: Suele estar formado por
Vicerrectores/Consegjeros. Cada miembro de dicho equipo abarca un
area de gestion.

c. Gerencia: Su @mbito de actuacién es la gestion de |os servicios eco-
nomicos, administrativos y de recursos humanos de la Universidad.

d. Secretaria general: Sus funciones es la asistencia al Rector en las
tareas de organizacion y administracion de la Universidad asi como
constituirse como fedatario delos actosy acuerdos que setomen enla
Junta de Gobierno.

e. Coordinadores. Son los interlocutores entre €l rector, los miembros
del equipo rectoral, gerenciay secretaria general y 1os servicios uni-
versitarios.

f. Claustro universitario: Maximo 6rgano representativo de todos |os
miembros de la Comunidad Universitaria.
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g.

Junta de gobierno: Es el 6rgano de gobierno ordinario de la
Universidad

. Consgjo social: Es el érgano de participacion de la sociedad en la

Universidad, parala supervisién de actividades de caracter econdémi-
co delamismay del rendimiento de sus servicios, asi como parapro-
mover |la colaboracién de la sociedad en lafinanciacion de la univer-
sidad.

Juntas de centro: Su objetivo eslarepresentacion y gobierno ordina-
rio de los centros universitarios.

Consegjos de departamento: Es el érgano de representacion y direc-
cion de los departamentos universitarios.

2. Centros: Encargados de lagestion administrativay delaorganizacion de
las ensefianzas conducentes a la obtencion de los correspondientes titu-
los académicos.

3. Departamentos: Son 6rganos bésicos encargados de organizar y desa-
rrollar lainvestigacion y |as ensefianzas propias de su &rea o areas de
conocimiento en una o varias.

4. Institutos universitarios y escuelas profesionales. Tienen como funcio-
nes lainvestigacion, la ensefianza especializada, la creacion artistica, la
actualizaciony especializacion profesiona delostituladosuniversitarios
y €l control, asesoramiento y actuacién técnica en el ambito de su com-

petencia.

Estudiantes

Personal
de administracion

y servicios

Personal
docente e
investigador

Informacién académica
Contenidos docentes
Servicios universitarios
Becas y ayudas
Premios y concursos
Formacion extracurricular
Actividades de ocio
Empleo
Etc.

Procedimientos
administrativos

Informacién laboral
Ayudas sociales
Formacion
Empleo
Servicios universitarios
Etc.

Organizacién docente
Convocatorias de
investigacion
Informacioén bibliogréfica
Acuerdos y resoluciones

Formacion de personal
investigador

Actividades de Investigacion
Ayudas sociales
Etc.

Cuadro 1. Necesidades de Informacion
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5. Serviciosuniversitarios: Unidades con organizacion propiaquesirvende
apoyo aladocencia, investigacion y gestion delaUniversidad, y a desa-
rrollo socia y cultural de lacomunidad universitaria.

La comunidad universitaria estd compuesta por personal docente e investi-
gador, personal de administracion y servicios, y por supuesto, €l colectivo mas
importante y numeroso: |os estudiantes. No hay que olvidar tampoco que en cual-
quier momento, cualquier persona (miembro o no de la universidad) puede con-
vertirse en usuario de un servicio deinformacion universitario.

3.2. Estructura y contenidos informativos = Necesidades de Informacion

Uno de los puntos més importantes a la hora de crear un sistema de informa-
cién es decidir qué informacion va a gestionar. En este se gestionara informacion
del @mbito de launiversidad en la que opere e sistema, informacién de otras uni-
versidades y recursos, y fuentes de informacion sobre actividades y &reas sociales
deinterés. Lo cierto esque cadatipo de usuario tiene unas necesi dades concretas de
informacion. En el cuadro 1 se presenta un resumen de dichas necesidades.

El tratamiento que debe recibir la informacion que se procesa en €l sistema
debe amoldarse alos usuarios hacialos que vadirigida. Seguimostrabajando con
multitud de documentos en papel. Por lo tanto, el sistema debe estar orientado
tanto a procesamiento de informacion electrénicacomo a de lainformacion en
soporte papel (aplicando técnicas de archivo y OCR). Es conveniente el uso de
bases de datos —bhien referenciales o en texto completo—. En cualquier caso la
aplicacion de técnicas de resumen facilitara el trabajo de gestion enormemente.
Las herramientas del sistema de informacion serviran para la creacion de pro-
ductos de informacién o bien serén usadas directamente por €l propio usuario.

