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Contexto organizacional

El Ministerio de Economia de la provincia de Santa Fe entiende en todo lo
atinente a la prevision, recaudacion, administracion, inversion y fiscalizacion de
los medios econdmicos y financieros de la Administracion Provincial. En la
Administracion Centralizada, cuenta con alrededor de 400 agentes,

practicamente sin dispersion geografica.

En el afio 2005 la Provincia ha aprobado la Ley N° 12.510 de Administracion,
Eficiencia y Control del Estado Provincial, que instituye la centralizacion
normativa y descentralizacibn operativa de la Administracion Financiera
Provincial. Esta norma establece que la administraciéon de la hacienda del
sector publico provincial no financiero se compone por diferentes sistemas y
subsistemas, cada uno de ellos a cargo de una unidad rectora central, la cual
debe estandarizar y coordinar el funcionamiento de las areas operativas de
todas las jurisdicciones. La mayoria de estas unidades rectoras dependen del
Ministerio de Economia y para afrontar su nuevo rol rector, las areas
correspondientes requieren de conocimiento especifico y nuevas

competencias.

El Ministerio ha decidido encarar las acciones para lograr esos conocimientos
en un marco de gestion del conocimiento institucional, recurriendo entre otras,
a las actividades de formacién on-line y las herramientas de soporte a la toma
de decisiones -presentadas en otras ponencias de este panel- y a mecanismos

de documentacion y explicitacion del conocimiento mas amigables y eficientes
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que los tradicionales instructivos, manuales y archivos de documentacion,

como el que se presentara aqui.

Las Wikis en la Gestion del Conocimiento

Las wikis son elementos de la Web 2.0, que consisten en una coleccién de
paginas web, relacionadas entre si por medio de hipervinculos, y que pueden
ser, en principio, visitadas por cualquier persona y editadas por los mismos

usuarios.

Se trata de un formato de sitio web que tiene alcance masivo y se accede

simplemente a través de un navegador web.

La notacion que se utiliza para crear y dar formato a las paginas de una wiki, es
muy sencilla, asi como la forma de incorporar imagenes, tablas, enlaces, etc.
Las plataformas wiki proveen un editor de textos que se asemeja al software de
oficina usual, lo que resulta sumamente amigable para los nuevos usuarios.
También permiten establecer distintos grupos de usuarios y gestionar sus
permisos a nivel de espacio o de pagina, determinando aquellos usuarios que

pueden crear, editar, eliminar y comentar los contenidos, por ejemplo.

Este tipo de herramientas conserva un historial de cambios que posibilita

recuperar cualquier estado anterior.

Las wikis permiten también la interaccion con otros sistemas informaticos, de
modo que pueden incorporarse enlaces entre paginas de la wiki y otras paginas

de la Web, o de redes internas de la organizacion.
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Una wiki es entonces una herramienta dinamica, escalable, facil de usar y de
alcance masivo, que bien puede utilizarse para apoyar la gestion del
conocimiento en las organizaciones.

Asi, resulta importante el aporte de las wikis a la gestion documental, actuando
como un gran repositorio de informacion, ya no solo externalizada, sino
también relacionada de una manera muy flexible, de modo que cada usuario
podra navegar los contenidos conforme a sus necesidades de conocimientos.
Las ventajas de esta forma de documentacién respecto a los manuales
tradicionales, radican principalmente en la concentracion de la informacion en
una Unica fuente. Esto permitira lograr unicidad de criterios y mantener
actualizada la informacién, ya que todos los usuarios recurrirdn a la misma wiki
y ya no a sus propios archivos de documentacion.

La accesibilidad es otro gran punto a favor. No s6lo entendida como la
disponibilidad de la informacién en distintos momentos y lugares, sino también
como la posibilidad de expresar esa informacion en un lenguaje propio del
contexto, facilitando su comprension. Esto sumado a la capacidad de integrar
accesos a toda la informacion complementaria resulta en una herramienta

simple pero de gran utilidad para la gestion del conocimiento.
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Fig. 1 Ejemplo de concentracién de informacién en una pagina wiki.

Una wiki puede pensarse también como una herramienta de apoyo a la gestion
del conocimiento experto, si se enfatiza la participacion de los referentes en
cada tematica en la generacién del contenido a publicar, y se incorporan
cuestiones surgidas de la experiencia y trayectoria de estos participantes como
las mejores practicas al respecto o la respuesta a las preguntas frecuentes. A
diferencia de las normas legales y los manuales aprobados, una wiki puede
incorporar este conjunto de saberes mas informales y recomendaciones de
expertos, generando asi una comunicacion de conocimientos mas eficiente.

