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RESUMEN

En las organizaciones dedicadas al desarrollo y mantenimiento de software existe
una gran cantidad de conocimiento que es generado constantemente producto de las
actividades diarias de trabajo, asi como por el constante cambio y avance en la
tecnologia de software, por tal motivo este conocimiento debe ser gestionado de la

mejor manera para evitar problemas ocasionados por su pérdida.

En este documento se presenta el desarrollo e implementacion de una metodologia
para aprovechar el conocimiento del area de desarrollo y mantenimiento de software
del Comité Estatal de Sanidad Vegetal de Sonora, la cual surge de la necesidad de
resolver problemas como la pérdida del conocimiento durante la rotacion de
personal, re-trabajos al momento de solucionar problemas, pobre almacenamiento y

transferencia de conocimiento importante.

Se realizd una investigacion bibliografica sobre diferentes modelos orientados a
gestionar el conocimiento en ambientes de desarrollo de software. A raiz de esta
investigacion surge la metodologia propuesta para aprovechar el conocimiento que
consta de cuatro fases: Preparacion e ldentificacion, Captura y Almacenamiento,

Comparticion y Aplicacion, Evaluacion y Actualizacién.

Se obtuvieron resultados favorables a raiz de la implementacion de la metodologia
propuesta, repercutiendo en una mayor eficiencia en la localizacion del conocimiento,
una mejor captura y almacenamiento del conocimiento con la ayuda de herramientas
tecnolégicas, asi como una mejor transferencia y aplicacién del conocimiento,
ayudando a mejorar los procesos de desarrollo y mantenimiento de software y por lo

tanto un incremento en la productividad del area.



ABSTRACT

In organizations dedicated to the development and maintenance of software, there is
a lot of knowledge that is constantly generated as product of daily work activities, as
well as by constant change and progress in software technology, for that reason this

knowledge must be managed in the best way to avoid problems caused by its loss.

This paper presents the development and implementation of a methodology to
leverage the knowledge of a software development and maintenance department of
Comité Estatal de Sanidad Vegetal de Sonora, which arises from the need to solve
problems such as loss of knowledge during rotation staff, rework when solving

problems, poor storage and poor transfer of important knowledge.

A bibliographic research on different models aimed to managing knowledge in
software development environments was performed. The methodology proposed to
take advantage of the knowledge emerged from this research. It consists of four
phases: Preparation and Identification, Capture and Storage, Sharing and Application

and Evaluation Update.

Following the implementation of the proposed methodology favorable results were
obtained, such as more efficient localization of knowledge, better capture and storage
of knowledge with the help of technological tools, as well as a better transfer and
application of knowledge, helping to improve the processes of software development

and maintenance and therefore increased productivity in the software department.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

La capacidad y habilidad para crear, compartir y aprovechar el conocimiento en
las empresas esta tomando cada vez un papel mas importante en el incremento
de la competitividad y mejora de procesos, asi como también se esta creando
mas consciencia sobre la importancia de evitar la pérdida de este activo tan

valioso para las empresas.

En las empresas que se dedican a desarrollo y mantenimiento de software existe
una gran cantidad de conocimiento que es generado constantemente debido a las
diversas actividades que ahi se realizan, asi como también producto del constante
y acelerado avance en la tecnologia y en los lenguajes de programacion, los
cuales son una de las principales herramientas de trabajo de este tipo de
empresas en particular. Debido a esto, es necesario implementar estrategias de
gestion del conocimiento que permitan capturar y compartir este conocimiento con
la finalidad de aprovecharlo de la mejor manera y poder asi lograr mejores

resultados en los procesos de desarrollo y mantenimiento de software.

En este capitulo se presenta informacion sobre la empresa en la cual se realizo el
proyecto de investigacion, las problematicas que ahi se detectaron y que dieron
origen a esta investigacion, se exponen los objetivos, la hipotesis, los alcances y

delimitaciones de la investigacion, asi como la justificaciéon del proyecto.

1.1. Presentacion

El Comité Estatal de Sanidad Vegetal de Sonora (CESAVESON) es un organismo
de productores agricolas auxiliar de la Secretaria de Agricultura, Ganaderia,
Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion, para desarrollar acciones de orden
fitosanitario (CESAVESON, 2016).

Este organismo cuenta con un area de desarrollo y mantenimiento de software de
6 personas, quienes se encargan de analizar, disefiar e implementar la mayoria

de los sistemas administrativos de la institucion, asi como también de administrar
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la infraestructura de servidores que dan soporte a las aplicaciones desarrolladas

por el area.

El area de desarrollo y mantenimiento de software de este organismo, desde sus
inicios ha carecido de un medio para almacenar y compartir el conocimiento, asi
como para aprovechar el conocimiento generado durante las actividades de
desarrollo y mantenimiento de los sistemas, esto provoca que el conocimiento que
fue adquirido por los desarrolladores involucrados en dichas actividades se pierda
con el pasar del tiempo y con la rotacién de personal en la institucion, provocando
una mayor inversion de tiempo y dinero en capacitacion para los nuevos
integrantes del equipo, asi como también una carencia de crecimiento intelectual

y productivo del area.

Por otra parte, las actividades de compartir y transferir el conocimiento entre los
integrantes del area de desarrollo y mantenimiento de software de CESAVESON
se realizan de manera ocasional e informal, con una pobre documentacion del
conocimiento generado, lo que repercute algunas veces en volver a buscar
soluciones a problemas que ya se habian resuelto con anterioridad, inclusive por
los mismos desarrolladores buscando de nuevo la misma solucidén, o bien, una

dependencia de ciertas personas para dar solucion a determinado problema.

1.2. Planteamiento del Problema

El area de desarrollo y mantenimiento de software de CESAVESON carece de
una estrategia que permita aprovechar el conocimiento generado durante los
procesos de desarrollo y mantenimiento de software, lo que provoca la pérdida de

este conocimiento que es factible de reutilizar.

El re-trabajo en la solucion de problemas; los tiempos de entrega prolongados; la
limitacion de crecimiento intelectual de la organizacion; la pérdida de
conocimiento durante la rotacién de personal y la dependencia de ciertas
personas para realizar ciertas tareas, son algunos de los problemas que se

presentan durante los procesos de desarrollo y mantenimiento del software.
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1.3. Objetivo General

Desarrollar una metodologia que permita aprovechar el conocimiento generado

por el area de desarrollo y mantenimiento de software de CESAVESON.

1.4. Objetivos Especificos

v’ Identificar el conocimiento clave de los procesos de desarrollo vy

mantenimiento de software.

v Identificar las herramientas idéneas para administrar el conocimiento clave

en el area de desarrollo y mantenimiento de software.
v' Implementar la metodologia propuesta para aprovechar el conocimiento.

v Evaluar los resultados obtenidos de la implementacion de la metodologia.

1.5. Hipotesis

El desarrollo de una metodologia para aprovechar el conocimiento, mejorara los
procesos de desarrollo y mantenimiento de software, asi como también el

almacenamiento, comparticion y recuperacion del conocimiento.

1.6. Alcances y Delimitaciones

El proyecto se llevara a cabo en el area de desarrollo y mantenimiento de
software de CESAVESON. Se enfocara en la mejora del almacenamiento,
comparticion y recuperaciéon del conocimiento clave generado durante los

procesos de desarrollo y mantenimiento de software.
1.7. Justificacion

La finalidad de este proyecto de investigacién es desarrollar una metodologia la
cual permita aprovechar el conocimiento generado durante los procesos de

desarrollo y mantenimiento de software de CESAVESON. La metodologia
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propuesta podra ser adaptada de una manera sencilla debido a que se

desarrollara con base en las necesidades especificas de este organismo.

La implementacién permitira otros beneficios al momento de resolver problemas
que se hayan presentado con anterioridad a cualquier integrante del equipo, lo
que repercutira en tiempos de entrega mas cortos, asi como también en un
incremento en la productividad del area de desarrollo y mantenimiento de
software. Permitira también una capacitacibn mas rapida para los nuevos
integrantes del equipo, asi como también evitara la pérdida del conocimiento

organizacional durante la rotacién de personal.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se presenta la revision bibliografica, la cual sustenta el desarrollo
del presente proyecto. Se abordaran concepto relacionados con el conocimiento,
gestion del conocimiento, desarrollo y mantenimiento de software (DMS),
herramientas y técnicas para gestionar el conocimiento, barreras de la gestion del
conocimiento, asi como estudios previos relacionados con el tema de esta

investigacion.

A continuacién se muestra el desarrollo de cada una de las secciones que

conforman este capitulo.

2.1. Conocimiento

El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, informacion
contextual, y la visidbn de personas que proporciona un marco para evaluar e
incorporar nuevas experiencias e informacion, el cual se aplica en la mente de las

personas (Davenport y Prusak, 1998).

Gbémez (2003) define el conocimiento como informacién organizada con una
coherencia légica y empirica, es decir, una serie de afirmaciones que articulan
datos, hechos o ideas de forma sistematica y metddica y que agrega un plus de
comprensiéon a la informacion con la que se elabora. También produce una
inteleccion mas amplia y util que es susceptible de transmision y de aplicacién

practica.

Para construir conocimiento la persona debe poseer la capacidad de interpretar la
informacion y convertirla en informacion significativa. En este proceso, la
percepcion del contexto en que se obtiene la informacion juega una funcion
necesaria para establecer el grado de validez de los posibles significados

atribuibles a cada informacién (Barroso, 2013).

El conocimiento se clasifica en dos tipos segun Polanyi (1966): el primero es el

conocimiento tacito, el cual tiene una caracteristica personal la cual lo hace dificil
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de expresar, ya que éste reside en la mente y el cuerpo de las personas. Este
conocimiento consiste en parte de las habilidades técnicas e informales dificiles
de plasmar en términos de “saber cémo”, al mismo tiempo el conocimiento tacito
tiene una importante dimensidén cognitiva y se compone de modelos mentales,
creencias y perspectivas tan arraigadas que las damos por sentado, que por lo
tanto, no se pueden articular facilmente (Nonaka, 1991) y tiene que ser
desarrollado por un individuo a través de la practica (Powell y Ambrosini, 2012),
ya que esta profundamente arraigado en la accién y la experiencia de un
individuo, asi como en los ideales, valores o emociones que él o ella poseen
(Nonaka y Takeuchi, 1995).

El segundo tipo de conocimiento al cual hace referencia Polanyi (1966) es el
conocimiento explicito. Zack (1999) afirma que este tipo de conocimiento es mas
preciso y formalmente articulado que el conocimiento tacito, aunque retirado del
contexto original de creacion y utilizacion. Puede ser reflejado y transmitirse o
compartirse entre las personas sin ninguna dificultad (Gonzalez y Lluch, 2003) y
se puede expresar en palabras y numeros, asi como ser compartido en forma de
datos duros, férmulas cientificas, procedimientos codificados, o principios

universales (Nonaka y Takeuchi, 1995).

2.1.1. Ventajas de Aprovechar el Conocimiento

La capacidad y habilidad para crear y difundir el conocimiento dentro de las
empresas esta tomando un papel cada vez mas importante en el incremento de la
competitividad empresarial, este conocimiento es considerado un bien valioso que
se ve reflejado en los productos finales (especialmente en los que involucran alta
tecnologia). A pesar de que el conocimiento es considerado cada vez mas un
activo intelectual, éste posee algunas caracteristicas distintas que lo hacen
radicalmente diferente a los otros bienes valiosos que poseen las empresas
(Dalkir, 2011).

Segun Nonaka (1991), la unica fuente segura de ventaja competitiva duradera es

el conocimiento. En una era donde los mercados cambian, las tecnologias
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proliferan, los competidores se multiplican y los productos se vuelven obsoletos
casi al siguiente dia, las empresas exitosas son aquellas que crean
constantemente nuevos conocimientos y los difunden ampliamente en toda la
organizacion, por lo tanto el aprendizaje y generacion de informacion de las
empresas es una parte fundamental en el crecimiento intelectual y productivo de

éstas.

A medida que el mundo se vuelve mas interconectado y los negocios se vuelven
mas complejos y dinamicos, el trabajo debe ser mejor aprendido. Ya no es
suficiente con tener una persona que aprenda todo sobre la organizacién y pueda
liderar a todos los niveles como un gran estratega, por lo tanto las organizaciones
que realmente van a destacar en el futuro seran las organizaciones que
descubran la manera de aprovechar la capacidad y conocimiento de las personas

para generar aprendizaje en todos los niveles de la organizacion (Senge, 1990).

Por su parte Barcelé et al. (2009) afirman que uno de los aspectos mas
importantes en los que se puede centrar el potencial de una organizacion es el
conocimiento. El identificar, adquirir, almacenar, documentar y aprovechar este
conocimiento efectivamente es fundamental y vital para afrontar los nuevos retos,

adaptarse a los cambios y dar solucién a situaciones que se presenten.

2.2. Gestiéon del Conocimiento (GC)

El concepto de GC surgi6 a mediados de la década de 1980, debido a la
necesidad de obtener conocimiento de la "lluvia de informacion" y fue utilizado
principalmente como un término del mundo de los negocios. En la década de
1990, las principales industrias adoptaron el término GC en relacion con las
tecnologias comerciales de las computadoras, facilitadas por el desarrollo en
areas tales como el Internet, grupos de apoyo de sistemas, motores de busqueda,
portales, datos y almacenes de conocimiento, asi como la aplicaciones de analisis
estadisticos y técnicas de inteligencia artificial (Rus y Lindvall, 2002).

La planificacion, organizacion, motivacion y control de la gente, procesos y

sistemas dentro de la organizacion para asegurar que sus bienes relacionados
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con el conocimiento sean empleados efectivamente, King (2009) lo define como
GC, la cual involucra procesos como la adquisicidon de conocimientos, creacion,
refinamiento, almacenamiento, transferencia, intercambio y utilizacion, con la
finalidad de aprovechar y mejorar el conocimiento de las organizaciones para
mejorar su desempeio mediante la toma de mejores decisiones en base al

aprovechamiento del conocimiento.

Por su parte Buthelezi y Mkhize (2014) mencionan que GC es el proceso de
identificar, crear, generar, organizar, capturar, documentar, almacenar, recuperar,
intercambiar y distribuir los recursos del conocimiento para apoyar y mejorar las
actividades empresariales. El propésito general de la GC es maximizar la
efectividad relacionada con el conocimiento de las empresas a partir de sus
activos de conocimiento, con la finalidad de renovarlos constantemente (Wiig,
1997). Reconocer, manejar y prevenir la pérdida del conocimiento es un factor

determinante del éxito de una organizacién (Shankar et al., 2013).

Barcelo et al. (2009) hacen referencia a la GC como un metaproceso mediante el
cual una organizacion puede dar seguimiento a todos los demas procesos,
incluyendo aquellos que contribuyen a alcanzar los propdésitos organizacionales.
Una parte crucial del proceso de GC se relaciona con la preservacion del
conocimiento que se logra cuando se llevan a cabo estrategias de
documentacion. Para esto es necesario disponer de estrategias y herramientas
que permitan aprovechar el conocimiento en todo su potencial, siendo esto una
parte vital de la implementacion. De este modo, las organizaciones deberan

seleccionar los mejores caminos para desarrollar la GC.
2.2.1. Ciclos de GC

Un ciclo de informacion de conocimiento puede ser concebido como la ruta que
sigue la informacion con el fin de transformarse en un activo estratégico valioso

para la organizacion a través de un ciclo de GC (Dalkir, 2011).
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A continuacion se muestra la tabla 2.1 en la cual Dalkir (2011) muestra las

distintas etapas de los principales ciclos de GC.

McElroy Bukowitz y Meyer y Zack Dalkir
(1999) Williams (2003) (1996) (2011)
Creacioén . Aprendlzaje Obtener Adquisicion Capturar/ Crear
individual y grupal
Validacién del
Origen reclamo de Usar Refinamiento Evaluar
conocimiento
I Adquisicion de Almacenar Compartir/
Compilacion ; » Aprender : i
informacion / Recuperar Diseminar
Transformacion Valldacpn _de Contribuir Distribucién Contextualizar
conocimiento
Diseminacion Integracpn _del Evaluar Presentacion Adq‘f'“r y
conocimiento Aplicar
Aplicacion Construir/ Actualizar
Sostener
Realizacion del Desechar
valor

Tabla 2.1. Ciclos de GC adaptada de Dalkir (2011).

El ciclo de Wiig (1993) citado por Dalkir (2011) se centra en tres condiciones que
deben estar presentes para que una organizacién sea exitosa: ésta debe tener
productos o servicios y clientes, para ello debe contar con personas, capital e
instalaciones, asi como tener la capacidad de actuar. Este ultimo punto es el que
se enfatiza en este ciclo, se aborda como se construye y se utiliza el conocimiento

individual o de la organizacion.

McElroy (1999) citado por Dalkir (2011) describe un ciclo de vida del conocimiento
que consiste en procesos de generacion e integracion de conocimiento con una
retroalimentacion en la organizacion en general. Una de las grandes fortalezas de
este ciclo es la descripcion clara de cdmo se evalua el conocimiento, lo cual es
una caracteristica importante que diferencia a la GC. Se centra en los procesos
para identificar el contenido del conocimiento que es de valor para la organizacion

y sus empleados.

El ciclo Bukowitz y Williams (2003) citado por Dalkir (2011) se caracteriza porque
en él se agregaron dos fases nuevas que son fundamentales: el aprendizaje del

contenido del conocimiento y la decision de mantener o no este conocimiento.
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El ciclo de Meyer y Zack (1996) citado por Dalkir (2011) consiste principalmente
en la creacion de un producto de GC de mayor valor agregado en cada etapa del
procesamiento del conocimiento. En este ciclo se da gran importancia a la etapa
de refinamiento de los datos y de almacenar y recuperar conocimiento por medio

de los repositorios bien disefiados.

Por su parte Dalkir (2011) en base a un andlisis de los ciclos mencionados
anteriormente propone el ciclo integrado de GC, el cual tiene tres etapas
principales: Captura y/o Creacion de Conocimiento; Comparticion y Diseminacion

de Conocimiento; Adquisicién y Aplicacion de Conocimiento.

En la transicion de la captura y/o creacion a la comparticion y diseminacion del
conocimiento el conocimiento se evalua, posteriormente se contextualiza con el
fin de ser comprendido y aplicado y finalmente el conocimiento es actualizado
para iniciar de nuevo el ciclo en la etapa de captura y/o creacién. En la figura 2.1
se describe esta transicion, asi como las etapas principales del ciclo integrado de
Dalkir (2011).

Evaluar

N

Comparticion y
Diseminacion
de Conocimiento

Captura y/o Creacion
de Conocimiento

Contextualizar

Adquisicién v Aplicacion

Actualizar de Conocimiento

Figura 2.1. Ciclo Integrado de (Dalkir, 2011).
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2.2.2. Identificacion del Conocimiento Clave

Hay organizaciones particularmente en el sector publico, que desconocen el
valioso conocimiento que tienen, asi como experiencia y capacidad del personal
con el que cuentan, o bien, ignoran la capacitacion que los trabajadores
necesitan. Dentro de una estrategia de GC el primer paso es diagnosticar la salud
del conocimiento de la organizacién para identificar habilidades, capacidades o

talentos que estan vigentes o faltantes (Perez-Soltero et al., 2013).

