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Capitulo 1 Introduccion

Capitulo 1

Introduccion



1 Introduccion

Las organizaciones viven inmersas en una continua competencia por el control
de los mercados. Dentro de estas organizaciones, el elemento humano y su
conocimiento ha adquirido una gran importancia, siendo esto un tema de discusion
recurrente en reuniones de Empresarios, Investigadores y Académicos. Hoy dia los
“nuevos filésofos” (Drucker, Porter, Davenport, Kaplan y Norton, Nonaka, Mintsberg,
Sengue, entre otros ), promueven a la Gestion del Conocimiento (GC) como una
soluciébn que permitira a las organizaciones mantenerse dentro de los estandares
minimos de competencia, ya que una de las claves para la supervivencia esta en el
conocimiento de la organizacion. Al darle “valor” al conocimiento de la organizacion,
su identificacién, gestion y posterior explotacion se ha convertido en una de las
estrategias claves de los grandes corporativos, esto ha llevado al desarrollo de
metodologias y software especializado, generalmente “hecho a medida”, pero hasta hoy,
muchos de esas iniciativas no han demostrado un retorno adecuado de la inversion.
Muchos de los sistemas desarrollados a medida son aplicaciones que en lugar de
promover su uso se convierten en una carga adicional de trabajo, al inicio muy
importante, y que en lugar de motivar su desarrollo, lo inhibe. Al estar éste activo
(conocimiento) contenido en las mentes de los recursos humanos de la organizacion, es
importante que los distintos grupos o equipos que la conforman tengan la habilidad de
aprender unos de otros y contribuir colectivamente a la soluciéon de los problemas
diarios y al mismo tiempo identificar nuevas oportunidades de negocio.

El actual desarrollo y la socializacion de los sistemas de informacion en las
empresas nos presentan en la actualidad nuevas oportunidades de desarrollar
aplicaciones menos invasivas o cerradas.

Durante los tltimos afnos, muchos grupos de investigacion han estado trabajando
en GC, particularmente, el disefio de mejores procesos metodoldgicos ha sido un reto
continuo, en mi caso particular, he trabajado por varios afios, junto con algunos

investigadores de mi grupo de investigacion (El Cuerpo Académico Tecnologias de
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Informacion') en el desarrollo de una Metodologia de gestion del conocimiento mas
facil de implementar para las empresas que no tienen los recursos de las grandes
compaiiias y, para ello, desarrollamos la Metodologia denominada “Metodologia para la
Gestion del Conocimiento como Metaproceso Organizacional” (MGCMO). A partir de
la aplicacion de esta metodologia en distintos entornos, me he dedicado a desarrollar
una propuesta que facilite el desarrollo de un sistema de gestion del conocimiento, que

complemente dicha metodologia, la cual es motivo del presente trabajo.

1.1 Planteamiento del problema

Al hacer pruebas para el desarrollo de plataformas informaticas, siguiendo los
marcos tecnoldgicos propuestos para implementar la Gestion del Conocimiento en las
organizaciones, siempre encontramos algunos problemas recurrentes por lo que
podemos establecer que:

* Con el advenimiento de las nuevas tecnologias informaticas, la GC esta cada vez
mas integrada a los sistemas operativos de la organizacion, existen metodologias
concretas que permiten desarrollar una GC eficiente para ambitos especificos.

* En general, se reconoce que el 80% de las organizaciones han experimentado
fracasos en los proyectos que deberian haber mejorado el desempefio
organizacional. La razon de estos fracasos es que los disefiadores han hecho
hincapi¢ en el sistema técnico, en lugar de resolver los problemas relacionados
con el contexto organizacional.

* Las metodologias en general pasan por alto factores clave en el proceso de la
seleccion del conocimiento a gestionar.

* La estructuracion tecnolodgica de los sistemas casi siempre se considera como un
proceso final independiente, solo concerniente a los programadores
informaticos, los que, por lo general, carecen de una habilitacion especifica en
ingenieria del conocimiento.

* Algunas organizaciones estan emprendiendo programas de gestion de
conocimiento sin comprender por qué sus activos de conocimiento son
importantes. En lugar de tomar decisiones acertadas sobre qué conocimiento

necesitan gestionar, estan intentando gestionarlo todo, sea importante o no.

" http:// www.catius.uson.mx



* En el otro extremo, la falta de homogeneidad en las soluciones tecnologicas
adoptadas limita el proceso de asimilacidn, integracion y comparticion del
conocimiento y la transparencia a la hora de integrar nuevas soluciones o nuevos

modelos tecnologicos.

1.2 Propuesta de solucién

Como comentamos anteriormente, algunos problemas de homogeneidad limitan
el proceso de asimilacidn, integracion y comparticion del conocimiento, existen
modelos, metodologias y tecnologias de la informacion diversas, cada una con
plataformas tecnoldgicas propias o basadas en desarrollos libres, pero con la limitacion
de que no estan disefiadas pensando en su integracion.

Existen algunas teorias de las llamadas ciencias sociales, que pueden mitigar el
problema de la puesta en marcha y evolucion de los llamados Sistemas de Gestion del
Conocimiento (SGC), las cuales analizaremos para integrarlas a la solucion planteada.

Afortunadamente, en el ambiente informatico se estd gestando un cambio
revolucionario denominado Web Semantica, que tiene entre sus objetivos, facilitar la
comparticion de informacion entre los sistemas de computo, estableciendo estructuras
que permitan a las maquinas conocer ademas de la informacion, su verdadero
significado y relevancia. Para lograr esta mayor integracion se han desarrollado multitud
de estandares, lenguajes y tecnologias.

Uno de los elementos mas importantes a considerar para poder hacer uso de
¢éstas nuevas tecnologias es que la informacion utilizada por los sistemas de informacion
debe estar identificada a través de los llamados metadatos y, para ello, se han
desarrollado aplicaciones denominadas de Marcado o Anotacion Semantica, las cuales
permiten identificar dentro de archivos o documentos los elementos principales de
conocimiento, y con ello permiten una mejor integracion de las herramientas
informaticas utilizadas.

A partir de este escenario, esta tesis se centra en la definicion un proceso para
el desarrollo de Sistemas informaticos de Gestion del conocimiento en las
Organizaciones utilizando herramientas de uso comun basadas en la WEB y
apoyadas por algunas ideas en desarrollo relacionadas con la Web Semantica. Este
proceso se basara en la metodologia MGCMO, ya que en su desarrollo se consideraron

algunos de los elementos faltantes en otros modelos, como la correcta seleccion de las
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areas de la organizacion donde se debe iniciar el proceso de Gestion del conocimiento,
la integracion opcional de la herramienta de Auditoria del Conocimiento, asi como la
definicion de indicadores que permiten medir el avance y decidir sobre mejoras.

Para ello, este trabajo se enfocara tanto en la perspectiva tecnolégica como en la
organizacional, utilizando tecnologias para gestién del conocimiento y la informacién.
Se propondra una estrategia que se plasmard en una metodologia que hara posible la
implantacion tecnologica de la GC en una organizacion sin afectar de manera
importante su actividad diaria, buscando reducir la tasa de fracaso de este tipo de
iniciativas. Se explicara de forma detallada como seleccionar procesos, procedimientos
y herramientas tecnoldgicas para la GC, se propondra una metodologia para integrar las
herramientas, se propondran indicadores de evaluacién del proceso de estructuracion
tecnologica, de la gestion del cambio, diseno de herramientas de apoyo y procesos para
la evaluacion del cambio.

Uno de los puntos mas importantes a considerar, es la definicion de un proceso
que puedan seguir los informaticos sin experiencia en ingenieria del conocimiento, por
lo que la propuesta utiliza tecnologias estandar de ingenieria de software, basado en el
proceso de desarrollo unificado de software.

En resumen, el trabajo presentard un proceso metodologico que hace posible la
estructuracion tecnoldgica de un sistema de GC en una organizacion, la seleccion o
desarrollo de la mejor plataforma para su implantacion, y su integracion utilizando
como base la definicion de meta-datos de conocimiento que puedan ser utilizados y

reutilizados con tecnologias de la Web Semantica.

1.3 Beneficios esperados

Durante el desarrollo y prueba de SGC en las organizaciones siguiendo algunas
de las metodologias mas recurrentes en la literatura, se encontraron algunos elementos
que pueden ser mejorados o apoyados con el uso de las tecnologias desarrolladas para la
Web Semantica, a continuacion se plantean algunos de los beneficios esperados al
seguir esta propuesta:

* Reducir los fracasos en la implementacion de SGC en las Organizaciones.
* Contar con un apoyo metodologico orientado hacia el uso de herramientas
basadas en Web, que no requiera “forzosamente” el desarrollo de aplicaciones

exclusivas o especificas.



Contar con una Base de Conocimiento de la Organizacion desde las fases
iniciales facilitara el proceso de Andlisis estratégico y las fases posteriores.

El estructurar y marcar semanticamente los conocimientos de la Organizacion
permitira la integracion de herramientas de busqueda mas inteligente, y obtendra
un entorno apropiado para el futuro despliegue de nuevas herramientas basadas

en la Web Semantica

1.4 Objetivos

El objetivo de este trabajo doctoral es plantear, desarrollar y probar un proceso

de estructuracion tecnolodgica que sirva como estrategia para implantar con €xito una

plataforma informatica para la GC en las organizaciones utilizando como base algunas

tecnologias desarrolladas para la WEB Semantica e integrado a la Metodologia para la

Gestion del Conocimiento como Metaproceso Organizacional (MGCMO)

1.4.1 Objetivos especificos

Los principales objetivos especificos que se proponen para la investigacion, son

los siguientes:

Presentar un proceso para la Estructuraciéon Tecnologica de SGC en
organizaciones utilizando algunas tecnologias desarrolladas para la Web
Semantica e integrado a la Metodologia para la Gestion del Conocimiento como
Metaproceso Organizacional (MGCMO).

Desarrollar una metodologia que permita establecer soluciones tecnolédgicas de
GC en las organizaciones con un alto grado de compatibilidad entre ellas
utilizando las ventajas que ofrecen las tecnologias desarrolladas para la Web
Semantica.

Contribuir con nuevas estrategias, modelos y métodos para la gestion del
conocimiento en las organizaciones, en particular en lo concerniente a la
estructuracion tecnologica de soluciones dentro de las organizaciones.

Integrar el desarrollo tecnologico en todas las fases de la Metodologia para la
Gestion del Conocimiento como Metaproceso Organizacional (MGCMO)

Hacer una propuesta de como se pueden utilizar herramientas informaticas de
uso general (foros, email, Facebook, entre otras), para apoyar la GC en las

Organizaciones.
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* Validar el modelo y metodologia propuestos, aplicandolos en al menos una
organizacion que contenga conocimiento y definidos sus procesos clave.
* Seleccionar diversas técnicas de Inteligencia Artificial que permitan mejorar las

estrategias para la estructuracion tecnologica dentro de una organizacion.

1.5 Alcances y limitaciones

* Se considerarad la utilizaciéon y/o integracion de técnicas y herramientas de
Inteligencia Artificial orientadas a la GC en las organizaciones.

* Se probara el modelo y el marco de referencia propuesto al menos en una
organizacion académica.

* Para efectos de probar el modelo y metodologia se analizaran y mediran los
activos de conocimiento de al menos uno de los procesos clave de Ia
organizacion.

* Se desarrollard una aplicacion de GC con el apoyo de ontologias y de las
tecnologias desarrolladas para la Web semantica, para ilustrar el proceso
metodoldgico.

* Siendo el area de los sistemas de informacion tan dindmica y cambiante, se
planteara la metodologia utilizando el estado de los sistemas a una fecha dada,
pero dejando abierta la posibilidad de integrar los desarrollos futuros de las

mismas.

1.6 Estructura del trabajo

La estructura general del presente trabajo, es la siguiente: en este primer capitulo
estd la introduccion, en el segundo, se presenta el estado del arte, iniciando con la
exposicion de una serie de conceptos relacionados con el conocimiento, su clasificacion
y como se integra su uso en la organizacion mediante la GC, en esta parte, se analizan
algunos marcos de referencia y metodologias que dieron pie a este trabajo, ademas de
un breve analisis de como se llevan a la practica los sistemas de GC mediante técnicas
computacionales. Posteriormente, se analizarda como y con qué tecnologias, el
conocimiento puede ser preservado en un sistema de informacion, revisando con mas
profundidad el tema de las Ontologias, para concluir con una revision de la Web
semantica y una de sus herramientas, el concepto de Anotacion Semantica, el cual es

muy importante para esta propuesta.



En el tercer capitulo se revisa el modelo de conocimiento organizacional en el
que se basa la metodologia, se describe la metodologia MGCMO, el proceso de
Auditoria del Conocimiento de manera general, y la ontologia propuesta en estas etapas,
analizando los principales problemas detectados durante su fase de estructuracion
tecnologica, que es lo que pretende resolver el presente trabajo de tesis, ampliandolo
con una propuesta de integracion de este modelo a las tecnologias de la informacion.

En el cuarto capitulo se centrara en la presentacion de algunas propuestas del
modelo general de conocimiento organizacional, integrado a las tecnologias, y un
modelo general propuesto para el sistema de informacion. Posteriormente, en el capitulo
de quinto describiremos la propuesta de la integracion de la Anotaciéon Semantica en la
Metodologia, presentando en el capitulo sexto un caso de aplicacion de la misma.

En el capitulo séptimo se plantean las conclusiones y los trabajos futuros. Y al
final, se agregan las referencias y anexos en donde se mostrard informacion mas

detallada de algunos aspectos relacionados con este trabajo.
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2 Estado del arte

En este capitulo, se presentan los conceptos fundamentales relacionados con el
presente trabajo de investigacion. La seccion principal la constituye el analisis de los
elementos que nos permitirdn hacer uso de algunas tecnologias ligadas a la Web
Semantica (WS) en la Gestion del Conocimiento (GC) en las organizaciones, como lo
son, las ontologias, el marcado o anotacion semantica (AS) y algunas herramientas que
nos permitan interactuar con ellas en una metodologia, se incluiran también algunos
conceptos relacionados a los procesos de estructuracion tecnologica, analizando como

se lleva a cabo en otras metodologias.

2.1 El conocimiento en la organizacion

Se dice frecuentemente que el “conocimiento es poder”, en el entorno actual este
dicho toma gran relevancia, dado lo vertiginoso de los cambios tecnologicos y de la
facilidad de conseguir informacién “nueva”, pero para poder aprovechar estas ventajas,
primero debemos entender claramente los conceptos relacionados al conocimiento en el

entorno de la organizaciones.

2.1.1 Definicion de conocimiento

En cualquier lectura son recurrentes las referencias a lo que se denomina como
“conocimiento”, las definiciones sobre su significado dependen del autor y, por lo tanto,
no existe una definicién exacta de su significado. Sin embargo, el conocimiento y su
gestion son el nucleo central de este trabajo por lo que se requiere una mayor
comprension y definicion sobre este término. Para aquellas personas que deseen
profundizar en la comprension del conocimiento, existen numerosas referencias que
tratan este tema, ya sea desde las ciencias cognitivas, la administracion, filosofia,
teologia o ingenieria de conocimiento, donde el conocimiento se analiza de acuerdo al
contexto del area donde se utiliza.

Por lo general, el conocimiento se encuentra “contenido” en quien hace uso de
¢l, e implica siempre a un usuario o a un agente, quien lo utiliza para realizar las
acciones necesarias para alcanzar una meta. El conocimiento puede y debe ser evaluado
por las decisiones o las acciones a las cuales conduce (Davenport & Prusak, 1998). La

confusion entre el conocimiento y la informacion ha causado a gerentes, gastar millones
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de dolares en tecnologias de informacion (TICs) que han rendido resultados marginales.
Los encargados de negocio necesitan realizar una separacion entre lo que es
informacion y lo que es conocimiento, pues éste estd embebido en la gente, y la
creacion del conocimiento que ocurre en el proceso de la interaccion social (Sveiby,
1997).

No es facil encontrar una definicion sencilla de lo que es conocimiento. En la
literatura se encuentran muchas definiciones, desde los antiguos filésofos griegos, hasta
nuestros dias. Para este trabajo de investigacion las definiciones de mayor interés
corresponden a las areas relacionadas a GC e ingenieria del conocimiento. De acuerdo a
Wiig (1993) "El conocimiento se compone de verdades y creencias, perspectivas y
conceptos, juicios y expectativas, metodologias y know-how”. Enfocado a la utilizacion
del conocimiento en los procesos de la organizacion Beckman (1997) expresa que "El
conocimiento es razonar sobre informacidon y datos para garantizar la operacion,
resolucion de problemas, procesos de toma de decisiones, y aprendizaje en un modo
activo”.

El conocimiento se basa en datos e informacion pero, a diferencia de éstos,
siempre estd ligado a las personas, es por ello que (Van der Spek & Spijkervet, 1997)
conceptualizan que "El conocimiento estd formado por intuiciones, experiencias y
procedimientos que son considerados correctos y que dirigen los pensamientos,
comportamientos y comunicaciones humanos”. De acuerdo a Davenport (1997), el
conocimiento es la informacién evaluable de la mente humana, expresando que “El
conocimiento se podria definir como informacién que se ha combinado con la
experiencia, el contexto, la interpretacion, y la reflexion”. Este planteamiento dio pauta
a Davenport & Prusak, (1998) para plantear una de las definiciones mas interesantes
desde gestion de conocimiento, al expresar que “El conocimiento es una mezcla fluida
de la experiencia enmarcada, de valores, de la informacion del contexto y de la
percepcion del experto, que proporciona un marco para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion. Se origina y se aplica en la mente de los conocedores”.

En las organizaciones, con frecuencia no solo se encuentra embebido en los
documentos o bases de datos, sino también en las rutinas organizacionales, procesos,
practicas y normas institucionales”. Para Nonaka (2000), “El conocimiento es una
habilidad y verdad razonable, ya que es un proceso personal dindmico de justificar las

creencias y habilidades hacia la verdad”.



En el ambito de la ingenieria del conocimiento, Schreiber y otros., (2000) lo
definen como “conocimiento es un cuerpo completo de datos e informacién que las
personas le dan una aplicacion practica en la accion para llevar a cabo actividades y
crear nueva informacion. El conocimiento agrega dos aspectos distintos: primero, un
sentido de proposito, ya que el conocimiento es la -maquinaria intelectual- utilizada
para lograr un objetivo; segundo, una capacidad generativa, ya que una de las mayores
funciones del conocimiento es producir nueva informacién. Esto no es accidental, ya
que el conocimiento es proclamado a ser un nuevo -factor de produccion-".

Considerando las definiciones previas y nuestras propias experiencias, pensamos
que el conocimiento de un agente, surge como resultado del proceso inferencial de
vincular su conocimiento previo con la informacién relacionada al problema u
oportunidad que se estd analizando, junto con las experiencias y la sabiduria del ser
humano (analista), ya que el conocimiento es derivado de pensar y esto es una
combinacién de informacion, experiencia y la habilidad mental de relacionar eventos.