Ademas, al ser de acceso anénimo y personalizado, cada usuario puede
recorrer las paginas de la wiki en el orden y nivel de desagregacion que desee,
impulsando y complementando asi el aprendizaje individual. Se destaca esta
caracteristica de las wikis, ya que permite de alguna manera estandarizar y
difundir aun los conceptos basicos (tedricamente conocidos por todos, tanto
que da verglenza preguntar...) de una manera sutil pero precisa: aqui cada
usuario puede acceder por si mismo al contenido, segin sus necesidades de

informacion.
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Méas alla del resultado obtenido, materializado en un conjunto de paginas web,
su aporte a la gestion del conocimiento se aprecia en el cambio cultural que
proponen, involucrando a todos los participantes, promoviendo un conocimiento

compartido y accesible, y brindando mecanismos sencillos para ello.

Particularmente, el Ministerio de Economia espera con la implementacion de
una plataforma wiki, contar con una herramienta de gestion del conocimiento

que permita:

Documentar eficientemente el conocimiento, manteniendo una base

de conceptos y procedimientos estandarizados y organizados.
e Aprovechar el capital intelectual existente en la organizacion.
e Retener el conocimiento experto.

e Garantizar la accesibilidad de ese conocimiento documentado, por

todos los agentes, en cualquier momento y lugar de trabajo.

e Involucrar a los agentes de niveles operativos en la generacion de
contenidos y su utilizacién posterior, haciéndolos parte activa de la

gestién del conocimiento institucional.

Marco légico del proyecto

Se propone un esquema de trabajo colaborativo, incremental y ciclico, donde
cualquier usuario pueda cargar contenidos de su propia autoria 0 generados

por otro agente, para que luego de ser revisados y avalados por los
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responsables de su area y los expertos en la materia, sean publicados para

disposicion de todos los agentes del Ministerio.

El conocimiento a documentar debera estar ajustado a ciertos formatos de
contenido, y se pretende con la metodologia propuesta concentrar en cada
pagina:

e Las definiciones y pautas establecidas por la normativa (interna y

externa), que podran relevar sin mayores inconvenientes los agentes de

las distintas areas y serviran de base al contenido desarrollado.

e Las descripciones y explicaciones surgidas de la experiencia, las buenas
practicas y recomendaciones del propio capital intelectual de la
organizacion.

e EIl conocimiento experto que hay en la organizacion respecto de la

temética abordada, aportado por los especialistas de cada area.

La utilizacion de la herramienta, por su parte, permitird detectar falencias y
proponer mejoras a los contenidos desarrollados, reiniciando el ciclo de

conversion de conocimientos.
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Fig. 2. El marco légico del proyecto Wiki Economia

Se han detectado como criticos para el éxito del proyecto, los siguientes

factores:
Apoyo institucional

En esta linea resultdé fundamental la conformacion del “Comité de Gestién del
Conocimiento Institucional”’, que esta integrado por funcionarios politicos, los
jefes de las areas del Ministerio, y el Equipo de Desarrollo Administrativo. Entre

sus funciones se encuentran:

o Impulsar el desarrollo de acciones tendientes a la documentacion de la
informacion referida a los principales procedimientos administrativos,

conceptos y areas ministeriales, con el objeto de utilizar en forma
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cooperativa los conocimientos basados en el capital intelectual propio,

para desarrollar las aptitudes organizacionales.

o Impulsar la utilizacion de los aplicativos informéticos que permitan la
accesibilidad en linea a la informacién generada por las distintas areas,
asi como formar un conjunto de agentes capacitados en la utilizacion de

las aplicaciones (para su actualizacién o consulta).

o Evaluar anualmente las acciones de gestion del conocimiento y sus
avances, asi con la evolucién del plan de actividades definido,

propiciando las adecuaciones y mejoras necesarias.
Plataforma tecnoldgica

Se trabaja de manera coordinada con el Area de Informatica del Ministerio, que
implementa y mantiene operativa la plataforma utilizada. La misma debe estar

accesible por Intranet desde todos los puestos de trabajo.

Luego de un primer intento con otra herramienta, actualmente se esta
trabajando con Confluence, un producto de Atlassian.

Volumen de contenido

Se debe trabajar especialmente en motivar a los agentes a compartir su
conocimiento, realizando trabajos que propicien la externalizacion de

conocimientos, como la revision y optimizacion de procedimientos.

Calidad del contenido

Es fundamental contar con el compromiso de los responsables de cada area de

revisar los contenidos propuestos por sus subordinados antes de la
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publicacion. Asi también es importante involucrar a los expertos en la

generacion de los contenidos.

