estion del Conocimiento

A principios de 1999, el Grupo Caixa
Sabadell inicié un proyecto de gestion
el conocimiento con el objetivo

de fomentar valores corporativos
tendentes a desarrollar una red

de relaciones efectivas

entre los trabajadores, acentuar

la proactividad y la comunicacion
interna. En este nuevo marco
corporativo se inicio el disefio

de un entorno virtual, Virtagora,
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Resumen: Extraer el méximo provecho de lo
ue sabe la organizacién o no cometer
gos veces el mismo error son algunas de
las ventajas que ofrece la gestion del co-
nocimiento, que prefende aprovechar al
maximo el k:'ento y el capital intelectual
|latentes en una empresa, procedente de
las personas que en ella trabajan. El ob-
jetivo: aportar valor a la entidad y a los
clientes. En el caso de las entidades fi-
nancieras, como es el caso del Grupo Cai-
xa Sabadell, esta manera de hacer es vi-
tal, ya que el conocimiento del cliente,
de la competencia, de los productos y de
los servicios... es una parte importante de
su activo. El objetivo de la Entidad es que
sus empleados puedan encontrar la in-
formacién necesaria, que compartan y ge-
neren conocimiento constantemente y que
los clientes reciban respuestas mas rapi-
das, inequivocas y de mas valor para e|E>s
y para la entidai

Descriptores: Gestion del Conocimiento / Co-
municacién Interna.
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La gestion del conocimiento
en el Grupo Caixa Sabadell

con el que dar servicio y fomentar
estos valores corporativos. Mediante
este portal, los empleados del Grupo
Caixa Sabadell, tanto desde sus lugares
de trabajo como desde sus casas,

pueden participar activamente

en su formacion, comunicarse 'y,
a su vez, intercambiar experiencias.

Ld udntas veces un mismo
6 problema se ha plantea-
do en diferentes lugares

de una empresa? ;A quién no le han
resuelto una duda o le han ensefia-
do a realizar un nuevo trabajo? La
gestién del conocimiento se puso en
marcha en el Grupo Caixa Sabadell
con el objetivo de que el talento que
habia en cada uno de sus empleados
pudiera ser detectado, dado a cono-
cer y finalmente utilizado por el res-
to de sus compaineros. Se trataba
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Ramén Gomd Ferrando y Patricia Martinez Seisdedos, Director de For-
macién y Gestion de Recursos Humanos y Técnica de Formacion g Ges-
tién de Recursos Humanos, respectivamente, del Grupo Caixa Sa

adell.

de no reinventar la rueda, de com-
partir y aprovechar el conocimiento,
y de mejorar, en definitiva, su pro-
fesionalidad.

A mediados de 1999, la iniciativa
habia sido desarrollada con éxito en
empresas como BP Amoco, Hewlett
Packard, Bankinter, BBVA, y BSCH.
E1 Grupo Caixa Sabadell también
queria generar valor para la entidad
y para los clientes. Asi fue como co-
menzo la gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se puso en marcha en el Grupo Caixa Sabadell con el
objetivo de que el talento que habia en cada uno de sus empleados pudiera ser de-
tectado, dado a conocer y finalmente utilizado por el resto de sus comparieros
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en la institucion, una de las prime-
ras entidades financieras en im-
plantarlo.

Extraer el maximo provecho de lo
que sabe la organizacién o no come-
ter dos veces el mismo error son al-
gunas de las ventajas que ofrece la
gestion del conocimiento, que pre-
tende aprovechar al méximo el ta-
lento y el capital intelectual laten-
tes en una empresa, procedente de
las personas que en ella trabajan. El
objetivo: aportar valor a la entidad
y a los clientes.

Los empleados conocen trucos,
maneras de hacer que pueden ser
reutilizadas por otras personas. La
solucién que se puede dar a un clien-
te en un momento determinado pue-
de servir para otro cliente. Por ello,
se debe detectar este conocimiento
y hacerlo accesible a todo el perso-
nal.

En el caso de las entidades fi-
nancieras, como es el caso del Gru-
po Caixa Sabadell, esta manera de
hacer es vital, ya que el conocimiento
del cliente, de la competencia, de los
productos y de los servicios... es una
parte importante de su activo. El ob-
jetivo de la Entidad es que sus em-
pleados puedan encontrar la infor-
macién necesaria, que compartan y
generen conocimiento constante-
mente y que los clientes reciban res-
puestas mds rapidas, inequivocas y
de maés valor para ellos y para la en-
tidad.