Las organizaciones deben tener bien claro sus objetivos estratégicos, misién y
vision para que de esta forma estén enterados de cual conocimiento es el que les
hace falta y poder trazar estrategias de comparticion y buscar la forma de
adquirirlo en el caso de no tenerlo. El proceso de identificacion arroja como
resultado la ubicacién exacta del conocimiento tacito y explicito de la organizacion
(Nieves et al., 2009).

La identificaciéon del conocimiento clave es una actividad perteneciente a la
dimension estratégica de los modelos de GC, que sirve de entrada para
determinar las brechas del conocimiento, por ello la identificacién de conocimiento
se vuelve imprescindible en el desarrollo de una estrategia de GC y debe llevarse
a cabo de forma minuciosa, con el mayor rigor posible para poder orientar de esta
manera la GC en funcién de los conocimientos que realmente se requieren (Pérez
y Yepes, 2009).

2.2.3. Estrategias para una Exitosa GC

Los objetivos y estrategias de éxito deben centrarse en torno a una cultura de
intercambio de conocimientos y dependen de la sinergia de tres factores

principales:

e Primero: motivacién, aliento y estimulo de los empleados a capturar,
difundir, transferir y aplicar conocimiento tacito principalmente.
e Segundo: estructuras organizacionales planas y abiertas que facilitan los

flujos, procesos y recursos que proporcionan una cultura de aprendizaje

11
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continuo, la comunicacion clara de objetivos de la empresa y la estrategia
que vincula las practicas de intercambio de conocimientos y beneficios
para ellos.

e Tercera: la tecnologia moderna que integra a proposito mecanismos y
sistemas proporcionando asi una plataforma de intercambio adecuada
accesible a todos los necesitados de los conocimientos de diversas fuentes

internas y externas (Riege, 2005).

No existe una formula general para una estrategia de GC que funcione mejor para
todas las empresas, y no hay acceso directo a la introduccion de una lista de
practicas de intercambio de conocimientos y de tareas que aseguren el éxito.
Todas las organizaciones necesitan asegurarse que el conocimiento correcto

llegue a las personas adecuadas en el momento adecuado (Riege, 2005).

2.2.4. Barreras de la GC

A nivel individual existen barreras que afectan la GC, las cuales suelen estar
relacionadas con factores como falta de habilidades de comunicacion y de redes
sociales, diferencias en la cultura, el énfasis excesivo de la posicion de status, la
falta de tiempo y la confianza. Por otra parte, existen barreras a un nivel de
organizacion que tienden a vincularse a la viabilidad econdmica, la falta de
infraestructura y recursos, la accesibilidad de los espacios de reuniones formales

e informales, y el ambiente fisico (Riege, 2005).

Las barreras que se originan en el comportamiento individual identificadas son:
falta general de tiempo para compartir y capturar el conocimiento; falta de
identificacion de colegas para conocimientos especificos; temor a que el
intercambio pueda reducir o poner en peligro la seguridad en el empleo; escaso
conocimiento y comprension del valor y beneficio de conocimiento que poseen a
los demas; falta de tiempo de interaccion entre las fuentes y los receptores de
conocimiento (Riege, 2005).

12
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2.2.5. Actitud de los Trabajadores hacia la GC

La GC ha sido reconocida como un elemento importante para las empresas de
hoy. Mientras que los individuos dentro de las organizaciones podrian reconocer
la importancia de la GC para el éxito de su dia a dia, la literatura ha demostrado
que las personas siguen siendo reacios a participar en los esfuerzos de GC,
especialmente en el intercambio de conocimientos (Okyere-Kwakye y Nor, 2011)
(Noor y Salim, 2011). Las organizaciones pueden optar por invertir todos sus
recursos en la GC, sin embargo, cuando los empleados no estan inmersos en
esta estrategia los esfuerzos se convierten en un fiasco. Cuando el conocimiento
no se gestiona en la organizacion, no se actualizan los beneficios de dicho

conocimiento (Okyere-Kwakye y Nor, 2011).

La falta de confianza entre los trabajadores para compartir el conocimiento esta
profundamente arraigada entre las personas. Las razones descubiertas no se
pueden clasificar en una categoria, por lo que necesita un ramo de soluciones
para hacer frente a este problema (Srivastava, 2011). Aunque muchos de los
estudios realizados hasta el momento indican que las caracteristicas de la
organizacion son los principales factores que influyen en este comportamiento
hacia las estrategias de GC, otro numero considerable de investigaciones indican
que esto se debe al comportamiento personal (Srivastava, 2011). Aunado a esto,
otra caracteristica de las personas que trabajan a menudo con el conocimiento es
su alto nivel de rotacién en las empresas; el costo de la rotacién laboral de estos
recursos clave es alta, tanto en términos financieros como en términos de
conocimiento, por lo que existe una necesidad de entender cuales son los
factores que sustentan las cogniciones de retencién de los trabajadores del

conocimiento (Sutherland, 2004).

2.3. Desarrollo y Mantenimiento de Software (DMS)

El término software, segun el Institute of Electrical and Electronics Engineers
(IEEE), se refiere a los programas, procedimientos, reglas, y cualquier

documentacion asociada para efectos de la explotacidon y manipulacion de un
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sistema de procesamiento de la informacion. Son programas o conjuntos de
programas de computadora y de datos relativos a la operacion de un sistema

informatico utilizados para ejecutarse en una computadora (IEEE, 2015).

El ciclo de vida del DMS comienza con la decision de desarrollar un producto de
software y concluye cuando el software se entrega. Este ciclo incluye tipicamente
una etapa de requisitos o levantamiento de requerimientos, fase de disefo del
software, fase de aplicacién, fase de prueba, y en ocasiones la instalacién y la

fase de comprobacion (IEEE, 2015).

Un software, bien creado debe cumplir con los siguientes puntos:
e Defectos minimos
e Maxima satisfaccidon de usuarios
e Tiempo de respuesta minimo
e Buena mantenibilidad
e Buena extensibilidad
e Robustez
Es importante que el equipo encargado de desarrollar contemple estas

caracteristicas al momento de desarrollar nuevo software (Schaull, 2011).
2.3.1. Desarrollo de Software

Schaull (2011) afirma que hay personas que definen el desarrollo de software
como “arte”’, y lo hacen desde el punto de vista de sus aspectos estéticos,
argumentando que la ciencia no permite esta inspiracion y libertad creativa. Por
otra parte, existen personas que lo defienden como “ciencia’ y lo hacen desde el
punto de vista de que la mayoria de los programas tiene altas tasas de error y
argumentan que esa baja confiabilidad es una libertad creativa intolerable que

debe ser condenada.

Segun la IEEE (2015), el desarrollo de software es el proceso por el cual las
necesidades del usuario se traducen en un producto de software. El proceso

consiste en la traduccion de las necesidades del usuario en los requerimientos de
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software, la transformacién de los requerimientos de software en el disefio, la

implementacion del disefio en el codigo y pruebas del codigo.

El desarrollo de software es una disciplina relativamente joven, por lo que sus
teorias, métodos, modelos y técnicas todavia necesitan ser plenamente
desarrolladas, evaluadas, consolidadas y mejoradas. El cuerpo de conocimiento
del desarrollo de software es aun limitado si se compara con la mayoria de las
disciplinas de la ingenieria que han sido capaces de tomar ventaja de los modelos
cientificos y teorias que se han elaborado durante los siglos. A su vez, esta es
una disciplina muy humana a diferencia de las ramas de la ingenieria que se
basan en las llamadas ciencias duras, en las cuales uno de los principios
fundamentales son los experimentos de repetibilidad y sus resultados, lo que es

muy complicado realizar en el desarrollo de software (De Lucia y Ferrucci, 2013).

2.3.2. Mantenimiento de Software

El mantenimiento de software segun Mamone (1994), es "cualquier modificacién
de un producto de software, después de su entrega, para corregir errores, mejorar
el rendimiento u otros atributos, o la accién de adaptar el producto a un entorno
cambiante". De acuerdo a la IEEE (2015), el mantenimiento de software es la
modificacion de un producto de software después de la entrega para corregir los
fallos, para mejorar los atributos de rendimiento o de otro tipo, o para adaptar el

producto a un entorno modificado.

El mantenimiento de software es una parte esencial de las empresas que
desarrollan software (Pino et al., 2011), por lo que es importante la comprensién
de los factores que influyen en el costo de las tareas involucradas, lo cual ayuda a

tomar decisiones informadas (Nguyen et al., 2011).

En el mantenimiento de software los objetivos se reducen drasticamente con
respecto al desarrollo de software, el unico objetivo es mantener el software para
que puedan utilizarse en una forma rentable, y no se tiene ninguna aspiracién

para agregar nuevas caracteristicas o funcionalidades. Los cambios que los
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desarrolladores realizan en esta etapa son en su mayoria correctivos o de

adaptacién a los cambios en la tecnologia o en el uso del software (Rajlich, 2014).

El mantenimiento de software es una tarea que genera una gran cantidad de
conocimiento, el cual debe ser procesado y gestionado con el fin de poder
aprovecharlo y asi disminuir costos y esfuerzo (Vizcaino et al., 2006). Para
realizar un buen mantenimiento de software se debe tener dominio de aplicacion,
conocimiento del problema a resolver y de todos sus requisitos, asi como del
proceso de software utilizado, detalles técnicos del lenguaje de programacion, de
la arquitectura del sistema, de las diferentes partes que se relacionan entre si y
coémo el sistema interactia con su entorno. Todo este conocimiento es dificil y
costoso de reunir, también es dificil de almacenar y por lo general vive sélo en la
mente de los ingenieros de software que trabajaron en un proyecto en particular.
Si esto es un problema para el desarrollo de un nuevo software, lo es aun mas
para el mantenimiento, debido a que hay que redescubrir la informacién perdida
de naturaleza abstracta de cédigo fuente heredado entre un enjambre de detalles
no relacionados (Anquetil et al., 2007). Sin embargo, la capacidad de realizar
estas tareas reside directamente en la capacidad de comprender e introducir
cambios de cada persona, por lo que incluso un buen disefio de mantenimiento no

puede garantizar dicha capacidad y resultados favorables (Villavicencio, 2014).

La falta de conocimiento y falta de un entorno de colaboracion basado en el
conocimiento, son unos de los problemas importantes en el mantenimiento del
software. El intercambio de conocimientos es importante para que las empresas
sean capaces de mejorar sus procesos de mantenimiento de software. Debido a
esto, las empresas de productos de software estan adoptando la practica de
compartir conocimientos dentro de todas las etapas de DMS (Rui-Yang y Chao-
Tsong, 2015). En toda organizacién es conveniente que la informacién y el
conocimiento se procesen y almacenen de forma que estos se puedan reutilizar.
En el caso del mantenimiento del software es todavia mas importante realizar esta
gestion debido a que el conocimiento proviene de distintas fuentes y etapas
(Vizcaino et al., 2006).
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2.4. GC en Desarrollo y Mantenimiento de Software (DMS)

En una industria en la que los avances tecnoldgicos son rapidos, con el fin de
mantenerse al dia con la creciente competencia continua y obtener una ventaja
competitiva, para las organizaciones que desarrollan software es fundamental
obtener el conocimiento correcto, utilizarlo de manera eficiente y pasarlo a futuros
proyectos en desarrollo (Chouseinoglou et al., 2013). El término de GC, es
también aplicado en el area de DMS, en donde la reutilizacién de conocimiento
como lo son procedimientos establecidos y criterios estandarizados es de suma
importancia (Schneider, 2009).

Los activos principales de las organizaciones que desarrollan software no son
plantas, edificios 0 maquinas costosas, el principal activo de una organizacion de
software es el conocimiento (Rus y Lindvall, 2002). Debido a esto, un gran
problema con el que se enfrentan estas organizaciones es que este conocimiento
reside en las personas las cuales se van a casa todos los dias, es decir, la
experiencia y el conocimiento salen por la puerta constantemente, asi como
entran también nuevas personas con poca experiencia y poco conocimiento. Por
ello, las organizaciones se han visto en la necesidad de adquirir conocimientos en
apoyo de tecnologias emergentes, intercambiar conocimientos sobre politicas y
practicas de la organizacion, codificar y mapear los conocimientos relevantes, y
colaborar e intercambiar los conocimientos disponibles para mantener el nivel de

competencia necesario para ganar contratos y cumplir compromisos.

Perona y Velasquez (2012) afirman que la GC se ha convertido en una clave
fundamental en los procesos de DMS, permitiendo mejorar y optimizar las
actividades que se realizan en cada una de las etapas de acuerdo con las
necesidades, con tal de reducir los tiempos y disminuir la fuga de informacion

dentro de las organizaciones.

La GC es muy importante en el DMS, al ser una actividad humana y que utiliza
conocimiento, los desarrolladores de software se basan en la experiencia

personal para realizar las actividades debido a que poseen conocimientos de gran
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valor en relacién al desarrollo de productos, proceso de desarrollo de software,
gestion de proyectos orientados a software y tecnologia en general (Panagiotou y
Mentzas, 2011).

Como obra intensiva en conocimiento, el proceso de DMS implica tanto el
conocimiento explicito como el tacito. Este conocimiento es dinamico y evoluciona
con la tecnologia, la cultura y las necesidades cambiantes de las practicas de
DMS de la organizacion (Aurum et al., 2008). A medida que los proyectos de
software se hacen mas grandes y se convierte en una actividad de grupo donde
las personas necesitan comunicar y coordinar, el conocimiento individual debe ser
compartido y aprovechado a nivel de proyecto y organizacion. Esto es
exactamente lo que propone la GC. Una de las ventajas de gestionar el
conocimiento en las organizaciones que desarrollan software, se da cuando los
expertos dejan la organizacion, ya que otros empleados pueden beneficiarse del
conocimiento capturado para resolver problemas que probablemente se adapten
estrechamente o exactamente, de este modo, a través de esta GC se dan
soluciones para el intercambio y la reutilizacion de los conocimientos adquiridos

mediante la experiencia (Ahmad et al., 2005).

La necesidad de ofrecer software de calidad, cada vez sigue siendo un tema de
preocupacion en el negocio de software (Aurum et al., 2008). La GC tiene el
potencial de proveer diversos beneficios a las organizaciones dedicadas al
desarrollo de software, como la gestion de activos de conocimiento, el aumento
de la productividad o el aumento en la capacidad de sus procesos software. Sin
embargo debido al crecimiento y evolucion que ha tenido la industria de software,
se requieren nuevos paradigmas y estrategias orientadas a la generacion y
reutilizacion del conocimiento con la finalidad de mejorar los procesos de software
(Flores-Rios et al., 2014).
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2.4.1. Importancia de Compartir Conocimiento en Desarrollo y

Mantenimiento de Software (DMS)

La vida util del conocimiento es cada vez mas corta debido a la llegada de las
tecnologias de la informacion, lo que facilita la creacidn de conocimiento y la
transferencia rapida, del mismo modo, los modelos de desarrollo de software han

mejorado con el tiempo, por lo que el desarrollo de software es mas facil y rapido.

Los desarrolladores de software deben tener la capacidad de adquirir y transferir
los conocimientos necesarios con el fin de mantenerse al dia con la demanda de
competencias. Para que este conocimiento sea utilizable y util, es necesario que
sea de buena calidad. La calidad del conocimiento es tan importante como la
cantidad de conocimiento gestionado (Buthelezi y Mkhize, 2014). Compartir el
conocimiento experto es un proceso clave en el desarrollo de productos de
software, dado que este conocimiento en su mayoria es tacito, la adquisicion y el
intercambio de conocimiento es un factor importante en los equipos de software
eficaces (Ryan y O'Connor, 2013). Sin embargo Kukko (2013) afirma que al igual
que en otras areas, en el desarrollo de software tambien hay barreras que
impiden la buena comparticion de conocimiento; algunas de las causas
principales del deterioro de comparticion de conocimientos son: la relacion entre
empleados nuevos y antiguos; desafios de tiempo, el rol de la gestion en el
intercambio de conocimientos, entre otras. Por lo que es importante poder
minimizar estas barreras con tal de apoyar el crecimiento intelectual de las

empresas.

2.4.2. MRPGC: Modelo de Referencia de Procesos de GC

Galvis-Lista y Sanchez-Torres (2015) presentan MRPGC, el cual es un modelo de
GC orientado a los procesos de DMS. Su objetivo es especificar en términos de
sus propositos y resultados, un conjunto de procesos de GC aplicables en las
organizaciones que desarrollan software. La especificacion de los procesos
establece un marco de referencia a utilizar por estas organizaciones en la

determinacion de la forma mas apropiada de implementar, evaluar o mejorar sus
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procesos de GC. EI MRPGC asume que la GC es un enfoque para generar valor
en las organizaciones a partir del aprovechamiento efectivo del conocimiento.
Para lograr esto, se contempla la existencia de ocho procesos de GC:
identificacion, aplicacion, evaluacion, transferencia, adquisicion, creacion,
codificacion y proteccion de conocimiento. En la Tabla 2.2 se presentan los

procesos, su hombre y proposito.

Proceso

Identificacion de
Conocimiento

Propésito

Mantener registros actualizados con datos de identificacion de los
conocimientos organizacionales y del entorno que sean relevantes
para la generacion de valor en la organizacion.

Aplicacién de
Conocimiento

Utilizar los conocimientos organizacionales, capacidades de las
personas 0 equipos de trabajo y conocimiento codificado, para
generar valor en la organizacion.

Evaluacion de
Conocimiento

Definir necesidades y metas de desarrollo del conocimiento
organizacional con base en mediciones peridédicas de su estado,
resultados, efectos e impacto sobre la organizacion.

Transferencia de
Conocimiento

Proporcionar los conocimientos organizacionales necesarios para
satisfacer necesidades de conocimiento de personas o equipos de
trabajo dentro de la organizacién, o de organizaciones del entorno.

Adquisicion de
Conocimiento

Obtener conocimientos en el entorno que sean relevantes para la
organizacion.

Creacion de
Conocimiento

Producir conocimientos relevantes para la generacién de valor en la
organizacion.

Codificaciéon de
Conocimiento

Construir unidades de conocimiento codificado de diversa
naturaleza, estructura, contenido y formato; en las que se registran,
sistematizan, combinan, expresan, representan o documentan los
conocimientos organizacionales para facilitar su organizacion,
clasificacion, almacenamiento, localizacion y uso.

Proteccion de
Conocimiento

Evitar pérdidas, usos ilegales o no autorizados de los conocimientos
organizacionales, con la implementacién de medidas de proteccion y
control.

Tabla 2.2. Procesos de MRPGC (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015).

El diagrama que se muestra en la figura 2.2 explica las relaciones existentes entre

los procesos del modelo MRPGC.
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Figura 2.2. Procesos de MRPGC (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015).

2.4.3. Modelo KMSPI

Capote et al. (2009) plantean un modelo para gestionar activos de conocimiento
durante la ejecucion de los procesos de mejora de desarrollo de software. El
modelo para los Programas de Mejora de Procesos de Software (Modelo KMSPI),
se planteé en consideracion de las pequefias y medianas empresas
desarrolladoras de software, con la finalidad de que puedan aprovechar las
ventajas de la GC sin necesidad de recurrir a grandes inversiones. El modelo
KMSPI tiene como propdsito permitir y facilitar la gestién de activos intangibles,
tales como, lecciones aprendidas, mejores practicas, experiencias, problemas y
soluciones, generados en el desarrollo de software en las PYMES, ademas

pretende fomentar la cultura hacia la GC dentro de las empresas.