3.3. Organizacion de un Servicio de Informaciéon Universitario

Se hace patente la necesidad de un servicio de informacion universitario
(SIV) que puede definirse como: Un servicio dirigido alatotalidad de la comu-
nidad universitariay orientado ala coordinacién de tareas desarrolladas por una
serie de puntos de informacion periféricosy centrales, en los que sellevan acabo
trabajos de obtencion, tratamiento, acceso y recuperacion de lainformacion de
un modo sistemético y homogéneo. Ademas, también podradesarrollar activida-
des de asesoria en gestién documental para otras unidades de la Comunidad
Universitariaeincluso fuerade ella.

L os nuevos tiempos requieren nuevas estructuras de organizacion del traba-
jo'y nuevos profesionales. Obviamente necesitaremos a un profesional capaz de
participar de formaactivay dinamicaen el disefio, desarrollo e implementacion
de los sistemas de informacion (Martinez Méndez, 1997). Evidentemente nos
estamos refiriendo a personas con formacién universitaria en el &rea de Gestién
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de Informacion y Documentacion y con amplios (que no profundos) conoci-
mientos de sistemas informéticos. Esta combinacion de conocimientos de ges-
tién, técnicos y metodol 6gicos nos permitira contar con la garantia de profesio-
nal es preparados, ho solamente para comenzar atrabajar en este campo, Sino con
capacidades de aprendizaje para estar siempre a dia en el campo de las Ultimas
tendencias tecnolégicas y metodolégicas y con la capacidad de formar y fomen-
tar €l uso de sistemas de informacion entre los usuarios final es (Sebastia, 1992).

La estructura organica de este servicio debera contemplar la realidad del
entorno que le rodea. Basicamente podria seguir un modelo compuesto por una
Unidad de Gestion de Informacién y una Unidad de Atencién al Pablico. La
Unidad de Gestion de Informacion deberarealizar tareas de gestion, elaboracion,
y difusién deinformacion de cual quier tipo que puedainteresarle alos miembros
de la comunidad universitaria. Por su parte la Unidad de Atencion al Pablico
atenderiaalos usuarios de un modo personalizado, orientandolos en las fuentesa
consultar, suministrandol e informacion especifica a una necesidad concreta, ins-
truyendo alos usuarios en el manejo de los sistemas de informacion y difundien-
do las actividades de todo el servicio.

Respecto alaorganizaciony reparto detareas entre el personal de propio ser-
Vvicio existen cuatro opciones:

1. Contenidostematicos. Cadagestor se encargade abarcar un areatematica
seglin €l contenido de lainformacién documental que entraen € sistema.

2. Programas de actividades: Las actividades del servicio de informacion
se estructuran en programas y cada uno de ellos se asignados a un gestor
determinado que a partir de ese momento es responsable de su correcto
funcionamiento.

3. Areas de trabajo especializadas: Este esquema establece areas especia-
lizadas de reparto de actividades. A grandes rasgos se establecen cuatro
areas especidizadas (Fig. 1)

a. Gestiondeinformacién: Centralizalosflujosde entradadeinformacion.
También realiza su tratamiento y gestiona bases de datos documentales.

b. Sstemas de informacién multimedia: Elaboray disefia herramientas
multimedia paralaconsultay difusion deinformacion, principa men-
teatravés del Web y publicaciones electrénicas.

c. Elaboracién de publicaciones: Elaborara publicaciones en soporte
papel del tipo de guias, boletines, folletos, etc.

d. Atencién al publico.

En este esquema el Area de Gestion de Informacion constituye una base de
conocimiento para €l resto de areas del servicio de informacién. Lo més reco-
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Publicaciones

Gestion de
Informacion

Atencion al Sist. Inf.
Plblico Multimedia

Figura 1. Organizacion del trabajo en areas especializadas

mendabl e es establecer un esquema mixto organizando €l trabajo en programas
concretos y asignandolo a areas de trabajo. Es evidente que la solucion que se
adopte dependera en gran medida de los recursos humanos y competencias del
servicio de informacion.

3.4. Integracion de los Sistemas de Informacion

Laintegracion de sistemas de informacién conllevamucho més que el uso de
una Unicainterfaz parala blsqueda, recuperacion y consulta de informacién. Es
necesario realizar una serie de planificacion previa que nos permita establecer
relaciones de contenido entre los distintos recursos de informacidn existentes en
la organizacion. Hasta hace poco a hablar de integracién de sistemas de infor-
maci én se pensaba en lareorgani zaci 6n de documentos paralacreacion de herra
mientas comunes parala recuperacion de informacion relacionando los conteni-
dos cuando el usuario iniciaba los procesos de blsqueda y cuando el sistema
devolvialos resultados.