Es conveniente plasmar la relacion que existe entre datos, informacién y
conocimiento, ya que en ocasiones se utilizan de forma indistinta sobre todo los dos
ultimos. De ahi que es muy importante comprender la distincién entre conocimiento e
informacion. Un dato, es una representacion simbodlica (numérica, alfabética, entre
otros) de un atributo, hecho o caracteristica de una entidad. El dato no tiene valor
semantico (sentido) en si mismo, pero convenientemente tratado (procesado) se puede
utilizar en la realizacion de célculos o toma de decisiones.

De acuerdo a Davenport (1997) los datos son simples observaciones. La
informacion es un conjunto organizado de datos, que constituyen un mensaje sobre un
determinado ente o fendmeno. La informacion es un fendmeno que proporciona
significado o sentido a las cosas, e indica mediante codigos y conjuntos de datos, los
modelos del pensamiento humano. Segiun Davenport, la informaciéon son datos con
relevancia y proposito.

El conocimiento se liga a la capacidad para la accion. Es intuitivo, por lo tanto es
dificil de definir. Esta ligado a los valores y a la experiencia de las personas, siendo
fuertemente conectado con el reconocimiento de patrones, analogias y reglas implicitas
(Joia, 2000). La distincion es que, los datos representan hechos, los cuales son
organizados en informacion y, posteriormente, cuando es usada por alguien para
resolver un problema, la informacién se convierte en conocimiento personal (Ellis,

2003).
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2.1.2 Tipos de conocimiento

En las lecturas realizadas sobre el conocimiento y la gestion estratégica del
conocimiento, podemos encontrar que la naturaleza del conocimiento se ha clasificado y
definido de diversas formas, las cuales se describen a continuacion:

a) Tacito — Explicito En la presente investigacion, consideramos necesario
iniciar con la clasificacion mas ampliamente conocida y difundida que divide el
conocimiento en dos tipos basicos, el tacito y el explicito. Esta es la clasificacion
adoptada por Nonaka y Takeuchi (1995) en sus estudios concernientes a la naturaleza
del conocimiento. Esta distincion se origina en el trabajo de Polanyi (1962) donde el
atributo tacito fue adoptado en un principio para indicar un conocimiento fundamental o
enraizado en la accion de un individuo. Segun Polanyi, el conocimiento tacito puede
ser definido como un conocimiento acumulado por el hombre, el cual es dificil de ser
articulado y expresado formalmente por lo que adquiere un alto poder intuitivo. En
resumen: Sabemos mas de lo que podemos expresar (Polanyi, 1966). Este tipo de
conocimiento estd compuesto por los ideales, valores y emociones que estan
internamente incorporados en las personas (Civi, 2000) e influye en su manera de
comportarse y se manifiesta a través de su aplicacion. Por ello es mucho mas dificil de
compartir, en la mayoria de las ocasiones no es facil de articular y esto hace que su
transferencia entre las personas sea lenta, costosa e incierta (Kogut & Zander, 1992).

El conocimiento tacito es clave para la empresa y se centra en un nivel
individual bajo la forma de habilidad técnica. El conocimiento en esta forma implica
saber como hacer algo y posee la naturaleza o caracter de procedimiento, el cual
consiste en un estado de descripcion de lo que pudiera definir las practicas actuales de la
empresa (Kogut & Zander, 1992).

El conocimiento tacito tiene dos dimensiones, la primera es la dimension
técnica, que esta relacionada a las herramientas relativas a las habilidades informales
frecuentemente denominadas como know-how. La segunda es la dimension cognitiva, la
cual consiste de creencias, ideales, valores, esquemas y modelos mentales los cuales
estan profundamente integrados dentro de nosotros y que aprovechamos frecuentemente
en el desarrollo de diversas actividades. La dimension cognitiva del conocimiento tacito
es dificil de articular, ya que modela la forma de como percibimos al mundo (Nonaka &

Konno, 1998).



En el modelo de Nonaka y Takeuchi, el proceso de desarrollo del conocimiento
estd basado en una transformacién continua de conocimiento tacito en explicito y
viceversa, llevada a cabo por los individuos de acuerdo con una estructura espiral. Las
empresas evolucionan a través de la modificacion de un conjunto de conocimientos
(rutinas organizativas) compartidos por sus miembros, y este proceso tiene lugar
principalmente a un nivel tacito. En cambio, el conocimiento explicito ha sido asociado
con el conjunto de procedimientos tecnoldgicos y administrativos que son definidos y
formalizados por la organizacion.

El conocimiento explicito puede ser expresado en palabras y numeros y se
comparte en la forma de datos, formulas cientificas, especificaciones o manuales. Este
tipo de conocimiento puede migrar en las comunidades de negocios y puede ser
accesible a todos los lugares de la organizacion. Puede ser codificado y almacenado en
bases de conocimiento, donde puede ser accedido y facilmente utilizado por cualquier
persona de la compania (Civi, 2000). También se le ha definido como aquella
informacion documentada que facilita la accion. Es el tipo de conocimiento al que la
cultura occidental ha prestado mas importancia, por ser relativamente mas sencillo de
documentar y compartir, y es el que mejor se adapta al paradigma de la organizacion
como una maquina de procesar informacion (Nonaka & Takeuchi, 1995).

Este conocimiento puede ser comunicado o transmitido desde un individuo a
otro mediante un lenguaje formal y sistematico, de manera que quien lo recibe llega a
obtener el mismo conocimiento que el emisor, sin que su transferencia lo destruya o
desgaste. Su caracteristica principal es la facilidad de transferirse al no requerir medios
0 mecanismos complejos.

Dependiendo de qué conocimiento consideremos, la dificultad relativa de captar
y transferir conocimiento serd menor o mayor. El conocimiento que es mas o menos
explicito puede ser afianzado en procedimientos o representado en documentos y bases
de conocimiento, y es posible transferirlo con una precision razonable. Por el contrario,
la transferencia de conocimiento ticito requiere un amplio contacto personal. La
relacion de transferencia puede ser una asociacion, un asesoramiento o un aprendizaje,
pero siempre es esencial alguna relacion de tipo personal. Dichas relaciones
posiblemente impliquen la transferencia de distintos tipos de conocimiento, tanto
explicito como tacito (Davenport & Prusak, 1998).

Sin embargo, es muy importante entender que los conceptos de Conocimiento

Tacito y Explicito no son mutuamente excluyentes, ya que al hablar de conocimiento
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desde la perspectiva de su gestion, este, por lo general, contiene ambos tipos de
conocimiento, embebidos en diversas proporciones, en ocasiones mas de un tipo que el
otro, pero casi siempre presentes ambos (Edwards, 2005).

b) Declarativo — Procedural - Causal — Relacional. Una clasificacion muy util
relacionada con este trabajo es la propuesta por Zack (1999), la cual plantea clasificar el
conocimiento por su tipo, incluyendo el conocimiento declarativo (knowledge-about),
procedural (know-how), causal (know-why) y relacional (know-with).

El conocimiento declarativo (;Qué?) se refiere a la capacidad de reconocer y
de clasificar conceptos, cosas y los estados del mundo (Zack, 2001). Puede ser
representado como esquema jerarquico, como seria clasificar los géneros y las especies
de los seres vivos, o el contenido de una cuenta de materiales. En una organizacion se
requiere llegar a un acuerdo sobre los niveles, categorias y distinciones necesarias para
representar las cosas importantes y, para ello, se requiere que los miembros de la
organizacion tengan una comunicacion efectiva y compartan su conocimiento (Von
Krogh & Roos 1995). El conocimiento declarativo se basa en argumentos que consisten
en un predicado o una relacion y, por lo menos, una discusion, tal como “las
computadoras son mudas”. Un predicado puede ser mas detallado, por ejemplo,
“Roxana esta leyendo un cuento”. El conocimiento declarativo se incluye en el
conocimiento explicito.

El conocimiento procedural (;Cémo?) se refiere a la comprension apropiada
de una secuencia de eventos o de la habilidad para realizar un sistema particular de
acciones. Este conocimiento es creado, principalmente, por un proceso de “aprendizaje
por accion”, por medio del cual, el conocimiento sobre como se realiza una tarea, se
acumula con la experiencia a lo largo del tiempo (Garud, 1997). Esto puede incluir
ceremonias y rituales de la organizacion asi como procedimientos y rutinas diarias de
funcionamiento.

El conocimiento procedural se puede representar como secuencias ordenadas de
eventos asociados a roles y a relaciones particulares. El compartir conocimiento
procedural da lugar a una accién coordinada eficiente. En este tipo de conocimiento
procedural se incluye el conocimiento tacito referido a la internalizacion de los
conocimientos acumulados y a las capacidades desarrolladas por el aprender haciendo

(Gasson, 2005).



El conocimiento causal (;Por qué?) se refiere a comprender por qué ocurre
algo, por ejemplo, los factores que influencian calidad del producto o la satisfaccion del
cliente. El conocimiento causal se puede representar formalmente describiendo las
relaciones causales entre los factores de un sistema. Las historias compartidas
proporcionan los medios para que las organizaciones desarrollen consenso sobre qué
acciones particulares son las mejores y deben ser tomadas para alcanzar cierta meta
(Zack 2001). En el conocimiento causal se incluye el conocimiento explicito referente a
reglas y a modelos globales del comportamiento, asi como también, el conocimiento
tacito, referente a normas sociales de ciertas practicas locales (Gasson, 2005).

El conocimiento relacional se refiere a una comprension de las relaciones entre
los tipos anteriores de conocimiento. Por ejemplo, el aprendizaje y la innovacion con
frecuencia son el resultado de crear o modificar relaciones entre conceptos e ideas
aparentemente dispares. El desarrollo de nuevos mercados y productos es a menudo el
resultado de recombinar recursos y capacidades existentes mas que de adquirir los
nuevos (Grant, 1996), y las faltas son similarmente el resultado de no entender como
esos recursos se relacionan. Una forma particularmente 1til de conocimiento relacional
consiste en entender como los recursos humanos de la organizacion se relacionan con
los de otra organizacion, es decir, las redes sociales y de comunicaciones de la
organizacion a través de la cual se transfiere o se comparte el conocimiento.

Estos tipos de conocimiento forman una jerarquia. Las organizaciones no pueden
existir sin una cierta definicion de las clasificaciones, de las distinciones y de las
etiquetas usadas para comunicar y para tener sentido del mundo (Von Krogh & Roos
1995) esto es, su conocimiento declarativo. Después deben adquirir conocimiento sobre
como realizar su trabajo y captar al comportamiento colectivo (conocimiento
procedural), conduciendo a un conocimiento mas profundo del porqué ocurren las cosas
y qué acciones tomar (conocimiento causal). El conocimiento relacional sobre como el
sistema entero de la organizacion se interconecta internamente y externamente es la
forma mas alta de conocimiento (Zack, 2001).

¢) Conocimiento individual - Conocimiento grupal (colectivo). La tercera
categoria de conocimiento se introduce para representar su localizacién en una
organizacion. En la conceptualizacion del conocimiento tacito, este es visto
exclusivamente como una propiedad del individuo. Sin embargo, la investigacion ha
mostrado de manera clara que un equipo de individuos interactuando puede tener

conocimiento que trasciende del conocimiento que cada individuo tiene de manera
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individual (Walsh, 1995). De acuerdo a Buckingham-Shum (1998), el conocimiento
organizacional es multidisciplinario, dificil de formalizar y generado en discusiones con
puntos de vista participativos. Esta tercera categorizacion es un intento de reconocer
esta nueva comprension del conocimiento e incorpora tanto el conocimiento individual
como el conocimiento organizacional. De aqui se puede observar que en el ambiente
organizacional se necesita crear dos categorias adicionales de conocimiento relacionada
con la localizacién del conocimiento. Una categoria relacionada con el conocimiento
individual y otra con el conocimiento grupal o colectivo. Walsh (1995) utiliza el
término Estructura del Conocimiento para describir un “esquema mental” que es
utilizado para dar un ambiente de informacién complejo y con significado. Las
estructuras de conocimiento se construyen sobre experiencia pasada y es utilizada para
ordenar datos para su siguiente interpretacion y accion. De aqui que el conocimiento
individual se orienta a las estructuras de conocimiento individual, mientras que el
conocimiento grupal se relaciona a las estructuras de conocimiento organizacional

(Vasconcelos et al., 2000).

2.1.3 El conocimiento organizacional

Resulta bastante complicado definir el concepto de lo que significa una
organizacion, pero como una definicion general, podemos decir que una organizacion es
un conjunto de elementos disefiado para lograr metas y objetivos utilizando lo que
conocemos como recursos, los cuales van desde personas hasta tecnologias. Las
organizaciones, estan a su vez compuestas por otros niicleos mas pequeiios, los cuales
estan interrelacionados y cumplen funciones especializadas a las que denominamos

Procesos.

Para poder llevar a cabo sus funciones y alcanzar sus metas, la Organizacion,

utiliza conocimientos, los cuales se encuentran embebidos en ella y en sus recursos.

Para poder entender el conocimiento en su perspectiva Organizacional, nos
basaremos en el marco de clasificacion que proponen Wunram y otros., (2003) y que se

muestra en la figura 2-1.
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Figura 2-1: Marco para la clasificacion del conocimiento (Wunram et al, 2003) Traducciéon

Wunram y sus colaboradores (2003), ver figura 2-1, desarrollaron un concepto
construido tomando en cuenta los trabajos de Quinn y otros., (1996), Bach y otros.,
(1997), Wiig (1995), Romhardt (1998), y Metternich (2001). Las clasificaciones de
Quinn y otros. (1996) y Bach y otros. (1997) describen los diferentes tipos de
conocimiento segun su utilidad estratégica. La diferencia basica entre ambos enfoques
es el nombre de las categorias, ya que el contenido es muy similar. Bach y otros. (1997)
asignan las tres categorias identificadas al nivel operacional (know-how), a la gerencia
media o nivel tactico (know-what) y al nivel estratégico (know-why). Wiig (1995) da
una descripcion similar de conocimiento desde una perspectiva conceptual. En un
amplio analisis de dicotomias para la descripcion de conocimiento, Romhardt (1998)
propone cuatro dicotomias de conocimiento que son las mas relevantes para el uso
practico (individual vs colectivo, interno vs externo, implicito vs explicito, analogo vs
digital). Wunram y otros. (2003) en su clasificacion consideraron la necesidad de hacer
una diferenciacion entre el contenido en cada uno de los tres niveles estratégicos
(estratégico, operacional y tactico), ya que esto facilita el acceso de los individuos a la
informacion especifica (por ejemplo, si un gerente quiere conocer los objetivos
generales de un proyecto y no cualquier detalle técnico, seguramente no querra

examinar todos los documentos disponibles). Después de la argumentacion de
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Romhardt (1998), para el que el conocimiento esta basado en datos e informacion y, por
lo tanto, ve la necesidad para considerar la distincion analoga/digital en un modelo. Esto
es necesario ya que la gestion de datos/informacion digitales es obviamente diferente a
la gestion de datos/informacion analédgicos.

Consideramos que este modelo representa la estructura del conocimiento
adecuada para este trabajo, ya que provienen de los elementos individuales o de grupos,

y representan la integracion de los diferentes tipos de Conocimiento.

2.1.4 Laimportancia estratégica del conocimiento

El conocimiento se considera, como ya se ha mencionado, uno de los recursos
estratégicos mas importantes y el aprovecharlo estratégicamente es una capacidad
importante para las organizaciones. Muchos administradores creen intuitivamente que
una ventaja estratégica puede provenir de conocer mas a los competidores y no pueden
explicitamente articular la relacion entre conocimiento y estrategia.

El contexto estratégico de una organizacion ayuda a identificar las iniciativas de
gestion de conocimiento para que apoyen su proposito o mision, consoliden su
competitividad, y creen valor al accionista. Intuitivamente, tiene sentido que la
organizacion conozca mas sobre sus clientes, los productos, las tecnologias, los
mercados y por ello sus estrategias deben realizarse mejor.

Muchos ejecutivos estan luchando para articular la relacion de los recursos y
capacidades intelectuales de su organizacion con su estrategia competitiva. Sin
embargo, no tienen modelos estratégicos bien desarrollados que les ayuden a ligar
procesos orientados de conocimiento, tecnologias y formas de organizacion, a la
estrategia del negocio, ya que no estdn seguros de como traducir la meta para hacer a
sus organizaciones mas inteligentes, sin perder los objetivos estratégicos.

La estrategia se puede considerar como el acto de balancear lo realizado por la
organizacion, considerando el ambiente externo (las Oportunidades y las Amenazas) y
las capacidades internas (las Fortalezas y las Debilidades), esto constituye en esencia el
modelo DAFO (en inglés SWOT “Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats™),
el cual ha sido dominado durante los ultimos 20 afios por el modelo de las "5 fuerzas"
(Porter, 1985). A su vez, el modelo de las 5 fuerzas, ha recibido diversas criticas, ya que
en sus planteamientos se visualizan los beneficios del sector industrial, mas que de

organizaciones individuales y, por lo tanto, no ayuda a las organizaciones particulares

11



para identificar las ventajas Uinicas y sostenibles que ésta posee. Sin embargo, sigue
siendo una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion que se
posee sobre la organizacion. El analisis DAFO debe permitir la comparacion objetiva de
la organizacion frente a otras organizaciones para determinar sus fortalezas y
debilidades, y realizar una exploracion amplia y profunda del entorno que identifique
las oportunidades y las amenazas que en ¢l se presentan para encontrar los factores
claves de éxito. De acuerdo con lo anterior, el andlisis DAFO tiene dos focos, por una
parte se enfoca en la organizacién en si (enfoque interno) y, por otra, lo hace en su
entorno (enfoque externo).

Al buscar aspectos claves internamente, lo que se pretende es determinar los
factores sobre los cuales se puede actuar directamente, mientras que al hacer el analisis
externo se busca identificar factores que afecten a la organizacion (llamese producto,
unidad estratégica de negocios, linea de productos, entre otros.), de manera positiva o
negativa, con el fin de potenciarlos o minimizarlos de acuerdo con su efecto. Este tipo
de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas
particulares de la organizacion y el entorno en el cual ésta compite. De esta manera, se
realiza un andlisis interno y externo del momento estratégico en la organizacion; el
analisis externo tiene como objetivo fundamental, identificar y prever los cambios que
se producen en términos de su realidad actual y comportamiento futuro.

Retomando la nocién de la estrategia del negocio, el trabajo en el area de la
gerencia estratégica y la teoria econémica ha comenzado a centrarse en el lado interno
de la ecuacion, esto es, en los recursos y las capacidades de la organizacion. Es decir,
teniendo recursos intelectuales superiores, una organizacion pueden entender como
explotar y desarrollar sus recursos tradicionales mejor que los competidores, incluso si
algunos o todos esos recursos tradicionales no son unicos. Por lo tanto, el conocimiento
se puede considerar el recurso estratégico mas importante, y la capacidad de adquirirlo,
integrarlo, almacenarlo, compartirlo y aplicarlo, es la capacidad mas importante para
construir la ventaja competitiva sostenible (Grant, 1996).