En la Figura 2.3, se puede observar de manera general la propuesta del modelo.
Se plantea la creacion de una Comunidad de Practica (CoP), para que dentro de
ella, se ejecuten los procesos de creacion, almacenamiento y transferencia de
conocimiento. También se visualizan las fases del ciclo de vida de las
comunidades de practica en relacion con los procesos del modelo KMSPI y en

mayor medida la creacion de los activos de conocimiento a gestionar en un
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programa de Mejora de Procesos de Software, asi como las técnicas utilizadas

con dicho propésito (Capote et al., 2009).
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Figura 2.3. Modelo KMSPI (Capote et al., 2009).

2.4.4. Modelo ELE

Matturro (2010) presenta el modelo iterativo para la GC y del aprendizaje basado
en la experiencia que refleja las instancias de creacion de conocimientos y de
aprendizaje experiencial. Se integra a las actividades habituales de trabajo en el
marco de los proyectos de desarrollo de software, se alinea con los objetivos
organizacionales de mejora de las practicas y procesos software en uso en una

organizacion e incorpora procedimientos y artefactos para la GC y la experiencia.

El modelo propuesto, denominado “ele”, esta estructurado en ocho fases, segun

se muestra en la figura 2.4.
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Educcién Actuacion

Integracion Familiarizacion

Revisién Preparacion

Iniciacion Conclusion

Figura 2.4. Modelo Ele (Matturro, 2010).

El propdsito del modelo es delinear una serie de fases y tareas para la GC y del
aprendizaje basado en la experiencia que los miembros de los equipos de
proyectos de software adquieren durante la realizacion de sus actividades
(Matturro, 2010).

El modelo ELE parte de una fase de Iniciacién, cuyo propésito principal es
establecer las bases para la puesta en marcha del modelo; la fase de Preparacion
que tiene como propdsito preparar a la organizacion para una nueva iteracion en
la ejecucion del modelo; la fase de Familiarizacion pretende lograr que los
miembros de los equipos de proyectos conozcan y entiendan los objetivos de
aprendizaje y de creacién de conocimientos establecidos; en la fase de Actuacién,
los miembros de los equipos de proyectos, al tiempo que desarrollan las
actividades asignadas, van analizando sus actividades en funcion de los criterios;
para la fase de Educcién o deduccion, el propdsito es capturar, analizar y
sintetizar los conocimientos y los aprendizajes logrados en la fase de Actuacion;
la fase de Integracion tiene como propdsito incorporar al repositorio de lecciones
aprendidas y de mejores practicas, los conocimientos y la experiencia capturados

en la fase anterior; la fase siguiente de Revision tiene como propésito evaluar la
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aplicacién del modelo hasta el momento, de modo de identificar las desviaciones
respecto a los objetivos iniciales de aprendizaje y de creacion de nuevos
conocimientos; finalmente la fase de Conclusion tiene como propdsito cerrar de
manera formal el ciclo iterativo de aplicacion del modelo para el conjunto de

practicas y procesos establecidos inicialmente (Matturro, 2010).
2.4.5. Analisis de Modelos de GC

En base al analisis de los modelos de GC expuestos anteriormente, se presenta
en la tabla 2.3 cada uno de los procesos involucrados en los modelos revisados,

con la finalidad de identificar las similitudes y diferencias.

MRPGC KMSPI ELE
Identificacion Creacion de CoP Iniciacion
Aplicacion Identificacion Preparacion
Evaluacion Creacion Familiarizacion
Transferencia Almacenamiento Actuacion
(Codificacion) (Identificacion)
Adquisicion Transferencia Educcion (codificacion)
Creacion Inte_g_racpn
(codificacion)
Codificacion Revision
(Evaluacion)
Proteccion Conclusion

Tabla 2.3. Comparacion Modelos de GC en Software.

En la tabla 2.3 se puede apreciar las fases que comparten los distintos modelos
analizados como lo son: la fase de identificacién, creacion, almacenamiento,
transferencia y evaluacion de conocimiento, las cuales estan en al menos 2

modelos analizados.
2.4.6. Herramientas de GC

En un mundo cada vez mas globalizado, el compartir conocimiento efectivo puede
dar a las organizaciones una ventaja competitiva. Las herramientas tecnoldgicas
tienen el potencial de ampliar el horizonte de un empleado que trabaja con

conocimiento, asi como liberar plenamente este potencial (Yuan et al., 2013).
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Las nuevas tecnologias, como las redes sociales, wikis, blogs y otros programas
sociales permiten el trabajo colaborativo y son facilitadores importantes del
proceso de aprendizaje. Proporcionan un mecanismo sencillo a las personas para
comunicarse y colaborar, asi como para apoyar la creacién de conocimiento. Sin
embargo, las empresas necesitan mejorar las politicas organizacionales
existentes que alientan a los empleados a utilizar estas herramientas con mas

regularidad para poder tener una buena implementacion (Menolli et al., 2015).

No hay duda de que la tecnologia puede actuar como un facilitador para fomentar
y apoyar los procesos de intercambio de conocimientos al hacer el intercambio
mas facil y eficaz. La cuestion clave, sin embargo, es elegir e implementar una
tecnologia adecuada que proporciona un ajuste estrecho entre las personas y las
organizaciones. La tecnologia que funciona eficazmente en algunas

organizaciones puede fallar en otras (Riege, 2005).

Con el fin de apoyar los diferentes procesos de GC, diversas estrategias son
empleadas por las organizaciones. Yuan (2011) presenta una clasificacion de
herramientas de GC en la tabla 2.4 basada en herramientas tecnoldgicas y no

tecnologicas.

Herramientas Tecnolégicas Herramientas No Tecnolégicas
Mineria de texto y datos Lluvia de ideas
Groupware Comunidades de practica
Internet Interaccion cara a cara
Extranet Revisiones post-mortem
Bases de conocimiento Compensacion
Taxonomias y Ontologias Entrenamiento y tutoria
Software de GC Aprendizaje
Bases de d?tos de Tgcnologias de Seminarios, grupos de trabajo, etc.
nformacion

Tabla 2.4. Clasificacion de Herramientas de GC de Yuan (2011).

Por su parte Young (2010) expone distintos tipos de herramientas y técnicas para

la GC. En la tabla 2.5 se presenta una breve descripcion de estas herramientas.
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Descripcion de la Herramienta o Técnica

1. Lluvia de ideas

Manera simple de ayudar a un grupo de personas para
generar ideas nuevas e inusuales

2. Aprendizaje y captura de
ideas

Captura colectiva y sistematica del aprendizaje en el
momento

3. Asistencia de colegas

Técnica para solicitar ayuda a companeros y expertos
referente a una cuestion importante

4. Revisién de aprendizaje

Es una técnica usada por un equipo de proyecto para
ayudar al equipo y al aprendizaje individual durante el
proceso de trabajo

5. Revision post-mortem

Técnica para evaluar y capturar las lecciones aprendidas
tras la finalizacién de un proyecto

6. Narracion de historias

Literalmente es contar una historia: una persona que
tiene un conocimiento valioso cuenta historias de su
experiencia frente a las personas que quieran adquirir
conocimientos.

7. Espacio fisico de trabajo
colaborativo

Espacio fisico de trabajo, es el disefio de los lugares en
los que se trabaja

8. Herramienta de
evaluacion de GC APO

Cuestionario disefiado para ayudar a las organizaciones
llevan a cabo una evaluacién inicial y rapida de su
preparacion para la GC

9. Café del conocimiento

Una manera de tener una discusion de grupo, para
reflexionar y para desarrollar y compartir pensamientos e
ideas que surgiran sin confrontaciones

10. Comunidad de practica

Grupos de personas que comparten una preocupacion o
una pasion por algo que hacen y aprenden como hacerlo
mejor, ya que interactian con regularidad

11. Taxonomia

Técnica que proporciona la estructura para organizar la
informacion, documentos y bibliotecas de una manera
consistente

12. Bibliotecas de
documentos

El acceso eficiente y efectivo a los documentos. El
mantenimiento de un repositorio de documentos con
buena categorizacion y / o taxonomia y metadatos

13. Repositorio de
conocimiento

Repositorio con conocimiento explicito el cual puede ser
estructurado o no estructurado

14. Blogs

Sitio web muy simple estilo de revista que contiene una
lista de entradas, por lo general en orden cronolégico
inverso. Tipicamente son articulos cortos o historias, a
menudo en relacién con los acontecimientos actuales

15. Servicios de Redes
Sociales

Grupo de personas que comparten un espacio comun de
interés. Interactian personas que tienen intereses o
necesidades similares; se agregan personas en grupos o
subgrupos; se comparte contenido, como documentos
de enlaces a sitios web relevantes, o incluso video

16. Voz sobre IP

Sefiales de video y audio por internet entre
computadoras, usando nada mas que una conexion de
banda ancha y un poco de equipo de bajo costo.

17. Herramienta de
busqueda avanzada

Herramientas avanzadas de busqueda que son ofrecidos
por la mayoria de los motores de busqueda. La
comprension de estas herramientas puede resultar en
una mejora significativa en la calidad de los resultados
obtenidos
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18. Cluster de conocimiento

Grupo que como resultado de la uniéon, genera, crea,
innova y difunde nuevos conocimientos

19. Localizador de expertos

Herramientas para permitir el uso y/o participacion en el
conocimiento existente eficaz y eficiente mediante la
conexion de las personas que necesitan un conocimiento
particular y las personas que poseen el conocimiento

20. Espacios de trabajo
colaborativos virtuales

Herramienta que permite a la gente a trabajar juntos,
independientemente de dénde se encuentren
fisicamente. En términos practicos, implica una
combinacion de intercambio de documentos

21. Plan de competencias

Plan de competencias personales para las personas a
desarrollar las habilidades criticas necesarias para
convertirse en un trabajador del conocimiento eficaz.
Esto también se conoce como "Cuadro de Mando
conocimiento" en algunas organizaciones

22. Mapas de conocimiento

Proceso por el cual las organizaciones pueden identificar
y clasificar los activos de conocimiento dentro de las
organizaciones como: personas, procesos, contenido y
tecnologia. Permite una organizacion para aprovechar la
experiencia existente en la organizaciéon, asi como
identificar las barreras y restricciones al cumplimiento de
las metas y objetivos estratégicos

23. Modelo de madurez de
GC

Es wuna coleccion estructurada de elementos que
describen los diferentes niveles de madurez de GC en
una organizacion. Ayuda a una organizacion evaluar su
progreso relativo en la aplicacién de GC a un nivel mas
detallado

24. Esquema Tutor /
Aprendiz

La tutoria es una relacion de trabajo entre un miembro
de la organizacién senior y junior con una agenda
intencional disefiada para transferir la experiencia y el
aprendizaje. ElI mentor tiene la experiencia y la
antigliedad en la organizacién, y asesora personalmente,
da consejos y promueve el desarrollo de la carrera del
aprendiz

25. Portal de conocimiento

Un portal de conocimientos, asi como informacién
estructurada, también contiene las redes de
conocimiento y comunidades, foros de discusion y
espacios de trabajo colaborativos para fomentar mejor y
transferir un intercambio mas ‘"espontaneo" del
conocimiento tacito

26. Comparticion de video

Capacidad de publicar contenido de video, ya sea para
un publico especifico o el mundo entero. Ademas de
compartir el contenido, la mayoria de los sitios de
alojamiento también permiten un cierto nivel de discusion

Tabla 2.5. Herramientas y Técnicas de GC (Young, 2010).

2.4.7. Alfresco Community

Dentro de las herramientas tecnolégicas que menciona Young (2010) en la tabla

2.5, se encuentra el portal de conocimiento el cual proporciona soporte para la
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colaboracion de usuarios, almacenamiento y transferencia de conocimiento dentro

de las empresas.

Alfresco Community es una herramienta que permite estructurar un portal de
conocimiento permitiendo a sus usuarios gestionar cualquier tipo de contenido,
desde documentos administrativos, imagenes escaneadas, archivos adjuntos,
establecer procesos de asignacion de tareas, generacion de portales de proyecto,
foros de discusion, asi como también establecer niveles de seguridad de usuarios.
Algunas de las caracteristicas de esta herramienta tecnoldgica son la sencilla
colaboracién y facilidad de uso con una interfaz web llamada “Alfresco Share”.
Alfresco Community también tiene integracion con aplicaciones como Microsoft
Office y Google Docs., acceso nativo desde unidad de red en distintos sistemas

operativos y desarrollo para acceso desde dispositivos méviles (Alfresco, 2016).

Al ser Alfresco Community una plataforma de cédigo abierto tiene la ventaja de
poder incluir desarrollos propios y contribuciones por parte de programadores,
permitiendo una mayor flexibilidad y personalizacion en su funcionamiento
(Alfresco, 2016).

2.4.7. XMind

Dentro de las herramientas tecnolégicas que dan soporte a los procesos de GC
se encuentra XMind, una herramienta de software de cddigo abierto desarrollada
por Xmind Ltd., que permite la captura y generacion de mapas mentales como
una de sus principales caracteristicas, asi como también, permite la
representacion visual de sesiones de lluvia de ideas, diagramas de arbol, charts
organizacionales, chart légicos e incluso hojas de calculo. Tiene la facilidad de
exportar mapas mentales hacia documentos de Microsoft Office como Microsoft
Word, Microsoft PowerPoint, Archivos PDF como parte de su integracion con

herramientas mas utilizadas en las empresas (XMind, 2016).

XMind contiene una interfaz facil de usar que le permite administrar y guardar
cada sesion de mapas mentales y lluvia de ideas como un libro diferente, ademas,

se puede utilizar para hacer presentaciones interactivas mediante la incorporacion
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de notas de audio complementando de una mejor manera el conocimiento que se
captura (XMind, 2016).

2.5. Estudios Previos

A continuacidén se presentan estudios previos relacionados con el tema de esta

investigacion.

2.5.1. Desarrollo de un Sistema para Transferir el Conocimiento
entre Departamentos de una Empresa Distribuidora de

Medicamentos

En una empresa distribuidora de medicamentos fundada en 1992 se desarrolld un
estudio por parte de Carrillo (2015) con la finalidad de transferir el conocimiento
existente entre departamentos de la empresa, asi como también para permitir la
comparticion de manera correcta del conocimiento relevante que se genera

constantemente y mejorar de esta manera la operacion en general la empresa.

La empresa se caracteriza por tener conocimiento explicito almacenado en
diversos dispositivos y software, que con el paso del tiempo se habia vuelto
obsoleto e inaccesible para los trabajadores, provocando retrasos y re-trabajos al

momento de llevar a cabo las tareas asignadas (Carrillo, 2015).

Los principales problemas identificados por Carrillo (2015) en este estudio durante
el tiempo de observacién fueron los siguientes: deficiencias en la transferencia de
informacion que impide compartir de manera correcta el conocimiento relevante;
desconocimiento de conocimiento explicito documentado; transferencia de
informacion dentro de la empresa de manera ineficiente; desconocimiento del

conocimiento importante a compartir.

Con la finalidad de dar solucidon a esta problematica Carrillo (2015) realiza una
propuesta de modelo de cuatro etapas el cual se muestra en la figura 2.5
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Figura 2.5. Modelo propuesto por Carrillo (2015).

El modelo propuesto por Carrillo (2015) se compone de las siguientes etapas:

¢ Identificacion
¢ Almacenamiento/Captura

e Transferencia/Visualizacion

e Aplicacion/Uso
Una vez implementado el modelo se obtuvieron resultados favorables en la
mejora de la transferencia del conocimiento de la empresa en cuestion. Carrillo
(2015) afirma que fue posible poner a disposicién el conocimiento e informacion
de los que asi lo requirieran dentro de la empresa, solucionando ademas otras
problematicas secundarias que ayudaron a la adopcién y desarrollo de la
metodologia, misma que probé ser util y versatil, y que debido a sus
caracteristicas pudiera ser aplicada con cambios menores en empresas de
cualquier tipo.
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2.5.2. Metodologia para el Diseno de Sistemas de Administraciéon
del Conocimiento: su Aplicacion en Mantenimiento de Software
Rodriguez (2007) propone una metodologia llamada KoFl, la cual es una guia que
ayuda a la identificacion y entendimiento de flujos de conocimiento en procesos
organizacionales mediante el modelado de estos flujos utilizando un enfoque de
ingenieria de procesos, con el fin de aprovechar el conocimiento, los canales y las
herramientas para su gestion, asi como para permitir la identificacion de
necesidades y requisitos para mejorar la infraestructura de apoyo al flujo de
conocimiento en procesos de desarrollo de software. Principalmente se orienta a

la obtencion de informacion que apoye el disefio de sistemas de GC.

Los enfoques principales de KoFl son los siguientes: el primero es obtener
informacion que ayude a estructurar una base de conocimientos para una
organizacion o grupo. Se refiere a hacer una identificacién y clasificacién de los
conocimientos de la organizacién de las fuentes de donde provienen, asi como
también donde son almacenados; el segundo enfoque es identificar la
infraestructura tecnolégica con la que se cuenta, la cual apoya a los procesos de
trabajo e interviene en los flujos del conocimiento, con la finalidad de determinar
los aportes o desventajas de esta tecnologia; finalmente el tercer enfoque se
refiere a la obtencion de los requerimientos para el disefio de sistemas de GC
orientados a facilitar el flujo del conocimiento dentro de la organizacién, con la
finalidad de mejorar el flujo del conocimiento clave mediante la deteccion de fallas

y propuestas de solucién (Rodriguez, 2007).

En la figura 2.6 se muestran cada una de las fases de KoFI| asi como las etapas

que los componen.
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Figura 2.6. Metodologia KoF! (Rodriguez, 2007).

Como se puede apreciar en la figura 2.6, la primera fase se encarga del modelado
de proceso con un enfoque de flujos de conocimiento, mientras que la segunda
fase esta compuesta por cuatro etapas, las primeras dos orientadas a la
identificacion de las fuentes de informacion y conocimiento, asi como los tipos de
conocimiento que pueden generar. Las siguientes dos etapas se enfocan en la
identificacion de la forma en la que fluye el conocimiento dentro de la organizacion
y la deteccion de problemas en dicho flujo. Finalmente la tercera fase se centra en
la identificacion de las herramientas de trabajo que estan involucradas en el flujo

del conocimiento.

2.5.3. Administracién del Conocimiento como Soporte al Proceso
de Mantenimiento del Software

Rodriguez (2003) propone una estrategia para dar soporte a los problemas que se
presentan en el mantenimiento de software mediante los beneficios que puede

generar la GC respecto a la reduccibn de problemas de pérdida y

32



Marco de Referencia

desaprovechamiento del conocimiento en los grupos de mantenimiento de

software.

La propuesta es basada en agentes de software que permiten dar soporte a los
problemas relacionados con el conocimiento en el mantenimiento de software.
Para obtener los requerimientos del desarrollo de dichos agentes, se extrajeron
diversos escenarios de dos casos de estudio de grupos dedicados al
mantenimiento de software, los cuales permitieron la observacion e identificacion
de la manera en la que la GC puede ayudar a reducir algunos de los problemas

del mantenimiento de software (Rodriguez, 2003).

En la figura 2.7 se muestra la arquitectura de agentes propuesta por Rodriguez
(2003), la cual fue validada en base a los escenarios definidos en los casos de
estudio, obteniendo como resultado que herramientas tecnoldgicas de este tipo

pueden dar soporte a las necesidades del mantenimiento de software de manera

satisfactoria.
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Figura 2.7. Arquitectura de agentes (Rodriguez, 2003).
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta una metodologia que tiene como finalidad

aprovechar el conocimiento que se genera durante los procesos de DMS.