Pero en realidad, la integracién de sistemas de informacion para gestion de
conocimiento requiere unagestion documental distribuida que permita combinar
la gestion documental y el resto de aplicaciones del entorno de trabajo del usua-
rio (Lotus, 1998, p. 5). En definitiva se trata de realizar |os procesos de integra-
cion de informacién desde el mismo momento en el que se estaintroduciendo la
informacion en el sistema (figura 2). Esta integracion previa se realiza en tres
pasos:
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Interfaz Universal de busqueda y consulta

Motor de blisqueda

g5 5 11
D@00C
T 1 T 17

Sistema de Distribucién

Sistemas
de Informacion

Interfaz comun de entrada de datos

Figura 2: Esquema para la Integracion de los Sstemas de Informacion

1. Estudioy caracterizacion de los diferentes tipos de informacion extra-
yendo contenidos comunes'y contenidos especificos.

2. Disefio de herramientas que permitan € mantenimiento de diversos sis-
temas a partir de una Uinica entrada de informacién.

3. Estudioy aplicacion de los esquemas mentales de conocimiento de los
propios usuarios que mantienen el sistema a través de una serie de ope-
raciones de andlisisy sintesis del contenido aintroducir en el sistema.

Lainformacion integrada a partir de los esquemas cognitivos de | os usuarios
aporta conocimiento alatotalidad de la organizacion. Por supuesto también son
imprescindibles la existencia de las herramientas de blsqueda, recuperacion y
consultaa partir de una Unicainterfaz de usuario.

3.5. Groupware = Mensajeria + Flujo de Trabajo + Trabajo en Grupo

Con el término groupware denominamos a aquellas aplicaciones que ofre-
cen lasfuncionalidades de mensgjeria, trabajo en grupoy flujo detrabajo através
de redesinforméticas através de una Unicainterfaz y con lafinalidad de integrar
recursos informativos y humanos.

La mensajeria electronica no se limita a las relaciones entre usuarios, sino
también entre usuarios, procesosy fuentes de informacion. Es aqui dondelamen-
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sgjeria se relaciona con los procesos de trabajo en grupo y flujo de trabgjo. Las
alteraciones de contenidos en los recursos del sistema de informacion son comu-
nicadas a los usuarios asociados de algin modo a dichos recursos. La introduc-
cién de nuevainformacion en el sistema puede dar lugar aun informe diario que
se envia a través de mensgjeria electronica a los usuarios interesados (difusion
selectivade informacién). Laelaboracién de nuevas versiones de documentos de
proyectos o la modificacion de estados en € flujo de trabajo se comunicaal per-
sonal relacionado con un proyecto o tarea. Asi pues, se hace necesaria unainte-
gracion de sistemas de informacién para que se lleven a cabo las funciones de
mensgj eria que propone el groupware.

Por su parte, el trabajo en grupo tiene como objetivo cubrir las necesidades
de | os trabajadores de una organizacion en cuanto alas herramientas para com-
partir informacion y paralaelaboracion de documentos en colaboracion. Laela
boracion cooperativa de documentos se realiza a partir de foros de debate que
permiten el intercambio deimpresionesy laretroalimentacién en |os procesos de
adquisicién de conocimiento por parte de los usuarios. El trabajo en grupo supo-
ne la creacién de macroestructuras de informacion a partir de las microestructu-
ras de los usuarios individuales.

En el trabajo en grupo esimprescindible el control de versiones o estados de
los diferentes documentos, en los cuales los diferentes usuarios que tienen acce-
so alos mismos pueden crear notas y nuevas versiones. Ademass los niveles de
difusion de un documento alertan a estos de los cambios que se producen en los
mismos. Ambas funciones, control de versionesy niveles de difusion, constitu-
yen el nexo de unién entre el Trabajo en Grupo y €l Flujo de Trabagjo. El XML
supone un gran avance en la consecucion de la el aboraci on estructurada de docu-
mentos, en los que el usuario final se olvida de la estructura y presentacion del
documento (que son definidos por el gestor del sistemadeinformacion) y se cen-
traen el contenido y elementos informativos de |os mismos.