El valor que proporciona la gestion de conocimiento a la organizacion, es la
posibilidad de apoyar la capacidad fundamental de competir. Por ello, el conocimiento
de la organizacion debe de aportar una ventaja sostenible que potencie su crecimiento y
desarrollo en su ramo productivo o de servicios. En otras palabras, el conocimiento
especialmente en un contexto especifico, como es el conocimiento tacito, estd embebido

en rutinas complejas de la organizacion y se ha desarrollado por experiencias, con lo
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cual, tiende a ser unico y dificil de imitar. Y a diferencia de muchos recursos
tradicionales, no se compra facilmente en el mercado como un articulo listo para ser
utilizado.

Para adquirir conocimiento similar, los competidores tienen que acoplarse a
experiencias similares. Sin embargo, adquirir conocimiento con experiencia, toma
tiempo, y esto limita a los competidores, ya que deben acelerar su aprendizaje con una
mayor inversion.

La ventaja competitiva basada en el conocimiento, también es sostenible, ya que,
cuanto mas sabe una organizacidén, mas puede aprender. Las oportunidades de aprender
para una empresa que tiene una ventaja competitiva, pueden ser mas valiosas que para
los competidores que tienen las mismas oportunidades, pero que comienzan en un nivel
inferior de conocimiento.

La sustentabilidad también puede venir en una organizacion que sabe ya algo, y
que la capacidad de interaccion de sus trabajadores proporciona una oportunidad para la
sinergia del conocimiento no disponible de sus competidores. El nuevo conocimiento se
integra con conocimiento existente para desarrollar inferencias Unicas y para crear
conocimiento atin mas valioso. Las organizaciones deben, por lo tanto, buscar areas de
aprender y experimentar que puedan potencialmente agregar valor a su conocimiento
existente via la combinacion sinérgica. La sustentabilidad de una ventaja del
conocimiento, depende del “saber mas sobre algunas cosas” sobre las que los
competidores ignoran, y que por lo mismo tienen que invertir tiempo en obtenerlo

(Zack, 1999).

2.1.4.1 El conocimiento y la estrategia

En esencia, las organizaciones necesitan realizar un analisis de su desempefio
considerando el andlisis DAFO, delineando sus recursos de conocimiento y las
capacidades de sus oportunidades estratégicas y amenazas, para comprender mejor sus
fortalezas y debilidades. La matriz que se genera es un mapa que se puede utilizar para
dirigir los esfuerzos estratégicos de la gestion de conocimiento para alentar sus ventajas
y reducir las debilidades de conocimiento en la organizacion.

El identificar que los recursos y las capacidades basados en el conocimiento son

valiosos, Unicos e inimitables y como esos recursos y capacidades apoyan a las
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posiciones del producto y del mercado de una organizacion, son elementos esenciales
de una estrategia basada en el conocimiento.

El conocimiento se puede caracterizar de muchas maneras y sus distinciones son
utiles para proyectar y gestionar conocimiento considerando los procesos que
involucran a las estrategias y al conocimiento. Es pertinente tener en mente que las
fuentes del conocimiento pueden mentir dentro o fuera de la organizacion. El
conocimiento interno puede residir dentro de las cabezas de la gente; embebidos en
comportamientos, procedimientos, software y el equipo; y puede ser registrado en
varios documentos; o almacenado en bases de datos y depdsitos en linea. Las fuentes
comunes del conocimiento externo incluyen las publicaciones, las universidades, las
agencias estatales, las asociaciones profesionales, las relaciones personales, los
consultores, los vendedores, los corredores del conocimiento, y las alianzas inter-
organizacionales entre otras.

El conocimiento es la base fundamental de la competitividad. Competir con
€xito en conocimiento requiere de una estrategia que permita alinear lo que sabe la
organizacion, o bien, desarrollar el conocimiento y las capacidades necesarias para
apoyar una estrategia deseada. Toda organizacidn esta siempre en actividad continua.

Cada accion tomada por alguien, es un agregado de conocimiento y experiencia
en la organizacion. Es por ello que el conocimiento es un depdsito valioso que se esta
creando cada dia como un subproducto de sus actividades. Las experiencias no son
unicamente el residuo de eventos pasados ya que proporcionan la base intelectual para
el futuro. La guia y el aprendizaje individual, el animar y el propiciar ligeramente ese
conocimiento, pueden proporcionar los medios para fortificar o cambiar una
competitividad. Inversamente, el retiro prematuro y los programas de jubilacion, minan
en parte la competitividad de cualquier organizacion. Por ello, una clave de la gestion de
conocimiento es identificar nichos unicos y valiosos de conocimiento y centrar
esfuerzos en desarrollarlos o mantenerlos. Sin embargo, debido al tiempo requerido para
desarrollar conocimiento, la mayoria de los esfuerzos a corto plazo tienden a centrarse
en la explotacion del conocimiento y en aspectos técnicos, mas que en la exploracion y
en la estructura de la organizacion. Asi, las iniciativas a corto plazo se orientan sobre
todo a usar tecnologia de informacion, a las "clavijas de enchufes en la paredes" para

adquirir, refinar, y distribuir conocimiento documentado (Zack, 1999).
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2.1.5 Algunos apuntes finales sobre el conocimiento

Nonaka y Takeuchi (1995) en su modelo de creacion de conocimiento describen
un proceso dindmico en el que el conocimiento explicito y tacito en las organizaciones
se intercambia y transforma a través de cuatro nodos. La creacion de conocimiento en
las organizaciones es un proceso que implica una interacciébn continua entre las
dimensiones explicitas y tacitas de conocimiento. Engestrom (1999) argumenta que este
enfoque de creacion de conocimientos tiene varias limitaciones. En primer lugar, este
enfoque hace caso omiso de los ciclos de pequefias mejoras continuas basados en
equipos. En segundo lugar, el modelo presenta orden determinista en los
acontecimientos de la creacion de conocimiento. En tercer lugar, las cuatro fases del
ciclo de creacion de conocimiento son esencialmente diferentes modos de representar el
conocimiento: Tacito-Embebido, Explicito-Conceptual, Explicito-Sistémico, y Tacito-
Operacional. En cuarto lugar, no parece dar cuenta efectiva de las secuencias de la
formulacion y el debate de un problema, en el cual el conocimiento se presenta como un
problema multifacético abierto (Engestrom, 1999). Por ultimo, Nonaka y Takeuchi
toman el problema inicial como algo claro, y finalmente todo el proceso queda como
una caja negra, por ello propone utilizar un enfoque distinto, ligado a lo que en las
ciencias sociales se conoce como la teoria de la actividad, la cual ofrece beneficios para
el analisis del aprendizaje innovador en el trabajo.

Segun Boer y otros (2000), el intercambio de conocimientos debe ser estudiado
dentro del contexto en el que se implementa. El intercambio de conocimientos se define
como un conjunto de comportamientos que implican el intercambio de conocimientos o
la asistencia a otras personas. Se ha convertido en un tema importante en las
organizaciones que desean seguir siendo competitivas. En general se reconoce que
compartir el saber no se realiza en el vacio, este intercambio generalmente tiene lugar
en un contexto organizacional. El intercambio de conocimientos estd compuesto por
aspectos socio-técnicos, econdmicos ¢ historicos. Por ello hay que estudiarlo dentro del
contexto en el que se despliega (Boer y otros., 2002). La teoria de la actividad es muy
adecuada para estudiar el intercambio de conocimientos, porque un sistema de
intercambio de conocimientos se puede describir como un sistema de actividad
utilizando esta teoria. Los ajustes de una organizacioén (actividades) no deberian ser
percibidos como entidades estructuradas de forma estatica, sino como un conjunto de

procesos. Los sistemas de actividad se entienden mejor como las alteraciones que
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producen los sistemas, y es por ello que en su proceso de disefio e implementacion, los

SGC deberan tener la opcion de adaptarse dindmicamente durante su vida util.

2.2 La Gestion del Conocimiento en las organizaciones

Una vez analizado el conocimiento y su importancia en el contexto
organizacional, nos viene la gran pregunta ;y que podemos hacer como organizacion?,

es aqui donde surge la necesidad de gestionar o administrar este importante recurso.

2.2.1 La gestiéon del conocimiento

La gestion de conocimiento es una disciplina que cobra fuerza en los afios
noventa del siglo pasado para aprovechar en las organizaciones el conocimiento de sus
recursos humanos. Por ello observamos que en las iniciativas de la GC, la complejidad
de los factores humanos, influye mucho mas que la mayoria de los proyectos
gerenciales que solo involucran datos e informacion.

El conocimiento en un elemento humano, es flexible e involucra una estructura
en la que los factores motivacionales de creacion, compartir y usar el conocimiento son
muy importantes. Los datos y la informacién constantemente se transfieren
electrénicamente, pero el conocimiento parece viajar mas felizmente a través de una
red humana (Davenport, 1997). Una forma eficiente de aprovechar este conocimiento
que continuamente fluye en las organizaciones es aplicando y desarrollando el proceso
de gestion de conocimiento.

En la literatura encontramos multiples definiciones de gestion de conocimiento
como la que expresa Wiig (1997) quien fue uno de los primeros en utilizar éste término,
“La gestion de conocimiento es la construccion y aplicacion sistematica, explicita y
deliberada de conocimiento para maximizar la efectividad organizacional con respecto
al conocimiento al usar sus activos de conocimiento”, el énfasis de los activos de
conocimiento también lo podemos observar en la definiciéon de Quintas y otros (1997)
“La gestion del conocimiento es el proceso de manejar criticamente el conocimiento
para alcanzar las necesidades existentes, para identificar y dar un mejor uso a los activos
del conocimiento actual como del adquirido, y para desarrollar con ello nuevas
oportunidades”.

Hay otros aspectos donde la connotacion de gestion de conocimiento estd mas
relacionada a los sistemas de informacion como expresa Hibbard (1997) al plantear que

La gestion de conocimiento es el proceso de capturar la experiencia colectiva
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organizacional donde ésta resida (por ejemplo, bases de datos, documentos, mentes
humanas) y de su distribucion donde pueda ayudar a mejorar los resultados. Dada la
importancia de la naciente disciplina era necesario relacionar a la GC con los objetivos
de la organizaciéon y en la definicion de Van der Spek & Spijkervet (1997) observamos
que “La GC es la gestion y el control explicito del conocimiento en una organizacion
para lograr los objetivos de la organizacion”.

Posteriormente con un enfoque mas hacia la innovacion y para obtener mayores
beneficios del conocimiento de la organizacion Beckman (1997) conceptualizé que “La
gestion de conocimiento es la formalizacion y acceso a la experiencia y al conocimiento
practico para crear nuevas capacidades, mejorar el rendimiento, fomentar la innovacion
y mejorar el valor de mercado”. La propuesta de Dignum (1999) se relaciona con los
activos intangibles que posee la organizacion y plantea que “La GC concierne a la
administracion y a la descripcion de los activos del conocimiento de una organizacion y
también para ampliar, compartir y conservar esos activos”.

Otros aspectos tales como el rol de los empleados y la importancia de su
conocimiento lo conceptualizan Alavi & Leidner (1999), quienes expresan que “La GC
es el proceso sistémico y organizacional especificado para adquirir, organizar y
comunicar el conocimiento de los empleados, de modo que otros empleados puedan
hacer uso, para ser mas eficaces y productivos en su trabajo”.

Podemos concluir que las definiciones previas obedecen al enfoque y a la
problematica planteada. En esta investigacién, asumimos que La gestion de
conocimiento es un proceso sistémico centrado en aprovechar el conocimiento
individual, grupal y organizacional a través de un flujo flexible consistente en
Identificar, Almacenar/Recuperar, Transferir y Aplicar el conocimiento para que la
organizacion sea mas competitiva y efectiva al apoyarla para alcanzar sus objetivos.

La GC proporciona una oportunidad a las organizaciones para desarrollar
procesos que les permitan ayudar a prevenir continuamente que se esté “reinventando la
rueda”, ya que el conocimiento ofrece a la organizacion una ventaja competitiva unica,
debido a que no es facilmente replicable por otra organizacion.

Los mercados globales actuales cada vez son mas competitivos. Por ello, las
empresas deben centrarse en una estrategia para gestionar mejor el conocimiento, el
cual se esta convirtiendo, dada la competencia y la globalizacion, en su activo mas

grande. Las demandas del cliente se deben de comprender de una manera mas eficiente

17



y proactiva, permitiendo de esta forma reorganizar los procesos y la estructura de
produccién a fin de resolver dichas demandas. Estas son las cualidades primarias de una
“organizacion que aprende”. Ademads, la mayor innovacion en el desarrollo del
producto y el servicio al cliente exige un poner énfasis en la gestion el conocimiento.

La gestion de activos de conocimientos la podemos definir como el conocer y
determinar la experiencia y sabiduria que tienen en su mente los empleados sobre el
como tomar una decision, ya que al resolver un problema se enfrentan a informacion
incompleta debiendo basarse en sus juicios, en los procedimientos que conocen, en la
forma de como impacta y apoya al éxito, el alcance de los objetivos de la organizacion.

Un activo del conocimiento consiste de los hechos (declaraciones que aceptan
validez), las asunciones y la heuristica que proporcionan valor econdmico a su poseedor
(Wilkins et al, 1977). En general, la gestion del conocimiento es un proceso continuo de
gestionar el conocimiento de todas las clases de necesidades conocidas existentes y
emergentes, para identificar activos de conocimientos existentes y adquiridos y con ello
desarrollar nuevas oportunidades. Ello implica entonces un proceso sistematico de ir a
la raiz del conocimiento, de hacer observacion, instrumentacion y optimizacion del
conocimiento econdmico de las organizaciones (Jarrar, 2002).

En una organizacion se deben identificar a los activos de conocimiento como un
primer paso antes de pensar en desarrollar planes de adquirir, retener, construir y
soportar esos activos de forma continua. Todas las organizaciones que valoran al
conocimiento ven de manera imperativa al know-how y el acceso a éste (Jarrar, 2002).
Una gestion de conocimiento efectiva debe considerar “qué” conocimiento es utilizado,
y esto precisamente se refiere a los activos de conocimiento que contribuyen
exitosamente a la de los procesos de la organizacion. Sin embargo, no es una tarea facil
el identificar los activos de conocimiento ya que raramente son visibles de manera
inmediata. De ahi que se requiera una seleccion y una granularidad adecuada para
describir los activos de conocimiento (Wiig et al, 1997).

Los activos de conocimiento primeramente existen en la mente de los
empleados e incluyen habilidades ingenieriles, experiencia de disefio, habilidades de
analisis financiero, conocimiento de la competencia, conocimiento del mercado y
conocimiento de las politicas, practicas, objetivos y estrategias de la compania. Hay que
distinguir que los activos de conocimiento pertenecen a la organizacion o a los

empleados.
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El conocimiento que reside en la mente de los empleados pertenece a los
empleados. Los activos de conocimiento que existen en el nivel de la organizacién, en
libros/manuales, o sistemas expertos, son claramente propiedad de la organizacion. Es
por ello que el valor de los activos de conocimiento es principalmente determinado por
el valor del conocimiento partiendo de la base de un problema y el alcance del
despliegue del problema (Wilkins et al, 1977).

Segun Shankar (2005), en la organizacion se tienen los siguientes activos de
conocimiento:

a) Conocimiento en la forma de experiencias, de la “expertise” o maestria de
individuos y de grupos.

b) Conocimiento de la organizacion que impregna sus estructuras de produccion
que implican el conocimiento recolectado de proveedores y de colaboradores; el
conocimiento embebido en los sistemas de TICs y los depositos o almacenes
pertinentes de los datos y bases de conocimiento.

¢) Conocimiento respecto a clientes.

d) Conocimiento compartido en una empresa global.

Esta clasificacion de activos de conocimiento en la organizacioén es congruente
con la clasificacion de los activos intelectuales sugeridos por Chase (1997): activos de
conocimiento (conocimiento, experiencia), activos estructurales (procesos, sistemas de
informacion) y activos del cliente (interrelacion con el cliente, las marcas). Solo se ha
agregado el conocimiento compartido a través de la empresa virtual, es decir,

conocimiento recuperado por el uso de tecnologias.

2.2.1.1 Auditoria del conocimiento

Dentro del proceso de la gestion del conocimiento, le identificacién del mismo
es uno de los elementos mas importantes, por ello, considero importante definir
claramente una de las herramientas utilizadas en esta fase. La auditoria del
conocimiento, es considerada la primera y la més importante etapa de una iniciativa de
gestion de conocimiento, y nos permite hacer una investigacion para conocer la “salud”
del conocimiento organizacional. La auditoria del conocimiento es una herramienta para
descubrir, verificar y wvalidar, que provee descubrimiento de hechos, andlisis,
interpretacion y reportes. Incluye un estudio de la informacion corporativa, practicas y

politicas de conocimiento de la estructura y flujo de la informacion y conocimiento. La
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auditoria del conocimiento examina los recursos de conocimiento y su uso: como y
porqué se adquiere, accede, disemina, comparte y usa el conocimiento (Hylton, 2002a).

Muchas organizaciones realizan iniciativas de gestion de conocimiento sin medir
primeramente si la organizacion esta lista o no. Tales iniciativas terminan fallando o no
cumplen con las expectativas iniciales (Choo et al, 2004).

Liebowitz define a la auditoria del conocimiento como una herramienta que
evalua fuentes potenciales de conocimiento. Es el primer paso en cualquier estrategia
de gestion de conocimiento. Descubriendo el conocimiento que se posee posteriormente
se puede encontrar el método mas efectivo para almacenarlo y diseminarlo. Puede ser
utilizado como base para evaluar los cambios necesarios que deberan implementarse en
la organizacion (Liebowitz et al, 2000).

La auditoria del conocimiento forma la base para las investigaciones iniciales en
definir una estrategia a lo largo y ancho de la empresa en materia de gestiéon del
conocimiento identificando soluciones relevantes a la fuerza de trabajo de la
organizacion. La auditoria en si misma consiste en un proceso de identificacion del
conocimiento que la direccion considera critico al éxito del negocio y luego estudia a la
audiencia objetivo para asegurarse que se ha identificado cualquier hueco o traslape del
conocimiento. El analisis resultante provee las bases iniciales para proponer una
solucion de gestion del conocimiento con contenido relevante (Schwikkard & du Toit,
2004).

La auditoria de conocimiento se lleva a cabo para identificar los activos de
conocimiento de una organizacidon, cobmo se producen y por quién. Esto asegura no sélo
conocer qué activos de conocimiento existen, sino para identificar los que son criticos
para el éxito de la organizacion. La estrategia de gestion de conocimiento puede
entonces centrarse en los activos de conocimiento en sus varios niveles criticos, en lugar
gestionar todo sin importar su valor (Henczel, 2000).

La auditoria de conocimiento representa un enfoque para el descubrimiento y
documentacién de fuentes, usos, sumideros de conocimiento en una organizacion.
Generalmente se ejecuta via una especie de instrumento de encuesta. La auditoria de
conocimiento a menudo es realizada por consultores y profesionales externos a la
organizacion, pero hay pocas razones del porqué una organizaciéon no deberia auditarse
a si misma. Ademas de explicitamente articular ciertos aspectos de inventarios y flujos
de conocimiento, llevar a cabo una auditoria de conocimiento puede producir efectos

positivos simplemente por inducir a la gente dentro de la organizacién a pensar en qué
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conocimiento es importante, como es utilizado, y como fluye. Por otro lado, las
auditorias de conocimiento consumen tiempo y energia (Nissen, 20006).