La propuesta se realiz6 en base a la revision bibliografica de los distintos ciclos de
GC propuestos por autores tales como Dalkir (2011), quien propone la creacién y
captura del conocimiento como primera fase, comparticion y diseminacion como
segunda fase, y adquisicion y aplicacion del conocimiento como fase final. Se
evaluaron también modelos orientados al desarrollo de software como lo son el
modelo KMSPI (Capote et al., 2009), el modelo ELE (Matturro, 2010) y el modelo
MRPGC (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015) los cuales entre sus procesos
contemplan la preparacién de las condiciones para la implementacién de la
estrategia de GC, identificacion del conocimiento clave, almacenamiento del
conocimiento, transferencia del conocimiento y evaluacion del conocimiento, entre

otros.

Esta investigacion es de alcance descriptivo segun Hernandez Sampieri et al.
(2010), ya que se busca especificar mediante un analisis profundo las
propiedades, caracteristicas y perfiles de las personas y grupos de personas que
trabajan en el DMS, para poder asi proponer una metodologia que permita
aprovechar de la mejor manera el conocimiento que se genera constantemente en

estos equipos de trabajo.

En la figura 3.1 se presenta el modelo para el aprovechamiento del conocimiento
de un area de DMS, el cual consta de cuatro fases las cuales son: Fase |,
Preparacién e Identificacién; Fase |lI, Captura y Almacenamiento; Fase llI,

Comparticion y Aplicacion; Fase IV, Evaluacion y Actualizacion.
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Figura 3.1. Modelo para aprovechar el conocimiento en el DMS.

3.1. Fase I. Preparacién e Identificacion

En esta fase se tiene como obijetivo preparar las condiciones para la capacitacion
y concientizacion del equipo de trabajo con respecto a los objetivos de la
investigacion y los beneficios esperados para el area de DMS. También se
pretende identificar la infraestructura tecnoldgica, el conocimiento clave y el

estado de los procesos de GC.

3.1.1. Preparacion del Personal

Como parte de la preparacion del personal se deberan exponer ante cada uno de
los integrantes del area de DMS los objetivos que se pretenden alcanzar con el
desarrollo de la investigacion y los beneficios que ésta traera consigo (Matturro,
2010). Se debera explicar y concientizar sobre la importancia que tiene el
conocimiento dentro de los equipos de DMS, asi como también la importancia de
gestionar el conocimiento. Para ello es necesario llevar a cabo reuniones con el

equipo de trabajo en las cuales se explicaran conceptos y términos relacionados
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con GC para poder establecer una buena comunicacion durante el desarrollo del

proyecto.

3.1.2. Estado de la GC

Se debera realizar un diagndstico de los procesos de GC en el area de DMS, con

la finalidad de identificar el estado inicial del area y poder asi identificar las

principales debilidades y fortalezas (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015). Esta

tarea se debera realizar por medio de un cuestionario (anexo 1) con el cual se

pretende evaluar los siguientes procesos de la GC:

Localizacién del conocimiento: nivel de conocimiento de los integrantes del
equipo relacionado de las personas que poseen experiencia Yy
conocimiento sobre temas especificos de los procesos de DMS; lugar para
localizar a estas personas; identificacion del conocimiento de los
integrantes sobre acceso a documentos fisicos o electrénicos importantes
para el area y el tiempo que tarda una persona en localizar conocimiento
necesario para realizar su trabajo.

Adquisicion y aprendizaje del conocimiento: nivel de adquisicion y
aprendizaje del conocimiento, asi como las distintas formas de adquirirlo.
Transferencia del conocimiento: nivel de transferencia del conocimiento
existente en la organizacion, y los distintos medios para transferirlo.
Almacenamiento y actualizacion del conocimiento: cantidad de
conocimiento almacenado y los distintos medios de almacenamiento que
existen, asi como el nivel de actualizacion del conocimiento.

Aplicacion del conocimiento: nivel de aplicacion del conocimiento
adquirido, asi como identificacion de las fuentes de adquisiciéon del
conocimiento.

Valoracion del conocimiento: frecuencia de medicion y evaluacion del
conocimiento almacenado en repositorios, y conocimiento de las personas

que forman parte del equipo de DMS.
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3.1.3. Identificacion de Habilidades del Personal

Como parte de la identificacion de habilidades del personal, se deberan realizar
entrevistas con los integrantes del equipo de DMS, con la finalidad de identificar y
clasificar el conocimiento y habilidades relevantes para la generacion de valor en
la organizacion (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015). Esta informaciéon se debe
recaudar utilizando el formato que se especifica en la tabla 3.1, el cual contiene
datos personales y laborales como lo son: nombre, correo electronico, teléfono
celular, extension, puesto, antigliedad en el puesto y area profesional. También se
incluye informacién sobre capacitaciones recibidas y el nivel de conocimientos
técnicos que cada integrante posee sobre las distintas tecnologias de base de
datos, lenguajes de programacion, andlisis y disefio de sistemas, entre otras

competencias propias del DMS.

Formato de Identificacion de Habilidades del Personal

Nombre

Correo Electrénico

Teléfono Celular

Extensioén

Puesto

Antiguedad en el Puesto

Proyectos
Area Profesional
Capacitaciones Periodo:
Conocimiento Técnico Nivel:

Tabla 3.1. Formato de Identificacion de Habilidades del Personal.

La informacién recabada debera ser presentada ante todo el equipo como parte
de la validacion y depuracion, con el objetivo de agregar elementos faltantes y

corregir datos segun sea el caso.

3.1.4. Identificacion del Conocimiento Clave

La identificacién de los activos de conocimiento implica construir un inventario de
los conocimientos, habilidades y experiencias existentes en la organizacion

(Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015), por tal motivo en este apartado de la
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metodologia se debe identificar el conocimiento mas importante para el area de
DMS.

La identificacion del conocimiento clave consiste en llevar a cabo entrevistas con
el equipo de trabajo para identificar los procesos principales y actividades que se
realizan como parte del DMS. La informacion se debera recabar por medio del
formato de identificacion del conocimiento clave que se muestra en la tabla 3.2,
en donde se registraran los procesos mas importantes, el puesto encargado de
realizar las actividades que forman parte de dicho proceso, y el conocimiento
requerido por parte de los integrantes del equipo para poder llevar a cabo estas

actividades.

Se debera tomar en cuenta la experiencia de cada uno de los integrantes del
equipo con respecto a los procesos definidos, con el fin de realizar las entrevistas

a los integrantes calificados para definir el conocimiento clave.

La informacion obtenida debera ser validada con el resto de los integrantes del

equipo, con la finalidad de complementar la informacion recabada.

Formato de Identificacion del Conocimiento Clave

Puesto:

Proceso:

Actividades:

Conocimiento necesario
para realizar las
actividades:

Tabla 3.2. Formato de Identificacion del Conocimiento Clave.

3.1.5. Identificacion de la Infraestructura Tecnolégica

En las organizaciones que desarrollan software la infraestructura tecnologica que
apoya los procesos de trabajo juega un papel muy importante como habilitadora
de GC (Rodriguez, 2007).

El objetivo de identificar la infraestructura tecnoldgica es tener registro del nimero
de servidores disponibles para el area de DMS, tipo de sistemas operativos

utilizados, licencias y productos de software con los que se cuenta en la empresa,
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con la finalidad de encaminar la propuesta de solucion a una seleccién adecuada

de herramientas tecnoldgicas que puedan dar soporte a los procesos de GC.

Se debera identificar el nombre de los equipos de computo, servicios que brindan,
sistema operativo instalado, capacidad de almacenamiento en disco, capacidad
de memoria RAM y Software instalado de los servidores y computadoras
consideradas para el proyecto. Esta informacién sera recaudada por medio del
formato de identificacion de infraestructura tecnolégica que se muestra en la tabla
3.3.

Formato Identificacion de Infraestructura Tecnolégica

Nombre de equipo

Servicios que brinda

Sistema operativo

Almacenamiento
Memoria RAM
Software instalado
Tabla 3.3. Formato de Identificacion de Infraestructura Tecnoldgica.

3.2. Fase ll. Captura y Almacenamiento

Esta fase tiene como objetivo realizar una adecuada seleccion de herramientas
tecnoldgicas que daran soporte a los procesos de captura del conocimiento clave

identificado en la fase previa.

3.2.1. Seleccién de Herramientas Tecnolégicas

Elegir e implementar las herramientas tecnoldgicas adecuadas que mejor se
adapten a las personas de una empresa es de suma importancia, debido a que
existe tecnologia que funciona eficazmente en algunas organizaciones y la cual

puede fallar en otras (Riege, 2005).

En este apartado, se seleccionaran las herramientas idéneas para el equipo de
DMS que serviran de apoyo a los procesos de GC durante la implementacion de

la metodologia.

Un portal de conocimiento acelera el proceso de aprendizaje y facilita la

transferencia eficaz entre las formas de conocimiento tacito y explicito, contiene
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informacion estructurada, contiene también las redes de conocimientos y
comunidades, foros de discusién y espacios de trabajo de colaboracién para

fomentar un intercambio mas espontaneo del conocimiento (Young, 2010).

La seleccion de una herramienta tecnolégica que dé soporte a un portal de
conocimiento es de suma importancia, debido a que esta sera la principal

herramienta que brinde apoyo a los procesos de GC.

La herramienta tecnolégica seleccionada debera tener las siguientes

caracteristicas:

v" Debe poder ser instalada en los servidores de la organizacion
v Debe contar con control de usuarios y administracion de perfiles

v' Se debe adaptar a la infraestructura tecnolégica de la organizacion

v' El esquema de licencias debe adaptarse a la organizacion

v Facil acceso y usabilidad

Un portal de conocimientos también contiene normalmente un "localizador de
expertos”, una especie de directorio para ayudar a la gente a encontrar y
conectarse con expertos sobre un tema de importancia para la organizacion

(Young, 2010).

La herramienta tecnoldgica que se seleccione como portal de conocimiento,
debera tener la posibilidad de capturar y consultar informacion referente al
conocimiento y habilidades de los integrantes del equipo, datos de contacto e
informacion referente a los proyectos en los que estan participando. Esta
informacion debera ser capturada tomando como base la informacion recabada
en la identificacion de habilidades del personal y debera ser actualizada

periédicamente con el fin de contar con informacion reciente y util.

Los mapas de conocimiento son una herramienta que permite identificar y
clasificar los activos de conocimiento, asi como también facilita el
aprovechamiento de la experiencia de las organizaciones para la identificacion de

barreras en el conocimiento (Young, 2010). Permiten también identificar los
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activos de conocimiento, asi como la visualizacion de las relaciones entre los

distintos elementos (Perez-Soltero, 2007).

Se debera seleccionar también una herramienta tecnolégica para la captura de
mapas de conocimiento, en la cual se representaran los procesos importantes de
la organizacion, relaciones entre sus sistemas informaticos y otros elementos de
conocimiento importante que se requiera capturar, organizar y visualizar de

manera grafica.

Para la seleccion de la herramienta tecnolégica de mapas de conocimiento se
debera considerar la informacion obtenida en la identificacion de la infraestructura
tecnoldgica, como lo es tipo de licenciamiento, plataformas disponibles sobre las
cuales es posible realizar la instalacion de la herramienta, requerimientos minimos
de recursos de hardware, requerimientos de software previamente instalado. Se
debera seleccionar una herramienta que sea amigable y facil de usar por el

equipo de DMS.

Una vez seleccionadas las herramientas tecnoldgicas, se debera realizar la
instalacién, configuracion y personalizacion de cada una de ellas sobre los
servidores de la organizacion y hacer pruebas funcionales para asegurarse que

trabajen correctamente.

3.2.2. Captura del Conocimiento

La captura del conocimiento es una de las actividades primarias de las estrategias
de retencion del conocimiento y la gestion estratégica del capital humano (Dalkir,
2011). El propdsito de la captura del conocimiento es construir unidades de
conocimiento codificado a partir de los conocimientos de los integrantes de las
organizaciones para facilitar su organizacion, clasificacion, almacenamiento,

localizacion y uso. (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015).

El conocimiento identificado en la primera fase de la metodologia, sera la materia
prima con la que se trabajara en este apartado. Por medio del uso de las

herramientas tecnoldgicas seleccionadas en la fase |l, se procedera a la captura
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de dicho conocimiento con la finalidad de resguardarlo, organizarlo y mantenerlo

disponible para su consulta.

Se deberan programar reuniones para realizar ejercicios de practica, en las cuales
los integrantes del equipo de DMS realizaran capturas de conocimiento reales
sobre las herramientas tecnoldgicas, con el fin de resolver las posibles dudas

respecto su uso.

Se debera tomar como base la informacién recabada en la fase inicial de la
metodologia para la realizacion de las capturas de conocimiento, como lo es la
informacion de contacto relacionada a los integrantes del area de DMS, y
conocimiento necesario para realizar las actividades de los principales procesos

del area.

3.3. Fase lll. Comparticiéon y Aplicacion

En esta fase se realizara la comparticion del conocimiento capturado en las
herramientas tecnologicas, asi como también del conocimiento tacito que poseen
los integrantes del area de DMS, con la finalidad de que cada integrante lo tenga
disponible y pueda aplicarlo en futuras actividades relacionadas a los procesos de
DMS.

3.3.1. Transferencia del Conocimiento

Transferir el conocimiento es un proceso clave en el desarrollo de productos de
software, la adquisicion y el intercambio del conocimiento es un factor importante
en los equipos de software eficaces (Ryan y O'Connor, 2013). Es importante
transferir conocimiento sobre lecciones aprendidas, mejores practicas, asi como
problemas y soluciones, referente a los procesos mas importantes de la

organizacion (Capote et al., 2009).

Se debera transferir el conocimiento capturado por cada integrante en las
herramientas tecnoldgicas hacia el resto del equipo inmediatamente después de

haber realizado la captura, especificando su localizacién, una breve descripcién y
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su posible aplicacion. Esta transferencia debera realizarse por un medio

electronico de uso frecuente por los integrantes del equipo de DMS.

Se deberan realizar reuniones grupales periédicamente entre los integrantes del
equipo, con la finalidad transferir el conocimiento que se ha sido capturado en las
herramientas tecnoldgicas, su localizacion y posible aplicacion de una manera
detallada. Es importante que cada miembro participe en las reuniones y pueda
compartir experiencias, problemas actuales, estatus de proyectos, entre otros
temas de interés con la finalidad de que todos estén al tanto del conocimiento
tacito y explicito de la organizacién, y en mayor medida, los elementos con mas
experiencia en el tema puedan retroalimentar y ayudar en la solucidn de los

problemas al transferir sus experiencias.

3.3.2. Aplicacion del Conocimiento

Aplicar los conocimientos organizacionales, capacidades de las personas o
equipos de trabajo y conocimiento codificado previamente, genera gran valor en la

organizacion (Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015).

Una vez capturado y compartido el conocimiento clave con la ayuda de las
herramientas tecnoldgicas, los integrantes del equipo tendran la posibilidad de
acceder a él y aplicarlo en las actividades a realizar referentes a los procesos de
DMS.

El objetivo de la aplicacion del conocimiento es lograr la resolucion de problemas
en un menor tiempo, evitar el re-trabajo por medio de la reutilizacién del
conocimiento, lograr una capacitacién en el menor tiempo posible para los nuevos
integrantes del equipo, y en general, realizar de la mejor manera las tareas de

trabajo.

Se debera realizar una reunidn grupal con los integrantes del equipo para
capacitarlos con respecto a la recuperacién del conocimiento capturado en las
herramientas tecnoldgicas, asi como para resolver posibles dudas de las distintas
opciones de busqueda del motor de base de datos de las herramientas

tecnoldgicas utilizadas.
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3.4. Fase IV. Evaluacién y Actualizacion

En esta fase se pretende evaluar el conocimiento gestionado a lo largo de las
fases de la metodologia, con la finalidad de actualizarlo en caso de ser necesario,
o bien, desecharlo si es considerado obsoleto. Se evaluara también el
funcionamiento de la metodologia con respecto a los objetivos establecidos, se
debera determinar si la metodologia ayuda a aprovechar el conocimiento del area

de DMS vy se identificaran las posibles mejoras a realizar.

3.4.1. Evaluacién y Actualizacion del Conocimiento

La evaluacién del conocimiento permite establecer las necesidades y metas de
desarrollo y crecimiento del conocimiento organizacional con base en mediciones
periodicas de su estado, resultados, efectos e impacto sobre la organizacion

(Galvis-Lista y Sanchez-Torres, 2015).

En este apartado, se debera evaluar el conocimiento capturado en las distintas
herramientas tecnoldgicas utilizadas a lo largo de las fases previas de la
metodologia, con la finalidad de determinar si el conocimiento sigue siendo
considerado clave para la organizacién, dependiendo de la evaluacion se debera
actualizar o bien desechar segun sea el caso. Cada integrante debera evaluar sus

aportaciones y determinar si el conocimiento debe ser actualizado o desechado.

La evaluacion y actualizacién del conocimiento sera de gran importancia, ya que
de esta manera se evitara tener conocimiento que no sirva para realizar alguna
actividad o resolver problemas de trabajo, y por lo tanto no se perdera tiempo de
depuracion o evaluacion al momento de la busqueda del conocimiento que

realmente aporte a las actividades de trabajo.

Se debera programar una reunién inicial de capacitacién en la cual se mostrara al
equipo la manera en la que se debera seleccionar, evaluar y actualizar el
conocimiento por medio del uso de las herramientas tecnoldgicas, y se resolveran

las posibles dudas del equipo.

44



Metodologia

3.4.2. Evaluacién de la Metodologia

La evaluacion de la estrategia de GC permite identificar las posibles deviaciones
con respecto a los objetivos iniciales, asi como identificar aspectos a mejorar en la

ejecucion de las diferentes actividades (Matturro, 2010).

Se debera evaluar el funcionamiento de la metodologia y el impacto en los
procesos de GC con respecto a la evaluacion inicial realizada en la fase | en el
apartado 3.1.2, Estado de la GC. Se realizara el analisis de cada uno de los
procesos evaluados y el posible cambio que causé la implementacion de la
metodologia. Esta evaluacién se debera realizar por medio del cuestionario
(anexo 1) que se utilizé en la fase de Preparacion e Identificacion, con el fin de

tener el mismo parametro de referencia y poder observar los posibles cambios.

Se debera realizar también una evaluacibn en la cual se obtengan las
percepciones de cada integrante del equipo con respecto a la implementacion de
la metodologia y el impacto positivo o negativo en los procesos principales. La
segunda evaluacion se debera realizar por medio de entrevistas y utilizando un
cuestionario (anexo 3) que contiene preguntas abiertas con la posibilidad de que
los entrevistados se puedan extender y expresar sus puntos de vista de los

resultados obtenidos.
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se presenta el desarrollo y la implementacion de la metodologia
propuesta en el capitulo previo, la cual fue aplicada en el equipo de DMS de
CESAVESON.

A continuacion se detallan las actividades que se realizaron en cada una de las

fases que componen la metodologia.

4.1. Preparacion e ldentificacion

El objetivo de la primera fase es preparar al personal de CESAVESON con
respecto las actividades a realizar y los objetivos de la investigacion, asi como
compartir al equipo de trabajo la terminologia relacionada con GC a utilizar
durante el desarrollo del proyecto, los objetivos de la investigacion y beneficios

esperados.