Retroalimentacion permanente

Es importante prever algin mecanismo de recepcion de sugerencias, consultas
y comentarios. Obviamente, debe garantizarse el analisis de dichos retornos y

la respuesta a todos comentarios recibidos.

Grado de Utilizacién
Ademas de recurrir a las presentaciones tradicionales, la integracién con otros
proyectos, como ser la capacitacion e-learning que se esta llevando a cabo,

permite influir positivamente sobre el grado de utilizacion de la herramienta.

Apropiacién del proyecto por parte de los agentes

Es importante definir un conjunto de contenidos iniciales que motiven la
consulta y utilizacién de la wiki. En esta linea, se decidio priorizar la carga de
contenidos de utilidad practica habitual, la incorporacién de formularios en

formato editable para descarga, los enlaces a normativa de consulta frecuente.

Se trabajara en la confeccion del material por parte de los agentes de cada
area, desde su puesto de trabajo, y se destacara que los contenidos fueron

creados y avalados por los propios expertos en cada materia.

La Wiki-Economia
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Se ha comenzado a trabajar entonces en la enciclopedia on-line del Ministerio,

la que hemos dado en llamar Wiki-Economia.

Para ella se han definido tres tipos de contenidos:

Procesos: paginas que describen los procedimientos a seguir para
algan tramite o proceso particular. Presentan los elementos necesarios

para su ejecucion, tales como formularios y manuales.

Conceptos: paginas que presentan la definicion, descripcion y
clasificacion de términos utilizados en la descripcion de los procesos o
de uso en las teméticas de competencia del Ministerio, a modo de un

diccionario interno.

Areas: péaginas que describen la organizacion interna y las funciones
especificas de areas cuyo conocimiento resulta significativo para el

Ministerio.

Estos contenidos se relacionan entre si por medio de links y se elaboran

siempre en base a la normativa que los fundamenta, haciendo referencia a ella.

Procesos

Areas

"____Conceptos______

S

Fig. 3 Contenidos en la Wiki-Economia
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Del mismo modo que se incluyen accesos a otros recursos como paginas web,
normativas, etc. pueden también adjuntarse archivos en diferentes formatos,

para permitir el acceso rapido a la documentacion de soporte.

Se han confeccionado plantillas para la generacion de los tres tipos de

contenidos.

Organizacion del contenido

La presentacion de la informacion en la portada de la Wiki-Economia es una
cuestion importante que tuvimos que definir. Si bien, como se vera mas
adelante, la herramienta provee un buscador muy eficiente, es fundamental
causar un buen impacto inicial y disefiar una portada que resulte sencilla e
intuitiva. Debemos tener siempre presente a los destinatarios de la herramienta
y la diversidad de sus capacidades y aptitudes, especialmente su adaptacion a

las nuevas tecnologias.

En la portada de la Wiki-Economia, decidimos ubicar accesos a los contenidos
propios de los subsistemas de la Ley N° 12.510 que competen al Ministerio de
Economia y desde alli podremos ir accediendo a contenido mas especifico a

traves de los links entre las distintas paginas.
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Fig., 4 La portada de la Wiki-Economia

Se presentan agrupados en apartados especiales los contenidos especificos de
las areas operativas que no corresponden a unidades rectoras de los sistemas
de la Ley, pero son igualmente relevantes para el desempefio de las tareas en
el Ministerio. Estas son las areas Administracion, Asesoria Letrada, Despacho

y Sectorial de Informatica.
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También se incorporaron accesos a los contenidos etiquetados como
“Procesos”, “Conceptos” o “Areas” y a las paginas que concentran links a

normativa, para proveer otros mecanismos de acceso rapido a los contenidos.

Finalmente, se provee un indice alfabético de paginas desde el cual se puede

acceder a todo el contenido publicado.

Etiquetado y busqueda de informacion

En la Wiki-Economia, utilizamos las etiquetas para categorizar los contenidos.
Una misma pagina puede tener mas de una etiqueta, asi como el concepto,
proceso o area que describe puede pertenecer a distintas categorias segun el

punto de vista desde el cual se lo estudie.

Por ejemplo, la pagina que describe el proceso de seleccion de personal,
podria enmarcarse bajo las etiquetas “personal”’, porque refiere a un tema
propio de recursos humanos); “procesos”, porque describe un tramite o
procedimiento; e “ingresantes”, si consideramos una categoria especial para

concentrar todo aquello que es de particular interés para los nuevos agentes.