El principal propoésito de una auditoria de conocimiento deberia ser para definir
qué conocimiento necesita la organizacion para apoyar al negocio, donde se encuentra,
como se utiliza, que problemas y dificultades tiene, y qué mejoras se le pueden hacer.
Se describe como una inspeccion o examen de las necesidades de conocimiento de la
organizacion y la relacidon entre las personas, procesos y tecnologias en su creacion y
apoyo (Budzak, 2005a). Algunas de las preguntas que debe resolver la auditoria son:
(Qué conocimiento necesita la organizacién para apoyar su negocio? ;Ddénde esta el
conocimiento en la organizacion? ;Coémo fluye el conocimiento dentro de la
organizacion? (Como se captura, almacena e intercambia el conocimiento? ;Como se
ha hecho visible ese conocimiento? ;Como las personas mantienen actualizado dicho
conocimiento? ;Como es definido el conocimiento en la organizacién? ;Coémo se crea
el conocimiento en la organizacion? (Budzak, 2005b).

Una auditoria de conocimiento es capaz de describir el conocimiento que tiene
una organizacion, quién lo tiene y como fluye (o no fluye) a través de la organizacion.
Una auditoria de conocimiento puede mostrar los cambios que se necesitan en el
comportamiento del personal y organizacional, procesos de negocio y tecnologias
capaces para que el conocimiento se pueda aplicar para mejora la ventaja competitiva.
Una auditoria exitosa puede identificar capital intelectual de valor para la empresa, pero
también es importante apuntar en la mejora de los procesos existentes e identificar
personas que han actuado como barreras de proliferacion de conocimiento, ya sea de
manera inadvertida o a propo6sito Stevens (2000). En efecto, la auditoria no solamente
ayuda a determinar donde existe el conocimiento dentro de las organizaciones, sino que
puede considerarse como un tipo de mapa que indica la mejor ruta a tomar en términos
de la mejora de proceso (Burnet et al, 2004). Segtn el grupo Delphi, una auditoria de
conocimiento exitosa logra varias cosas. Proporciona una descripcion de las fuerzas y
debilidades de la organizacion; ofrece un andlisis cientifico del potencial de la
organizacion para la ventaja competitiva; y descubre las areas de oportunidad para la
gestion del conocimiento dentro de una organizacion (Delphi Group, 2000). Una
auditoria del conocimiento ayudard generalmente a identificar: las necesidades del

conocimiento de la organizacion; qué activos del conocimiento estdn disponibles y
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donde se localizan; si existen huecos o cuellos de botella en el conocimiento; y el flujo
del conocimiento dentro de la organizacion (Burnet y otros 2004).

Una auditoria completa de conocimiento permitird evaluar el ambiente de
conocimiento organizacional, su ecologia del conocimiento, principalmente la estructura
de su conocimiento corporativo y mejorar el ambiente social y cultural de las personas
dentro de la organizacion. La auditoria del conocimiento examina las fuentes de
conocimiento y su uso: como y porqué se adquiere, accede, disemina, comparte y utiliza
el conocimiento. AuUn mdas importante, la auditoria del conocimiento investiga las
percepciones de la efectividad de la gestion del conocimiento desde la vision de las
personas y los verdaderos trabajadores del conocimiento (Hylton, 2002).

La auditoria del conocimiento ofrece un andlisis, revision, valoracion y
evaluacion completa y exhaustiva de las capacidades del conocimiento organizacional.
Ayudara a la unidad auditada a determinar qué conocimiento estd siendo gestionado y
qué tan bien se estd haciendo. La auditoria ayuda a que el conocimiento sea visible,
entendible y valorado dentro de la unidad auditada (Hylton, 2002).

La auditoria podria simplemente involucrar el andlisis de las bases de datos,
nimero de archivos y carpetas en la organizacion y el contenido de las paginas web.
Esto seria una auditoria, pero no una auditoria de conocimiento. Tal auditoria tiene que
considerar e involucrar a las personas. La auditoria de conocimiento no es solo mirar
hacia el hardware, software y su contenido; se quiere encontrar qué personas conocen y
lo que hacen con el conocimiento que tienen. La auditoria de conocimiento se determina
poniendo a las personas en el centro de la actividad (Budzak, 2005).

El desarrollo de una auditoria de conocimiento implica la toma de una “vista de
helicoptero” de una organizacion y la determinacion de donde residen los datos y el
potencial de conocimiento, ademas del flujo existente entre estas fuentes. Esto ayuda a
determinar si hay que trazar un mapa de personas o el conocimiento tangible, y como
desarrollar una auditoria basada en las formas en que las organizacion quieren usar esta
informacion (Makosky, 2000).

A un nivel mas detallado, la auditoria del conocimiento investiga y evalua los
sistemas de informacion, sus procesos y herramientas y tecnologias de conocimiento de
la organizacion. Esto permitird examinar qué tan bien los procesos actuales apoyan la
captura, almacenamiento, acceso, diseminacion, uso y comparticiéon del conocimiento.
Finalmente, la auditoria del conocimiento revelard las fortalezas, debilidades,

oportunidades y riesgos para la gestion del conocimiento, flujo y lagunas de
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conocimiento utilizando métodos cientificos de auditoria de conocimiento, sistemas y
herramientas de analisis. Las principales herramientas de auditoria de conocimiento son
la encuesta de conocimiento, inventario de conocimiento y los mapas de conocimiento
(Hylton, 2002).

En este caso particular, hemos considerado importante exponer un poco lo
relacionado a la Auditoria del conocimiento, dado que en la metodologia propuesta por
este trabajo, utiliza los resultados de un proceso de auditoria de conocimiento, ya sea
completa o minima, segun las necesidades particulares del proyecto.

De acuerdo a Hylton (2002), los beneficios de la auditoria del conocimiento en

las organizaciones son diversos como se muestran a continuacion:

a. Proporciona evidencia cientifica para determinar si el valor potencial del
conocimiento organizacional se estd maximizando.

b. Ofrece una evidencia y contabilidad formalizada del conocimiento que existe o
posee la organizacion y cémo se mueve a través de la compaiiia.

c. Via el inventario se detalla “qué conocimiento existe y donde se encuentra en la
organizacion”, lo cual es crucial para determinar la abundancia y valor del
conocimiento corporativo.

d. Ayuda a identificar y a desenterrar recursos inactivos potenciales de
conocimiento; en particular en el conocimiento basado en las personas para
poderlo utilizar productivamente.

e. Permite hacer un mapa y flujo del conocimiento interno y externo, ademas de las
redes de comunicacion formal e informal. Esto facilita la identificacion de las
ineficacias reflejadas al duplicar esfuerzos, huecos de conocimiento y
cuellos de botella en el flujo del conocimiento.

f. Ayuda a la compania a identificar y a planear el conocimiento que se requiere
para apoyar sus metas, tareas y actividades.

g. Permite medir y determinar el valor relativo de las entidades de conocimiento
segun lo percibido por los iniciadores y usuarios, ¢j. los empleados.

h. Ofrece la medicion y valoracion de la eficacia de sus capacidades del
conocimiento corporativo y sus competencias fuera de la compania, en

particular clientes, socios e incluso competidores.
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i. Puede medir qué tan eficaz y eficientemente se captura y usa el conocimiento de
la organizacion para apoyar a los intereses de los externos de la compaiiia, tales
como clientes y socios.

j. Permite que el conocimiento oculto se convierta en visible, los activos de
conocimiento hacerlos mas tangibles y, por lo tanto, facilita su contabilidad y
medicion.

k. Facilita que las iniciativas de gestion de conocimiento sean mas eficientes y
eficaces.

l. Produce indicadores independientes y objetivos basados en valores de
conocimiento, que se pueden utilizar para planificar e implementar proyectos de
gestion de conocimiento, ademds de la medicion del éxito o fracaso de los

mismos.

2.2.2 Marcos de referencia y metodologias de gestion del

conocimiento

El 4rea de gestion del conocimiento no cuenta con una metodologia universal o
general para llevar a cabo el proceso que ésta implica. Es por ello que presentamos de
manera cronologica los planteamientos metodologicos mas relevantes y recurrentes en
la literatura.

2.2.2.1 Wiig (1993) expone uno de los marcos de referencia mas importantes
para el area de gestion de conocimiento. En su modelo, se visualizan tres pilares de la
gestion de conocimiento y éstos representan las funciones principales para realizar la
gestion de conocimiento. Propone en la base de los tres pilares, un amplio
entendimiento de lo que es conocimiento, asi como de las bases de la gestion de
conocimiento y de como se manifiesta en una mejor comprension la creacion,
manifestacion, uso y la transferencia del conocimiento. Se centra en aspectos de gestion
(es decir, influencias directivas) que afectan la conducta de la gestion de conocimiento
en una organizacion.

Al plantearlo de esta manera, este marco identifica las actividades de la
manipulacion del conocimiento que estan sujetas a dichas influencias. El primer pilar se
refiere al conocimiento que se explora y a su adecuacion. El marco identifica varios
componentes de esta funcion como son: examinar y categorizar el conocimiento,
analizar el conocimiento y las actividades relacionadas al mismo, asi como a la

elicitacion, codificacion y organizacion del conocimiento.
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El segundo implica el valorar y el evaluar del valor del conocimiento y las
actividades relacionadas al conocimiento. El tercer pilar se centra en la actividad
relacionada a la funcién administrativa de la gestion de conocimiento, de ahi que esta
funcién tenga tres componentes: sintetizar las actividades relativas al conocimiento,
manejo, uso y control de conocimiento y al almacenamiento, distribucién y
automatizacion del conocimiento.

2.2.2.2 Nonaka (1994) propone un modelo el cual no cubre todas las fases de la
gestion de conocimiento, pero su importancia radica en que la mayoria de los
planteamientos de gestion de conocimiento, lo consideran como parte fundamental. Su
propuesta estad relacionada con la conversion de conocimiento. Asume que el
conocimiento es creado a través del proceso de conversion entre el conocimiento tacito
y explicito, involucrando al individuo, a grupos y a la organizaciéon, postulando en
cuatro “formas” la conversién del conocimiento: (1) de conocimiento tacito al
conocimiento tacito, (2) del conocimiento explicito al conocimiento explicito, (3) del
conocimiento tacito al conocimiento explicito, y (4) del conocimiento explicito al

conocimiento tacito (figura 2.3).

Tacito Tacito
Socializacién /_.__,_\ Externalizacion
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. - i individual
. . K\-.._—--‘/ - - g grupo .
Internalizacién Combinacion O organizacion

Explicito Explicito
Figura 2-2 Creacion de conocimiento (Nonaka y Takeuchi 1995)
Primero, hay una forma de conversion del conocimiento que nos permite
convertir conocimiento tacito a través de la interaccion entre los individuos. Un punto
importante a destacar es que, un individuo puede adquirir conocimiento tacito sin

utilizar el lenguaje, como es el caso de los aprendices de algun oficio, al observar, imitar
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y hacer précticas, las actividades realizadas por sus maestros. En una organizacion, se
realiza un proceso similar al hacer el trabajo durante el entrenamiento de nuevo
personal.

La clave para adquirir conocimiento tacito es la experiencia. Sin una cierta
forma de compartir la experiencia, es extremadamente dificil para que la gente
comparta con los demads, sus procesos de pensamiento. La simple transferencia de
informacion de un contexto determinado, a menudo tiene poco sentido si no se abstraen
las emociones embebidas que son asociadas a la comparticion las experiencias. Este
proceso de crear conocimiento tacito a través de la experiencia es la “socializacion.”

La segunda forma de la conversion del conocimiento implica el uso de procesos
sociales que combinan diversas formas de conocimiento explicito expresadas por los
individuos. El intercambio individual y la combinacién de conocimiento se dan a través
de mecanismos de intercambio como reuniones y conversaciones telefonicas. El
configurar de nuevo la informacién existente por medio de la clasificacion, adicion, re-
categorizacion y la re-contextualizacion del conocimiento explicito, pueden conducir a
nuevo conocimiento. Este proceso de crear conocimiento explicito del conocimiento
explicito se refiere a la “combinacion.”

La tercera y cuarta forma de la conversion del conocimiento relacionan a los
patrones de conversion que involucran la participacion del conocimiento tacito y del
explicito. Estas formas de conversion se basan en la idea de que el conocimiento tacito
y explicito son complementarios y pueden expandirse en un cierto tiempo a través de un
proceso de mutua interaccion. Esta interaccion implica dos operaciones diferentes. Uno
es la conversion de conocimiento tacito en explicito, denominado “externalizacién”. El
conocimiento que se crea en la externalizacion se puede combinar con conocimiento
existente para refinar y para extender mas la base de conocimientos que se tenga,
disponiéndose entonces de conocimiento en forma concreta. La otra es la conversion
del conocimiento explicito en conocimiento tacito, este proceso es similar a la nocion
tradicional de “aprender”, ya que se da al “aprender haciendo” y denominado
“internalizacion”. Civi (2000) expone que el uso de analogias, conceptos, hipdtesis,
metaforas o modelos jueguen un papel importante en el proceso de externalizacion, en
cambio las acciones se relacionan mas con el proceso de internalizacion.

2.2.2.3 Choo (1996) presenta el modelo “organizacion inteligente”. Segun este
modelo, una organizacion utiliza los flujos continuos de informacidon estratégica

considerando el “sentido comun”, “la creacion del conocimiento” y “la toma de
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decisiones”. Estos tres procesos estan ligados como una serie continia de actividades
anidadas de informacion que definen una organizacion que posea la informacion y el
conocimiento para actuar inteligentemente. En el modelo se utilizan los términos
“conocimiento” e “informaciéon” sin comentar respecto a la existencia o a la naturaleza
de cualquier distincion entre ambos conceptos.

Durante el proceso de “sentido comun”, en el cual intervienen las creencias,
manifestaciones e interpretaciones sobre el entorno que rodea a la organizacion, ésta
intenta darle sentido y comprender los cambios en su ambiente, ya que este proceso se
refiere a comprender como la gente de la organizacion interpreta la informacion, para
hacer frente a incertidumbre del entorno que rodea a los problemas y oportunidades de
la organizacion. El trabajar sobre esos problemas y oportunidades propicia el crear
conocimiento y el hacer decisiones.

El proceso de “la creacion de conocimiento” esta relacionado directamente con
el conocimiento tacito el cual esta embebido en la experiencia de los individuos, con el
conocimiento explicito el cual puede ser codificado y utilizar reglas y rutinas y, con el
conocimiento cultural el cual se relaciona con las suposiciones, creencias y valores. Es
por ello que la creacion de nuevo conocimiento involucra conversion, comparticion y
combinacion de tres formas de conocimiento organizacional para, de esta forma,
comprender como la informacién se transforma en nuevo conocimiento (Choo et al,
2004). La salida del proceso de creacion de conocimiento es un conjunto de nuevas
capacidades e innovaciones.

Finalmente el modelo visualiza “la toma de decisiones” la cual es estructurada
por reglas y rutinas, que propician una mejor interpretacion de esas capacidades e
innovaciones, considerando las preferencias, propositos y prioridades de la
organizacion. Estas innovaciones al ser viables, introducen nuevas alternativas e
incertidumbres. De ahi que el proceso de “la toma de decisiones” seleccione los cursos
de accion que tengan un mejor desempeno para enfrentar la incertidumbre y alcanzar los
objetivos.

2.2.2.4 Van der Spek y Spijkervet (1997) proponen un proceso de gestion de
conocimiento donde identifican un ciclo de gestion de conocimiento de cuatro etapas,
las cuales controlan las operaciones basicas del conocimiento: conceptualizacion,

reflexion, actuacion y la retrospeccion.
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La conceptualizacion se efectia focalizando en los recursos de conocimiento y
esto se alcanza con el andlisis, la clasificacion y el modelado del conocimiento
existente. Durante la etapa de la reflexion se evaltia el conocimiento conceptualizado
usando una variedad de criterios, se establecen las mejoras requeridas y se planea el
proceso de mejora. En fase de actuacion, se toman las acciones para mejorar el
conocimiento, esto implica desarrollar nuevo conocimiento, agregar distribucion,
combinacion y aplicar el conocimiento desarrollado. La ultima etapa esta relacionada a
la retrospeccidn, reconoce los efectos de la etapa de actuacion y evalua los resultados
alcanzados en esa etapa, comparando las antiguas situaciones con las nuevas.

La configuracion de las etapas de la gestion de conocimiento se orienta hacia el
ciclo de resolucion de problemas. Por lo tanto, esta configuracién se puede ver como
una forma de gestion de actividades coordinadas de conocimiento dentro del proceso de
resolucion de problemas. Las etapas en el ciclo pueden verse alteradas por progresos o
desarrollos internos y/o externos. Los factores internos que afectan la organizacion de la
gestion del conocimiento son la cultura, la motivacion de empleados, la propia
organizacion, la gerencia y las TICs. Los factores externos se reconocen como
influencias, pero en el marco no se proporcionan ejemplos de estos factores.

2.2.2.5 Sveiby (1997) propone un planteamiento para activos intangibles donde
se enmarca la nocion de conocimiento organizacional. Su modelo se basa en tres
componentes: estructuras externas, estructuras internas y competencias del empleado.
Las estructuras externas incluyen relaciones con el cliente, con los proveedores, con las
marcas de fabrica, con las marcas registradas y la reputaciéon o la imagen de la
organizacion. Las estructuras internas incluyen las patentes, conceptos, modelos,
software y sistemas administrativos y la cultura de la organizacion.

Las competencias del empleado se relacionan con las habilidades y bases de
conocimiento de los individuos dentro de una organizacion. Los empleados utilizan sus
habilidades y experiencia para actuar en una amplia gama de situaciones para crear
activos tangibles o intangibles. Cuando las competencias de los empleados se dirigen
hacia entidades fuera de la organizacion, se entiende que estdn encaminadas a mejorar y
hacer rendir de manera mas eficientes las estructuras externas. Si esos esfuerzos se
dirigen hacia dentro, se entiende que estdn encaminados a crear y apoyar a las
estructuras internas. El marco propuesto por Sveiby también se enfoca en la
comprension de los recursos de conocimiento. Sin embargo, estos se orientan hacia la

direccion de los activos intangibles.
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2.2.2.6 Wiig y otros (1997) describen una forma de hacer la gestion de
conocimiento que consiste de cuatro actividades o fases secuenciales: repasar,
conceptualizar, reflejar y actuar. Para cada una de estas fases sugieren una amplia gama
de métodos y de técnicas que hace posible desarrollar el proceso de GC. Al repasar nos
centramos en la comparacion de las antiguas contra las nuevas situaciones, y de evaluar
el funcionamiento de la organizacién para determinar si los resultados esperados han
sido o no alcanzados. Al conceptualizar realizamos dos actividades principales que son
la elaboracion del inventario del conocimiento y el analisis del conocimiento que existe
en la organizacion. Elaborar el inventario del conocimiento significa discernir el estado
del conocimiento en la organizacion identificando los activos del conocimiento,
determinando los procesos del negocio y sus usos, asi como la relacion de ambos. El
analisis del conocimiento que existe en la organizacion hace referencia a la
identificacion de los problemas o cuellos de botella, fuerzas, debilidades, oportunidades
y amenazas referentes al conocimiento.

