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Resumen:

Recientemente, en el discurso sobre las competencias de los trabajadores en las
organizaciones, se esta abriendo un nuevo foco de atencidn: la competencia informacional.
La competencia informacional proporciona las habilidades y los conocimientos necesarios
para interactuar de forma efectiva con la informacion; dichas habilidades han sido
identificadas por distintos organismos e instituciones como parte de las competencias
basicas en la cultura corporativa (Abell, 1999; OECD, 1996). La importancia de la
competencia informacional en las organizaciones ha originado la aparicion de modelos y
programas especificos para su formacion (Abell, 2001; Goad 2002). Asi, las distintas
maneras de interactuar con el mundo de la informacion convierten a dicha competencia en
un elemento esencial para una implementacion efectiva de programas de gestion del
conocimiento. Nuestro trabajo tiene un doble objetivo: en primer lugar, describir los
principales componentes de la competencia informacional en el puesto de trabajo, y, en
segundo lugar, examinar en qué medida la competencia informacional puede contribuir al
éxito de la implementacibn de programas de gestion del conocimiento en las
organizaciones.

1. Introduccién

En el &mbito de la gestion del conocimiento una de las competencias sobre la que més se ha
trabajado ha sido la relacionada con las actitudes que facilitan crear y compartir el
conocimiento, asi como las que preparan para el aprendizaje a lo largo de la vida (O'Sullivan,
2002). En relacién con la creacidon de conocimiento, expertos en la gestion del conocimiento
consideran que dicha generacion se produce cuando las personas interactian con la
informacion (Davenport, 1998; Martin, 1999). Tomando como punto de partida dicha premisa,
se evidencia el hecho de que formar a los profesionales para interactuar de forma efectiva con
la informacion, es decir, para que sean competentes informacionalmente, es un reto
imprescindible en el marco de la implementacién de programas de gestion del conocimiento.
Asi, en diversos estudios que identifican las habilidades y capacidades de los trabajadores de
la era del conocimiento, la competencia informacional se ha considerado una competencia
basica para la competitividad de las organizaciones (Abell, 1999).

* Comunicacion presentada en el marco de las jornadas FESABID-2003 (Barcelona, febrero de 2003).
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Antes de analizar los componentes de la competencia informacional en el puesto de trabajo es
preciso que nos detengamos en clarificar, brevemente, qué entendemos por competencia
informacional. Primeramente hay que apuntar que en la literatura sobre esta cuestién en lengua
espafiola se utilizan distintos términos para referirse, de un modo u otro, a dicho concepto. Por
lo tanto, nos podemos encontrar, indistintamente, con las siguientes expresiones: cultura de la
informacion, habilidades informativas o alfabetizaciéon informacional, por citar algunas de las
mas habituales. Si nos detuviéramos en analizar exhaustivamente los contextos en los que se
utilizan dichas expresiones podriamos encontrar matices que nos permitirian diferenciarlas. A
pesar de las posibles diferencias entre las citadas expresiones podemos apreciar un elemento
comun que subyace en todas ellas: la idea de relacionarse de manera efectiva con el mundo de
la informacion.
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De un modo general, la competencia informacional ha sido definida como "la habilidad de
reconocer una necesidad de informacion y la capacidad de identificar, localizar, evaluar,
organizar, comunicar y utilizar la informacién de forma efectiva, tanto para la resolucion de
problemas como para el aprendizaje a lo largo de la vida" (AASL, 1998).

2. Nuevos escenarios, nuevas competencias

Podemos destacar distintos elementos que influyen en el hecho de que las organizaciones
empiecen a prestar atencion a la competencia informacional de sus trabajadores.