El etiguetado es entonces, una herramienta importante a la hora de la

busqueda de informacion.

La busqueda de informacion en la Wiki-Economia puede realizarse de dos
maneras: mediante la navegacion tematica desde la Portada o a través del

buscador de términos.
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La primera opcion permite ir recorriendo las paginas del tema de nuestro
interés hasta satisfacer nuestra necesidad de conocimiento, partiendo de los

bloques que representan a cada subsistema de la Ley N° 12.510.

Por otra parte, la wiki provee un buscador de términos muy eficiente, que
incluso sugiere a medida que se escribe, una lista de las paginas que contienen
el o los términos buscados, asi como de los archivos adjuntos y los usuarios

que lo contienen.

N5 Wiki Economia

e
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MINISTERIO DE ECONOMIA Ministerio de Economia de la Provincia de Santa Fe

Escritorio  Wiki Economia  Portada Browse  “Aanesa Dabin de|
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B siskena bl
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. Shesk de Decrebopdt
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©
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Fig. 5 Busqueda de contenido en la Wiki-Economia

En caso de no seleccionarse ninguno de los contenidos sugeridos, devolvera
un listado de todos los archivos y usuarios que contengan el texto buscado en
su nombre, y todas las paginas que lo contengan en su nombre, titulo o

contenido.

La generacion de contenidos
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Para que puedan encontrarse volimenes importantes de contenidos en la Wiki-
Economia, y por tanto generar un verdadero proceso de Gestion del
Conocimiento Ministerial, es necesario que las distintas areas publiquen en ella

informacion referida a sus procesos, conceptos y areas.

Basicamente pueden sefalarse cuatro momentos vinculados a la generacion

de contenidos:

Documentacién
y carga de
contenidos

Publicaciény Mejora

consulta continua

Fig. 6 El proceso de generacion de contenidos

Documentacion y carga de contenidos

Este primer paso requiere la tarea interna de externalizar y documentar el
conocimiento que quiere publicarse. El formato de dicha informacion debera
atender a la plantilla correspondiente, seguin se trate de un proceso, un

concepto o un area.

Como ya se ha mencionado, se espera que en la generacion de
documentacion participen también los usuarios expertos en cada tematica, para
incorporar ademas de la informacién brindada por la normativa y documental
existente, el conocimiento relativo a su experiencia, a las mejores practicas
detectadas y los errores mas frecuentes que hayan detectado. La redaccion se
realizard en un lenguaje natural, utilizando términos de uso comun en el

Ministerio y evitando las transcripciones textuales de la normativa. Se busca
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realizar una explicacion sencilla de los conceptos y procesos, con el agregado

del conocimiento experto que no esta documentado en ninguna norma.

Una vez cargada la informacion en la plantilla, se realizara una verificacion y
revision del formato y el contenido, se dara formato a la pagina, eliminando los
campos no utilizados y completando los links a otras paginas y a las normativas

y diagramas, entre otros.

Correccidn y ajuste

Cumplida esta primera etapa de documentacion, corresponde la validaciéon de
la informacion por parte de la direccion del area de referencia, lo que garantiza
la poblacién de informacion debidamente elaborada y confiable para quienes
luego la consulten y la internalicen. Los usuarios expertos pueden sumarse

también en esta fase.

Publicacién y consulta

Ya validada la informacion, y con la conformidad del responsable del area, se
publicara definitivamente la pagina y ésta pasara a estar disponible para su

consulta.

Mejora continua

La Wiki-Economia incorpora un formulario para que quienes consulten las
paginas publicadas, realicen aportes o sugieran agregados con el propésito de
que el conocimiento alli disponible sea cada vez mas completo y atil. En esos
casos, el equipo de gestion de la Wiki-Economia se contactara con el
responsable correspondiente para evaluar el comentario recibido y, si fuera

necesario, actualizar la pagina en cuestion.
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Los distintos estados de las paginas

En correspondencia con los momentos de generacion del contenido, las

paginas iran cambiando su estado y con ello, la configuracion de sus permisos.

Para cargar un contenido, el agente debe tener un usuario y contrasefia, con

permisos de editor.

Cuando un editor carga una pagina por primera vez, ésta se guarda para su
posterior formateo y revision en el estado de “En construccion”. En este estado

podra editarla cuanto desee hasta lograr un contenido de calidad.

Una vez revisada en cuestiones de formato, corregida y habiéndose agregado
los enlaces correspondientes a las otras paginas y a la normativa asociada, se
pasa al estado “Borrador”. Para ver paginas en estado de “Borrador” el usuario

deberé tener habilitado el rol de responsable.