1. ;COMO SE LLEVO
A CABO LA GESTION
DEL CONOCIMIENTOQ?

A principios de 1999, el Grupo
Caixa Sabadell empez6 a interesar-
se por este tema. Era una cuestion
novedosa e interesante. ;Cémo lo-
grar gestionar y compartir el cono-
cimiento en una empresa? En aquel
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Extraer el maximo provecho de lo que sabe la organizacion o no cometer dos veces el

mismo error son algunas de las ventajas que ofrece la gestion del conocimiento

momento, la entidad se planteaba
fomentar unos valores corporativos,
entre los que “desarrollar una red de
relaciones efectivas entre los tra-
bajadores”, la “proactividad” o la
“comunicacion interna” tomaban una
especial importancia. El activo mas
importante de la empresa eran los
propios empleados, y éstos deberian
ser capaces de implicarse, de parti-
cipar, de hacer sugerencias y de com-
partir aquello que conocen.

En este nuevo marco corporativo,
se inici6 el disefio de un entorno vir-
tual, Virtagora, que deberia dar ser-
vicio y fomentar estos valores cor-
porativos. Mediante este portal, los
empleados del Grupo Caixa Saba-
dell, tanto desde sus lugares de tra-
bajo como desde sus casas, podrian
participar activamente en su for-
macién, comunicarse y, a su vez, in-
tercambiar experiencias.

Pero la gestion del conocimiento
no debia ser un simple intercambio
de informaciones por ordenador. Se
trataba también de movilizar a las

A través de Virtadgora los empleados del Grupo Caixa
Sabadell pueden participar en su formacién, comunicarse
e intercambiar experiencias
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personas y de avanzar un paso mas
en esta cultura corporativa.

2. PRIMERA FASE. FASE
DE AUTODIAGNOSTICO

La entidad comenzé a trabajar en
el proyecto en el mes de octubre de
1999, junto a unos asesores exter-
nos. De las dos tendencias existen-
tes a la hora de aplicar la gestion del
conocimiento en las empresas, aqué-
lla que da una mayor importancia a
la tecnologia y aquella otra que quie-
re implicar directamente a las per-
sonas que trabajan en ella, la Enti-
dad escogi6 la segunda: la que cuenta
con los empleados como protagonis-
tas de todas las iniciativas que al
respecto se programan. Las perso-
nas de la organizacién podian apor-
tar su talento y, a la vez, beneficiarse
de las experiencias de los otros. Las
herramientas o metodologias para
conseguirlo debian existir, pero uni-
camente servirian de ayuda para
capturar, compartir y generar nue-
vas ideas.

El Area de Recursos Humanos, a
través de su entonces departamen-
to de Formacion y Comunicacion In-
terna, organizé unas jornadas de tra-
bajo con el colectivo de formadores.
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estion del Conocimiento

Cronologia del proceso. Implantacion de la Gestién

del Conocimiento en el Grupo Caixa Sabadell

Octubre 1999

Jornadas de formadores — Platja d’Aro
Fase de autodiagnéstico

Enero 2000

Preparacion sesiones tipo de las sesiones de sensibilizacion
y divulgacién de la gestién del conocimiento en CS
Fase de definicién y aplicacion del modelo

Abril 2000

Trabajo con el Comité de Direccién
Declaracion de apoyo
Fase de Gesti6n estratégica

Septiembre 2000

Jornadas de formadores — El Montanya

Coémo poner en marcha Circulos de Intercambio de Conoci-|
miento (CIC)

Fase de Definicién y aplicaciéon del modelo

Octubre 2000

Jornadas con los directivos
Fase de Gestion estratégica

Dic. 2000 / Marzo 2001

Sesiones de sensibilizacién y divulgacién de la GC en Gru-
po CS para todos los empleados y empleadas de la entidad
Fase de Definicién y aplicacién del modelo

Sept. 2000 — actualidad

Circulos de intercambio.

Dic. 2001 — actualidad

Sesiones informativas abiertas para compartir experiencias
y conocimiento entre la red comercial y los servicios cen-
trales (iniciativa implantada a partir de un CIC)

Julio 2001 — actualidad

Foros en Virtagora, la plataforma telematica, entre emple-
ados con ubicacion fisica diferente pero con funciones y 4m-
bitos de actuacion similares. Representan un canal de in-
tercambio para enriquecer sus experiencias y ampliar su
conocimiento en relacién a los clientes, la competencia y la

propia gestion.