Respecto al acceso alainformacion o més destacable es la desaparicién de
los intermediarios. El documentalista o técnico en informacion yano esel inter-
mediario, sino que se encarga de disefiar, mantener y actualizar el sistemade
informacién de la empresa. Esto es posible gracias a una politica de niveles de
acceso alainformacion:

* Nivel publico: Accesibleacuaquier usuario pertenezcao no alaorganizacion.
« Nivel corporativo: Todos los miembros de laempresa.

 Nivel de grupo/proyecto de trabajo: El usuario tiene acceso a todos los
documentos que han sido creados por [os miembros de su grupo/proyecto
detrabgjo.
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 Nivel de perfil personalizado: Algunos documentos pueden ser utilizados
por ciertas personas que no pertenecen a ninguno de |os niveles expuestos
anteriormente.

« Nivel individual: Solamente el usuario en cuestion tiene acceso a sus docu-
mentos personales.

Es evidente que €l trabajo en grupo, a permitir el intercambio dinamico de
informacion entre los distintos agentes (humanos o informéticos) contribuye ala
obtencién de conocimiento a partir de lainformacion en el entorno. Ademas, la
organizacion de la informacién documental puede organizarse a partir de un
esquema de acceso alos mismos (Pastor y Saorin, 1998). De este modo, un pro-
fesor podriaintroducir sus apuntes, horarios, tutoriasy préacticas en un sistemade
informacion que podria ser consultado por los alumnos.

El flujo de trabajo dentro del ambito de la informacién documental es una
ampliacion de lamensgjeria. En este tipo de procesos se hacen circular los docu-
mentos segln un esquema preestablecido (Alin, Lafont y Macary 1997, p. 58).
Béasicamente el Flujo de Trabajo aborda la circulacién de la informacién docu-
mental en el seno de una organizacién através de una serie de procesos paralos
gue se han determinado unos ciertos plazos de g ecucion.

Por lo tanto, hay que definir 1os procesos con base en lacirculacion deinfor-
macion y laasignacion de agentes a dichos procesos, al tiempo que se definen los
ambitos de difusion de la informacion documental, a medida que se producen
cambios en lamismadurante lagecucion delos procesos. Un sistemadeflujo de
trabajo obliga a una serie de cambios en la mentalidad de | os usuarios (en todos
sus niveles de organizacion), asi como laimplantacion de sistemas informaticos
de gestion y comunicacion de lainformacion (al igual que ocurre con la mensa
jeriaelectronicay el trabajo en grupo).

En realidad, € flujo de trabajo no es sino una herramienta para la organiza-
cion del flujo deinformacién de formacooperativa. A partir delos estudios delos
flujos de trabajo se obtiene informaci 6n agregada de | os recursos de informacion
documental junto con los procesos de | as diferentes tareas: es decir, conocimien-
to deladindmicainformativa de la organizacion.

No deben confundirse trabajo en grupo y flujo de trabgjo. Mientras que € tra-
bajo en grupo se centraen laelaboracion colaborativade informacion y en € acce-
so alamisma, lastécnicas de flujo de trabagjo abordan €l andlisis delos procesos de
laorganizaciony de los recursos de informacion que intervienen en los mismos.
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4. Un Modelo para la Gestién del Conocimiento en organizaciones
universitarias

A continuacién se propone un modelo cuyo objetivo es laidentificacion de
los procesos, agentes y recursos documentales del sistema de informacion. El
ambito de aplicacion tendriaun nivel de generalidad/especializacion, adaptado a
las necesidades de detalle en la descripcidn para un determinado proceso o para
las relaciones entre latotalidad de la unidades de una organi zacién. Este modelo
se basaen el entorno anteriormente descrito y puede ayudar alos miembrosdela
comunidad universitaria en sus procesos de gestion del conocimiento

4.1. Elementos del Modelo

El modelo propuesto tiene como objetivo la identificacion de los procesos,
agentes y recursos documentales del sistema de informacién. Contempla los
siguientes elementos:

 Procesos. Tareas asighada a un agente cuyafinalidad esla gestion o elabora
cién deinformacion documental, con independenciadel soporte delamisma.
L os procesos poseen una entraday una salida de recursos de informacion.