4.1.1. Preparacion del Personal

La preparacion del personal pretende presentar al equipo de trabajo los objetivos
a alcanzar con el desarrollo del proyecto, asi como el compartir la importancia del
conocimiento que se genera durante los procesos de DMS, por lo que es
necesario concientizar al equipo sobre las ventajas de gestionar el conocimiento y

aprovecharlo.

Como tarea inicial, se realizé una reunion individual con la responsable del area
de DMS de CESAVESON, a quien se le presentaron los objetivos de la
investigacién, asi como la estrategia de implementacion del proyecto, esto con la
finalidad de involucrarla de inicio y poder asi tener el apoyo necesario al momento
de la implementacion de la metodologia con el resto del equipo. Durante esta
reunion se explicé de manera general el término de GC asi como su importancia
en los equipos de DMS. También se explicd el significado de los términos
relacionados con GC vy tipos de conocimiento que se estaran utilizando a lo largo
del proyecto. Esta reunion se realizd dentro de las instalaciones de CESAVESON

y duré un tiempo aproximado de una hora.
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Se programo también una reunién grupal con el equipo completo del area de DMS
de CESAVESON, en donde se presentaron los objetivos y beneficios esperados
del proyecto de investigacion. Se explico la importancia del conocimiento
individual y grupal que se genera al llevar a cabo las actividades de DMS, todo
esto con el objetivo de crear conciencia sobre el tema e involucrar al equipo en los
objetivos del proyecto. Se explicaron también los principales términos utilizados
referentes a GC con el fin de poder establecer una mejor comunicacion. La
reunion se realizé dentro de las instalaciones de CESAVESON y durd un tiempo
aproximado de una hora y media en la cual se resolvieron las dudas relacionadas

con el proyecto.

4.1.2. Estado de GC

Se realizé un diagnodstico de los procesos de GC dentro del area de DMS de
CESAVESON utilizando el cuestionario que se muestra en el anexo 1, con el
propésito de identificar el grado y frecuencia de aplicacion de cada uno de los
proceso de GC durante las actividades de trabajo, tales como: localizacion,
adquisicion, transferencia, almacenamiento, aplicacién y valoracién del

conocimiento.

El cuestionario esta conformado por 34 reactivos, los cuales fueron evaluados por
los integrantes del equipo desde dos perspectivas de la situacion, la primera es la
percepcion individual, es decir, la manera en que el individuo realiza las
actividades mencionadas en los reactivos y la segunda percepcién corresponde a
la manera en la que el individuo supone que la actividad es realizada a nivel area,

es decir, como es que esa actividad es realizada por todo el equipo de DMS.

La aplicacién del cuestionario se realizé de manera individual a cada uno de los
integrantes. Se explico el objetivo del estudio, asi como la manera de contestarlo
en base a la escala establecida para la puntuacion de cada uno de los reactivos,
en donde el valor 1 significa “esta actividad no se lleva a cabo”, el valor 2 significa
“esta actividad sucede pocas veces”, el valor 3 significa “esta actividad se lleva a
cabo con frecuencia”, el valor 4 significa “esta actividad se realiza con mucha
frecuencia” y el valor 5 significa “esta actividad se realiza siempre”.
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Se resolvieron dudas sobre interpretacion de los reactivos y se informé a los
entrevistados que las encuestas serian confidenciales, con la finalidad de generar
confianza al momento de responder y evitar un sesgo en las respuestas por temor

a represalias en su contra.

Cada cuestionario se contesté en un tiempo aproximado de 30 minutos y se
realizd dentro de las instalaciones de CESAVESON en el horario de trabajo.
Durante las entrevistas se registraron observaciones y comentarios personales de
cada integrante con respecto a la manera de llevar a cabo las actividades
mencionadas en los reactivos. Estos comentarios permitieron observar a detalle la
forma de realizar las actividades, y los entrevistados pudieron extenderse y dar

informacion mas exacta de la manera en que se trabaja en el area.

Una vez que se obtuvieron los resultados del diagnéstico de GC, estos fueron
capturados en una hoja de calculo con la finalidad de obtener las graficas y

promedios por proceso, tanto desde la perspectiva individual como la del equipo.

En la figura 4.1 se muestra la grafica de los resultados del diagnéstico de GC, en
donde se puede apreciar que el equipo de DMS carece principalmente de una
buena medicion y valoracion del conocimiento tacito y explicito del area. La
valoracion para este proceso desde la percepcion individual fue 1.2 y desde la
percepcion de equipo fue de 1.1, lo que indica que las actividades de evaluacién y
actualizacion del conocimiento se realizan pocas veces o bien no se llevan a
cabo. El proceso de almacenamiento del conocimiento por su parte fue el
segundo peor evaluado de los procesos de GC, con una puntuacion de 1.9 en
cuanto a la percepcion individual y 1.8 respecto a la percepcién de equipo, lo cual
indica que la mayoria de las actividades de almacenamiento del conocimiento se
realizan pocas veces. El tercer proceso peor evaluado fue el de transferencia del
conocimiento, con un puntaje desde la percepcién individual de 2.2 y 2.0 desde la
percepcion de equipo, lo cual deja ver que las actividades de transferencia del

conocimiento se realizan pocas veces.
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Los procesos mejor evaluados durante el diagnéstico de GC, como se puede
apreciar en la figura 4.1, fueron adquisicién del conocimiento, con una puntuacion
desde la percepcion individual de 3.2 y 3.1 desde la percepcion de equipo, lo cual
indica que las actividades de este proceso se llevan a cabo con frecuencia y
algunas con mucha frecuencia, al igual que el proceso de aplicacién del
conocimiento que obtuvo una puntuacion de 3.2 en cuanto a la percepcion
individual y 3.1 desde la percepcion de equipo. El tercer proceso mejor evaluado
fue el de localizacion del conocimiento con una puntuacion de 2.4 desde la
percepcion individual y 2.3 desde la percepcidn de equipo, lo que indica que
algunas actividades se llevan a cabo con poca frecuencia, pero algunas otras se
realizan con frecuencia. En el anexo 2 se puede observar la tabla con los valores

numeéricos de las puntuaciones de cada proceso.

Resultados Diagnostico GC wbl mPE
PI - Percepcidn Individual
PE - Percepcion del Equipo

Localizacion del conocimiento
Adquisicién del conocimiento
Transferencia del conocimiento
Almacenamiento del conocimiento
Aplicacién del conocimiento

Medicion del conocimiento

o
[
N)
w
IS
w

.

FIGURA 4.1. Resultados del Diagndstico de GC.

Referente a la evaluacion del proceso de localizacion del conocimiento, el equipo
de DMS de CESAVESON respondié en su mayoria que si se conoce a las
personas que poseen el conocimiento y experiencia, y se sabe donde localizarlas,
asi como también, se tiene facil acceso a ellos. En cuanto a localizacion del

conocimiento almacenado en electronico o en papel, la evaluaciéon fue baja, se
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menciond que cada integrante del equipo tiene documentacidon de ciertos
sistemas, pero cada persona solo conoce los documentos propios y no los
documentos que pudieran tener los demas companeros, por lo tanto, tampoco se
conoce el tiempo que tarda una persona en localizar el conocimiento. Con
respecto a si se conoce de un sitio electronico en donde encontrar respuestas a
las dudas o problemas que se presentan en el DMS, la respuesta fue en general

gue no se conoce ni se tiene implementado algo parecido.

Respecto al proceso de adquisicién del conocimiento, durante las entrevistas se
menciond6 que muy frecuentemente el conocimiento se adquiere con la
experiencia obtenida de la practica diaria al realizar las tareas de DMS, asi como
por lectura de documentos en su mayoria electronicos al momento de buscar
solucion a problemas, y en ocasiones pero en menor medida, en conversaciones
con los compafieros de trabajo, esto solo en las situaciones en las que se llega a
conocer si algun compafero sabe como resolver determinado problema. Los
puntos mas débiles de este proceso fueron la adquisicion de conocimiento de otro
compafero medio de observacion de solucién de problemas, debido a que es una
practica que no se da frecuentemente, y tampoco se adquiere conocimiento al

recurrir a alguien externo a la organizacion.

Durante la evaluacion del proceso de transferencia del conocimiento, los
integrantes del equipo de DMS respondieron que el conocimiento es transferido
por medio de conversaciones con compaferos de trabajo y por medios
electrénicos e impresos de una manera esporadica, solamente cuando se sabe
que alguien necesita el conocimiento. En cuanto a la comparticion entre los
mismos niveles y distintos niveles del equipo de DMS, se mencioné que el
conocimiento se comparte en ocasiones, solo cuando es muy necesario y no se
cuenta con un plan de comparticion periédico. Con respecto a la transferencia de
conocimiento de manera practica al resolver problemas en grupo, la respuesta fue
que no se realiza o bien se hace muy pocas veces pero sin que sea una actividad

planeada. En general se menciond que en ocasiones puede pasar mucho tiempo
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sin que se comparta conocimiento importante por cualquier medio, sin embargo

esta actividad si se realiza.

Con respecto al diagndstico del proceso de almacenamiento del conocimiento, los
integrantes del equipo mencionaron se almacena de manera electronica en
procesadores de palabras, bases de datos u otras herramientas tecnolégicas muy
poco y de manera ocasional, con respecto a almacenarlo de forma manual por
medio de anotaciones en papel, cuaderno de apuntes, bitacora, etc. de igual
manera la respuesta en general fue que se realiza muy poco y por iniciativa
propia, no por seguir alguna indicacion o plan establecido. Con respecto a la
documentacion de la resolucién de problemas, se menciond que esta actividad
casi no se realiza, debido a que una vez resueltos los problemas se continua con
el trabajo normal atendiendo otros pendientes y no se asigna tiempo para dicha
actividad, tampoco se cuenta con algun formato o algun repositorio donde
documentar estos acontecimientos. El conocimiento que es documentado
esporadicamente no pasa por algun filtro de seleccibn para descartar
conocimiento que no sea importante, por lo que también es posible que dentro de
lo poco que existe documentado, se encuentre conocimiento que no sirva de
mucho para el area. En general se mencion6 que estan conscientes de que hay
mucho conocimiento que se deberia de almacenar para poder reutilizar en

proyectos posteriores.

El proceso de aplicaciéon del conocimiento, fue uno de los dos mejor evaluados
durante el diagnéstico de GC, se menciond durante las entrevistas que el
conocimiento que se adquiere durante la practica de los procesos de DMS casi
siempre es aplicado, ya sea conocimiento aprendido de los compafieros de
trabajo, asi como conocimiento adquirido de documentos escritos o electronicos,
esto debido a que por lo general se obtiene conocimiento cuando se esta
buscando resolver algun problema o realizar alguna actividad de programacion o
configuracion, y al momento de encontrar el conocimiento inmediatamente es
aplicado. Por otra parte también se respondi6 que el conocimiento aprendido en la

practica diaria es de los que mas se aplican, debido a que forma parte de la
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experiencia de las personas y ademas, dentro de las actividades de DMS hay
conocimiento que se utiliza constantemente, solo con algunas variantes. Con
respecto a aplicar conocimiento obtenido por algun sistema de apoyo, las
respuestas fueron menos favorables debido a no se cuenta con algun sistema de

ese tipo y tampoco se aplica conocimiento de fuentes externas al area.

El ultimo proceso evaluado durante el diagndstico de GC fue el de medicién del
conocimiento, se menciond que el conocimiento que poseen las personas no se
mide o cuantifica actualmente, aunque se esta desarrollando un proyecto con el
objetivo de realizar esta medicidén, aun no esta terminado. Por otra parte, tampoco
se puede medir el conocimiento almacenado en documentos de papel o
electronicos y sistemas informaticos, ya que no se cuenta con un lugar comun
para almacenarlo y por lo tanto la cuantificacién es complicada de hacer. Con
respecto a la utilidad del conocimiento después de ser capturado, se menciond

que solamente la persona que lo almacena sabe la utilidad.

4.1.3. Identificacion de Habilidades del Personal

Con la finalidad de recabar la informacién sobre las habilidades, conocimiento
técnico e informacion de contacto de los integrantes del equipo de DMS, se
aplicaron entrevistas individuales utilizando el formato de la tabla 3.1. Las
entrevistas tuvieron una duraciéon de treinta minutos en promedio y fueron

realizadas dentro de las instalaciones de CESAVESON en el horario de trabajo.

Se recabd informacion de contacto como nombre, correo electrénico, teléfono
celular, extensién, informacion laboral como puesto, antigiedad en el puesto,
proyectos en los que participa, asi como también informacién sobre el area

profesional, capacitaciones y conocimiento técnico.

En base a la informacion obtenida se muestra en la tabla 4.1. Un concentrado del
conocimiento técnico que existe en el area de DMS de CESAVESON, asi como el

promedio de antiguedad de los integrantes.
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Antigiliedad y Conocimiento Técnico

Antigiiedad
Promedio en el Conocimiento técnico
Puesto

Microsoft SQL Server
Analisis de sistemas
Microsoft Visual Studio.net
HTML

JavaScript

JQuery

LINQ

Microsoft SQL Server
Microsoft Windows Server
Internet Information Services

6.5 anos

Tabla 4.1. Antigliedad y Conocimiento Técnico.

En base a la tabla 4.1 se puede apreciar que el equipo de CESAVESON cuenta
con experiencia dentro de sus puestos de trabajo con 6 afios y medio como
promedio, lo cual indica que existe bastante conocimiento en cada uno de los
puestos el cual sera necesario gestionar. Referente al conocimiento técnico se
logré identificar con que tecnologias se trabaja principalmente en el area para el
DMS.

4.1.4. Identificacion del Conocimiento Clave

La identificacion del conocimiento clave es parte fundamental de la metodologia,
debido a que el resultado de esta actividad sera la materia prima con la que se
trabajara en las siguientes fases. La finalidad es identificar y enfocarse en el
conocimiento que ayudara a mejorar los procesos de trabajo del area de DMS y
evitar gestionar conocimiento que no es valioso, por lo tanto como primera
actividad se identificaron los principales procesos y el rol o puesto asociados a

ellos.

Se realizaron entrevistas con cada uno de los integrantes del equipo y se recabd
la informacion utilizando el formato de identificacion de conocimiento clave de la
tabla 3.2, en el cual se registré informacion del puesto, procesos en los que
interviene, actividades relacionadas con el proceso y conocimiento necesario para

poder llevar a cabo correctamente esas actividades.
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En la tabla 4.2 se muestra el concentrado de informacion por puesto o rol y los

procesos en los que interviene cada puesto que se obtuvieron en las entrevistas.

Principales Procesos de los Distintos Puestos

Puesto Proceso

Soporte técnico a usuarios

Disefio de interfaces

Programador Cadificacién de requerimientos

Pruebas funcionales

Elaboracion de manuales

Instalacién y configuracion

Administrador de Servidores y

N Optimizacioén de recursos
Telecomunicaciones

Respaldo de informacion

Analisis de requerimientos

Entrevistas con usuarios

Analista de Sistemas Administracién de proyectos

Diseno de bases de datos

Evaluacién de solicitudes de cambios

Entrevistas con usuarios

Lider de Proyecto

Administracién de proyectos
Tabla 4.2. Principales Procesos de los Distintos Puestos.

Con base en las respuestas obtenidas por los integrantes del equipo, se pudieron
definir los procesos que se muestran en la tabla 4.2 y forman parte del DMS de
CESAVESON como lo son: soporte técnico a usuarios, diseio de interfaces,
codificacion de requerimientos, pruebas funcionales, elaboracion de manuales,
instalacion y configuracién, optimizacién de recursos, respaldo de informacion,
analisis de requerimientos, entrevistas con usuarios, administracion de proyectos,
disefio de bases de datos y evaluacién de solicitudes de cambios. Estos procesos
estan definidos por roles y cada persona puede jugar distintos roles dentro del

area segun respondieron los entrevistados.

Las entrevistas se realizaron a cada uno de los integrantes del equipo en un
tiempo aproximado de cuarenta minutos. Esto fue realizado dentro de las

instalaciones de CESAVESON durante el horario de trabajo.

Por otra parte se realiz6 un analisis con respecto al conocimiento por cada

proceso clave definido durante las entrevistas. Dentro del conocimiento mas

54



Implementacion

importante para poder llevar a cabo los procesos los entrevistados respondieron
lo siguiente: funcionamiento e interaccion entre los sistemas, procesos
involucrados, disefio web, edicion de imagenes, programacion visual studio.net,
JavaScript, JQuery, LINQ, T-SQL, programacién de Stored Procedures,
requerimientos de los sistemas, Microsoft SQL Server, Internet Information
Services, configuracion Windows Server, técnicas de entrevista, conocimiento del
recurso humano, estimacion de tiempo, normalizaciéon de bases de datos, disefo
entidad relacion. En la tabla 4.3 se muestra por proceso el conocimiento

requerido.

Procesos y Conocimiento Requerido

Proceso Conocimiento Requerido

Funcionamiento general de los sistemas, Interaccion entre

Soporte técnico a usuarios : .
los sistemas, Procesos involucrados

Disefio de interfaces Disefio web, Disefio Cliente Servidor, Edicion de imagenes

Programacion en Visual Studio.NET, Microsoft SQL Server
T-SQL Server, Programacion de Stored Procedures,
Codificacion de requerimientos | Programacion web JavaScript, Programacion web HTML,
Programacion con JQuery

Programacion con LINQ, Requerimientos de los sistemas
Requerimientos de los sistemas, Funcionamiento general
de los sistemas, Interaccion entre los sistemas

Pruebas funcionales

Elaboracion de manuales Funcionamiento detallado de los sistemas

Instalacion Microsoft SQL Server, Instalacion Windows
Instalacién y configuracién Server, Configuracion Microsoft SQL Server,
Configuracion Internet Information Services
Configuracion Microsoft SQL Server, Configuracion
Optimizacion de recursos Internet Information Services, Configuracion Windows
Server

Localizacion de Bases de datos de produccion,
Localizacion de Codigos de produccion, Configuracion de
tareas programadas, Configuracion Agente MSSQL
Server, Requerimientos de respaldos

Respaldo de informacion

Analisis de requerimientos Procesos involucrados, Programacion basica

Técnicas de entrevista, Funcionamiento general de los

Entrevistas con usuarios .
sistemas

Administracion de proyectos Conocimiento del recurso humano, Estimacion de tiempo

Normalizacién de Bases de Datos, Requerimientos de los
sistemas, Diseno Entidad Relacion

Funcionamiento general de los sistemas, Requerimientos
de los sistemas, Interaccion entre los sistemas, Procesos
involucrados

Tabla 4.3. Procesos y Conocimiento Requerido.

Disefo de bases de datos

Evaluacién de solicitudes de
cambios
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El conocimiento requerido por cada proceso que se muestra en la tabla 4.3, se
obtuvo del analisis de las entrevistas en donde se englobaron las respuestas de
los integrantes del area de DMS, con la finalidad de agrupar los conocimientos por

cada proceso.

4.1.5. Identificacién de la Infraestructura Tecnoloégica

El poder identificar la infraestructura tecnoldgica con la que cuentan las
organizaciones es importante al momento de planear la implementacion de
herramientas que ayuden a llevar a cabo los procesos de GC dentro de equipos
de trabajo, esto debido a que cada herramienta cuenta con determinados
requerimientos técnicos los cuales de no cumplirse imposibilitarian su
implementacion, es por ello que es necesario incluir en la fase de identificacion y
preparacion, el analisis referente a la infraestructura con la que se cuenta en
CESAVESON.