Mayo 2002 - actualidad

Actividades de participacion en Virtagora (foros abiertos di-
rigidos y temaéticos)

Fuente: Grupo Caixa Sabadell, 2003.

Durante un fin de semana y después
de realizar diferentes actividades de
autodiagnéstico, este colectivo no so-
lamente habia aprendido qué era la
gestion del conocimiento, sino que
estaba convencido de su necesidad
y de que podia funcionar en el Gru-
po Caixa Sabadell.

El objetivo de estas jornadas era
dar a conocer y, a la par, sensibili-
zar a este segmento de empleados,
entre los que estaban representados
los diferentes niveles profesionales
de la empresa. Sensibilizarlos ayu-
daria a hacerlo extensivo al resto de
empleados.

Durante las jornadas surgié el
concepto CIC (Circulos de Inter-
cambio de Conocimiento), comuni-
dades de aprendizaje donde se pue-
den tratar temas de interés general
de la Entidad y en los que cual-
quier empleado interesado en un
tema especifico puede intercam-
biar experiencias y aprender de los
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otros, mediante la realizacién de
reuniones y el apoyo de espacios
propios en Virtagora. El objetivo:
Buscar una mejora profesional con-
tinuada.

3. SEGUNDA FASE. )
DEFINICION Y APLICACION
DEL MODELO

empresa, asi como ser un motivo mas
para fomentar la integracion y el sen-
timiento de Grupo.

4. TERCERA FASE,
GESTION ESTRATEGICA.
LA IMPLICACION

DE LA DIRECCION:
DECLARACION DE APOYO

Para que la gestion del conoci-
miento fuera una realidad, tenia que
ser considerada como un elemento
estratégico, y contar con el apoyo de
la direccion. El hecho de que en las
jornadas con formadores, el director
general de la entidad explicara cudl
era su vision de la entidad y la im-
portancia que tenia este nuevo con-
cepto en su vision de futuro, asegu-
16 el éxito de implantacién, al menos
en sus inicios.

Posteriormente, durante el mes
de abril de 2000, se organizaron una
jornadas de trabajo muy similares a
las realizadas con los formadores pa-
ra el comité de direccién. De aque-
llas jornadas, surgié una declaracion
firmada, en la cual daban su apoyo
explicito a la gestién del conoci-
miento en Caixa Sabadell. Esta de-
claracién, que se comunicé a todos
los empleados, fue muy valorada, ya
que reconocia que aunque existia la
posibilidad de equivocarse en el pro-
ceso, era necesario iniciarlo.

5. CUARTA FASE. )
DEFINICION Y APLICACION
DEL MODELO. LOS CIC

En enero del 2000 se comenzé a
preparar la sesiéon modelo de las se-
siones de sensibilizacién y divulga-
cion de la gestion del conocimiento,
que se dirigirian al resto de emple-
ados de todo el Grupo Caixa Saba-
dell y que finalmente se celebraron
durante aquel mismo afio.

Desde el principio se tuvo muy cla-
ro que todos los empleados del Gru-
po Caixa Sabadell debian recibir es-
tas sesiones informativas, en tanto
que la gestion del conocimiento debia
formar parte de la cultura global de

Durante el mes de septiembre del
2000, de nuevo el colectivo de for-
madores se reuni6 para avanzar un
paso mas. Se trataba de poner en
marcha y desarrollar lo que podria
ser un CIC.

De estas sesiones surgieron al-
gunos CIC: “Cémo transferir cono-
cimientos de expertos a noveles”,
“Definicién de buenas practicas de
venta”, “Qué informacién se nece-
sita desde las oficinas”, “Experien-
cias de trato con el cliente”, “Cré-

ditos hipotecarios”, “Minimizar los
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Gesti(’)n del Conocimiento

trabajos administrativos”, “Cémo
trasladar las experiencias de otras
unidades”.

6. QUINTA FASE. GESTION
ESTRATEGICA. JORNADAS
CON UN GRUPO

DE DIRECTIVOS

Un mes més tarde, en octubre del
2000, se realiz6 de nuevo la expe-
riencia con los directivos de las Uni-
dades de Servicios Centrales. Y fi-
nalmente, a principios del 2001, se
celebraron las sesiones de sensibili-
zacion para todos los empleados del
Grupo Caixa Sabadell.