Agentes: Realizan los procesos del sistema de informacién. Los agentes
pueden ser los usuarios del sistema o aplicaciones informaticas que reali-
cen de forma automati zada tareas de gestion de lainformacion documental
(indizacion, resimen, difusion selectivadeinformacion, etc.). Son unapar-
teimprescindible del sistema de informacion delaempresa.
Recursos de informacién documental: Estos elementos constituyen la
materia primadel sistema. Esimprescindible tener en cuentalarealidad de
una organizacion, donde se gestionan documentos electronicosy en papel.
Una de las paradojas con la que nos podemos encontrar es que, a pesar de
utilizar medios electrénicos para elaborar documentos en papel, en ocasio-
nes los ficheros informaticos no se conservan. Latipologia de estos recur-
sos dentro de nuestro modelo es la siguiente:

» Documentos en papel

» Documentos electronicos

» Basesdedatos

» Mensgeselectrénicos

4.2. Herramientas
El model o se estructuraria en las siguientes herramientas:

« Definicién de procesos: En estafase se asignariaun nombre a procesoy se
identificarian los agentes que los desarrollan y los plazos de finalizacion.
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Proceso Proceso Alternativo <>’ Decision

Direccién de flujo de

—P informacidn de nueva ~  ==esesesesesed p Direccion de quj.o de

® Papel ® Documento Electrénico H H

creacion informacién ya existente

Conjuncioén / Disyuncion

® Base de datos @ Mensaje electrénico

Figura 3: Elementos para |a representacion grafica del modelo

Esimprescindiblerealizar unaestructuracion |égicadel orden de gjecucion
de los mismos estableciendo |os procesos precedentes y consecuentes, 10s
recursos documental es entrantes, salientes, elaborados y/o modificados.

Definicién de agentes: Se asignaria una denominacién al agente, al tiempo
gue se establecen los procesos en los que toma parte, recursos documenta-
lesalos quetiene acceso. Serealizard unadescripcion del ambito del agen-
te (departamento, entorno de laempresa, etc.). Puede ser de utilidad definir
grupos de usuariosy niveles de acceso de los mismos, con lo que la apari-
cion de nuevos recursos y usuarios no obligariaalamodificacién del dise-
fio del sistemade informacion, al tiempo que facilitarialaelaboracion y el
mantenimiento del disefio del sistema de informacién.

Definicién de los recursos documental es: Seria en esta fase cuando se des-
cribirian los diferente elementos informativos que toman parte en €l siste-
ma. Se identificara el tipo de recurso, descripcién del mismo (contenido,
estructuray presentacién) y plazo de vigencia. En el caso de que €l tipo de
recurso definido sea un mensaje electronico hay que especificar entre qué
agentes vaa ser difundido.

Representacion grafica: Nos hemos basado en latécnica de flujo de traba-
jo documental propuesto por Hileray Martinez (Hileray Martinez, 1998).
Dichatécnica se ha adaptado para obtener una simplificacion de los proce-
sosy establecer latipologia de los recursos de informacién. En este mode-
lo los agentes (usuarios y aplicaciones) constituyen columnas separadas
entre si por lineas discontinuas. Dentro de estas columnas se situan lastare-
as, condiciones de los flujos de trabajo, conjuntores/disyuntoresy los
recursos informativos (Figura 3).
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4.5. Fases de Aplicacion
Laaplicacion de este modelo se realizara en cuatro fases (Figura 4):

1. Fasede Definicion: Comprension y sistematizacion de la estructura for-

mal y funcional de laorganizacion. En estafase seidentificaran los obje-
tivos hacialos que se orientara el sistema de informacion de laempresa.

Fase de descripcion: Estudio y andlisis de lainformacion y documenta-
cion en las organizaciones, esto es, andlisis de lainformacién usada, de
lainformacion generada, de los flujos de informacién internos y exter-
nos, de las necesidades de informacién y de las necesidades de trata-
miento documental. Supone larealizacion de un trabajo descriptivo, des-
de el punto de vistainformativo, de la organizacién objeto de estudio.

Fase de disefio del sistema de informacion: Esta fase, la fase creativa,
supone €l intento de reorientar los comportamientos informativos de la
organizacion, de modo global, sectorial o funcional, apartir del estado de
situacion reflejado en la fase anterior, disefiando el esquemaformal que
representara a nuevo sistema de informacion.

Fase de desarrollo (implantacién del sistema deinformacion): Estaope-
racion eslaque hacereal y operativo un esquema previamente disefiado.
La fase de implantacién consiste en llevar a la préactica cada una de las
indicaciones manifestadas en el disefio del sistema de informacion, de

Documentalista Usuario
Docurmento
Electronlco
@ ® Digi lallzar
Convoca ori as  BD. e D > B:sq uenl:la
Cnnvac atorias i y Lonsulta

"..\‘...,..,-.'

Definir perfil
D.S.l.