Al reflejar el conocimiento se formulan y priorizan las ideas de mejoras y se
seleccionan las mejores para elaborar los planes de las mejoras y determinar el riesgo
asociado. Al actuar ejecutamos los planes y se desarrollan las siguientes actividades
genéricas relacionadas con el conocimiento: conversion, distribucion, combinacion y
consolidacion. Estas cuatro fases son las que caracterizan al ciclo de la GC y forman en
comun un marco iterativo y ciclico de la misma.

2.2.2.7 Liebowitz y Beckman (1998) consideran que la gestion de conocimiento
es el proceso de crear valor de los activos intangibles de una organizacioén. De ahi que
hay que tener el mejor atesoramiento posible del conocimiento interno de la
organizacion y del generado externamente por los accionistas y los clientes. Es por ello
que la GC combina varios conceptos de numerosas disciplinas incluyendo al
comportamiento organizacional, la gestion de recursos humanos, la inteligencia
artificial, las tecnologia de informacion y similares. Por tanto, se centra en como
compartir, de la mejor manera posible, el conocimiento para crear beneficios que tengan
mayor valor anadido a la organizacion. Expresan que la GC debe ser integrada dentro de
los objetivos estratégicas de la organizacion para realizar completamente su potencial y
realzar el funcionamiento de la organizacion.

Su marco de referencia consiste de 8 pasos: (1). Identificar, es decir, determinar

las capacidades centrales, las fuentes de las estrategias y los dominios del conocimiento;
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(2) Capturar, o formalizar el conocimiento existente; (3) Seleccionar, o analizar la
relevancia y valor de los activos de conocimiento y resolver los conflictos de resolucion
de conocimiento; (4) Almacenar, o representar la memoria corporativa en un repositorio
de conocimiento; (5) Compartir, o distribuir el conocimiento automaticamente a los
usuarios basandose en el trabajo e interés de colaborar en trabajo del conocimiento a
través de los equipos virtuales; (6) Aplicar, o lo que es lo mismo, recuperar y utilizar el
conocimiento en la toma de decisiones, solucion de problemas, automatizacion y
soporte de trabajo, ayudas en el trabajo y entrenamiento; (7) Crear, o descubrir nuevo
conocimiento a través de investigacion, la experimentacion y el pensamiento creativo;
u, por ultimo, (8) Vender , o desarrollar y exponer los nuevos conocimientos para
desarrollar productos y servicios.

2.2.2.8 Gore y Gore (1999) establecieron un marco de gestion de conocimiento
que puede sostener la adaptacion de la GC en una organizacion. El conocimiento
organizacional se basa en el conocimiento corporativo y el entendimiento compartido,
es decir, en caracteristicas similares al conocimiento individual. Expresan que el
conocimiento de la organizacién se asocia igualmente a acciones y también se crea
dentro de ella por medio de la informacion e interaccion social, proporcionando un
potencial de desarrollo. Esta forma de conocimiento, es el ntcleo de la gestion de
conocimiento.

Afirmaron que “la razon de ser” de la GC es la creacion de conocimiento. Los
nuevos conocimientos inician de manera individual como resultado de diversos factores
que se identifican con las contribuciones a bases de conocimiento, es decir, los
conocimientos individuales pueden aumentar como resultado de nueva informacion,
nuevos contactos o nueva interaccion social. Consideran como nucleo de su propuesta la
creacion de conocimiento y proponen tres aspectos importantes que deben ser
considerados en la implementacion de la gestion de conocimiento. El primero se refiere
a la explotacion del conocimiento explicito existente al revisar actividades relacionadas
con el flujo de informacion, y el analisis de la utilizacion de las bases actuales de
informacion. El segundo aspecto consiste en capturar el nuevo conocimiento explicito
derivado del analisis de las practicas operativas, de los productos y de los procesos.

El ultimo aspecto se basa en la creacion de conocimiento tacito y su conversion
en conocimiento organizacional. La oportunidad de organizarse a si mismo y de formar
equipos es el vehiculo principal para la creacion de conocimiento tacito.

Simultdneamente, la interaccién que emana de los distintos equipos es la base para la
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externalizacién del conocimiento tacito individual en conocimiento organizacional.
También, en su marco especificaron la importancia de la alta gerencia en la formulacion
de una vision que permita apoyar y sostener el proceso completo de la gestion de
conocimiento.

2.2.2.9 Wiig (1999), introdujo un sistema de 16 pasos para realizar la gestion de
conocimiento en una organizacion. No todos los pasos deben ser puestos
necesariamente en ejecucion en cualquier momento que se desee hacer gestion de
conocimiento, pero al menos se deben de utilizar algunos para aplicar la gestion de
conocimiento en una situacion en particular. Explicitamente, Wiig no presenta estos
pasos como una metodologia para hacer gestion de conocimiento, sin embargo, los
pasos presentan el suficiente detalle para considerarla como una metodologia.

Estos pasos son: (1) Obtener el compromiso de la gerencia, (2) examinar el
mapa y el horizonte del conocimiento, (3) Plantear la estrategia del conocimiento, (4)
crear y definir alternativas relacionadas al conocimiento e iniciativas de conocimiento,
(5) definir los beneficios esperados por cada una de las iniciativas de gestion de
conocimiento, (6) fijar las prioridades en la gestion de conocimiento, (7) determinar los
requisitos claves de conocimiento, (8) adquirir el conocimiento clave, (9) crear
programas integrados para facilitar la transferencia del conocimiento, (10) Transformar,
distribuir y aplicar los activos de conocimiento, (11) establecer y poner al dia una
infraestructura para la gestion de conocimiento. (12) gestionar los activos del
conocimiento, (13) elaborar programas de incentivos, (14) coordinar las actividades de
gestion de conocimiento a lo largo y ancho de la organizacion, (15) facilitar la gestion
focalizada del conocimiento y, por ultimo, (16) supervisar el proceso de gestion de
conocimiento.

Wiig expone de manera paralela el proposito y las caracteristicas de cada paso,
proporcionando ejemplos de las actividades relacionadas a la gestion de conocimiento,
asi como la forma de introducir los pasos.

2.2.2.10 Alavi y Leidner (1999) describen un modelo de proceso de gestion de
conocimiento considerando el rol que desempefian los sistemas de informacién.
Consideran a las organizaciones como sistemas del conocimiento compuestos de cuatro
procesos: (1) creacion (también referida como construccion), (2) almacenamiento

/recuperacion, (3) transferencia, y (4) aplicacion.
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El proceso de creacion involucra el desarrollo de nuevos conocimientos en la
organizacion, o sustitucion de los ya existentes, considerando la relacion tacito-explicito
asi como los niveles propuestos por Nonaka (1994) centrados en la socializacion,
externalizaciéon, combinaciéon e internalizaciéon. A través de estos niveles, el
conocimiento forma parte de un ciclo de creacion y explotacion a través de TICs el
espacio “ba” (espacio comun para la creacion de conocimiento) (Nonaka & Konno
1998).

El proceso relacionado al almacenamiento/recuperacion es conocido como la
memoria organizacional, que donde se almacena el conocimiento organizacion en todas
sus formas y componentes: la documentacion escrita, la informacion estructurada en
bases de datos, el conocimiento humano codificado y almacenado en los sistemas
expertos, los manuales de procedimientos de la organizacién y el conocimiento tacito
adquirido por los individuos de la organizacion. La memoria de la organizacion se
puede clasificar como semantica o episdédica. La memoria semantica se refiere en
general a lo explicito y al conocimiento articulado (ej., archivos de informes anuales de
la organizacion), mientras que la memoria episodica se refiere a un conocimiento
especifico dentro de un contexto (ej., circunstancias especificas de las decisiones de
organizacion y de sus resultados, lugar y tiempo). Finalmente las tecnologias de trabajo
en grupo desempefian un papel muy importante en el almacenamiento y recuperacion de
dicho conocimiento.

El proceso relacionado con la transferencia del conocimiento se refiere a la
manera en que el conocimiento se transfiere. Esto se puede hacer en varios niveles:
transferencia de conocimiento entre individuos, de individuos a otras fuentes explicitas,
de individuos a grupos de trabajo, entre grupos de trabajo, a través de los grupos de
trabajo y de los grupos para la organizacion. Las TICs dan soporte a todas las formas de
transferencia de manera formal, como seria el caso de los mapas o directorios
corporativos, o de forma informal a través de chats o grupos de discusion.

Finalmente, el proceso de aplicacion se refiere a la aplicacion del conocimiento,
y es aqui donde residen las ventajas competitivas, mas que en el conocimiento mismo.
Esto se puede hacer a través de directorios, de rutinas organizacionales o de equipos
autonomos de tareas. Los directorios se refieren al sistema especifico de reglas,
estandares, procedimientos e instrucciones desarrolladas para la conversion del
conocimiento tacito de los especialistas en conocimiento explicito, y transferir, a través

de una comunicacion eficiente, a los no especialistas. Las rutinas organizacionales se
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refieren al desarrollo de patrones de funcionamiento, coordinacion de tareas, protocolos
de interaccion y especificaciones de proceso, que permiten que los individuos apliquen
y que integren su conocimiento especializado, sin la necesidad de articularlo y de
comunicarle a los otros lo que saben. Finalmente, los equipos autonomos de tareas se
forman para atacar las situaciones donde la incertidumbre y la complejidad
imposibilitan el uso de directorios o de las rutinas de organizacionales y, por lo tanto, se
necesita de un equipo de individuos especializados y con los conocimientos necesarios
para la resolucion de dichos problemas.

Una de las implicaciones importantes de este modelo radica en que la GC se ve
de un sistema dinamico y continuo de procesos y practicas embebidas en los
individuos, asi como en grupos y estructuras fisicas.

2.2.2.11 McCampbell y otros (1999) describen una metodologia formada por
14 pasos para llevar a cabo la implementacion de la GC en la organizacion. Exponen
que la gestiéon de conocimiento es el nuevo desafio para el siglo XXI, ya que los
influencia del conocimiento interno y externo que posee la organizacion es evidente en
la calidad y productividad de la misma, ademas de mejorar la capacidad de responder y
de organizarse rapidamente para responder a las demandas y oportunidades del
mercado.

Los elementos centrales de su propuesta son la tecnologia y al uso de
repositorios de datos. Los pasos descritos son: 1) Formalizar el compromiso y apoyo de
la gerencia de la organizacion; (2) Comunicar la vision de la GC, incorporando el
mensaje en las actividades diarias de la organizacion; (3) Formar equipos por niveles de
la organizacion para detectar las necesidades; (4) Analizar las necesidades de gestion
de conocimiento; (5) Identificar y adquirir el conocimiento, determinando el
conocimiento tacito y elicitdndo el conocimiento interno; (6) Disefiar una estructura
tecnologica para almacenar conocimiento interno y externo; (7) Evaluar la tecnologia;
(8) Mantener la tecnologia; (9) Reexaminar la tecnologia; (10) Formar a los
trabajadores de conocimiento, apoyandose para ello en la propia organizacion, las
herramientas y las herramientas tecnoldgicas utilizadas para la GC; (11) Elaboracion de
informes sobre el desarrollo del proceso de gestién de conocimiento; (12) Asegurar la
vida util del sistema fomentando el uso de repositorios externos de gestion de
conocimiento; (13) Hacer que los sistemas resulten utiles; y, por ultimo, (14) Medir la

calidad y la productividad del funcionamiento de las practicas de la gestion de
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conocimiento y propiciar una mejora continua del proceso gracias a la identificacion de
nuevas oportunidades.

En este modelo, la gestion de conocimiento tiene que considerar los protocolos y
las redes informales, tener en cuenta alguna o todas las formas de compartir
experiencias y conocimientos técnicos, asi como los elementos culturales, tecnologicos
y personales que estimulan creatividad y la innovacion en respuesta a los cambios.

2.2.2.12 Mentzas (2001) propone un marco para atesorar el valor de los activos
de la organizacion. Su enfoque tiene en cuenta la estructura organizacional y los
siguientes elementos: (1) los activos de conocimiento que necesitan ser gestionados y
constituyen el nucleo central de este marco; (2) el conocimiento estratégico, proceso,
estructura y sistemas que son necesarios para facilitar actividades relacionadas al
conocimiento y que rodean a los activos del conocimiento; (3) las redes de interaccion
de conocimiento individual o de grupo, en los diferentes niveles organizacionales e
inter-organizacionales que componen la periferia externa del marco. Se resalta el hecho
de que ciertas fases pueden ayudar al planteamiento y a la planificacion de proyectos de
gestion de conocimiento. Estas fases se refieren a: conocimiento, planificacion,
desarrollo, operacion, medicion y formacion. En la fase de conocimiento se debe
concienciar a la organizacion sobre la importancia y las ventajas de llevar a cabo una
politica centrada en la gestién de conocimiento. En la fase de planificacion se determina
la vision, el alcance y la viabilidad de la iniciativa de gestion de conocimiento. Durante
la fase de desarrollo se construye, evalua y mantiene el disefio de una solucién holistica
para la gestion de conocimiento. Durante la fase de operacion se pone en practica la
solucion disefiada dentro en la organizacion, evaluando la eficacia de la iniciativa de la
gestion de conocimiento en la fase de. Finalmente, en la fase de formacion se prepara a
los trabajadores y al personal de conocimiento en los nuevos procesos y tecnologias.

Las fases descritas en esta propuesta son similares a las del ciclo de gestion de
calidad PDCA (planificar, ejecutar, verificar y actuar), solo que en Mentzas (2001) se
incluye el término activos de conocimiento, aunque no especifica claramente cuales de
estos activos deben ser gestionados.

2.2.2.13 Rubenstein-Montano y otros (2001) describen SmartVISION, que es
un planteamiento basado en el paradigma de sistemas tratando de considerar todo el
espectro del conocimiento. En este marco se representan las tareas o los procesos de la
gestion de conocimiento que deben ser realizados, e identificaron qué elementos podrian

afectar al éxito de la gestion de conocimiento: la cultura organizacional, el aprendizaje,
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la estrategia organizacional y los diferentes tipos de conocimiento organizacional
(explicito contra tacito). La metodologia propuesta se divide en cinco fases generales:
estrategia inicial, modelado, actuacion, revision y transferencia. Cada fase se
descompone mas a fondo en procedimientos especificos y secundarios, proporcionando
una guia a mayor detalle del proceso de gestion de conocimiento. Relacionando los
elementos descritos en el marco sobre los pasos propuestos tenemos que la estrategia de
la organizacion forma parte de la estrategia inicial, al igual que la cultura, mientras que
el aprendizaje se trata en la fase de actuacion. Las tareas de gestion de conocimiento
generalmente atraviesan todas las fases.

Sin embargo, los tipos de conocimiento (explicito contra ticito) no estan
directamente asociados a cada una las fases y pueden ser unicamente deducidos
implicitamente por ciertos sub-procedimientos propuestos.

2.2.2.14 Holsapple y Joshi (2002) propusieron un triple marco de gestion de
conocimiento conformado por tres pasos principales relacionados con los recursos de
conocimiento, con las actividades de gestion de conocimiento y con los factores que
influyen en la gestion de conocimiento. Los componentes de los recursos del
conocimiento representan el conocimiento organizacional, en el cual, a su vez, estan
embebidos seis tipos de recursos: recursos de conocimiento de los participantes, cultura,
infraestructura, activos de conocimiento, propdsitos y estrategias. El desarrollo de las
actividades de gestion de conocimiento define los procesos que la organizacion debe
utilizar para manipular sus recursos de conocimiento.

Holsapple y Joshi definen cuatro actividades: adquisicion, seleccion,
internalizacion y uso del conocimiento. Esta iltima actividad se refiere a los procesos de
generacion y externalizacion del conocimiento. La forma en como se desarrollan estas
actividades depende de muchos factores, que se precisan dentro del tercer paso: factores
que influyen en la gestion de conocimiento. Este ultimo paso describe qué factores
pueden condicionar la puesta en practica de la gestion de conocimiento y las agrupan en
tres categorias: Una relacionada a los recursos (financieros, humanos, materiales y de
conocimiento), otra asociada a la gerencia (liderazgo, coordinacion y medicidon) y
finalmente la ultima referida al entorno (competidores, clientes, mercados, proveedores
y otros ambientes). Este marco no establece como se debe desarrollar el proceso de

gestion de conocimiento, pero los tres pasos vistos en su conjunto, si proporcionan una
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forma para implementar la gestion de conocimiento teniendo en cuenta los factores que
pueden afectar al proceso de gestion de conocimiento.

2.2.2.15 Jarrar (2002) analiza 40 casos de uso y aplicacion de la gestion de
conocimiento en grandes organizaciones para identificar las mejores practicas y, basado
en su analisis, expone un marco para la puesta en practica de la gestion de
conocimiento. Propuso cuatro pasos, cada uno consistente en un conjunto de actividades
y de practicas. En el primer paso se plantea que el punto de inicio para la gestion de
conocimiento es la definicion de una prioridad estratégica a las actividades
organizacionales en funcién de sus objetivos y que permitan alinear los objetivos
estratégicos de la gestion de conocimiento con los objetivos estratégicos de la
organizacion. De esta forma se consigue que el valor afiadido que proporciona la gestion
de conocimiento se integre en la direccion estratégica de la organizacion.

En el segundo paso se define y se comprende el conocimiento organizacional.
Antes de abordar un proceso de gestion de conocimiento, las organizaciones deben
definir qué entiende por conocimiento, mediante la identificacion de los activos de
conocimiento y comprender como y donde dichos activos de aplican. Una vez que se
hayan identificado los activos del conocimiento se puede proceder a gestionarlos. Esto
da lugar al tercer paso, que es donde realmente se gestiona el conocimiento. En este
paso se intenta que los procesos tales como la recoleccion, presentacion, transferencia y
medicion del conocimiento, puedan focalizarse utilizando infraestructuras y
herramientas que den soporte a la GC. Las actividades que se incluyen en este paso
permiten la definicion de un proceso de transferencia y aprendizaje dentro de la
organizacion, ayudan a sacar el maximo beneficio de las TICs; utilizan equipos para
controlar el proceso de la gestion de conocimiento y permiten la valoracion del capital
intelectual. El ltimo paso esta relacionado con el conocimiento del entorno, en el cual
se destaca la importancia de una cultura organizacional que apoye y facilite la
comparticion, la creacion y el desarrollo del conocimiento dentro la organizacion.

2.2.2.16 Shankar y Gupta (2005) proponen un modelo de gestion de
conocimiento integrado que pretende apoyar a los gerentes de la organizacion con
aspectos practicos sobre los procesos de conocimiento. Generalmente, las actividades
enfocadas al conocimiento ya existen en cualquier organizacion. Los procesos del
conocimiento pueden ser entonces disefiados para identificar claramente estas
actividades y permitir un proceso de integracion mas eficaz. Mas aun, los gerentes

necesitan disefiar procesos segun las teorias de gestion de conocimiento para capturar y
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almacenar el conocimiento inherente a sus activos de conocimiento, para luego
diseminarlo a través de los diferentes departamentos de la organizacion.