En primer lugar, se ha reabierto el debate de la gestién de los empleados por competencias,
entendiendo por competencias el conjunto de "conocimientos, habilidades y actitudes que
combinados adecuadamente permiten el desempefio de las tareas para el cumplimiento de la
misién de un empleado (...); las competencias son lo que saben hacer los empleados, lo cual
debe diferenciarse de las tareas, que es lo que hacen en un determinado momento" (Lopez,
2000). Otros autores definen, de forma mas explicita, las competencias profesionales como la
conjuncién de distintos elementos: saber, es decir, poseer conocimientos especificos sobre una
materia o disciplina; saber hacer, o poseer determinadas habilidades y técnicas, y saber
actualizarlas; querer hacer demostrando una actitud de implicacién en relacion con los objetivos
de la organizacién; ética profesional y compromiso respecto a las normas de la organizacion
(Bertrdn, 2002). En este sentido, se han iniciado acciones para identificar tanto las
competencias de caracter vertical, es decir, las que son especificas de un puesto de trabajo
determinado y que pierden su sentido fuera de ese contexto, como las de caracter transversal u
horizontal, es decir, las que son comunes a todos los contextos laborales independientemente
del puesto de trabajo o de la especificidad de la organizacion. La identificacion de las
competencias, y especificamente las transversales, contribuye a que las organizaciones y sus
empleados se adapten a los cambios provocados por el progreso de la sociedad. Asi, por
ejemplo, en la sociedad actual se ha originado la necesidad de definir y desarrollar
competencias de caracter horizontal vinculadas al impacto que han tenido las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en las organizaciones y a la manera en que dichas tecnologias
han modificado los procesos de trabajo.

En segundo lugar, la creciente conviccion de la importancia de la informacion y del
conocimiento como activos para el desarrollo de las empresas hace que la llamada economia
del conocimiento se caracterice por la necesidad del aprendizaje continuado y el desarrollo de
competencias asociadas al uso efectivo de la informacién (OECD, 1996). Estos factores han
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impulsado la gestién de informacion en las empresas y han potenciado la implementaciéon de
proyectos de gestion del conocimiento. Asi, como consecuencia de la creciente dependencia
del uso de la informacién y el conocimiento en las organizaciones y de la complejidad de la
informacion corporativa, se hace necesario identificar las competencias de caracter transversal
gue se precisan para desenvolverse en estos huevos escenarios.

En tercer y dltimo lugar, la popularizacién del acceso a Internet ha creado un marco que
favorece y facilita la edicion y el acceso a la informacidn, y ha evidenciado, paralelamente, el
fendmeno de la sobreabundancia de informacion. Dicho fenémeno se ha comprobado que tiene
como principales efectos negativos la dificultad que supone para los usuarios encontrar de
forma rapida y eficiente la informacién que necesitan, y la inseguridad con respecto a la calidad
de la informaciéon que encuentran o la credibilidad de las fuentes que consultan (Bawden,
1999). En consecuencia, tal y como hemos visto, lo que inicialmente era una ventaja y una
oportunidad para la organizacion y para los empleados se convierte en un obstaculo, para el
que deben proporcionarse las herramientas que permitan sortearlo.
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Como conclusion se puede afirmar que la confluencia de dichos elementos ha llevado a las
organizaciones a definir competencias de caracter transversal vinculadas, por un lado, a las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, y, por otro, a los aspectos relacionados con el
acceso Y la utilizacion de la informacion. La tendencia que ha predominado en los ultimos afios
ha impulsado la consolidacién de la formacién de los trabajadores en la utilizacién de las
tecnologias de la informacion, desde el punto de vista del manejo de las herramientas
informéticas para el desarrollo de la actividad diaria. En muchas ocasiones se ha considerado
gue con dichas habilidades se proporcionaba la formacién suficiente para interactuar de forma
efectiva con la informacidn. Sin embargo, se ha comprobado que las habilidades tecnologicas y
el uso del ordenador no son suficientes para obtener, entender, utilizar y saber compartir la
informacion de forma efectiva y, por lo tanto, para generar y compartir conocimiento.

Considerando los aspectos descritos, y una vez consolidadas las acciones respecto a
habilidades de caracter mas tecnolégico, es légico que, en una sociedad basada en el
conocimiento, el punto de atenciébn se empiece a centrar en elementos mas intelectuales.
Como consecuencia, el siguiente paso consiste en profundizar en los conocimientos y las
capacidades que permitan a los trabajadores acceder, utilizar e interactuar con la informacion y
el conocimiento de forma efectiva, con el objetivo de que apliquen estratégicamente la
informacion y el conocimiento para aportar valor a la organizacion, y que dichos conocimientos
y capacidades sean un elemento que contribuya a la autoformacién. Es decir, para contribuir a
la mejora de las capacidades individuales y organizativas se hace necesario adquirir una nueva
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competencia que permita moverse de forma efectiva en el contexto informacional que
caracteriza nuestra sociedad: la competencia informacional. Dicha competencia adquiere
especial relevancia en las organizaciones en las que existen proyectos de gestién del
conocimiento, ya que en ellas, ademas del conocimiento, también la informacién y su gestion,
desde el punto de vista tanto organizacional como individual, desempefian un papel
fundamental. En los apartados siguientes vamos a desarrollar estas ideas.