Categorizar Perfil D.S.I.

o| Seleccionar
v Envio
R i |
[ Resumie | Agente DS|

Figura 4. Ejemplo de representacion grafica del modelo

Scire. 6: 2 (jul.-dic. 2000) 99-120.



114 José Antonio Pastor Sanchez

modo planificado. Seréd el momento de seleccionar herramientas de desa-
rrolloy asignar agentes concretos a los procesos definidos.

5. Fase deevaluacion: En esta fase se identificaran las posibles disfuncio-
nes que presente el funcionamiento del sistema. Paraello serecurriraala
gestion de calidad total (Ariasy Portela, 1997), que en realidad debe
estar presente en todas las fases del modelo.

5. Servicios y productos de informacién para
la comunidad universitaria

5.1. Atencion al Publico

Laatencién al publico esfundamental en launiversidad yaque constituye un
punto de acercamiento a usuario con una necesidad de informacion, a tiempo
gue abre una puerta de acceso a sus recursos de informacion. La atencién puede
ser presencial, telefonica, através del correo electronico o correo postal.
También puede realizarse de una forma activa o pasiva por parte del usuario. En
cualquier caso, el personal del servicio deinformacion debera disponer deinfor-
maci én preparada sobre aquellos temas de consulta més frecuentemente.

Serd aqui donde los gestores de informacion podrén poner, através de herra-
mientas de trabaj 0 en grupo, sus conoci mientos paras|as consultas delos usuarios.
A través de un foro, lista de distribucion o biblioteca de referencia se podra ofre-
cer un servicio méas rapido y de calidad, ya que el profesiona dispondra de una
base de conocimiento paralaresolucion delas posibles dudas que pudieran surgir.

Laatencion a publico incluye ladifusién delas actividades del servicio den-
tro y fuera de la comunidad universitaria. Tampoco hay que olvidar que la ges-
tién de una unidad de estas caracteristicas conlleva una gestion documental ade-
cuada, convirtiéndose en centros de documentacién especializados en temas
universitarios. Lainformacién documental debe estar correctamente organizada
de unamanera que permita su rpidalocalizacion.

5.2. Publicaciones: guias y boletines

Es imprescindible la edicion de publicaciones (ya sea en formato papel o
electronico) que ofrezcan informacion sobre diferentes aspectos de la universi-
dad donde se desarrollen las tareas del servicio de informacién. Bésicamente
podemos identificar las siguientes publicaciones:

« Boletin universitario: Esta publicacién recogeria acuerdos administrati-
VOS, convocatorias econdmicas, becas, proyectos, programas europeos,
informacién de transferencia de investigacién, normaacadémico—adminis-
trativay disposiciones especificas del rectorado. Su difusion debe alcanzar
atodos los ambitos de la comunidad universitariay a otros instituciones
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social es (bibliotecas municipal es, gobierno regional, etc.). Laedicién elec-
tronica permite el acceso a esta publicacion elaborada a partir de los siste-
mas de bases de datos del sistema de gestion de informacion.

Guia dela universidad: Su objetivo es mostrar de forma clarala Institucion
atodos los miembros de lamisma: profesores, alumnosy personal de admi-
nistracion y servicios. Abarcariatodos los servicios y unidades. Esta publi-
cacion también debe recoger las normas de matriculay los planes de estu-
dios. Esamismainformacion se puede editar en formato electrénico para su
distribucién en CD-ROM, disco o através de Internet.

Guia multimedia: En laactualidad, |as universidades se desenvuel ven den-
tro de una sociedad en donde | os el ementos visual es, textualesy sonoros se
unen paraunamayor y mejor comprension de los contenidos informativos.
En esta linea es imprescindible disponer de un producto de calidad y con
informacién completay actualizada. Estaguiapermitiriaun salto cualitati-
VO y cuantitativo respecto a lainformacion que es capaz de ofrecer una
publicacion através de un Unico medio, al tiempo que es capaz de integrar
la consulta de un CD-ROM vy lainformacién puntual y constantemente
actualizada en Internet.

Guia para alumnos de educacién secundaria: Destinada a los alumnos de
ultimo curso de ensefianzas medias, con el objeto de ayudarles en la medi-
dadeloposibleenladificil tareade eleccion de estudio universitario acur-
sar. Complementariamente a esta publicacion deben desarrollarse activida-
des de visitas a distintos centros de secundaria, manteniendo contacto
directo con estos estudiantes y con sus profesores.

« Otras publicaciones. Folletos, campafias de difusion, carteles, etc.