Este modelo de gestion de conocimiento se basa: (i) en que el modelo debe
categorizar las actividades que constituyen los procesos del conocimiento y (ii) en que
el modelo debe categorizar los procesos segun los diversos dominios de la organizacion.
El aspecto mas fundamental de cualquier organizacion son las actividades realizadas por
las personas que integran la organizacion. Estas actividades son esencialmente el
contenido del conocimiento que se origina en los activos del conocimiento de la
organizacion. De ahi que las actividades y los activos del conocimiento deban ser el
foco central de cualquier esfuerzo para la puesta en practica de la gestion de
conocimiento.

Este modelo de gestion de conocimiento integrado estd formado por cuatro
niveles: individual y grupal, organizacional, de relacion con el cliente y de la empresa
considerada esta de manera global. En cada nivel se lleva a cabo un proceso ciclico de
conocimiento que comienza por la creacion del mismo y continua con su organizacion,
difusion y uso, con el que se obtendran los activos de conocimiento mas relevantes de
cada nivel y que son el conocimiento tacito, las estructuras de la produccion y
repositorios de conocimiento, los clientes relacionados con el conocimiento y el
conocimiento estratégico y tactico compartido a través de toda la organizacién. Con lo
cual, el modelo proporciona una categorizacion de las actividades de conocimiento y
sus procesos asociados a través de la organizacion.

2.2.2.17 Paniagua y Otros (2007) presentan conceptos referentes a la
organizacion, la estrategia y gestion de conocimiento. Realizan una revision detallada
de los elementos que conforman las diferentes estructuras organizacionales y a los
elementos concernientes a la planificacion estratégica, para luego plantear todo aquello
relacionado con la GC organizacional. Dentro de este topico, hacen un analisis de la
importancia del conocimiento y de algunos modelos de conocimiento. Exponen
modelos relacionados con GC, los cuales son la base para proponer un modelo
denominado “Modelo de Gestion Tecnoldgica del Conocimiento”. Este modelo esta
configurado por 3 dimensiones: Los Recursos de conocimiento, las Actividades de
Transformacion del Conocimiento y los Factores de influencia en la GC. Este modelo es
la base para proponer una metodologia de auditoria de conocimiento para realizar el

proceso de gestion tecnologica del conocimiento de acuerdo a los objetivos estratégicos
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y a los activos de conocimiento. La metodologia de auditoria de conocimiento esta
conformada por 5 fases: Analisis del Conocimiento, Analisis DAFO, Definicion de los
Objetivos, Seleccion de la Estrategia y Definicion de los Factores Clave para el Exito.
Cada una de estas fases y, sobre todo la relacionada al Analisis del Conocimiento, se
describen detalladamente, apoyandose en una serie de formatos para llevar a cabo el
trabajo de campo en la organizacion. Estos formularios cubren desde el analisis inicial
de la organizacion, de sus competencias y recursos, hasta los factores claves de éxito.
Sin duda es una fuente muy confiable de los elementos teodricos relacionados con la
Gestion Tecnoldgica del Conocimiento. En la ltima parte se presentan algunos casos
que muestran, dependiendo del enfoque y de la problematica asociada, la aplicacion,

desarrollo y resultados de la aplicacion de la metodologia.

2.3 La Estructuracion Tecnolbgica de la gestion del
conocimiento

Para lograr hacer una gestion exitosa del conocimiento de una organizacion,
actualmente es necesario el uso de Tecnologias de la Informacion (TICs) y seleccionar
cuidadosamente la forma de abordar este proceso. Segin Edwards (2005), existen cinco
formas diferentes en las que la GC puede ser implementada en una organizacion, cada
una de ella con sus propias ventajas y desventajas:

* La Estrategia del Conocimiento Universal, donde se busca obtener el
conocimiento total de la organizacion sin importar sobre lo que trate. Este
enfoque puede hacer que la organizacion se quede en un nivel abstracto del
conocimiento, dificultando su implementacion.

* La Estrategia Tecnologica, en la que se trata de “codificar” la mayor cantidad de
conocimiento como sea posible. La idea general de los defensores de esta ruta
hablan de la importancia de extraer de los agentes de conocimiento la mayor
cantidad posible del mismo, con el objetivo de que permanezca en Ia
organizacion. El principal problema que tiene este enfoque es que las personas
se sienten utilizadas y tienen la falsa impresion de que les estan quitando su
valor dentro de la organizacion.

* La Estrategia Funcional, centrada la especializacion del conocimiento, ya que
tiene en cuenta las funciones que desarrolla. Inicialmente, este enfoque ayuda a

la especializacion y a la uniformidad de las éareas donde se aplica, pero
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posteriormente, teniendo en cuenta los principios en los que se basa, complican
el flujo de conocimiento entre distintas funciones, limitando la sinergia.

* La Estrategia centrada en las Personas, implica que la GC se centra en un
pequeio grupo de expertos, los cuales aportan su experiencia y sus habilidades.
Sin embargo, esta estrategia puede provocar que conocimiento valioso, ubicado
en otras personas de la organizacion, sea despreciado o subvalorado.

* La Estrategia Centrada en los Procesos de Negocio, hace que el proceso de la
GC se centre en los elementos estratégicos que estan ligados al éxito de la
organizacion. De esta forma, al afrontar la gestion de conocimiento, se toma en
cuenta no solo el conocimiento en si, sino también la forma en que el

conocimiento se usa en el trabajo diario.

2.3.1 Las tecnologias de informacion (TICs)

Hay muchos factores que son necesarios para el éxito de la GC, siendo las TICs un
elemento clave. Existe una gran variedad de herramientas disponibles para facilitar el
control del conocimiento en las organizaciones. Estas herramientas de SGC son
sistemas basados en las TICs y han sido desarrollados para apoyar y mejorar los
procesos relacionados a la creacion del conocimiento organizacional, su
almacenamiento/recuperacion, su transferencia y uso (Alavi & Leidner, 2001).

Algunas tecnologias comunes de los SGC incluyen la utilizacién de intranets y
extranets, herramientas de busqueda y recuperacion, contienen herramientas que
apoyan la administracion del conocimiento, herramientas para el almacenamiento y la
mineria de datos, herramientas para el trabajo en grupo y herramientas de inteligencia

artificial tales como sistemas expertos y de sistemas basados en el conocimiento.

2.3.2 Estrategia de tecnologias en la gestién de conocimiento.

Dependiendo del tipo de conocimiento, asi como de la fase de gestion de
conocimiento que se esté abordando, existen diferentes tecnologias que pueden apoyar a
cada fase, ademas de ayudar en la representacion y GC.

En general, los roles que asumen las TICs en relacion a la fase de identificacion de
conocimiento es que se centran en dar apoyo y facilitar los procesos de comunicacion y
permitir la realizacion de entrevistas (estructuradas, semiestructuradas y no

estructuradas), el analisis de reportes, asi como plasmar las observaciones de forma tal
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que puedan ser almacenadas,
Las TICs, permiten en esta fase la interaccion entre los integrantes de la
organizacion, dandonos la ventaja de este proceso se puede dar en cualquier momento, y

con ello se puede identificar el conocimiento de manera colaborativa.

En la fase de almacenamiento/recuperacién los elementos principales son los
repositorios de bases de datos. La fase de transferencia se apoya en foros de discusion y
directorios de conocimiento. Por ultimo, la fase de aplicacion se apoya en los flujos de

informacion y los sistemas expertos.

Existen otros modelos como es el caso del razonamiento basado en casos, donde el
conocimiento se representa en forma, problemas y sus soluciones. El razonamiento
basado en modelos se centra en la creacion de un marco general usando una
terminologia comun para representar y organizar dominios de conocimiento en términos

de atributos, comportamientos y relaciones entre objetos.

La fase de generacion de conocimiento se puede apoyar también en herramientas de
inteligencia de negocio o en asistentes inteligentes. Para ello, es necesario que, en
cualquier estrategia para la implantacion de una politica de gestion de conocimiento, se
facilite el acceso a los datos, informacién y conocimiento a los distintos actores
implicados. Ademads, para garantizar una efectiva diseminacion del conocimiento dentro
de la organizacion, se deben suministrar herramientas que permitan que los distintos
actores se comuniquen entre si, que compartan informaciéon y conocimiento y que
faciliten la localizacion de los expertos que pueden anadir valor a las tareas que se estén

desarrollando.

Respecto a las plataformas tecnologicas que puede dar soporte a todas las fases
podemos destacar las herramientas de trabajo en grupo groupware y las tecnologias de
comunicacion, tales como intranets (Alavi & Leidner, 2001). Las tecnologias
relacionadas con gestion de conocimiento incluyen la inteligencia de negocio y el
almacenamiento de datos, las herramientas de trabajo colaborativo, los portales, etc.
(White, 2005). Sin embargo, hay que tener en cuenta que un aspecto crucial que
condiciona la utilizacion y el soporte que este tipo de herramientas pueden dar a la GC,
radica en como el conocimiento es representado (Beckman, 1998). Las TICs en apoyo

de la gestion del conocimiento.
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Una adecuada estrategia de GC debe proporcionar las herramientas, las técnicas y
los procesos que permitan una utilizacion mas eficiente del capital intelectual de una
organizacion (Davies, 2000). Sin embargo, debido al auge experimentado por la WWW,
las herramientas utilizadas tienen que hacer frente a la ingente cantidad de informacion
disponible en la actualidad, cantidad que ha aumentado exponencialmente en los
ultimos afios, tendencia que continuard en el futuro. Mas aun, ademdas de las paginas
Web tradicionales, ahora se tiene acceso a informacion de fuentes tan diversas como
bases de datos, sensores, servicios de Web e incluso agentes inteligentes.

Esta heterogeneidad de fuentes propicia un nuevo escenario en el que el
conocimiento se presenta de forma altamente distribuida y cambiante, en consonancia
con las nuevas formas de organizar el trabajo dentro de las companias modernas. Las
herramientas de gestion de conocimiento tradicionales asumen la existencia de un
repositorio de conocimiento centralizado, no siendo apropiado para él un escenario
donde predomina el conocimiento distribuido (Van Elst et al, 2003). Es por ello por lo
que en los ultimos afos se han desarrollado nuevas herramientas de gestion de
conocimiento orientadas a la coherente de la informacion interrelacionada y dispersa

por la WWW.

Uno de estos nuevos desarrollos es la WS, que ofrece a la Web tradicional una
plataforma més apropiada para la integracion y significado de la informacion. Debido a
que los datos tienen un significado mejor definido, la adquisicion, almacenamiento y
recuperacion de conocimiento puede descansar en agentes software, a diferencia que la
Web tradicional, donde estas tareas recaen sobre las personas. Bajo esta nueva
perspectiva, Davies y otros (2003) proponen una nueva arquitectura para la gestion de
conocimiento que aborda todos los aspectos del ciclo de vida de la gestion de
conocimiento, desde la identificacion y almacenamiento, hasta transferencia y
aplicacion.

Otra de las ventajas importantes de la Web semantica radica en el hecho de que nos
proporciona una soluciéon prometedora para publicar informacion y servicios sobre el
World Wide Web, anadiéndoles significado para que las computadoras los puedan
“procesar y comprender”. Esto ayudara a agentes de Web a funcionar mejor y hacer
tareas tales como descubrimiento de informaciéon y conocimiento, integracion y

negociacion y composicion.

41



El conocimiento y su gestion propician que el proceso de gestiéon de conocimiento
enfatice la colaboracion entre un amplia gama de colaboradores, los cuales se extienden
a las personas, los procesos y a las tecnologias de apoyo en una organizacion (Barceld-
Valenzuela et al 2006a). Considerando que los procesos en la organizacién son una
coleccion de actividades o tareas interdependientes organizadas para alcanzar metas u
objetivos especificos, es necesario el apoyo de reglas y estructuras ontolégicas para
capturar de manera mas efectiva el conocimiento y explicitarlo de tal manera que se
capten los elementos del proceso de solucion de los problemas.

La codificacion de las estructuras del conocimiento debe realizarse utilizando reglas
que guarden la consistencia del problema. Es por ello que, las practicas de gestion de
conocimiento tienen que asegurarse de que tales estructuras del conocimiento puedan
desarrollarse en un cierto plazo, tomando en cuenta los cambios dentro de los procesos

de la organizacion y del ambiente tecnoldgico.

2.3.3 Los sistemas de gestién y el futuro de la Web.

La Web se ha convertido en un instrumento de uso cotidiano para el intercambio
de informacidon en nuestra sociedad. Desde que a principios de los anos 90, Tim
Berners-Lee presenté su proyecto de “World Wide Web” en el CERN (Suiza), la
telarafia ha llegado a superar a medios como la radio o television y se ha constituido
junto al papel como uno de los medios de publicacion mas importante en la sociedad
actual.

La arquitectura inicial de la Web estaba basada en tres pilares fundamentales:
HTML, URIs y HTTP. Actualmente la llamada arquitectura de la Web del maiiana,
integra otras tecnologias como URI, HTTP 1.1 y XML. (Ver figura 2-4)
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[ Especificaciones de AltoNivel

I Accesibilidad, Internacionalizacién, Independencia de Dispositivo, Calidad I

H I I SERVICIOS WEB
(Arquitectura, SOAP,
Coreografia, WSDL)

WEB SEMANTICA
(RDF, OWL, Buenas
Précticas, Acceso a

Datos)

XML
(Namespaces, XML Schema, XSLT, XPath, XLink, XML Base, XQuery, DOM,..)

HTTP 1.1

INTERACCION SEGURIDAD
(XHTML, SVG, SMIL, (DSig, Enc,
CSS, XForms, XSL-FO, XKMS)
VolceXML, SMIL, Texto
Sincronizado,
Multimodalidad, ...)

Otros Estandares Web

URI

Web Inicial Web del Manana

Figura 2-3: Modelo de la Web del Manana (Martin y Carrillo, 2005)

En este proceso de evolucion de la Web, una primera etapa se baso en el uso de
tecnologias de simple publicacion de contenidos (basada mayoritariamente en HTML,
asi como informacion textual con enlace a contenidos graficos o multimedia), donde el
centro de atencidn era la interaccion con datos disefiada principalmente para consumo
humano. Dentro de los aspectos fundamentales de la llamada Web del manana se
encuentran la busqueda de significado y enriquecimiento de los datos, asi como la
interaccion entre maquinas donde un componente importante es la interaccion entre

aplicaciones.

2.3.4 Marcos de Referencia para el desarrollo de Sistemas

Al acotar este trabajo al uso de entornos de GC basados principalmente en
herramientas web de uso comun, es necesario aclarar que, no porque su uso sea en web,
los modelos utilizados para el desarrollo de sistemas deberan basarse en metodologias
especificas para web.

Por otra parte y, a pesar de que existen muchos buenos ejemplos de
metodologias disenadas para el desarrollo de sistemas basados en conocimiento como
CommonKads (Schreiber, 2000) que es el estandar europeo, CommonKads-RT una
nueva propuesta orientada a desarrollo de sistemas de conocimiento en tiempo real, la

gran mayoria de los centros de formacion de programadores y analistas de sistemas no
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ofrecen capacitacion para estas metodologias, dejando a los posgrados o centros de

investigacion el estudio de estos temas.

2.4 Uso de las TICs en la representacion de conocimiento

Para poder hacer un uso intensivo del conocimiento en la organizacion, es muy
importante el uso de sistemas de informacidon que sean capaces de apoyar al ciclo de la
GC, espacialmente en lo referido al almacenamiento y recuperacion. Para ello, se han
desarrollado a lo largo del tiempo distintas técnicas que permiten una adecuada
representacion del conocimiento dentro de las computadoras. A continuacion
revisaremos de manera general algunos de estos formalismos, desarrollando en
profundidad el concepto de ontologia, que es uno de los mas utilizados actualmente por

la inteligencia artificial.

2.4.1 Representacion del conocimiento

La representacion del conocimiento se enfoca en el disefio de formalismos
epistemologica y computacionalmente apropiados para expresar el conocimiento en un
area particular. El conocimiento se ha representado utilizando diversos formalismos, por
ejemplo en las bases de datos se han utilizado diagramas entidad-relacion para definir
los conceptos y sus relaciones en un determinado universo, en programacion se han
utilizado gramaticas y estructuras de datos como clases y objetos, y en la Ingenieria del
Software se ha propuesto el uso de lenguajes como UML que apoyan al modelado y
donde es posible definir clases y sus relaciones.

La forma mas inmediata de representar el conocimiento de forma adecuada para
ser tratado computacionalmente es mediante simbolos. Un simbolo es un nimero o
cadena de caracteres que representan un objeto o una idea. Esta representacion interna
del conocimiento esta bastante alejada del lenguaje natural que usamos los seres
humanos para representar y transmitir conocimiento. Por eso se necesitan sistemas que
conviertan las formas de representar el conocimiento tipicamente humanas a un nivel en
el que las computadoras lo puedan manipular, De esta forma, las computadoras podran
manipular el conocimiento humano, después de traducir el mismo en simbolos
manejables por las computadoras (Pajares y Santos, 2005).

La representacion matematica y logica han sido dos de las primeras formas de

representacion del conocimiento. Sin embargo, este tipo de representacion estd muy
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cercana a la maquinas y, por lo tanto, bastante alejada del lenguaje natural. La logica es
pues una primera aproximacion a la representacion del conocimiento.

Por otro lado, existen diferentes tipos de conocimiento: desde hechos simples
hasta relaciones complejas, formulas matematicas o reglas que siguen la sintaxis del
lenguaje natural, asociaciones entre conceptos relacionados, inferencias y deducciones,
establecimiento de jerarquias entre clases de objetos, entre otros Cada tipo de
conocimiento requiere unas caracteristicas concretas para su representacion y para su
tratamiento. En consecuencia, la eleccion de la forma de representacion del
conocimiento es una tarea crucial que debera facilitar tanto la interpretacion del mismo
por parte de los humanos como su tratamiento por parte de las maquinas. De entre las
caracteristicas que se les puede exigir a las formas de representacion del conocimiento
podemos destacar las siguientes:

* La representacion del conocimiento debe ser facil de modificar por
procedimientos manuales o mediante técnicas automaticas.

* Debe permitir la incorporacion de nuevo conocimiento de forma sencilla.

* Debe facilitar la deteccion de incoherencias y faltas de consistencia.

* Debe posibilitar la reutilizacion de sentencias, procedimientos, entre otros

2.4.2 Principales paradigmas de representacion del conocimiento

La representacion del conocimiento en las computadoras se basa en tres
aproximaciones generales que estan relacionadas con distintos grados de abstraccion
(Pajares y Santos, 2005):

* Representacion Procedural y Declarativa. La representacion procedural busca
representar de forma implicita el conocimiento de un problema en una serie de
procedimientos enunciados mediante sentencias en un determinado lenguaje de
programacion. En cambio, la representacion declarativa permite expresar hechos,
reglas y relaciones de forma independiente de su manipulacion o procesamiento. Por
lo tanto, representan el conocimiento en estado puro. Esta forma de representar el
conocimiento es caracteristica de los sistemas expertos.

* Representacion Relacional. Otra forma de representar el conocimiento es mediante
relaciones. De hecho, se parece a la forma de almacenar la informacion de los seres

humanos en determinados dominios, sobre todo en ambitos comerciales, de
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negocios, entre otros Es fuertemente dependiente del tipo de informacién con el que
se trabaje.