www.uoc.edu
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3. Competencia informacional en contexto

El concepto de competencia informacional ha sido ampliamente estudiado en los entornos
educativos en los que existen iniciativas que pretenden normalizar su formacioén. Dichas
iniciativas las hallamos en los distintos niveles educativos, desde la educacion primaria y
secundaria hasta la formacién universitaria. Asi, por ejemplo, podemos citar las
recomendaciones de la Association of College and Research Library (ACRL), Information
literacy standards for higher education (ACRL, 2000), o bien las desarrolladas por la American
Association of School Libraries (AASL), Information literacy standards for student learning
(AASL, 1998).

La competencia informacional en dicho sector se ha caracterizado, por un lado, por hacer
énfasis en la busqueda, el acceso y la evaluacion de informacion cientifica. Esta tendencia, que
proviene mayoritariamente del sector bibliotecario, ha sido considerada por algunos autores
como la evolucion natural de la tradicional formacion de usuarios o formacion bibliografica.
Aunque existen importantes puntos de discrepancia al respecto, el citado sector ha sido uno de
los que ha dado un mayor impulso al movimiento de la competencia informacional.

Por otro lado, en el sector educativo, la competencia informacional también ha sido estudiada
desde la pedagogia y como consecuencia del escenario provocado por la sociedad del
conocimiento y las tecnologias de la informacién y la comunicacién. La pedagogia
informacional consiste en un nuevo enfoque pedagogico centrado en facilitar el proceso de
ensefianza y aprendizaje a partir de una correcta utilizacion, asimilacion y procesamiento de la
informacion. Es decir, se considera "el uso de la informacién en todas sus dimensiones:
acceso, analisis, interpretacion, evaluacion, produccion, etc." (Picardo, 2002). En este nuevo
marco educativo, tal y como afirma dicho autor, la informacién es entendida como el punto de
partida y el objetivo final del proceso de ensefianza y aprendizaje. Asi, por ejemplo, en el
contexto espafiol podemos destacar iniciativas como la propuesta del modelo HEBORI
(Habilidades y Estrategias para Buscar, Organizar y Razonar la Informacién), que desarrolla los
elementos para la implementacién de la pedagogia informacional en el contexto de la
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educacion secundaria (Benito, 1996).

En la concepcién de la competencia informacional en el contexto corporativo confluyen
elementos de las dos tendencias anteriores. Ademas, los motivos que han promovido el
desarrollo de la competencia informacional de dicho sector derivan de los intereses de distintos
colectivos implicados en la estructura de las organizaciones:

Gestores de servicios de informacion: interesados en formar a los usuarios de los
servicios que gestionan.

Directivos: interesados en potenciar el desarrollo de la capacitacién profesional de
sus empleados y la suya propia. Por un lado, respecto a la utilizacién efectiva de
informacion vista como un recurso que puede aportar beneficio a la organizacion;
por otro, en relaciébn con la habilidad para la actualizacion permanente de
conocimientos. En definitiva, el interés se centra en los aspectos que permitan
hacer frente a la complejidad informacional de la sociedad actual por las
repercusiones que dicha informacion tiene en la organizacion, tanto en el ambito
estratégico como en el operacional.

Usuarios: que reclaman soluciones para afrontar la sobreabundancia informativa.

4. Competenciainformacional en el puesto de trabajo

Como consecuencia de los elementos descritos en los apartados anteriores se observa que la
competencia informacional se dibuja como una competencia esencial para trabajar en el
entorno laboral actual. Dicha competencia en el contexto corporativo implica que un trabajador
debe ser capaz de lo siguiente:

Entender los distintos procesos de la organizacion en los que esta implicado y
reconocer, identificar y entender la informacion que sustenta dichos procesos,
tanto si la informacion es interna como si es externa a la organizacion.

Utilizar aplicaciones y sistemas que le permitan navegar y explorar la informacion
que necesita para llevar a cabo procesos y actividades concretas.

A partir de las habilidades para la blsqueda, la obtencion y el analisis de
informacioén, adquirir nuevos conocimientos que aporten valor a los objetivos
estratégicos de la empresa.

Evaluar la informacién y determinar su relevancia en el contexto especifico en el
gue se trabaja, asi como analizar el valor que el trabajo con dicha informacion
puede aportar a la organizacion.