Para poder llevar a cabo esta actividad se realizaron reuniones con el
administrador de servidores y telecomunicaciones del CESAVESON, asi como
también con el responsable del area de DMS. Se realizaron también reuniones
con cada uno de los integrantes del equipo con el fin de identificar las
caracteristicas de las estaciones de trabajo de los proximos usuarios de las

herramientas tecnolégicas seleccionadas.

Se recabd la informacion por medio del formato que se muestra en la tabla 3.3,
identificacion de infraestructura tecnoldgica, en donde se especifica el nombre del
equipo de cémputo, servicios que brinda, sistema operativo, almacenamiento,

memoria RAM y software instalado.

Una vez realizadas las entrevistas, se identifico la existencia de 6 servidores a
cargo del area de DMS, cuatro de ellos cuentan con Microsoft SQL Server
instalado como tecnologia de base de datos e Internet Information Services como
servidor web, y dan soporte a diversos sistemas de CESAVESON. Otro servidor
Identificado tiene instalado un sistema antiguo de contabilidad desarrollado en el

lenguaje de programacién FoxPro y cuenta con el motor de base de datos
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Microsoft Access. El ultimo servidor que se identificod tiene instalado el software
comercial ContPaq. Todos los servidores trabajan bajo el sistema operativo

Microsoft Windows Server en diferentes versiones.

En la tabla 4.4 se muestra por cada servidor de CESAVESON la descripcion del
servicio que presta y el software que tiene instalado. Se puede apreciar que las
versiones de sistema operativo varian entre Windows Server 2008 y Windows
Server 2012, las versiones de Microsoft SQL Server también varian entre la
version 2008 y la 2014, asi como las versiones de los servidores web Internet

Information Services varian entre la version 6 y 7 en los distintos servidores.

Servidores de CESAVESON

Descripcion del Servidor Software Instalado

Microsoft Access
Servidor de Contabilidad Anterior FoxPro
Microsoft Windows Server 2008

ContPaq

Servidor de Contabilidad Actual Microsoft Windows Server 2012

Microsoft SQL Server 2008
Servidor de sistema Sicafi Internet Information Services 6.0
Microsoft Windows Server 2018

Microsoft SQL Server 2008
Servidor de sistema SicafiSon Internet Information Services 6.0
Microsoft Windows Server 2008

Microsoft SQL Server 2014
Servidor para Capacitacion Internet Information Services 7.0
Microsoft Windows Server 2012

Microsoft SQL Server 2014
Servidor para Pruebas Internet Information Services 7.0
Microsoft Windows Server 2012

Tabla 4.4. Servidores de CESAVESON.

El analisis de la infraestructura tecnoldgica con respecto a las computadoras de
los integrantes del area de DMS permitié identificar que se cuenta en su mayoria
con software instalado como Microsoft SQL Management Studio para interfaz de
manipulacion de base de datos, Visual Studio.NET como herramienta principal de

programacioén, Microsoft Office para la edicion de documentos, Skype para
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comunicacioén interna, Microsoft Outlook como cliente de correo, Firefox y Chrome
como navegadores para pruebas de los sistemas web. El sistema operativo

instalado es en su totalidad Microsoft Windows.

4.2. Captura y Almacenamiento

La fase de Captura y Alimacenamiento contempla la seleccién de las herramientas
tecnologicas con las cuales se estara trabajando durante la implementacion de la
metodologia en el area de DMS de CESAVESON, asi como también el inicio de la

captura y almacenamiento del conocimiento clave identificado en la fase inicial.

4.2.1. Seleccién de Herramientas Tecnoldgicas

Una vez identificado el conocimiento importante del area de DMS de
CESAVESON, asi como la informacion de la infraestructura tecnoldgica con la
que se cuenta en este organismo, se realiz6 un analisis sobre las distintas
herramientas tecnoldgicas disponibles para utilizar y dar soporte a los procesos
de GC. Se realiz6 la investigacion, evaluacion, configuracion y prueba de cada
una de las posibles herramientas con la finalidad de seleccionar la que mejor se
adapta a las necesidades de CESAVESON.

Debido a los beneficios que ofrece la utilizacion de un portal de conocimiento
como lo son la aceleracion del proceso de aprendizaje y facilidad de transferencia
eficaz del conocimiento, estructuraciéon de informacion, generacion de redes de
conocimiento, comunidades, espacios de trabajo de colaboracion, entre otros, se
selecciond una herramienta tecnolégica que diera soporte a un portal de

conocimiento.

Dentro de los requerimientos minimos establecidos para poder seleccionar una
herramienta tecnoldégica como portal de conocimiento, se estableci6 que esta
deberia ser una herramienta que pudiera ser instalada en los servidores de
CESAVESON, es decir sobre el sistema operativo Windows Server en sus
versiones 2008 y 2012, deberia también contar con control de usuarios y

administracion de perfiles de usuario, se deberia adaptar a los recursos de los
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servidores disponibles y al esquema de licencias de la organizacion, ademas de

ser una herramienta de facil acceso y uso.

Se evaluaron herramientas tecnolégicas como lo es Microsoft SharePoint, la cual
por el costo de su licencia fue descartada, debido a que en entrevistas con el
encargado del area de DMS, se mencion6 que de preferencia se utilizaran
herramientas de software de Open Source, por lo que se evaluaron otras

opciones de software como OpenKM y Alfresco Community

Después de un periodo de evaluacion, instalacion y configuracion, la herramienta
tecnolégica seleccionada como portal de conocimiento fue Alfresco Community,
una herramienta de codigo abierto para la gestion de contenido empresarial y de
procesos, basada en la tecnologia Apache TomCat y la cual reside su motor de
base de datos en la tecnologia Postgres. Una de las caracteristicas por las cuales
se selecciond Alfresco Community, es que es una herramienta intuitiva y de facil
acceso Yy usabilidad, la cual cuenta con acceso mediante usuarios de distintos
perfiles, puede ser instalada sobre el sistema operativo Microsoft Windows
Server, y cuyos requerimientos minimos de software y de hardware se adaptan a

la infraestructura tecnoldgica identificada en CESAVESON.

Alfresco Community ademas de contar con seguridad de usuario y contrasefa
como proteccion a la informacion que almacena, se instala en un ambiente de
cliente servidor lo cual brinda aun mayor seguridad de los datos debido a que la
instalacion y configuracion se puede realizar dentro del mismo segmento de red al
cual el equipo de DMS tiene acceso, y que esta controlado por un firewall para
evitar accesos desde otras redes y de internet, previniendo ataques a los puertos

abiertos en el servidor o0 accesos por usuario y contrasefia desde otras redes.

En la figura 4.2 se muestra un diagrama de red de la instalaciéon y configuracion
planeada para el servidor de Alfresco Community, en la cual la red del servidor
queda aislada de las solicitudes de internet y solo permite la libre comunicacion
desde la red del equipo de DMS de CESAVESON.
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Figura 4.2. Diagrama de red del Portal de Conocimiento.

Ademas de las caracteristicas mencionadas anteriormente sobre la herramienta
Alfresco Community, esta también tiene la facilidad de configurar un “localizador
de expertos”, ya que cuenta con los elementos necesarios para generar un
directorio de wusuarios con informacion de perfil, habilidades, nivel de
conocimiento, asi como informacién de proyectos y sitios a los cuales pertenece o
en los cuales se encuentra participando, ademas de tener un motor de busqueda

avanzada para cada una de estas opciones.

Para realizar la instalacion del portal de conocimiento se realiz6é la descarga de
Alfresco Community desde el sitio oficial: “https://www.alfresco.com”, en donde se
selecciono la opcion “Enterprise Content Management” y posteriormente la opcién
“Download®, dentro de “Alfresco Community Edition”. Se proporcionaron los datos
de nombre, email y empresa, los cuales solicita el sitio de Alfresco Community
para poder iniciar la descarga del archivo de instalacidén en la version de Microsoft

Windows.

En la figura 4.3 se muestra el listado de sistemas operativos disponibles para la
instalacion de Alfresco Community. Para el caso de CESAVESON se selecciond
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la opcién “Windows 64” debido a que es la tecnologia del servidor asignado para

la instalaciéon de la herramienta.

Thank you for downloading Alfresco
Community Edition

Please setect your installer 05 below;

General Relpase 201602 Earty Access Release noses & other rabuases of

' Wi e « Eaify Rieanes

B Windows ¥ * Mighily Buisds

A Limes

[

Figura 4.3. Sitio de Descarga de Alfresco Community.

Se descargo el archivo “alfresco-community-installer-201602-win-x64.exe” el cual
se ejecutd desde el servidor. Durante la instalacion se muestra una serie de
ventanas en las cuales se deben seleccionar los datos solicitados como el
lenguaje, tipo de instalacion, directorio o ruta del servidor en el cual se colocaran
los archivos de instalacion y finalmente la contrasefa del usuario administrador
del portal, la cual debe ser facil de recordar, ya que sera la contrasefa para

ingresar por primera vez a configurar y dar de alta los demas usuarios.

Una vez completada la instalacion de Alfresco Community, se inicid el servicio
web y de base de datos mediante la herramienta “Alfresco Community Manager
Tool”, la cual se localiza dentro del menu Inicio en la opcién “Alfresco
Community”. Una vez dentro de esta opcion se seleccioné el boton “Start All” para

levantar todos los servicios de Alfresco Community.

En la figura 4.4 se muestra la herramienta Alfresco Community Manager Tool con

las opciones mencionadas para iniciar los servicios.
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Figura 4.4. Alfresco Community Manager Tool.

Una vez iniciados los servicios de Alfresco Community, se accedié a la
herramienta por medio de un navegador web dentro del mismo servidor y por
medio de la direccion: http://127.0.0.1:8080/share. Al acceder a la direccion web,

se muestra una pagina de acceso la cual se puede apreciar en la figura 4.5.

& Alfresco Cormmunity
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Figura 4.5. Pagina de Acceso de Alfresco Community.
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Para ingresar a Alfresco Community, se especificod el usuario “admin” el cual es el
que tiene los permisos para configurar el sistema por primera vez. La contrasefa

del usuario es la misma que se especificd durante la instalacién.

Al ingresar al portal el primer paso fue personalizar la apariencia mediante el
menu “herramientas de administracion”, dentro de la opcion “aplicaciéon” en donde
se descargo y adjunto el logotipo del organismo, asi como también se definio la
apariencia general del portal con los colores distintivos de CESAVESON. En la

figura 4.6 se muestra la pantalla de configuracion de estas opciones.
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Figura 4.6. Herramientas de Administracion de Alfresco Community.

En la figura 4.7 se muestra la apariencia del portal de conocimiento una vez
configurado y personalizado. Se puede apreciar que se cuenta con un menu
principal en la parte superior, un campo para busqueda dentro de todo el portal,
un botdon de configuracion y cuatro paneles principales en donde aparecen “Mis
Sitios”, seccién en donde apareceran los sitios o proyectos en los que esta

participando el usuario. También esta el panel de “Mis actividades” en donde se
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muestra un resumen de la actividad reciente del usuario dentro del repositorio, ahi
aparecera informacién como archivos compartidos y proyectos recientes en los
que ha sido agregado el usuario. En el panel de “Mis tareas” se muestran las
tareas a las cuales el usuario ha sido asignado y que aun estan pendientes de
concluir y finalmente el panel “Mis Documentos” muestra los documentos

recientes que el usuario ha subido al portal, tanto para compartir como para uso

individual.
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Figura 4.7. Pagina de Inicio de Alfresco Community.

Debido a los beneficios que ofrecen los mapas de conocimiento como lo es la
identificacion y clasificacion de activos de conocimiento dentro de las
organizaciones como lo son personas, procesos, contenido y tecnologia, asi como
la facilidad de visualizacion de las relaciones entre los distintos elementos, se
optd por la seleccion de una herramienta tecnoldgica que pudiera dar soporte a la

generacion de mapas del conocimiento por el equipo de DMS.
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Considerando los requerimientos de licenciamiento e infraestructura tecnolégica
de CESAVESON, se opt6 por una herramienta de Open Source la cual permite la
captura y generacion de mapas mentales, asi como la posibilidad de representar
lluvias de ideas, diagramas de arbol y charts organizacionales, ademas tiene la
facilidad de exportar toda la informacién a formatos con los cuales se trabaja
dentro del area de DMS. La herramienta seleccionada fue XMind, la cual se
descargd del sitio: “http://www.xmind.net” por medio de la opciéon “Download
XMind Free”. Se capturaron los datos solicitados por la pagina para iniciar la
descarga del archivo “xmind-7.5-update1-windows.exe”. El archivo de instalacién

se proporciond a cada uno de los integrantes del equipo para su instalacion.

En la figura 4.8 se muestra una imagen de la pantalla de inicio de la herramienta
XMind.
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Figura 4.8. Herramienta de Mapas de Conocimiento XMind.

4.2.2. Captura del Conocimiento

Una vez seleccionadas, instaladas y configuradas las herramientas tecnolégicas
que darian soporte a las siguientes fases de la metodologia, se realizé la captura
del conocimiento identificado en la fase de Preparacién e Identificacion.
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Después de haber configurado la apariencia del portal y personalizado las
opciones de inicio, se generaron cada uno de los usuarios por medio del menu

“Herramientas de administracion” en la opcion “Usuarios”.

Para dar de alta cada uno de los usuarios se proporcionaron los siguientes datos

iniciales:

Nombre
Apellido
Correo electrénico
Nombre de usuario

Contrasena

NSRRI

Confirmaciéon de contrasefia

La contrasefia que se capturd para cada uno de los usuarios fue provisional por lo
que el usuario debi6é cambiarla en el sistema la primera vez que ingreso al portal.
En la figura 4.9 se muestra la pantalla de captura de usuarios, asi como los

campos obligatorios para capturar.
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Figura 4.9. Pagina de Registro de Usuarios de Alfresco Community.
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Durante las entrevistas de la fase |, se identificaron los principales proyectos del
area de DMS de CESAVESON, a los cuales se les asign6 un espacio de trabajo
en el portal de conocimiento, estos proyectos son: Sistema “SICAFI” como el
principal y mas grande de los sistemas del area de DMS, Sistema de “Evaluacion
de Desempeno” y el Sistema “Capa de Datos”. Tomando como base esta
informacion se procedid a configurar el portal con sitios independientes en donde
se pudiera organizar de manera separada el conocimiento y documentacion de
cada proyecto. Esto se realizO mediante el menu “Herramientas de
Administracion” en la opcién de “Administrador de sitios” como se puede observar
en la figura 4.10. Se asignaron también los usuarios pertenecientes a cada uno de
los sitios de los proyectos y se configuraron las opciones de privacidad del sitio
como “Sitio Privado”, con la finalidad de que no cualquier persona pueda tener

acceso a la informacion.
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Figura 4.10. Administrador de sitios de Alfresco Community.

Una vez creados y configurados los sitios principales, se generé la estructura de
documentos para cada sitio. Para esto se realizaron reuniones grupales en donde
se definieron las estructuras por medio de la utilizacion de mapas de conocimiento
en donde se especificaron los elementos de cada sistema. Se utilizd la

herramienta tecnoldgica seleccionada XMind para la captura y representacion de
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lo visto en las reuniones. En la figura 4.11 se muestra un ejemplo de la definiciéon
del sistema “SICAFI” con cada uno de sus elementos y subniveles generada

sobre la herramienta tecnologica XMind.
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Figura 4.11. Estructura de Documentos de Sitios XMind.

Una vez definida la estructura del repositorio por cada sitio del portal, se procedi6
a la generacion de esta estructura por medio de la opcion de “biblioteca de
documentos” dentro del apartado “Biblioteca”, en donde aparece un directorio
llamado “Documentos” el cual se selecciond y dentro de él se capturd la
estructura antes mencionada para cada sitio, seleccionando la opcion “Crear” y

posteriormente la opcion “Carpeta” como se muestra en la figura 4.12.

Figura 4.12. Crear Carpeta Biblioteca de Documentos en Alfresco Community.
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Dentro de la estructura se incluyeron apartados como documentacion técnica,
cédigo fuente, configuraciones de base de datos, problemas resueltos,
requerimientos del sistema, diagramas de entidad relacion, entre otras categorias
de conocimiento importante definidos por el area de DMS durante la fase de

Identificacion y Preparacion.

Una vez generada la estructura del repositorio de cada uno de los sitios, se
configuraron las caracteristicas de colaboracién e interaccion para los miembros
de cada sitio. Se agregaron elementos como lo son: calendarios independientes
por cada sitio, los cuales permiten programar reuniones y llevar una bitacora de
cada reunion celebrada, enviar notificaciones a cada uno de los involucrados en
las reuniones por medio de correo electronico, asi como también por medio de
notificaciones dentro del panel tareas pendientes de la pagina inicial de Alfresco
Community. Se configuré la opcion de foros de discusion, los cuales dan a los
usuarios la opcién de iniciar debates sobre temas importantes referentes a los

proyectos.

Se realiz6 una siguiente reunion grupal en donde se presentdé el portal y se
explicd su funcionamiento general, se presentd la estructura que conforma el
repositorio de cada uno de los sitios, asi como la asignacion de los usuarios a
cada uno de ellos. Se solicité a cada uno de los integrantes del equipo de DMS
generar su pagina de perfil con la informaciéon completa de contacto y habilidades
registradas en la fase |, con la finalidad de iniciar la captura del conocimiento por
parte de los integrantes del equipo, utilizando de manera inicial el portal Alfresco

Community.

Para realizar la captura de la pagina de perfil de usuario, se seleccion6 la opcién
dentro del portal ubicada en el menu superior derecho, justo donde se encuentra
el nombre de cada usuario, y se selecciond “Mi perfil” y “Editar perfil”. Dentro de
esta opcion se capturaron los datos de contacto como lo son: nombre completo,
cargo, ubicacion, habilidades, rol, conocimientos, foto de perfil, teléfono de casa,

teléfono celular, correo electronico, nombre de la empresa, direccidon, codigo
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postal, teléfono y fax. En la figura 4.13 se muestra un ejemplo de perfil completo

capturado.
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Figura 4.13. Pagina de Perfil de Usuario de Alfresco Community.

Después de haber capturado su perfil, a cada uno de los integrantes del equipo,
se les solicitd seleccionar la opcion “Personas” en el menu superior y buscar por
nombre cada uno de los compafieros, esto con la finalidad de seleccionar “Seguir”
y poder utilizar la opcion de red social para notificaciones de actividad en los
sitios, permitiendo a la herramienta informar la actividad reciente de todos los

usuarios en el panel de inicio “Actividades recientes”.

Dentro de las opciones del menu de cada usuario se localiza “Mis ficheros” y
“Ficheros compartidos”, las cuales se solicitdé a los usuarios utilizar para el
almacenamiento de documentos con conocimiento importante e independiente de
los sitios de proyecto, esto debido a que se pretende que el portal de
conocimiento sea el repositorio principal del conocimiento clave, tanto del

conocimiento que es para compartir como el conocimiento individual.
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Se realizd una reunion de capacitacion para la captura de la documentacién tanto
de cada sitio como de archivos compartidos y personales. Como ejemplo y para la
captura de documentacion de un sitio en especifico se solicitd entrar al sitio
correspondiente desde el panel “Mis Sitios” en la pagina inicial del portal, una vez
dentro del sitio se les solicitoé ingresar al menu “Biblioteca de documentos” que es
donde se muestra la estructura predefinida con cada sitio, y dentro del panel
izquierdo en la opcion “Documentos” se indicd seleccionar y navegar hasta el
directorio correspondiente al documento que se disponian a subir como parte de
la practica. Una vez localizado el directorio destino se solicitd seleccionar el
archivo desde la ventana de ubicacion en el sistema operativo y arrastrarlo hasta
soltarlo dentro del panel central que contiene la leyenda “jArrastre y suelte para

cargar ficheros!” la cual se muestra en la figura 4.14.
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Figura 4.14. Almacenar en Biblioteca de Documentos de Alfresco Community.