* Representacion Jerarquica. Los elementos u objetos que comparten una serie de
caracteristicas comunes se pueden asociar de forma natural en clases o grupos. Las
relaciones y los atributos compartidos entre estos elementos son la base del
conocimiento heredado. Es decir, es un tipo de conocimiento que trata con
especificaciones comunes que se transmiten por un mecanismo de herencia, basado

por lo tanto en una estructura jerarquica.

2.4.3 Esquemas de Representacion del Conocimiento

Existe una gran variedad de esquemas de representacion del conocimiento que se
han desarrollado en los ultimos afios. Entre estos podemos destacar: la logica clasica,
reglas, marcos, guiones, redes semanticas y ontologias. A continuaciéon se definen

algunas de las formas de representacion del conocimiento.

2.4.3.1 Logica clasica

El uso de la logica formal fue una de las primeras aproximaciones a la
representacion del conocimiento para su tratamiento en los sistemas computacionales.
Por ejemplo, la obtencion de conocimiento a partir del conocimiento ya existente
aplicando deducciéon matematica —basada en la logica— era un método ampliamente
conocido y utilizado. La légica formal es un lenguaje que tiene su propia sintaxis, la
cual define la forma de enunciar sentencias y de obtener la semdntica asociada, es decir,
el significado de esas expresiones formales. El lenguaje que interesa a la 1égica no es
solo el lenguaje natural u ordinario. Para constituirse en ciencia debe tener la capacidad
de realizar operaciones y calculos y, por lo tanto, requiere la confeccién de un lenguaje
artificial que, contando con reglas explicitas, permita usar sus componentes para formar

enunciados (Pajares y Santos, 2005).

2.4.3.2 Logica Proposicional

La forma mas basica de la representacion logica del conocimiento es la booleana
o proposicional. Cada proposiciéon o hecho es representado por un simbolo (variable
proposicional) del cual se evalua su verdad (V) o falsedad (F).

Las reglas comunes de inferencia se pueden utilizar para razonar e inferir nuevos

hechos a partir de las sentencias de la 16gica proposicional. Uno de los métodos mas
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habituales de inferencia es el llamado Modus Ponens, en el cual dada una regla (por
ejemplo, p implica q), si conocemos que el antecedente p es verdadero, se puede inferir
que la sentencia q es también verdadera.

La logica booleana es la base del disefio de las computadoras digitales y es muy
potente y eficiente para el disefio de circuitos. Sin embargo, estd muy alejada de una
representacion del conocimiento a un nivel cercano al lenguaje natural, por lo que se

han desarrollado otros tipos de 16gica para la inteligencia artificial.

2.4.3.3 Logica de Predicados

La logica de predicados permite “predicar” o enunciar algo sobre los objetos, es
decir, definir atributos y relaciones entre elementos. Es una de las mas utilizadas dentro
del campo de la inteligencia artificial porque permite distinguir las propiedades y
relaciones de los objetos de los que se predica o afirma. La separacion entre
conocimiento y la manipulacion del mismo ha sido siempre uno los objetivos de los
formalismos de inteligencia artificial. Ademads, usando objetos, atributos y relaciones se
puede expresar practicamente cualquier tipo de conocimiento.

La logica de predicados introduce el concepto de cuantificadores, lo que lo va a
permitir la referencia a un grupo o grupo de objetos. Sin embargo, no proporciona un
camino seguro para derivar nueva informacioén a partir del conocimiento que ya se tiene.
Para probar o refutar las aserciones hechas, y a partir de esa evaluacion inferir nuevo
conocimiento se pueden utilizar dos técnicas: la resolucion, que es un algoritmo que
prueba, de forma sistematica, si unos hechos son verdaderos o falsos en virtud de la
contradiccion (si queremos probar que un teorema A es cierto, tendremos que mostrar
que la negacion de A no es verdad) y la unificacion (consiste en tomar dos sentencias,
comparar los predicados con el mismo nombre y comprobar si sus argumentos se

pueden unificar, es decir, encontrar alguna sustitucion para hacerlos idénticos).

2.4.3.4 Reglas

Las reglas de produccion, que se enuncian de la forma if-then (si antecedente
entonces consecuente), son la forma mas popular de representacion del conocimiento
dentro del paradigma declarativo. El conocimiento asi representado resulta muy cercano
al operador humano y se puede entender facilmente. De hecho, es mucho mas inmediato

que el conocimiento expresado mediante la l6gica de predicados.
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Cada regla es una parcela de conocimiento o unidad de informacion de una base
de conocimiento. Su configuracion permite construir sistemas en los que suele resultar
sencillo incorporar nueva informacion o modificar la ya existente, creando o cambiando
las reglas individualmente. Se dice que una regla se ha activado o disparado cuando sus
antecedentes son ciertos. Una base de reglas puede contener varias reglas cuyos
antecedentes se verifiquen. En ese caso, serd la estrategia de control la que decida cual
se dispara o en qué orden lo hacen.

Ademas, la formulacion en reglas permite la aplicacion de distintos tipos de
razonamiento, avalados por décadas de uso, para inferir nuevo conocimiento. Son
sistemas que se pueden manipular facilmente. Por eso los sistemas basados en reglas
fueron la primera aplicacion comercial de la inteligencia artificial (Pajares y Santos,

2005).

2.4.3.5 Marcos o Frames

Un frame es una estructura de datos que incluye todo el conocimiento a
cerca de un objeto particular. Este conocimiento se organiza en una estructura
jerarquica especial que permite un diagnostico de independencia del conocimiento. Los
frames son basicamente una aplicacion de la programacion orientada a objetos para
inteligencia artificial y sistemas expertos (Turban, 1995).

Los frames proveen una representacion concisa y estructural del
conocimiento de manera natural. En contraste con otros métodos de representacion, los
valores que describen a un objeto son agrupados en una unidad llamada frame. Un
frame puede contener objetos complejos, situaciones completas o un problema de
administracion en una sola entidad. El conocimiento del frame se divide en slots. Un
slot describe conocimiento declarativo (como el color de un carro) o conocimiento

procedural (como “activar una regla si el valor excede un valor dado”).

2.4.3.6 Guiones o Scripts

Un Script es un esquema de representacion del conocimiento que describe una
secuencia de eventos. El procesamiento basado en Scripts intenta entender pequefias
historias para guiar en la interpretaciéon de ocurrencias en situaciones similares (Barr,
1981). Los scripts son utiles para predecir qué pasara en cierta situacion. Para describir
una secuencia de eventos, el script usa una serie de slots que contienen informacion

acerca de las personas, objetos y acciones involucrados en los eventos (Frenzel, 1987).
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Algunos de los elementos de un script tipico son: condiciones de entrada,
objetos, roles, escenas y resultados. Las condiciones de entrada describen las
situaciones que deben satisfacerse antes de que los eventos en el script puedan ocurrir o
ser validados. Los objetos que aparecen en la secuencia de eventos. Los roles se refieren
a las personas involucradas en el script. Las escenas describen los eventos que estan
ocurriendo. Los resultados son las condiciones que existen después de que los eventos

en el script han ocurrido.

2.4.3.7 Redes Semanticas

Las redes semanticas son bdsicamente una representacion grafica del
conocimiento que estd formada por nodos y arcos que muestran las relaciones
jerarquicas entre los objetos. Una red semantica estd formada por circulos o nodos, los
cuales representan objetivos e informacién descriptiva a cerca de estos objetos. Los
objetos pueden ser un libro, carro, escritorio o una persona. Los nodos pueden ser
conceptos, eventos o acciones. Un concepto pudiera ser una relacion de oferta y
demanda en economia, un evento pudiera ser un dia de campo o una eleccion, una
accion pudiera ser construir una casa o escribir un libro. Los atributos de un objeto
pueden ser usados como nodos, estos pueden representar tamano, color clases, edad

origen o alguna otra caracteristica.

2.4.3.8 Ontologias

Las Ontologias constituyen en la actualidad la forma mas usada por la ingenieria
del conocimiento para representar el conocimiento. Dado que es la forma de
representacion que usaremos, le dedicaremos en los siguientes puntos un analisis

completo.

2.5 Ontologias

En la representacion del conocimiento, se pueden usar las ontologias, las cuales en
la inteligencia artificial se han desarrollado para facilitar el compartir y reusar el
conocimiento. Desde las tultimas décadas del siglo pasado, las ontologias han sido
estudiadas por diversas comunidades de investigacion de inteligencia artificial,
incluyendo ingenieria de conocimiento, el procesamiento del lenguaje natural y la

representacion de conocimientos.
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En afios mas recientes, su uso se ha extendido en campos como la integracion
inteligente de informacion, sistemas cooperativos de informacion, la recuperacion de
informacion, el comercio electronico, y la GC. La popularidad de las ontologias, se debe
a lo que prometen: comprender y compartir un dominio al ser comunicado entre las
personas y los sistemas de aplicacion. Es por ello que, el uso de ontologias y
herramientas de apoyo ofrecen un apoyo significativo en las iniciativas de gestion de

conocimiento en las organizaciones (Davies et al, 2003).

El término ontologia se origina de la filosofia. En ese contexto, se usa como el
nombre de un subcampo de la filosofia centrado en el estudio de la naturaleza de la
existencia, una rama de la metafisica dedicada a la identificacion, en los términos mas
generales, del tipo de cosas que actualmente existen y como pueden describirse. Por
ejemplo, la observacion de que el mundo estd creado de objetos especificos que pueden
ser agrupados dentro de clases abstractas basadas en propiedades compartidas es un
acuerdo ontologico.

En afios mas recientes, el término ontologia se ha convertido en una de muchas
palabras retomadas para las ciencias de la computacion y se le ha dado un significado
técnico especifico que es diferente del original. En lugar de “ontologia”, se ha
denominado “una ontologia” (Antoniou y Harmelet, 2004).

Para nuestros propositos definiremos a una ontologia como una especificacion
explicita de una conceptualizacion (Gruber, 1995). Lo “explicito” va relacionado a los
conceptos, las propiedades, funciones y axiomas, que estan definidos explicitamente. La
“conceptualizacion”, se refiere a un modelo abstracto del mundo real. Posteriormente,
la definicion fue expandida: Una ontologia es una especificacion explicita y formal de
una conceptualizacion compartida (Borst 1997), las palabras claves en la segunda son
“formal” relacionada a que sea interpretable de manera automatica, y “compartida”, que
implica el consenso que se da entre los agentes sobre la conceptualizacion. Para ello, se
debe de disponer de un vocabulario consistente y coherente que pueda ser compartido
entre los diferentes agentes involucrados.

Una ontologia puede tomar una gran variedad de formas, pero necesariamente
incluird un vocabulario de términos y alguna especificacion de su significado. Esto
incluye definiciones y una indicacion de como los conceptos se interrelacionan, lo que

colectivamente impone una estructura sobre el dominio y restringe las posibles
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interpretaciones de los términos (Weigand, 1997) (Uschold et al 1998), (Fridman et al,
2001).

2.5.1 De metadatos a ontologias

Para poder entender mejor estos conceptos y su uso en los sistemas de
informacion, debemos analizar el ciclo de vida completo de una ontologia, por lo que
iniciaremos desde lo basico, que son los datos, los cuales son elementos de informacion
que tienen sentido y que estan ubicados dentro de un entorno o contexto particular. Los
datos, pueden ser utilizados y se convierten en informacion, al momento de que se
consideran ttiles para la toma de decisiones es una organizacion.

Para poder representar adecuadamente los datos en un contexto informatico, es
necesario asociar al dato a su significado, por lo que en un archivo almacenaremos, por
ejemplo, que el dato 80 km/h en un campo denominado velocidad maxima, y eso nos
daré la informacion de que la velocidad maxima es de 80 km/h. A la denominacién del
campo se le conoce con el nombre de metadato, con lo que podemos deducir que los
metadatos son datos acerca de datos y denotan cualquier tipo de conocimiento que
puede usarse para conseguir informacion sobre la estructura y el contenido de una
coleccion de documentos.

Uno de los puntos mas importantes en el entorno de los metadatos es la
interoperabilidad entre diferentes entidades que no tienen porque compartir el mismo
conocimiento y tecnologia. “Los metadatos describen el contenido, calidad, condicion y
otras caracteristicas de los datos. Describen el quién, qué, cudndo, donde, porqué y el
como sobre un conjunto de datos” (NOAA, WWW).

Podemos resumir las aportaciones de los metadatos en dos aspectos:

* Informacion descriptiva sobre un objeto o recurso,

* Permiten el etiquetado o catalogado.

Como podemos suponer o deducir, una vez revisado lo anterior, los metadatos
solo nos permiten estructurar los contenidos, por lo que requerimos algo que nos de la
facilidad de agregar la semantica a un recurso, y es para esto se utilizan las ontologias.
La principal motivacion, entonces, para el uso de las ontologias, es que gracias a ellas,
podemos compartir y reutilizar bases de conocimiento utilizando sistemas de

informacion basados en computadoras.
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El uso de las ontologias proporciona a los técnicos una forma de representar y
compartir conocimiento haciendo uso de lo que conocemos como un vocabulario
comun. Mediante esta representacion, se puede utilizar un formato de intercambio de
este conocimiento y, a su vez, contar con la posibilidad de ampliar el conocimiento,
integrar otras ontologias o reutilizarlas para su aplicacion de otros dominios. Las
ontologias separan el conocimiento sobre el dominio del conocimiento operacional,
haciendo independientes las técnicas de los algoritmos, asi es como logran que nuestras
suposiciones sobre el dominio se hagan explicitas, lo que permite replantear éstas y
permite que otros puedan entender su descripcion. Por ultimo, y no por ser poco
importante, facilitan el analizar el conocimiento del dominio utilizando métodos

formales (Fridman et al, 2001).

ESTRUCTURACION

METADATOS DE CONTENIDOS

ONTOLOGIAS _ ¢SEMANTICA?

Figura 2-4: De Metadatos a Ontologias

Pero, ;Qué significa semantica? Para entender el concepto, revisaremos lo que
nos pasa cuando leemos un texto y encontramos caracteres extraios (simbolos). Estos
simbolos los interpreta nuestro cerebro en relacion a un modelo mental previamente
almacenado. Es decir, nosotros poseemos el significado de este simbolo (semantica) de
(alguna parte de) del mundo en nuestras mentes. Cualquier otra persona realizard su
interpretacion del mismo segin su propio modelo mental, que obviamente no tiene
porque ser comuin al resto de las personas. Por tanto, sabemos que no hay un
conocimiento en estos documentos sin alguien o algo que interprete la semantica. Si
deseamos diseminar conocimiento en los documentos, necesitaremos automatizar el

proceso de interpretacion semantica, al menos parcialmente. Necesitamos tener la
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capacidad de poder describir y representar en los sistemas de informacioén parte de
nuestros modelos mentales sobre los dominios especificos. Las ontologias son una
herramienta fundamental para lograr este objetivo. Las ontologias intentan limitar las
posibles interpretaciones a un solo modelo mental (el que nosotros queremos expresar).
Ningtin otro modelo hasta hoy dia es capaz de hacerlo como esta tecnologia. Las
computadoras de esta forma ayudaran a los humanos en la interpretacion de los
diferentes vocabularios, mediante un proceso de inferencia que se parece de manera
primitiva al proceso de interpretacion o razonamiento humano (Daconta, 2003). Un
lenguaje de representacion del conocimiento incluye una sintaxis del lenguaje (describe
la configuracion que puede constituir sentencias) y Semantica (determina los hechos y

significado basado en las sentencias).

2.5.2 Componentes de las ontologias

Las ontologias tienen los siguientes componentes que serviran para representar
el conocimiento de algiin dominio (Gruber, 1993b):

* Conceptos: son las ideas basicas que se intentan formalizar. Los conceptos pueden
ser clases de objetos, métodos, planes, estrategias, procesos de razonamiento, entre
otros

* Relaciones: representa la interaccion y enlace entre los conceptos del dominio.
Suelen formar la taxonomia del dominio.

* Funciones: son un tipo concreto de relacion donde se identifica un elemento
mediante el calculo de una funcién que considera varios elementos de la ontologia.

* Instancias: se utilizan para representar objetos determinados de un concepto.

* Axiomas: son teoremas que se declaran sobre relaciones que deben cumplir los
elementos de la ontologia. Permiten, junto al mecanismo de la herencia de
conceptos, inferir conocimiento que no esté indicado explicitamente en la taxonomia

de conceptos.

2.5.3 Tipos de ontologias

Van Heijst (Van Heijst, 1996) propone una clasificaciéon de las ontologias
tomando en cuenta la cantidad y el tipo de la conceptualizacion. Asi, propone

diferenciar los siguientes tipos de ontologias:
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Terminoldgicas: son las que especifican los términos que son usados para lograr
representar el conocimiento en el universo de discurso. Suelen ser usadas para
unificar vocabularios en un dominio determinado.

De Informaciéon: este tipo de ontologias especifican la estructura de
almacenamiento de algunas bases de datos. Ofrecen un marco para lograr un
almacenamiento de la informacion mas estandarizado.

De modelado del conocimiento: Este tipo especifica conceptualizaciones del
conocimiento. Contienen una rica estructura interna y suelen ser ajustadas para el
uso particular del conocimiento que describen.

Hay otras posibles clasificaciones de ontologias utilizando otros criterios. Por

ejemplo, si se toma en cuenta el conocimiento que almacenan o representan, se

distinguen tres tipos fundamentales de ontologias (Steve, 1998):

Ontologias de un dominio, son en las que se representa el conocimiento
especializado pertinente de un dominio o subdominio, como la medicina, las
empresas, las aplicaciones militares, el control del trafico entre otros

Ontologias genéricas, son las que representan conceptos generales y fundacionales
del conocimiento, como lo son las estructuras parte/todo, la cuantificacion, los
procesos o los tipos de objetos, independientes de un dominio en particular.
Ontologias representacionales, en este tipo, se especifican las conceptualizaciones
que subyacen a los formalismos de representacion del conocimiento, por lo que
también se denominan meta-ontologias (meta-level o top-level ontologies).

A estos tres tipos, Guarino (Guarino, 1998) anade las ontologias que han sido

creadas para una actividad o tarea especifica (denominadas task ontologies), como por

ejemplo la venta de productos o el diagnéstico de una enfermedad y las ontologias

creadas para una aplicacion especifica.

Por ultimo, se puede establecer una clasificacion de las ontologias en funcion de

su uso y reutilizacion como propone Honrrubia (2002) (ver figura 2.6.).

54



Capitulo 2 Estado del Arte

- +

+ -

Figura 2-5: Clasificacion de las ontologias (Honrrubia, 2002)

Gruninger y Uschold (2002) argumentan que existen muchos tipos de cosas a las
que la gente llama ontologias. Podemos pasar de tener solo términos aislados (con
menor significado) a tener descripciones de términos dentro de una légica formalizada
(con mucha menor ambigiiedad de los términos). Una ontologia formal, por tanto,
estaria formada por una lista de términos con definiciones, relaciones complejas entre
estos términos, reglas que controlen esas relaciones y valores potenciales o instancias

para cada término.