Tomar decisiones sobre la base de la informacion validada.

Resolver problemas a partir de la informacién.

Para capacitar a los trabajadores en la aplicacion de dichas habilidades y conocimientos se
propone un modelo para la formacién en competencia informacional desarrollado en cinco

etapas:
i) encontrar informacion, ii) utilizar informacion, iii) crear informacion, iv) organizar
informacion y v) compartir informacion (Abell, 2001).
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Las etapas descritas implican que se posea un buen conocimiento de los flujos de informacion
de la organizacion; la relacién entre las personas, la relacién entre las personas y la
informaciéon que utilizan y gestionan, los recursos de informacion internos y externos
relacionados con el area de actividad de la organizacién; habilidades propias de la basqueda y
la recuperacion de informacion; habilidades en el andlisis, la evaluacion y la sintesis de
informacion; habilidades comunicativas, tanto orales como escritas, para presentar la
informacion a terceros; habilidades para almacenar y codificar la informacion (ya sea en el
sistema general de informacion de la organizacion como en herramientas de gestion de
informacion individual), entre otras.

Pasemos a analizar los principales procesos y los elementos propios de un programa de
gestion del conocimiento en los que la competencia informacional representa un papel esencial
y, por lo tanto, puede influir en el éxito de su implementacion.

5. Aportaciones de la competencia informacional a la gestion del
conocimiento

Como menciondbamos en la introduccidn, la generacién de conocimiento tiene lugar cuando un
individuo interactia y se relaciona con la informacion. Ademas, el factor humano en los
proyectos de gestion del conocimiento es un elemento clave para su desarrollo, ya que a partir
del conocimiento y las actitudes que aporte cada individuo se crea y enriquece el conocimiento
corporativo. Asi pues, para enriquecer dicho conocimiento corporativo es imprescindible que los
trabajadores compartan su conocimiento individual. Concienciar a los trabajadores de la
necesidad y la importancia de compartir el conocimiento ha sido uno de los focos principales de
atencién dentro de los proyectos de gestion del conocimiento (O'Sullivan, 2001).

Por otra parte, los gestores de contenido, de acuerdo con unos procesos y una metodologia
previamente establecidos en el proyecto de gestidon del conocimiento, identifican los contenidos
criticos de la organizacion y los gestionan, codifican, clasifican e introducen en el almacén de
contenidos de la herramienta de gestién del conocimiento que permitira que dichos contenidos
sean compartidos por el resto de miembros de la organizacion.

Volviendo al factor humano, y si tenemos en cuenta que uno de los objetivos de un programa
de gestion del conocimiento es convertir el conocimiento individual en conocimiento
corporativo, y que al mismo tiempo dicho conocimiento corporativo enriquezca el conocimiento
individual, debemos prestar atencién a los pasos que intervienen en dicho proceso. En este
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sentido se han identificado los siguientes elementos vinculados al factor humano en un
proyecto de gestion del conocimiento:

* Identificar conocimiento relevante.
¢ Captary crear.

* Explicitar, estructurar, almacenar.
* Transmitir, compartir.

* Interpretar, aplicar.

* Reutilizar, renovar (KMPG, 2000).
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Teniendo en cuenta dichos aspectos es obvio que para que los trabajadores se muevan con
agilidad en cada uno de los pasos del proceso deben poseer las habilidades que les permitan
desarrollar cada una de las etapas descritas. En este sentido, un estudio realizado en mas de
500 empresas que habian implementado programas de gestién del conocimiento puso de
manifiesto que el desarrollo de la competencia informacional de los trabajadores constituia una
de las competencias basicas para que éstos se desenvolvieran sin dificultad y con eficacia en
un contexto organizativo basado en la informacién y el conocimiento (Abell, 2001).

Veamos de qué manera la competencia informacional y sus habilidades asociadas estan
directamente implicadas en el proceso descrito y relacionado con el individuo, es decir, con el
componente humano. Asi pues, la competencia informacional proporciona lo siguiente:

* Los mecanismos para saber identificar una necesidad de informacion, el tipo de
informacion que puede resolver dicha necesidad y los recursos mas apropiados
que, en cada momento, pueden proporcionar dicha informacién. Por lo tanto,
dichos mecanismos son esenciales para la identificacion de conocimiento
relevante, y de las fuentes y recursos donde localizarlo.