La practica se realizé también para el repositorio de “Mis ficheros” y “Ficheros
compartidos”, para lo cual el procedimiento es el mismo, con la ventaja de poder
ingresar a cada una de las opciones desde cualquier punto en el repositorio y no
necesariamente por medio del sitio del proyecto seleccionado.
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Como parte de la practica grupal de captura de conocimiento, se solicitd a los
integrantes del equipo recordar algun problema resuelto con relacion al
conocimiento clave identificado, para después registrarlo en la seccion del portal

de conocimiento correspondiente.

Se les solicitd ingresar a la opcion dentro de la estructura del repositorio
“Problemas Resueltos” que se encuentra en cada sitio de proyecto por medio del
menu “Biblioteca de documentos”, y después seleccionar el apartado
correspondiente al problema que se resolvio. Dentro del apartado se selecciond el
botén “Crear” para después seleccionar la opcién “Crear documento a partir de
plantilla” y “Plantilla de Problemas Resueltos”, después de esto se generd un
documento llamado “Plantilla Problemas Resueltos” al cual se ingresé para
después seleccionar la opcién “Editar en Alfresco”. El archivo predefinido solicita
una breve descripcidon del problema en donde el usuario escribié de que trata el
problema y en la segunda seccién se solicita la descripcion detallada de la
solucion aplicada a dicho problema. En la figura 4.15 se muestra un ejemplo de la

captura de un problema en el archivo de plantilla
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Figura 4.15. Captura de Problema Resuelto en Alfresco Community.
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4.3. Comparticion y Aplicacién

La fase de Comparticion y Aplicacion comprende el uso de las herramientas
tecnolégicas seleccionadas y configuradas en la fase previa, asi como las
estrategias de comparticion del conocimiento tacito y explicito del equipo de DMS
de CESAVESON. El conocimiento capturado en la segunda fase de la

metodologia forma parte importante de esta fase.

4.3.1. Transferencia del Conocimiento

Una vez que el conocimiento es capturado en el portal de conocimiento, es de
suma importancia darlo a conocer al resto del equipo, ya que de esta manera

podra ser util para cualquier integrante.

Como estrategia de transferencia de conocimiento, se establecieron reuniones
grupales semanales, con la aprobacién de la encargada del area de DMS de
CESAVESON. Las reuniones se realizaron dentro de las instalaciones de trabajo
en la sala de juntas principal, alejados de los lugares de trabajo en donde
constantemente el teléfono suena solicitando apoyo para los sistemas, esto con la

intencion de evitar lo mayor posible cualquier tipo de interrupcion.

Durante la primer reunién se explicé la importancia transferir el conocimiento, asi
como las ventajas que trae para el equipo, con la finalidad de concientizar a los
integrantes con respecto a los riesgos de tener un repositorio con conocimiento
que el resto del equipo desconoce, o bien tener personal muy capacitado con
conocimiento que pudiera perderse al momento de enfrentar una rotacién de

personal.

Cada integrante del equipo compartié con el resto de los asistentes a la reunién el
conocimiento que fue capturado en el portal de Alfresco Community durante la
segunda etapa de la metodologia, con una breve explicacion de su utilidad y
localizacion dentro del portal de conocimiento. Se solicitd también enviar por
correo electronico el acceso directo al conocimiento compartido durante la
reunion, esto se realizé accediendo al portal de conocimiento y seleccionando el

documento al cual se hace referencia en la reunién, el cual puede estar ubicado
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dentro de un sitio de proyecto o bien en los ficheros compartidos. En el menu
“Acciones sobre el documento” se selecciond la opcion “Copiar este enlace para
compartir la pagina actual” como se muestra en la figura 4.16 y posteriormente el
enlace se pego en un correo dirigido a todos los integrantes del equipo.
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Figura 4.16. Copiar Enlace en Alfresco Community.

Durante las reuniones se tocaron temas como proyectos actuales en los que se
esta trabajando, avance en los proyectos, problemas actuales, entre otros temas
relacionados con el DMS y con el conocimiento requerido para llevar a cabo los
procesos clave del area, todo esto con la finalidad de establecer un espacio de
colaboracion para transferir conocimiento, asi como para retroalimentar con las

experiencias de cada integrante con respecto a los temas tratados.

Ademas de las estrategias de comparticion de conocimiento mediante reuniones
semanales, Alfresco Community brinda la facilidad compartir el conocimiento
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mediante notificaciones por correo electronico y noticias en el panel “Actividades
del sitio” localizado en la parte inferior derecha de cada sitio. En la figura 4.17 se
muestra un ejemplo de la informacién que se muestra a cada uno de los usuarios
que acceden al sitio del proyecto. En este panel se muestran las capturas
recientes de documentos, ademas de esta vista previa, el portal de Alfresco
Community envia periédicamente un correo a todos los integrantes de un sitio de
proyecto la actividad reciente del sitio, compartiendo de manera automatica el

conocimiento sin necesidad de la intervencién de los usuarios.
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Figura 4.17. Actividades del Sitio de Alfresco Community.

En el panel de Actividades del sitio se puede localizar informacion sobre el
usuario y el documento que fue capturado recientemente, asi como el tiempo que
ha transcurrido desde que fue capturado. También se muestra el enlace directo
para acceder al documento sin la necesidad de conocer la ubicacién exacta

dentro del repositorio.

4.3.2. Aplicacion del Conocimiento
En este apartado de la metodologia se recuperdé y aplicd el conocimiento
capturado en las herramientas tecnoldgicas, asi como también el conocimiento

que fue compartido durante las reuniones semanales llevadas a cabo por el
equipo de DMS de CESAVESON.

La recuperacion y aplicacién del conocimiento puede ser producto de la
necesidad de resolver un problema, o bien, de realizar alguna tarea relacionada

con los procesos clave del area de DMS, por tal motivo cada integrante debe
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tener la posibilidad de recuperar el conocimiento de las herramientas tecnoldgicas

y aplicarlo de la mejor manera.

Durante las reuniones semanales se realizaron actividades de recuperacion de
conocimiento que reside en el portal, con la finalidad de que los integrantes del
area de DMS se familiarizaran con la herramienta, asi como con la utilizacion del

motor de busqueda de Alfresco Community.

Se le solicitd a todos los integrantes del equipo acceder al menu principal en la
opcién “Personas”, en donde aparece una pagina con un cuadro de texto para
busqueda, se solicitd teclear el nombre de la persona a buscar para acceder a la
informacion de contacto, informacion de los sitios de proyecto relacionados con la
persona, conocimiento técnico, habilidades registrados y roles dentro de los
proyectos asignados. En la figura 4.18 se muestra una imagen de la busqueda de

personas.
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Figura 4.18. Buscar Personas en Alfresco Community.

Ademas de la recuperacion del conocimiento de personas, también esta
disponible la opcion de busqueda dentro del portal de conocimiento mediante
palabras clave contenidas en los nombres de los documentos, o bien dentro del
contenido de cada documento capturado. Esta opcion de busqueda es la mas
importante del portal, ya que el motor de busqueda actua sobre cualquier

elemento contenido en el repositorio, ya sea dentro de los sitios, ficheros
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personales, ficheros compartidos, foros de discusion, calendarios y demas

elementos contenidos en el portal a los que el usuario tenga acceso.

Se solicitd a los integrantes del equipo realizar una busqueda dentro del portal por
medio del cuadro de texto localizado en |la parte superior derecha. Este campo de
busqueda esta disponible desde cualquier ubicacion de Alfresco Community y

contiene tiene la leyenda “buscar ficheros, personas, sitios etc.”

En la figura 4.19 se muestra la imagen de los resultados arrojados por la
herramienta Alfresco Community al realizar la busqueda del término
‘CESAVESON?”, en donde se puede apreciar que se obtuvieron resultados
diversos con archivos de distinta extension y que contenian esta palabra en el
nombre del documento asi como también como parte del contenido interno del

archivo.

[ Covmsiswemio CESAVESDH piwseics § insscimimis roganidaarrin

I & Conwivserin CESANTION procoocs j COBSOITE T respantidaarring

[pe——

Gwravibdaden el Provects - CEWWTLOM tkecx.

Figura 4.19. Recuperacién del Conocimiento en Alfresco Community.
Se solicitd a los integrantes del equipo tomar en cuenta el portal del conocimiento
como primera fuente de busqueda para la resolucidon de problemas, con la

finalidad de darle prioridad al conocimiento capturado por los propios

companeros.
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4.4. Evaluacion y Actualizacion

La fase de Evaluaciéon y Actualizacion tiene como objetivo realizar una revision y
depuracion del conocimiento que reside en las herramientas tecnoldgicas, asi
como también una evaluacion de los resultados de la implementaciéon de la
metodologia, analizando el impacto dentro de las actividades relacionadas con los
procesos claves del area de DMS de CESAVESON.

4.4.1. Evaluacién y Actualizacién del Conocimiento

El conocimiento que reside en el repositorio fue evaluado con respecto a su
utilidad e importancia para el area de DMS, posteriormente se realiz6é su captura y
probablemente varias consultas a este conocimiento para después aplicarlo en
diferentes situaciones. Este hecho haria constar que es conocimiento clave el cual
debe permanecer disponible de manera indefinida. El problema se presenta
cuando después de un lapso de tiempo deja de ser conocimiento clave o util para
realizar las tareas de DMS. Por tal motivo en esta fase de la metodologia, se
realizo la evaluacidn del conocimiento capturado en las herramientas tecnolégicas
con la finalidad de actualizar el conocimiento o bien desecharlo en caso de no ser

considerado de utilidad.

Con la finalidad de tener un repositorio limpio y solo con conocimiento importante,
se establecieron responsables dentro del equipo de DMS de CESAVESON para
la evaluacion del conocimiento localizado en el repositorio. Se definié también que
cada integrante realizaria la evaluacidn y actualizacion del conocimiento
contenido en los ficheros personales, asi como de sus aportaciones en los sitios

de proyectos.

Como parte de la capacitacion con respecto a la evaluacion y actualizacion del
conocimiento, se realizé una reunion grupal en la cual se realizaron ejemplos
practicos de evaluacion y actualizacién de conocimiento en el portal de Alfresco
Community. Se solicitdé a los integrantes del equipo ingresar a un sitio de proyecto
para después acceder a la biblioteca de documentos y realizar una busqueda de

contenido de un determinado directorio, una vez seleccionado un documento se

78



Implementacion

les solicitd ingresar al documento y seleccionar alguna de las opciones de edicion
de documentos con las que cuenta el portal. En la figura 4.20 se muestra el menu
de opciones de edicion que tiene Alfresco Community, las cuales son “Editar en
Google Docs.” , “Editar en Alfresco” y “Editar fuera de linea”. Durante la practica

se solicitd seleccionar editar en Alfresco.

¥ Accionss sobre el documenio
[ Ver en el navegador
* Editar en Google Docg™

¢ Editar en Alfresco
< Editar fuera da linea

11! Cargar nusva version

> Editar propiedades

Figura 4.20. Actualizacion del Conocimiento en Alfresco Community.

Después de haber editado el documento, se solicité a cada integrante escribir en
los comentarios de la pantalla de edicion del documento los cambios realizados
en caso de haberlos hecho vy la justificacion de dichos cambios en el documento,
para dejar en el historial de movimientos los motivos por los cuales se edit6 el

documento.

4.4.2. Evaluacién de la Metodologia

El objetivo de la evaluacion de la metodologia es identificar el impacto causado a
partir de su implementacion dentro del area de DMS de CESAVESON.

En este apartado de la metodologia se realizé un nuevo diagndstico de GC tal y
como se aplicé en el apartado 4.1.2, Estado de GC, en donde se analizaron los
procesos de localizacion, adquisicion, transferencia, almacenamiento, aplicacién y
medicién del conocimiento. El nuevo diagnostico se realiz6 5 meses después de

haber sido implementada la metodologia.
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El estudio se realizé por medio del cuestionario (anexo 1) propuesto en la fase de
Preparacién e ldentificacion. Se programaron de nuevo entrevistas con cada uno
de los integrantes del equipo de DMS, las cuales fueron realizadas dentro de las
instalaciones de CESAVESON vy dentro del horario laboral. Esta vez se requirio
menos tiempo para responder por parte de los entrevistados debido a que ya
tenian conocimiento de las preguntas y la manera de responder con respecto a la

perspectiva individual y la perspectiva del equipo.

Los resultados de la evaluaciéon de los 38 reactivos se capturaron en una hoja de
calculo con la finalidad de realizar el analisis y comparacion con los resultados del

diagndstico Inicial de GC.

En la figura 4.21 se muestra la grafica radial con el comparativo de los resultados
obtenidos por cada proceso de GC, con la valoracion recibida durante el
diagndstico inicial y el diagnéstico final. En el anexo 4 se muestra la tabla con los

valores numéricos de este comparativo.

Localizacién del

conocimiento
5

Medicion del Adquisicion del
conocimiento conocimiento
=¢=|NICIAL
== FINAL
Aplicacion del Transferencia del
conocimiento conocimiento

Almacenamiento
del conocimiento

Figura 4.21. Comparativo Diagndéstico Inicial y Final de GC.

Se puede observar en la figura 4.21 un incremento en las puntuaciones de cada
uno de los procesos de GC desde la perspectiva individual de los integrantes del

equipo de DMS después de haber sido implementada la metodologia. El proceso
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con mayor afectacién favorable fue el de evaluacion del conocimiento con un
incremento de 3 puntos en las respuestas del equipo, seguido del proceso de
almacenamiento del conocimiento con 2.7 puntos de diferencia favorable. El
proceso de transferencia del conocimiento fue el tercer proceso con mayor
cambio en las puntuaciones con un total de 2.3 puntos, mientras que el proceso
de localizacion del conocimiento registr6 2.1 puntos de incremento en los
puntajes. Finalmente los procesos de aplicacion del conocimiento y adquisicion
del conocimiento registraron 1.3 y 1.1 puntos respectivamente de incremento

favorable en el diagnéstico final de GC.

En la figura 4.22 se muestra el detalle del comparativo del diagnéstico inicial y
final del proceso de localizacion del conocimiento, en donde se puede apreciar
que la implementacion de la metodologia generé un beneficio en cuanto al
conocimiento del equipo de DMS con respecto a documentos importantes para el
area. Inicialmente se respondid que casi nunca se tiene conocimiento de
documentos con conocimiento importante, y durante el diagnéstico final la
respuesta fue que con mucha frecuencia se tiene conocimiento sobre estos
documentos. Respecto al acceso para todo el equipo a documentos con
conocimiento importante, inicialmente se respondié que frecuentemente los
documentos estan al alcance de todos y durante el diagndstico final la respuesta
fue que siempre se tiene acceso para todo el equipo a documentos con
conocimiento importante. Por otra parte el tiempo que se tarda una persona en
localizar el conocimiento fue otra de las actividades beneficiadas a raiz de la
implementacion de la metodologia, ya que la respuesta inicial fue que nunca se
conoce este tiempo, y durante el diagndstico final la respuesta cambié a que
frecuentemente se conoce el tiempo. El conocimiento sobre un sitio electrénico en
donde encontrar soluciones a problemas fue uno de los mayores cambios con
respecto al diagndstico inicial con un incremento de 3.5 puntos durante el
diagndstico final, el equipo respondié que siempre se tiene conocimiento de un
sitio electréonico para encontrar soluciones a problemas. Finalmente el reactivo
sobre si el conocimiento requerido para realizar las actividades de DMS se sabe

donde localizarlo, obtuvo un incremento de 2.2 puntos durante el diagndstico final.
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Localizacion del Conocimiento ainical  mFinal

Se conocen las personas que poseen
conocimiento

Se conocen los documentos que almacenan
conocimiento importante

El acceso a los documentos esta al alcance de
todos

Se conoce el tiempo que tarda una persona en
localizar el conocimiento

Se sabe de un sitio electrénico donde encontrar
soluciones a problemas

El conocimiento requerido se sabe donde
localizarlo

0 1 2 3 4 5

Figura 4.22. Comparativo Diagndstico Inicial y Final Localizacién del Conocimiento.

El detalle de las evaluaciones del diagnéstico inicial y el diagnostico final del
proceso de adquisicion del conocimiento se muestra en la figura 4.22, en la cual
se puede apreciar una mejora en la valoracion de la adquisicion del conocimiento
por medio de conversaciones con companeros de trabajo, durante el diagndstico
inicial los integrantes del equipo de DMS respondieron que pocas veces sucedia
esta actividad, al momento de la segunda evaluacién, una vez implementada la
metodologia la respuesta fue que muy frecuentemente se adquiere conocimiento
por medio de conversaciones con compaferos de trabajo. Otra actividad que
mejord considerablemente en cuanto a la frecuencia que se realiza dentro del
area fue la de adquirir conocimiento al observar a un compafero resolver
problemas con una diferencia favorable de 2.5 puntos, lo que significa que la
actividad paso6 de realizarse pocas veces a realizarse con mucha frecuencia. En
general el reactivo referente a adquisicion del conocimiento incrementé 0.2 puntos

con respecto al diagndstico inicial.
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Adquisicion del Conocimiento  ®inical  mFinal

El conocimiento se adquiere de 2.7
conversaciones con compaferos de trabajo

El conocimiento se adquiere de la lectura de
documentos electronicos o impresos

El conocimiento se adquiere al observar a un
compainiero resolver problemas

El conocimiento se adquiere con la experiencia
obtenida de la practica diaria del trabajo

Se recurre a alguien externo a la organizacion
por falta del conocimiento requerido

Se adquiere y aprende conocimiento

0 1 2 3 4 5

Figura 4.23. Comparativo Diagndéstico Inicial y Final Adquisicion del Conocimiento.

En la figura 4.24 se muestra las puntuaciones obtenidas para las actividades del
proceso de transferencia del conocimiento, en donde se puede apreciar un
resultado favorable con respecto a la comparticién del conocimiento a través de
conversaciones con companferos de trabajo con un incremento de 2.5 puntos en
el diagnéstico final. La actividad de comparticion de conocimiento a través de
medios electrénicos o impresos también incrementd favorablemente a raiz de la
implementacion de la metodologia, registrando un cambio segun las respuestas
del equipo de DMS de casi nunca compartir este conocimiento a compartirlo muy
frecuentemente. Con respecto a la actividad de comparticion del conocimiento
entre los diferentes niveles de la organizacion el incremento registrado fue de 2
puntos, y para la comparticion del conocimiento entre los mismos niveles el

incremento fue de 0.7 puntos.

Uno de los mayores cambios en las puntuaciones de las actividades del proceso
de transferencia del conocimiento que se aprecia en la figura 4.24, fue la de
comparticion de conocimiento de manera practica al resolver problemas en grupo,
con una respuesta inicial de muy pocas veces realizar esta actividad, a realizarla

muy frecuentemente. Finalmente el reactivo sobre si se comparte el conocimiento
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de manera general registré un incremento de 2.2 puntos una vez implementada la

metodologia.