5.3. E1 WEB: La universidad como un portal

Actualmente los servicios Web no solamente ofrecen informacidn sobre las
actividades de investigacion, docencia, titulaciones, convocatorias, becas, activi-
dades, cursos, etc. También estan ofreciendo servicios de valor afiadido. Las nue-
vas posibilidades de docenciay desarrollo de actividades a distancia esta orien-
tando los servidores Web hacia la constitucion de portales de informacién y
servicios. La posibilidad de recibir através del teléfono movil los resultados de
preinscripcion o lacalificacion de una asignatura, ademas de la consulta de bases
de datos y la posibilidad de matricularse o solicitar el acceso ala Universidad a
través del Web serealizard a corto plazo.
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5.4. Bases de datos en Internet: Integracion de contenidos a través de la
difusion selectiva de informacion

La integracién de sistemas de informacion constituye un elemento primor-
dia parael establecimiento delos sistemas de gestién del conocimiento. El obje-
to global de estos sistemas no es otro que ofrecer a los universitarios un medio
parala adquisicion de ese conocimiento, aprovechando la facilidad de integra-
cion de sistemas que nos ofrece el sistema Web e incorporando de forma paul ati-
na la informacién proveniente de otras aplicaciones de gestion de la propia
Intranet para obtener:

» Una gestion distribuida con control de seguridad de una base de datos
informativa de caracter general paratodos |os universitarios.

« Unagestion unificada de las bases de datos corporativas de la universidad.

» Un uso €ficaz de un interfaz comin (cliente Web) que permita la unifica-
cion delas aplicaciones de correo electrénico, navegador Web y gestion de
bases de datos.

En definitiva, nuestro objetivo es la gestion de informacion mediante una
estructura de bases de datos documentales. Es necesario definir tres niveles de
usuarios. administrador, gestores de datos (personal encargado de la introduc-
cion, modificacion y eliminacion de registros) y usuarios base. El uso de dichas
bases de datos deberd realizarse a través de Internet, con un triple objetivo. En
primer lugar, parafacilitar el acceso de cualquier miembro de lacomunidad uni-
versitaria. En segundo lugar, para permitir el acceso de cualquier usuario de la
redy, entercer lugar, utilizando el mismo medio de comunicacion paragestionar
labase de datos desde las diversas unidades y servicios. Todo lo anterior através
de unaarquitecturacliente-servidor con unainterfaz comin que evite el tener que
instalar aplicaciones especificas en los clientes.

Unade las ideas més atrayentes de este sistema es la de implantar una difu-
sién selectiva de informacién. Para ello, los usuarios tendran que expresar sus
necesidades informativas a partir de descriptores, y de forma diaria, el sistema
analizaralas nuevas referencias introducidas y las contrastara con los perfiles de
los usuarios, remitiéndoles de forma automética un correo electronico indican-
doles las novedades de su interés.

6. Cambios en la gestion del Web

Realmente la Gestion delos Sistemas de Informacidn através del Web, estéan
sufriendo un proceso de transformacién. Anteriormente lo principal eralaelabo-
racion de paginas con contenidos informativos correctos y con unainterfaz de
usuario lo suficientemente agradable como para atraer alos usuariosy consultar
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dicha informacion. A los profesionales se les exigia un conocimiento relativa-
mente profundo de lenguaje HTML y el manejo de editores de paginas Web
como Frontpage. A partir de unaimagen corporativay mediante el uso de planti-
[las, se comenzaba ala edicidn de informacion bien por la persona encargada en
€l servicio deinformacion de estatarea o por latotalidad del personal técnico. El
problema fundamental era que se pedia que |a pagina se visualizara correcta-
mente, sin darle importancia ala estructuracion del documento.

Ademés, se utilizabala paginaWeb como medio parapublicar cualquier tipo
deinformacion: articulos, listados de personal, texto completo de convocatorias.
En definitiva, informacion ya existente en ficheros electrénicos que habia que
transformar en paginas HTML. A pesar de que |os editores mas utilizados en la
actualidad permiten laimportacién de otros ficheros en formato de procesador de
texto, se perdia mucho tiempo en lalabor de formateado, elaboracion de tablas,
eliminacion deinterpretaciones del filtro de exportaci én que afectaban alavisua-
lizacién del documento, etc. Como consecuencia, el profesional dedicaba méas
tiempo ala maguetacion de la pagina que ala estructuracion de lamisma.