7. SEXTA FASE. )
DEFINICION Y APLICACION
DEL MODELO. SESIONES
DE DIVULGACION PARA TO-
DOS LOS EMPLEADOS

DEL GRUPO CAIXA
SABADELL

Todos los empleados asistieron a
unas sesiones presenciales de di-
vulgacién, donde se explicaba qué
era la gestion del conocimiento a
través de diferentes actividades. En
cada una de estas sesiones, impar-
tidas ya por formadores de la pro-
pia entidad, el director general se
dirigi6 a los empleados durante los
primeros minutos con el objetivo de
ratificar nuevamente su apoyo.

Tras cada sesion se explicaba
cuales eran los pasos a seguir pa-
ra participar e implicarse en la ges-
tion del conocimiento. Se les daba
a conocer los CIC que se habian
puesto en marcha a iniciativa de los
formadores y se les ofrecia la posi-
bilidad de proponer CIC de otras te-
maticas.

Fruto de estas sesiones de sensi-
bilizacion, se fueron generando nue-
vas formas de compartir conoci-
miento. En las reuniones de Zona,
en las que cada mes se retnen los
directores de una drea geografica, se
empez6 a poner en practica. Los di-
rectores compartian sus experien-
cias, solicitaban espacios en Virta-
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Todos los empleados del Grupo Caixa Sabadell
debian recibir informacién, en tanto que la gestién
del conocimiento debia formar parte de la cultura global
de empresa

gora para tratar un tema o, incluso,
surgieron nuevos CIC. Los emplea-
dos empezaban a comunicarse y com-
partir sus experiencias mediante es-
pacios creados especialmente para
cada tema. Las conclusiones de un
CIC se recogian en un documento y
se ponia a disposicion de todos los
empleados. La gestion del conoci-
miento empezaba a formar parte de
la cultura de la entidad.

8. OTRAS FORMAS
DE GENERAR
CONOCIMIENTO

Junto a los CIC, a finales del 2001,
se crearon las sesiones informativas.
Son sesiones sobre temas concretos,
en las que expertos sobre diferentes
temas especificos, explican y com-
parten sus experiencias entre la red
comercial y los servicios centrales
(iniciativa implantada a partir de un
CIC). A través de estas sesiones,
también es posible recoger sugeren-
cias y resolver consultas. De hecho,
actualmente es una de las formulas
mas aceptadas y utilizadas por la en-
tidad.

Paralelamente, durante el 2002,
algunos colectivos, como los gesto-
res comerciales o directores, solici-
taron la apertura de diferentes foros
en Virtagora para tratar temas con-
cretos. Para ellos Virtagora ha sido
y es un comodo canal de intercam-
bio para enriquecer sus experiencias
y ampliar su conocimiento en rela-
cion a los clientes, la competencia y
la propia gestion, ya que pueden co-
municarse desde casa o desde sus lu-
gares de trabajo.

Aparte de estos foros restringidos,
también se crearon foros abiertos di-
rigidos y tematicos, en los que po-
dian participar todos los empleados
que estuvieran interesados.

Finalmente, durante el 2003, se
han creado también las figuras tu-
toriales. Con esta iniciativa se pre-
tende que, en una primera etapa,
empleados de nueva incorporacion o
directores que han iniciado recien-
temente sus funciones se sientan
apoyados a través de tutores que re-
solveran sus dudas. Este sistema
ayuda a poner en contacto a perso-
nas expertas con inexpertas.

9. CONCLUSIONES
DE LA EXPERIENCIA
EN EL GRUPO CAIXA
SABADELL

Hasta el dia de hoy, Caixa Saba-
dell continua apostando por la ges-
tién del conocimiento como algo que
beneficia y enriquece tanto a los pro-
pios empleados, como a los clientes
y a la propia entidad.

Sin embargo, es consciente que
una vez puesta en marcha en la Ins-
titucién, debe haber un equipo hu-
mano que se responsabilice de su
evolucion y avance en el tema.

Finalmente, tanto si el conoci-
miento fluye a través de reuniones
de oficina, Circulos de Intercambio
de Conocimiento (CIC), foros en
Virtagora, sesiones informativas o
cualquier otro medio, s6lo podra te-
ner éxito si desde la més alta direc-
cién existe la conciencia que com-
partiendo el conocimiento, la
entidad, los clientes y sus emplea-
dos salen ganando.

El ejemplo de la direccién y su
apoyo en todo momento es primor-
dial para la motivacién, participa-
cién y consolidacion de la gestion del
conocimiento en la entidad. Actual-
mente, el Grupo Caixa Sabadell se
encuentra en esta fase de consoli-
dacion.0J
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