Los borradores son revisados por un responsable de area, segun la tematica
de la cual se trate. Con su aprobacion, se etiqueta el contenido y se publica

definitivamente la pagina.

Recién en este momento la pagina es visible por todos los usuarios (sin
necesidad de loguearse). Las “Paginas publicadas” no estaran disponibles para

edicion.
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Fig. 7 Los estados de las paginas en la Wiki-Economia

Estado de avances del Proyecto

r
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Pagina

publicada

A partir de enero de 2011 nos encontramos transitando conjuntamente las

etapas de “Capacitacion a usuarios segun su perfil” y “Carga masiva de

contenidos”. Debido a la buena respuesta que se ha obtenido, y al efecto

contagio que se ha producido entre las areas, estamos formando a los usuarios

en la carga y revision de material gradualmente, incorporando equipos de

trabajo por area.

Areas cubiertas

Si bien todas las areas de la Administracion Centralizada ya conocen el

proyecto, se estan incorporando progresivamente las areas en la generacion y

carga de contenido. A marzo ya contamos con 17 Editores y 11 Responsables,

correspondientes a 6 areas.

Ing. Maria Vanesa Dabin
Ministerio de Economia — Provincia de Santa Fe

19/22



Sexto Congreso Argentino de Administracidon Publica

Ciudad de Resistencia, Provincia del Chaco - 6 a 8 de Julio de 2011

En abril ha comenzado un curso de capacitacion en la plataforma on-line, en el
cual se brindan nociones basicas sobre la gestion del conocimiento, su
aplicacion en el Ministerio de Economia, las herramientas utilizadas y como
actividad final e integradora, se trabaja en una carga real de contenidos en la
Wiki-Economia. Se espera poder incorporar el contenido generado por los
alrededor de 80 agentes inscriptos a este curso (cumpliendo con las
correspondientes etapas establecidas para la generacién de contenidos) y a la
vez motivarlos a continuar trabajando activamente. Del mismo modo, esta

actividad de formacion

Paginas de contenido

En esta implementacion descentralizada de la Wiki-Economia, s6lo durante el
primer mes transcurrido, se han publicado 11 paginas de contenido concreto
(sin tener en cuenta las portadas, indices y deméas péaginas intermedias), se
generaron 85 paginas en estado de “Borrador” listas para su revisién y

publicacion, y 26 paginas “En construccion”.

Estos numeros han ido creciendo gradualmente a medida que se fueron
incorporando las areas y los usuarios fueron aprendiendo a cargar y editar

paginas.

Marketing boca a boca

Se ha difundido la iniciativa entre las areas, recibiendo consultas de agentes
interesados en participar activamente, y obviamente, muchas mas de

interesados en consultar el contenido, inclusive desde otros Ministerios.
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Como se ha mencionado, el curso dictado en la plataforma de capacitacion ha
permitido no solo difundir la existencia y contenido de la herramienta sino
también motivar la participacion activa de los agentes en la generacion de

contenidos.

Proximos pasos

Institucionalizacién y formalizacion de la herramienta

Se prevé realizar la formalizacién de la Wiki-Economia como herramienta de

documentacion y consulta, para todos los agentes del Ministerio.

Utilizacion (consulta) y mejora continua
Se incorporard la plataforma en el portal de Intranet, para ser accedida

facilmente por todos los usuarios.

Gradualmente, a medida que se cuenta con contenido especifico, se esta
utilizando la herramienta de capacitacion virtual (Plataforma Moodle), como
disparador de consultas a la Wiki-Economia, mediante enlaces en el material

de los cursos dictados.

A su vez, el material generado para las capacitaciones, servira de base para la
elaboracion de contenidos de la wiki.
Apertura a organismos descentralizados

Debido a la gran cantidad de consultas y pedidos realizados desde otros

organismos, se esta evaluando la posibilidad de abrir la consulta, primeramente
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a las areas de la Administracion Descentralizada dependientes del Ministerio

de Economia y posteriormente a otros Ministerios.

Replicacién del proyecto en otros Ministerios

La propuesta final y un tanto utopica, consiste en la implementacion de
herramientas similares en los demas Ministerios, para luego poder realizar

consultas interwikis.

Debe tenerse en cuenta que un proyecto de estas caracteristicas, ademas de
resultar un tanto ambicioso, conlleva la necesidad de unificacion de criterios
entre distintos Ministerios, lo cual no sera una tarea sencilla de realizar.
Debiera en este caso estudiarse también la posibilidad de separar los

contenidos publicos o compartidos de los propios e internos de cada Ministerio.
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