Sin embargo, ya disponemos de herramientas que permiten que el gestor de
informacion pueda optimizar su tiempo de trabajo. Ya no es necesario elaborar
documentos Web de gran longitud o crear complejas estructuras de hipertexto.
Actua mente los Sistemas de Informacion en Web complementan las paginas
HTML con documentos en formato PDF que permiten una consulta eficaz y una
impresion de calidad. Se elaboraran una serie de indices de acceso, pero los docu-
mentos de gran tamafio se depositan en los servidores en un formato compacto,
cuya descarga posibilita su consulta sin necesidad de estar conectado en red.

Por otro lado, el HTML ha demostrado que no es la panacea universal, que
dispone de una serie de limitaciones: principalmente su falta de flexibilidad y la
carencia en estructuras avanzadas de descripcion de la estructura documental . El
SGML constituye unaopcion muy complejaparael desarrollo de un lenguaje que
solucione dicho problema. Sin embargo, con la aparicién del XML se han abier-
to nuevos campos de actuacién. El XML permite separar laestructurade los con-
tenidos del documento a partir de la definicién de tipos de documento. El princi-
pal escollo del XML es que para la consulta de informacion en Web debe
realizarse unatraduccién aHTML apartir de traductores que definen el formato
de presentacion de las estructuras de los documentos XML. Para solucionar este
problemael W3C elaboré laversion 1.0 de XHTML que amplialas posibilidades
de adaptacion del HTML al control de la estructura de los documentos y asegura
lasupervivenciadel HTML como una herramienta vélida para su uso en los sis-
temas de informacion (Martin y Rodriguez, 2000). Ademés, |a elaboracién con-
ceptual de los sistemas de informacién en Web se estan utilizando model os con-
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ceptuales de disefio de estructuras en hipertexto a partir de metodologias bien
definidas, como e RMM ampliado (Isakowitz, Stohr y Balasubramanian, 1995).

Todo lo anterior se complementa con €l uso de Bases de Datos que permiten la
elaboracién de consultas predefinidas para el disefio de péginas dindmicas actudi-
zadas en todo momento de formadinamica. Sistemas como L otus Domino permiten
el disefio de aplicaciones de bases de datos documentales parala gestion, consultay
elaboracién de paginas dindmicas—todo ello através del Web— y estén suponien-
do una revolucion, no solamente por la aparicion en si de estas herramientas, sino
por € nuevo perfil de documentdistay del gestor deinformacién que interviene en
ellos, y que comienzan a estar capacitados paratrabgjar directamente con estos Sis-
temas sin necesidad de lafigura del técnico o administrador informaético.

7. Conclusiones

Lagestion del conocimiento tiene como objetivo el desarrollo de herramien-
tas de gestion de informacion que permitan a los usuarios intercambiar y crear
conocimiento. Para ello resulta necesaria establecer un entorno de desarrollo
mediante la creacion de una base organizativay tecnolégica. En unainstitucién
universitariaresultanecesarialaimplantacion de un servicio de informacién uni-
versitario que, con un personal suficientemente formado y con una organizacion
del trabajo bien establecida, desarrolle las herramientas expuestas en este traba-
jo. Ademas el groupwarey laintegracion de sistemas de informacién constituyen
una base para el modelo presentado en este trabajo. Por supuesto, dicho modelo
se trata de una propuesta totalmente abierta y modular, de forma que se pueda
adaptar con €l paso del tiempo y segin las necesidades de lainstitucion universi-
tariaen donde se aplique.

Laatencion al publico es fundamental en este tipo de servicios, ya que es €l
nexo entre lainformacién y los usuarios, y en gran medidalaformaen laque se
desarrolla el intercambio de informacién. El Web constituye €l cliente/servidor
universal, una puerta de entrada a un modo de nuevos servicios y productos de
informacion, pero teniendo en cuenta que |las nuevas tecnol ogias son un medio y
no un fin, cuyo uso (y su coexistencia con formatos tradi cional es de informaci6n)
permitira la participacion de estudiantes, docentes, investigadores y profesiona-
lesen lamejoradelos serviciosy productos de informacion.

Finalmente, indicar que el continuo cambio en lastecnologiasy la propuesta
de nuevos modelos esta cambiando el disefio de los sistemas de informacion
basados en Web, de forma que se estan optimizando los procesos de trabgjo y
ofreciendo aplicacionesy soluciones que permiten una consultamas eficaz delos
contenidos por parte del usuario, al tiempo que se favorece la comunicacion e
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intercambio de ideas entre las personas, |o cual es el motor fundamental parala
creacion de nuevo conoci miento.
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