Transferencia del Conocimiento ®Inicial  ® Final

El conocimiento se comparte a través de
conversaciones con compafieros

El conocimiento se comparte a través de
medios electrénicos o impresos

El conocimiento se dispersa en toda la
organizacion entre los diferentes niveles

El conocimiento se dispersa en toda la
organizacion entre los mismos niveles

El conocimiento se comparte de manera
practica al resolver problemas en grupo

Se comparte el conocimiento

0 1 2 3 4 5

Figura 4.24. Comparativo Diagnéstico Inicial y Final Transferencia del Conocimiento.

Con respecto al proceso de almacenamiento del conocimiento, en la figura 4.25
se muestra el incremento en las puntuaciones para cada una de las actividades. A
raiz de la implementacién de la metodologia, la actividad de documentar
conocimiento de manera electrénica incrementé en 2.7 puntos con respecto al
diagndstico inicial, pasando de ser una actividad que se realiza pocas veces a ser
una actividad que se realiza muy frecuentemente. La actividad de documentacion
de manera manual del conocimiento incrementd 1.7 puntos durante el diagnostico
final, siendo también una actividad que se realiza muy frecuentemente. Con
respecto a la actividad de documentar la forma en la que se resuelven los
problemas dentro del area de DMS, el equipo respondié inicialmente que esta
actividad se realiza pocas veces, y durante el diagnostico final una vez
implementada la metodologia, la respuesta fue que muy frecuentemente se
documenta este conocimiento. Por otra parte, la actividad de almacenar o
descartar el conocimiento debido a su valoracién incrementd 3.2 puntos y pasé de
ser una actividad que no se realiza a ser una actividad que se realiza muy

frecuentemente. Finalmente la actividad relacionada con actualizar el
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conocimiento periodicamente mejoré en 3.3 puntos con respecto al diagnostico

inicial, siendo una de las actividades que siempre se realiza.

Almacenamiento del Conocimiento =nicial mFinal

Se documenta el conocimiento de manera
electrdnica

Se documenta el conocimiento de forma
manual

Se documenta la forma en que se resuelven
los problemas

Debido a su valoracién el conocimiento se
selecciona y se guarda o descarta

El conocimiento es actualizado
periddicamente

0 1 2 3 4 5

Figura 4.25. Comparativo Diagnéstico Inicial y Final Almacenamiento del Conocimiento.

En la figura 4.26 se muestran los resultados del diagndstico inicial y final para el
proceso de aplicacién del conocimiento, en donde se puede apreciar un
incremento en la puntuacion de la actividad relacionada con la aplicacién y
utilizacién del conocimiento aprendido de los compafieros de trabajo con un punto
de incremento, actividad que pasé de realizarse con frecuencia a realizarse con
mucha frecuencia una vez implementada la metodologia. La actividad relacionada
con utilizar conocimiento aprendido de documentos escritos o electronicos
incrementd 0.5 puntos con respecto al diagndstico inicial. Por otra parte, la
actividad con mayor cambio en las puntuaciones fue la de utilizacién de un
sistema de apoyo para la aplicacion del conocimiento, con una diferencia positiva
de 3.7 puntos, lo cual indica que la actividad inicialmente nunca se realizaba y una
vez implementada la metodologia se realiza muy frecuentemente. Con respecto a
la actividad de aplicacion y utilizacion del conocimiento adquirido el incremento
fue de 0.5 puntos, siendo una de las actividades que siempre se realiza en el area
de DMS.
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Aplicacion del Conocimiento m Inicial M Final

Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido
de los compafieros de trabajo

Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido
de documentos escritos y/o electrénicos

Se aplican y utilizan los conocimientos
adquiridos en la practica

Se utiliza un sistema de apoyo para la
aplicacién del conocimiento

Se aplica y utiliza el conocimiento obtenido de
fuentes externas

Se aplica y utiliza el conocimiento adquirido

0 1 2 3 4 5

Figura 4.26. Comparativo Diagnéstico Inicial y Final Aplicacion del Conocimiento.

El detalle de los resultados del diagndstico inicial y final para el proceso de
medicidn del conocimiento se muestra en la figura 4.27, en donde aprecia un
incremento en la frecuencia con la que se mide el conocimiento y experiencia que
poseen las personas, pasando de ser una actividad que nunca se realizaba a una
de las actividades que se realiza con mucha frecuencia segun respondieron los
integrantes del equipo de DMS. La actividad de medicién del conocimiento
almacenado en documentos y sistemas informaticos registré un incremento de 3.5
puntos durante el diagndstico final, lo que indica que esta actividad actualmente
se realiza con mucha frecuencia. En cuanto al reactivo referente a la utilidad que
tiene el conocimiento una vez que fue almacenado, durante el diagnéstico inicial
los integrantes del equipo respondieron que nunca se sabe la utilidad, mientras
que una vez implementada la metodologia, durante el diagndstico final la
respuesta fue que muy frecuentemente se sabe de la utilidad del conocimiento
almacenado. En general la actividad relacionada a medir el conocimiento
existente fue la que mayor incremento tuvo después de la aplicacion del
diagndstico final con un total de 3.7 puntos, pasando de ser una actividad que

nunca se realizaba a ser una actividad que se realiza muy frecuentemente.
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Medicion del conocimiento  =inicial  mFinal

Se mide el conocimiento y experiencia que 1.5
poseen las personas 4.7
Se mide el conocimiento almacenado en 1.2
documentos y sistemas informaticos 4.7

Se sabe que utilidad tiene el conocimiento 1.2
después de haber sido capturado 4.2
Se gratifica a las personas por su conocimiento 1
a través de algun tipo de recompensas 2.5
Se mide el conocimiento existente h 4.7

1 2 3 4 5

o

Figura 4.27. Comparativo Diagndstico Inicial y Final Medicién del Conocimiento.

La evaluacion de la implementacion de la metodologia, asi como el impacto
causado dentro del area de DMS de CESAVESON se evalué también mediante
un cuestionario (anexo 3), mediante el cual se realizaron preguntas con respecto
a los objetivos establecidos y la percepcion de los integrantes del cambio causado
por la implementacion de la metodologia. Las encuestas se aplicaron a cada uno
de los integrantes del equipo dentro de las instalaciones del organismo y dentro

del horario de trabajo.

Las impresiones de los integrantes del equipo con respecto a la resolucion de
problemas a partir de la implementaciéon de la metodologia fueron totalmente
positivas, se comentd que la captura de problemas resueltos dentro del portal del
conocimiento, asi como las reuniones de comparticion en donde se transmite
conocimiento sobre problemas actuales, ayudan en gran medida a la resolucion

de problemas a todo el equipo.

Con respecto a la capacitacion de nuevos integrantes del equipo, se respondio
que a raiz de la implementacion de la metodologia seria mas facil y en menor

tiempo la capacitaciéon de nuevos elementos, aunque aun no se ha presentado
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ningun caso, el hecho de contar con un portal con el conocimiento para llevar a
cabo las tareas de DMS, facilitara a los nuevos integrantes el encontrar

conocimiento referente a las tareas asignadas.

Los integrantes del equipo respondieron también que consideran que a raiz de la
implementacion de la metodologia se evitara la pérdida del conocimiento, debido
a que ahora el conocimiento es almacenado en un portal, asi como transferido a

todo el equipo mediante las reuniones.

Con respecto a la localizacién del conocimiento, se respondié que anteriormente
cada quien sabia el conocimiento que poseia, pero era muy dificil acceder al
conocimiento de los companeros. Ahora con la implementacion del portal de
conocimiento se puede localizar de una manera mas rapida ademas de tener

consciencia del conocimiento que existe capturado.

Respecto a la pregunta sobre el almacenamiento del conocimiento se respondio
que ahora se almacena de una manera mas eficiente, debido a que se cuenta con
software que antes no se utilizaba y que facilita el almacenamiento, ademas de

tener un solo lugar donde almacenar todo el conocimiento.

Se respondid también con respecto a la transferencia de conocimiento que ahora
se transfiere de una manera mas eficiente, debido a que existe un plan de accién
para realizar dicha actividad, ademas de transferirse mediante reuniones algo que

no se realizaba anteriormente.

Referente a si consideran que los procesos de DMS se mejoraron una vez
implementada la metodologia para aprovechar el conocimiento, la respuesta fue
que si, debido a que se cuenta con un lugar en donde se tiene organizado el
conocimiento, asi como los problemas resueltos anteriormente, lo que ayuda a
buscar soluciones mas rapidas a problemas, ademas de tener un portal con
busquedas avanzadas de documentos importantes que ayuda a su rapida

localizacion.
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Finalmente con respecto a la pregunta sobre el incremento en la productividad, se
respondid que si existe un incremento, debido a que al ir compartiendo el
conocimiento todos los integrantes del equipo van aprendiendo mas cosas y por
lo tanto pueden realizar las tareas de una manera mas rapida, o bien buscar cémo
realizar las actividades de una forma mas eficiente, o que incrementa la

productividad del area.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En el presente trabajo de tesis se buscod desarrollar e implementar una

metodologia para aprovechar el conocimiento del area de DMS de CESAVESON.

A continuacidon, se describen las conclusiones, recomendaciones y trabajos

futuros.

5.1. Conclusiones

En un entorno como lo es el DMS, en donde se genera gran cantidad de
conocimiento y a su vez este conocimiento no es almacenado, compartido y
aplicado de la mejor manera, surgen problemas como la pérdida del conocimiento
por rotacion de personal, re-trabajos, tiempos de entrega prolongados y baja
productividad. Por tal motivo en base a una investigacion bibliografica, se
desarroll6 una metodologia para aprovechar el conocimiento del area de DMS de
CESAVESON.

La metodologia propuesta consta de 4 fases principales, en donde la primera fase
de Preparacion e Identificacion consisti6 en preparar y concientizar a los
integrantes del equipo de DMS sobre la importancia de aprovechar el
conocimiento, e informar sobre los objetivos y beneficios de la implementacion de

metodologia.

Como parte de la primera fase se logré identificar el conocimiento clave de los
procesos de DMS de CESAVESON por medio de entrevistas y un analisis de las
tareas realizadas en cada uno de los puestos de trabajo. En esta fase también se

identificé la infraestructura tecnolégica con la que se cuenta en este organismo.

La segunda fase de Captura y Almacenamiento consistio en identificar y
seleccionar las herramientas idéneas para implementar en el area de DMS por
medio de la informacidén recabada en la fase inicial sobre la infraestructura

tecnologica de CESAVESON, asi como de la revision bibliografica. También como
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parte de esta fase se realiz6 la captura y almacenamiento del conocimiento clave

mediante el uso de estas herramientas.

La tercera fase de Comparticion y Aplicacion consistio en la transferencia del
conocimiento entre los integrantes del area mediante reuniones semanales de
transferencia de conocimiento, asi como también por medios electronicos y el uso

se las herramientas tecnolégicas implementadas en la segunda fase.

La cuarta fase de Evaluacién y Actualizacién consistié en la depuracion del
conocimiento gestionado a lo largo de las fases de la metodologia con la finalidad
de mantener vigente solo el conocimiento clave del equipo de DMS. También se
realizd la evaluacién del funcionamiento de la metodologia, con la finalidad de

ajustar detalles y mejorar los resultados.

El diagnéstico final de GC, asi como la encuesta de evaluacion, dejaron ver que a
raiz de la implementacién de la metodologia se obtuvieron resultados positivos
con respecto al aprovechamiento del conocimiento del area, logrando una mejora
en los procesos de localizacion, almacenamiento y transferencia del
conocimiento, asi como en los procesos de DMS, y un incremento en la
productividad del area de DMS de CESAVESON, cumpliendo de esta manera la

hipétesis planteada en la presente investigacion.

5.2. Recomendaciones

Para implementaciones posteriores de la metodologia, se sugiere realizar un buen
diagndstico e identificacion del conocimiento clave durante la fase inicial, debido a
que el producto de esta actividad es la materia prima con la que se trabajara en
las siguientes fases, por lo tanto la calidad de la materia prima, sera igual a la
calidad de los resultados obtenidos. Se sugiere también realizar un buen analisis
al momento de elegir las herramientas tecnoldgicas, debido a que es posible que
herramientas aplicadas a un equipo de trabajo no den los mismos resultados al
aplicarlas en otros. Se recomienda también involucrar al equipo de trabajo en el
proyecto, debido a que a ellos son los que ejecutaran las actividades de cada fase
de la metodologia y obtendran directamente los beneficios.
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5.3. Trabajos Futuros

En el futuro, la idea es implementar la metodologia en otro departamento de
CESAVESON también orientado al desarrollo de software, quienes se encargan
de crear aplicaciones para dispositivos moviles y recaudar datos de trabajo en
campo. En base a la experiencia obtenida y el perfeccionamiento de las fases de
la metodologia se espera obtener cada vez mejores resultados en posteriores

implementaciones.

Se pretende como trabajo futuro también gestionar el conocimiento de
departamentos de redes y telecomunicaciones, debido a que en las
organizaciones la combinacion de estos departamentos con los departamentos de
software son los que generan los resultados del entorno informatico, y podria ser
de gran utilidad para las empresas que cuentan con su propio personal de

tecnologias de informacion.
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Anexos

7. ANEXOS

7.1. Anexo 1: Encuesta Diagnoéstico de GC

Valora en una escala de 1 a 5 de qué manera llevas a cabo las siguientes actividades de forma individual
y cémo consideras se llevan a cabo por el equipo de desarrollo y mantenimiento de software.

Valor Descripcion
1 Esta actividad no se lleva a cabo
2 Esta actividad sucede pocas veces
3 Esta actividad se lleva a cabo con frecuencia
4 Esta actividad se realiza con mucha frecuencia
5 Esta actividad se realiza siempre

PI1 - Percepcion individual: Valoracion de cémo llevas a cabo tu dicha actividad.
PE - Percepcion dentro del Equipo: Valoracion de lo que sucede en el equipo de desarrollo y
mantenimiento de software de CESAVESON.

Localizacién del conocimiento
Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE
Se conocen las personas que poseen conocimiento y/o experiencia y se sabe donde
localizarlas

Se conocen los documentos en papel/electronicos y/o sistemas informaticos que
almacenan conocimiento importante y se sabe donde localizarlos

El acceso a los documentos o a las personas con conocimiento importante para el
equipo de desarrollo de software esta al alcance de todos

Se conoce el tiempo que tarda una persona en localizar el conocimiento

Se sabe de un blog o sitio electrénico donde plantear y/o encontrar respuestas a dudas
o problemas referentes al equipo de desarrollo de software

El conocimiento requerido se sabe dénde localizarlo

Adquisicion del conocimiento
Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE
El conocimiento se adquiere de conversaciones con comparieros de trabajo

El conocimiento se adquiere de la lectura de documentos impresos y/o electrénicos
El conocimiento se adquiere al observar a un companiero resolver problemas

El conocimiento se adquiere con la experiencia obtenida de la practica diaria del
trabajo

Se recurre a alguien externo al equipo de desarrollo de software por falta del
conocimiento requerido

Se adquiere y aprende conocimiento

Transferencia del conocimiento
Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE
El conocimiento se comparte a través de conversaciones con comparieros de trabajo

El conocimiento se comparte a través de medios electrénicos y/o impresos (gj. teléfono,
correo electrénico, chat, videos, gacetas, boletines, publicaciones etcétera)

El conocimiento adquirido se dispersa en toda la organizaciéon de manera vertical, es
decir entre los diferentes niveles del equipo de desarrollo de software

El conocimiento adquirido se dispersa en toda la organizacién de manera horizontal, es
decir entre los mismos niveles del equipo de desarrollo de software

El conocimiento se comparte de manera practica al resolver problemas en grupo

Se comparte el conocimiento
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Almacenamiento del conocimiento

Anexos

Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE
Se documenta el conocimiento de manera electrénica (ej. documento en procesador de

palabras, bases de datos, etcétera)

Se documenta el conocimiento de forma manual (ej. anotaciones en papel, cuaderno

de apuntes, bitacora, etcétera)

Se documenta la forma en que se resuelven los problemas que se presentan en el

equipo de desarrollo y mantenimiento de software

Debido a su valoracion el conocimiento se selecciona y se guarda o descarta

El conocimiento es actualizado periddicamente

Aplicacion del conocimiento

Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE
Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido de los compafieros de trabajo

Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido de documentos escritos y/o electronicos

Se aplican y utilizan los conocimientos adquiridos en la practica

Se utiliza un sistema de apoyo para la aplicacion del conocimiento

Se aplica y utiliza el conocimiento obtenido de fuentes externas al equipo de desarrollo

y mantenimiento de software

Se aplica y utiliza el conocimiento adquirido

Medicién del conocimiento

Dentro de las actividades del trabajo: Pl PE

Se mide y/o cuantifica el conocimiento y/o experiencia que poseen las personas

Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en documentos en
papel/electrénicos y/o sistemas informaticos

Se sabe que utilidad tiene el conocimiento después de haber sido capturado

Se gratifica a las personas por su conocimiento a través de algun tipo de recompensas

Se mide y/o cuantifica el conocimiento existente

7.2. Anexo 2: Resultados Diagnéstico de GC

Pl - Percepcién individual: Valoracién de cémo la persona lleva a cabo la actividad.

PE - Percepcioén dentro del Equipo: Valoracién de como el equipo de desarrollo y mantenimiento de software

de CESAVESON lleva a cabo la actividad.

Proceso de GC Pl PE
Localizacion del conocimiento 24 2.3
Adquisicion del conocimiento 3.2 3.1

Transferencia del conocimiento 2.2 2.0
Almacenamiento del conocimiento 1.9 1.8
Aplicacion del conocimiento 3.2 3.1
Medicion del conocimiento 1.2 1.1
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7.3. Anexo 3: Encuesta Evaluacién de la Metodologia

Encuesta de Evaluacion de la Implementacion de la Metodologia

1. ¢Considera usted que la implementacién de la metodologia ayuda en la resolucion de

problemas al equipo de desarrollo y mantenimiento de software?

2. ;Considera usted que a raiz de la implementacion de la metodologia se puede
capacitar mas rapido a los nuevos integrantes del equipo de desarrollo y mantenimiento

de software?

3. ¢Cree usted que la implementacion de esta metodologia evita que el conocimiento se

pierda durante la rotacion de personal?

4. ;A raiz de la implementacion de la metodologia, cree usted que el conocimiento se

puede localizar de una manera mas eficiente?

5. ¢Considera usted que a partir de la implementacion de la metodologia se almacena el

conocimiento de una manera mas eficiente?

6. ¢Considera usted que a raiz de la implementacion de la metodologia el conocimiento

se transfiere de una manera mas eficiente?

7. ¢Considera usted que a raiz de la implementacion de la metodologia se mejoraron los

procesos de desarrollo y mantenimiento de software?

8. ¢Considera usted que a la implementacion de la metodologia generd un incremento en

la productividad del area de desarrollo y mantenimiento de software de CESAVESON?
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7.4. Anexo 4: Comparativo Diagndésticos de GC

Proceso de GC Diagnéstico Inicial Diagnéstico Final
Localizacion del conocimiento 24 4.5
Adquisicion del conocimiento 3.2 4.3

Transferencia del conocimiento 2.2 4.5
Almacenamiento del conocimiento 1.9 4.6
Aplicacion del conocimiento 3.2 4.5
Medicién del conocimiento 1.2 4.2
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