* Un conjunto de estrategias de exploracion e interrogacion de los recursos, sean o
no electrénicos, que permiten extraer la informacién que se necesita en cada
momento, evaluar los costes de acceder a dicha informacién o valorar la
posibilidad de que sea creada en el contexto de la organizacion. Dichas
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estrategias se pueden aplicar, ademas, tanto en el contexto de recursos externos
como internos, por ejemplo en la herramienta del programa de gestién del
conocimiento que almacena los conocimientos corporativos o en la exploracién de
las taxonomias utilizadas para clasificarlos.

* Los mecanismos para crear nueva informacién a partir del conocimiento adquirido
como consecuencia del uso de la informacion obtenida. Algunos elementos que
permiten crear nueva informacion se centran en como determinar y explicitar el
objetivo para el que se quiere crear dicha informacion, ayudar a situarla en un
contexto concreto o bien determinar el medio y el formato mas apropiado para
crear un nuevo producto informativo. De igual modo, la creacion de nuevo
conocimiento como resultado de nueva informacion y de conocimiento externo,
que se habra podido localizar previamente a partir de estrategias de busqueda,
necesita de dichos mecanismos.

* Los mecanismos necesarios para organizar y estructurar la informaciéon de manera
gue se facilite el trabajo con la misma, por ejemplo proporcionando técnicas para
resumir la informacién de forma que se ponga de relieve la informacion importante
y pueda ser facilmente interpretada por terceros. Asi mismo, facilita las técnicas
para utilizar y aplicar clasificaciones o cédigos para indexar la informacion a fin de
que sea facilmente recuperable, o adjudicar palabras clave que identifican el
contenido de la informacion que se resume. Dichos elementos se presentan como
esenciales en el proceso de explicitar, estructurar y almacenar conocimiento.

* Los mecanismos, herramientas, normativas y estrategias para comunicar ideas de
forma efectiva segin una situacion determinada, asi como para integrar
informacion de distintas fuentes u opiniones de terceros a fin de crear sinergias
entre ambas informaciones. En el proceso de compartir y transmitir conocimiento,
dichos elementos también estan implicados.

* Como consecuencia de las aportaciones de la pedagogia informacional, aplicar las
estrategias de evaluacion, andlisis, sintesis, seleccién o filtro de informacién,
identificando las diferencias entre informacion que proviene de distintos recursos o
planteando estrategias para aplicar dicha informacién a la resolucion de un
problema. La aplicaciéon de dichos procesos es un elemento clave para la
reutilizacion y la renovacidn del conocimiento existente.
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Finalmente debe apuntarse que, ademas de las habilidades y los procedimientos concretos que
se han descrito, la competencia informacional pretende proporcionar a los individuos una vision
amplia e integrada acerca del mundo de la informacion. Esta vision implica a los individuos
como usuarios y como productores de dicha informacién, con el objetivo de que éstos adopten
una manera de trabajar basada en la informacién.

6. Conclusiones

La adquisicion de habilidades informativas que conducen a la competencia informacional es un
claro apoyo para la capacitacion individual de trabajadores implicados en organizaciones
basadas en la informacién y el conocimiento. La adquisicion de dicha competencia tiene como
consecuencia que los individuos se sientan seguros para llevar a la practica cada uno de los
procesos individuales descritos e implicados en un proyecto de gestion del conocimiento. Dicha
competencia les obliga a tener un conocimiento amplio sobre el proyecto y la organizacién, lo
que, a la vez, les permite ser mas conscientes del beneficio que éste les puede aportar. El
hecho de que se sientan mas cdmodos e implicados en el proyecto para el que trabajan ayuda
a que contribuyan, desde una posicion individual, al éxito del mismo.
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Sin aspirar a establecer un debate sobre la teoria de la gestion del conocimiento —aspecto que
dejamos para los expertos en la materia—, con el presente trabajo queremos poner de
manifiesto, desde nuestra experiencia en competencia informacional, la dimensién e
importancia que tiene dicha formacion en el entorno corporativo.

Para concluir hay que indicar, por una parte, que es necesario que los responsables de los
proyectos de gestiébn del conocimiento presten atencion a la competencia informacional; por
otra, que es preciso introducir en los equipos de trabajo vinculados a la gestion del
conocimiento especialistas en competencia informacional para aprovechar las sinergias que
puedan establecerse entre ambos campos.
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