2.5.4 Construccién de ontologias, metodologias y métodos

En el disefio de una ontologia se debe tener en cuenta que la ontologia resultante
cumpla ciertas caracteristicas. Si cumple estas caracteristicas tendremos la garantia de
una ontologia eficiente en las aplicaciones que la empleemos. Para especificar una
ontologia Gruber (1993a) propone cinco criterios que mas tarde fueron ampliados a
once por otros autores (Van Heijst, 1996). Estos autores afirman que no hace falta
cumplir con todos ellos, pero que se debe realizar un estudio para definir los necesarios
en cada caso en particular.

Otros autores han aportado guias de desarrollo de ontologias que proponen los
pasos que se consideran necesarios y los cuales se han convertido en un estandar
metodolégico (Fridman et al, 2001) y (Rector, 2004).

El proceso de desarrollo de ontologias, por tanto, se refiere a las tareas que hay
que llevar a cabo para construirlas. Adaptando el estandar establecido por la IEEE 1074-
1995 (IEEE, 1996) para el desarrollo de software general, las tareas identificadas para el

desarrollo de ontologias se pueden clasificar en 3 categorias:



1. Actividades ligadas a la gestion del proyecto: planificacion, control del
seguimiento de la planificacion y actividades que aseguren la calidad del
producto.

2. Actividades orientadas al desarrollo de la ontologia: especificacion,
conceptualizacion, formalizacion, implementacion y mantenimiento.

3. Actividades integrales (necesarias para un buen desarrollo de la ontologia):
Adquisicion de conocimiento, integracion con otras ontologias, evaluacién y
documentacion.

En general, las metodologias proporcionan un conjunto de directrices que
indican como hay que llevar a cabo las actividades identificadas en el proceso de
desarrollo, qué técnicas son las mas apropiadas en cada actividad y qué produce cada
una de ellas.

Ceccaroni (2002) propone 4 pasos basicos en el proceso de creacion:

Identificacion del propdsito y del alcance. Se trata de especificar el contexto
de aplicacion y el modelado del punto de vista que queremos describir. El contexto de la
aplicacion describe el dominio, los objetos de interés y las tareas que van a realizarse. El
modelado del punto de vista describe el tipo de modelo, p.e., dinamico-estatico,
funcional-causal, entre otros

Construccion de la ontologia. Podemos distinguir las siguientes etapas:
Captura, Codificacion (representacion explicita de la conceptualizacion en un lenguaje
formal) e Integracion de las ontologias existentes (determinar si se va a reutilizar y
como alguna de las ontologias existentes).

Evaluacion. Evaluacion del disefio definitivo. Se tendran en cuenta aspectos
como la posible reutilizacion de la ontologia construida.

Documentacion y reutilizacion. Como es habitual, la documentacion debe
desarrollarse paralela a la realizacion de las etapas anteriores. Debe incluirse la
justificacion de las decisiones tomadas, la evaluacion realizada, el conocimiento
adicional para usarla, entre otros También ha de ser indexada y colocada con las

ontologias existentes para su posible reutilizacion.

2.5.4.1 Metodologias para crear Ontologias

Existen muchas propuestas metodoldgicas para desarrollar ontologias a
partir de cero, entre las principales reconocidas popularmente encontramos en un

recorrido historico que los autores Lenat y Guha (1990) publicaron una guia general
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sobre el proceso mediante el cual desarrollaron la ontologia Cyc. Posteriormente, en
1995, Uschold y King abordan en su propuesta la metodologia empleada para la
creacion de las ontologias para el proyecto TOVE (TOronto Virtual Enterprise). Mas
tarde este mismo grupo propone procesos metodologicas para construir ontologias
(Uschold & Griininger, 1996). En ese mismo afo, Bernaras (1996), present6é un método
para construir ontologias para redes eléctricas como parte del proyecto Esprit KACTUS.
Methontology (Fernandez et al., 1997) fue presentado en 1997 e inmediatamente
alcanzé un alto nivel de popularidad. Posteriormente se propuso una metodologia
basada en la ontologia SENSUS (Swartout et al., 1997), la que fue disefiada para apoyar
el desarrollo de traductores automaticos. Afnos después, en el 2001, la metodologia On-
To-Knowledge aparecié como apoyo a un proyecto planeado para mejorar la calidad de
la gestion de conocimiento en organizaciones grandes y distribuidas (Staab et al., 2001).

En 2001, Noy y McGuinness presentan su Guia para crear ontologias (Noy &
McGuinness, 2001), ésta por su sencillez y facilidad para seguirla se ha popularizado y
es utilizada como referencia en muchos trabajos que requieren del desarrollo de una
ontologia, se trata de una metodologia de ingenieria del conocimiento compuesta por
siete pasos:

1. Determinar el dominio y el alcance o ambito de la ontologia: Definir el
dominio y el alcance de la ontologia, respondiendo a preguntas del tipo ;cual
es el dominio que la ontologia debe cubrir?, ;para qué se va a usar la
ontologia?, ;a qué preguntas debe dar respuesta la ontologia?, ;quién va a
usar y a mantener la ontologia? Una de las formas de determinar el 4mbito
de la ontologia es preparar una lista de preguntas no exhaustiva que la base
de conocimiento basada en la ontologia debe ser capaz de responder, lista
que recibe el nombre de preguntas de competencia (Griininger & Fox, 1995).
Estas preguntas deben servir como base de pruebas posteriormente.

2. Considerar reutilizar ontologias existentes: Comprobar si es posible usar y
extender fuentes de conocimiento ya existentes, y que puedan ser de utilidad
para el dominio del problema. Ejemplos de ontologias reutilizables se
pueden encontrar en Ontolingua o en DAML ontology library.

3. Enumerar los términos importantes en la ontologia: Es util escribir una lista

con todos los términos con los que se harian afirmaciones acerca del dominio
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o se explicaria éste a un usuario. El contenido de la lista debe ser preciso y
carente de ambigiiedades.

Definir las clases y la jerarquia de clases: De la lista creada en el paso 3, se
seleccionan los términos independientes para constituir las clases. A partir de
¢éstas, se organiza la jerarquia. Hay diferentes aproximaciones: ascendente,
descendente y mixto (Uschold & Griininger, 1996).

Definir las propiedades de las clases — (slots): Las clases por si solas no
ofrecen suficiente informacion para responder a las preguntas de
competencia. Por tanto, se deben describir los conceptos propios de la
estructura interna de las clases. Por lo general, los términos no seleccionados
en el paso 4 pasan a considerarse propiedades de las clases. En general, hay
varios tipos de propiedades de los objetos que se pueden convertir en
propiedades en una ontologia: propiedades intrinsecas, propiedades
extrinsecas, partes, si el objeto es compuesto y relaciones con otros objetos.
Adicionalmente, todas las subclases heredan la propiedad de esa clase, es
decir, todas las propiedades de la superclase son heredadas por sus subclases.
Definir las caracteristicas (facetas) de las propiedades: Las ranuras tienen
diferentes propiedades que describen el tipo de valor, los valores permitidos,
el namero de valores (cardinalidad), asi como otras caracteristicas de los
valores que la propiedad puede tener.

Crear instancias: Es el ultimo paso de este proceso. Definir una instancia
individual de una clase requiere a) elegir una clase; b) crear una instancia

individual de esa clase, y c) rellenar las propiedades con valores.

2.5.5 Lenguajes tradicionales para representar ontologias

Los lenguajes para representar las ontologias se diferencian por la forma que

utilizan para representar el conocimiento, por ejemplo, frames, logica descriptiva,

predicados de primer y segundo orden, o los orientados a objetos.

Lenguajes mas representativos segun Goémez-Pérez (2004) son o fueron,
Ontolingua (Ontolingua, www), OKBC Protocol (OKBC, WWW) (Open Knowledge
Base Connectivity Protocol), OCML (OCML, www) (Operational Conceptual

Modeling Language) formo6 parte del proyecto VITAL (Shadbolt, 1993). FLogic (Frame
Logic) (FRAME KOGIC, www) y LOOM (LOOM, WWW), con el surgimiento de la

web, se requiri6 una adaptacion o mejora, con lo que surgieron nuevas opciones.
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2.5.6 Lenguajes para representar ontologias en la WEB

Cuando la web, en su natural desarrollo, nos lleva a la necesidad del uso
intensivo del conocimiento, se crearon los siguientes lenguajes de especificacion de
ontologias. Estos se diferencian de los anteriores ya que desde su conceptualizacion
fueron desarrollados orientados para ser utilizados en este nuevo entorno. Es decir, estos
lenguajes anotan su codigo en el de las paginas Web para que agentes Web o programas
que interactuan con ellas puedan extraer la informacion semantica que esa Web tiene.
Los principales son:

XML, DTD y XML Schema: Actualmente es el lenguaje con el que se estan
apoyando los e-business para mejorar sus servicios y en el que se espera en un futuro
cercano sera utilizado por todos en la Web. Fue desarrollado por el grupo de trabajo
XML del W3C, el cual establecid la version 1.1 como recomendacion el 4 de febrero de
2004 (XML, 2004. WWW). XML es el pilar en el que se sustentan el resto de lenguajes
o tecnologias de la Web. XML supone un formato universal: “Todo debe estar escrito
en XML” (Llorens, 2005).

Otra de las funciones actuales que tiene es encapsular informacion o partes de
una ontologia para que sea intercambiada a través de los diferentes protocolos de
intercambios de datos XML a través de la Web (por ejemplo SOAP).

La familia de tecnologias asociadas a XML es muy extensa destacando XPath,
XPointer, XLink, XSL y CSS principalmente (Martin y Martin 2005).

XOL (XML-Based Ontology Exchange Language) (Karp, 1999) como indica su
nombre es un lenguaje que busca establecer un formato de intercambio de ontologias,
pero no para su especificacion. Este lenguaje se emplea para el intercambio de
ontologias entre bases de datos, aplicaciones de ontologias entre otros y es utilizado
como formato de intercambio entre bases de datos en ORACLE.

SHOE (Simple HTML Ontology Extension) (SHOE, WWW) ha sido

desarrollado para ampliar HTML incorporando semantica en los documentos en este
formato para que las maquinas los procesasen. Consiste en definir una ontologia que
describa una clasificacion valida de objetos y las relaciones existentes entre ellos, para
de esta forma afadir informacion descriptiva. Las ontologias en SHOE son una
jerarquia de clases junto a un conjunto de relaciones entre ellas y otro conjunto de reglas

de inferencia en forma de clausulas. Se trata de un lenguaje de especificacion de
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ontologias que pretende potenciar y mejorar los motores de busqueda de los buscadores
de Internet.

RDF(S) (Resource Description Framework (Schema)) (RDF, 2004 a, www)
(RDF, 2004 b, www) desarrollado por el World Wide Consortium (W3C), cuya
recomendacion fue establecida el 10 de febrero de 2004, establece la sintaxis y
estructura que permite la descripcion de metadatos y permite que el significado sea
asociado con los datos a través de RDF Schema (RDFS, WWW), el cual facilita la
definicion de ontologias especificas de dominio. Se trata de una infraestructura que
permite la codificacion, intercambio y reutilizacion de metadatos estructurados. Esta
infraestructura permite la interoperabilidad de metadatos mediante el disefio de
mecanismos que dan soporte a las convenciones comunes de semadntica, sintaxis, y
estructura. RDF hace uso de XML como sintaxis comun para el intercambio y proceso
de metadatos, proveyendo independencia, extensibilidad, wvalidacion, legibilidad
humana y la habilidad para representar estructuras complejas. RDF explota estas
caracteristicas imponiendo, a su vez, estructuras que permiten expresividad semantica
inequivoca. Ademas, proporciona un medio para publicar vocabularios tanto legibles
por los humanos como capaces de ser procesados por las maquinas, pudiendo ser
reutilizados, extendidos o refinados para adaptarlos a los diferentes dominios
especificos seglin sus requerimientos.

RDF basa su modelo en tres partes: Recursos (sujeto) que son todo aquello de lo
que se puede decir algo y son referenciados por un identificador Unico de recursos
(URI); Propiedades (predicados) que definen atributos, aspectos, caracteristicas o
representan una relacion que describe a un recurso; y Declaraciones (objeto) los cuales
nos sirven para dar valores a las propiedades de un recurso especifico. RDF(S) funciona
como un modelo semantico de datos capaz de permitir preguntas referentes a su
contenido y no a la estructura del documento.

OIL (Ontology Interchange Language) (OIL WWW) fue una propuesta de
lenguaje que entre sus ventajas permitiera la especificacion de ontologias y ademas
sirviera como lenguaje de intercambio de éstas. Fue disefiado por un grupo de

investigacion dentro del proyecto OnToKnowledge (ONTOKNOWLEDGE, WWW)

basandose en los sistemas de frames y en los de logica descriptiva, mezclando las
propuestas de OKBC, XOL y RDF para obtener lo mejor de cada una de ellas. Las

ontologias en OIL estd organizada en tres niveles: un nivel objeto (donde residen las
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instancias); un primer nivel meta donde residen las definiciones y descripciones de la
ontologia y, por ultimo, un segundo nivel meta donde reside un contenedor sobre la
ontologia, es decir, donde reside la informacion sobre las caracteristicas de la ontologia.
OIL también soporta axiomas por lo que el razonamiento sobre ontologias de este tipo
es posible.

DAMLA+OIL (Van Harmelen, 2001). Es un lenguaje que nos ofrece mas
expresiones sofisticadas para las descripciones de clasificaciones y propiedades de los
recursos que las que ofrecian RDF y RDFS. DAMLAOIL es la evolucion de RDFS, en
el que se redefinen muchas de sus descripciones y se afiaden muchas otras para mejorar
el lenguaje y aportar propiedades y mecanismos para que el lenguaje defina ontologias
que después pueden ser empleadas por sistemas de razonamiento para poder inferir
sobre la informacion.

OWL y OWL2 (Ontology Web Language) (OWL, WWW) surge del W3C
como la busqueda de un lenguaje de especificacion de ontologias que sirva como
estandar para todos los investigadores de la WS. OWL es una extension del modelo
RDEFS, y en ella se redefinen recursos y propiedades, al igual que se le afiaden nuevas.
Con OWL se pueden definir clases mediante restricciones a otras clases, o con
operaciones booleanas sobre otras clases, hay nuevas relaciones entre clases como la
inclusion, disyuncion y la equivalencia, se pueden definir restricciones de cardinalidad
en propiedades o dar propiedades sobre las relaciones (transitiva, simetria) asi como
permitir clases enumeradas. OWL se decidid separar en tres niveles:

OWL Lite: la versiéon mas simple para los programadores principiantes. Permite
la jerarquia de clasificacion y las restricciones simples.

OWL DL: esta version ya tiene todo el vocabulario OWL completo. Las
limitaciones son que las clases no son instancias ni tipos y los tipos no son ni instancias
ni clases. No permite restricciones de cardinalidad en propiedades transitivas. Posee
gran expresividad sin perder las propiedades de completitud y decidibilidad.

OWL Full: esta version también incluye todo el vocabulario de OWL pero en
este caso no hay limitaciones para explotar todo su potencial. Sin garantias
computacionales. OWL Full se considera la mas completa de todas y se supone una
extension de DL que a su vez es una extension de Lite, por lo que toda ontologia
correcta en OWL Lite es una ontologia correcta en OWL DL, y toda conclusion correcta

en OWL Lite es una conclusion correcta en OWL DL (pero no a la inversa). De la
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misma manera esto también ocurre con OWL DL y OWL Full respectivamente. Este
lenguaje también posee funcionalidades de razonamiento para las ontologias.

OWL se convirtié en recomendacion del W3C en 2004, por lo que se le dedico
una mayor atencion y, a partir del 27 de octubre de 2009, surge como recomendacion lo
que actualmente es la propuesta mas avanzada, conocida como OWL2.

OWL2: El Lenguaje de Ontologias Web fue redefinido y extendido en lo que se
conoce como OWL2 que estd disenado para ser utilizado por las aplicaciones que
necesitan procesar el contenido de la informacion en lugar de so6lo presentar la
informacion a los seres humanos. OWL2 facilita una mayor interpretabilidad para la
maquina sobre el contenido Web, a diferencia de XML, RDF y RDF Schema (RDF-S),
proporcionando mayor expresividad al mismo tiempo que una semantica formal. Al ser
una recomendacion aprobada por el W3C, se espera que muchos desarrolladores e
investigadores de la WS vayan a centrar ya sus esfuerzos en desarrollar herramientas y

sistemas orientados a este lenguaje.

2.5.7 Software editor de ontologias

Para el desarrollo de la construccion de una ontologia la principal herramienta
son los editores. Estos editores suelen ser desarrollados para un tipo de lenguaje
especifico, pero muchos de ellos incorporaron médulos que les permiten soportar otros

lenguajes de especificacion diferentes. Los principales editores han sido:

Ontolingua Server (Ontolingua, www), desarrollado en 1990 por el laboratorio
de sistemas de conocimiento de la Universidad de Stanford, estd orientado al lenguaje
Ontolingua, aunque posteriormente incluyeron otros lenguajes.

WebOnto (WebOnto, www) fue desarrollado por el Knowledge Media Institute
(KMI) en 1997 como editor de ontologias OCML, cuya caracteristica principal es que
permite la participacion de varios usuarios en el desarrollo de la ontologia.

Protégé (PROTEGE, www) fue desarrollado por Stanford Medical Informatic

(SMI) en la Universidad de Stanford. Actualmente es uno de los editores de ontologias
mas usado por investigadores para desarrollar sus ontologias, ya que es una herramienta
que se actualiza con bastante regularidad y a la que se le pueden afiadir médulos y
plugins con nuevas funcionalidades. Permite que la ontologia desarrollada se exporte a
los diferentes lenguajes de especificaciéon mas empleados actualmente (RDF, DAML,
OWL, entre otros). Protégé, cuenta con una version web de su editor, configurable en

un servidor, con el que las ontologias pueden ser editadas en linea. (WebProtege, 2011)
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WebODE (WebODE, www) es una herramienta desarrolla por el grupo de
Ingenieria Ontologica de la Universidad Politénica de Madrid, que basa la construccion
de ontologias utilizando la metodologia Methontology. Permite exportar el
conocimiento a diferentes lenguajes de especificacion (RDFs, OWL, OIL, DAML +
OIL).

OntoEdit (OntoEdit, www) es un editor que soporta F-Logic RDF y OIL aunque
después almacena el conocimiento en XML.

OilEd (OilEd, www) es la herramienta bautizada como el “notepad” de los
editores de ontologias. Basado inicialmente para el desarrollo de ontologias OIL y
DAML + OIL, se han ido realizando numerosas actualizaciones para que acepte la
mayoria de los lenguajes de especificacion actuales. Es un editor bastante utilizado por
los investigadores porque aporta la posibilidad de interactuar con un razonador como
FACT o RACER que permiten comprobar la consistencia de una ontologia. Una de las
desventajas que presenta este editor es la carencia de recursos para soportar ontologias

grandes, migracion e integracion de otras ontologias y diferenciacion de versiones.

2.6 Web semantica

La WS, un suefio en proceso de hacerse realidad, “es una extension de la Web
actual, en la que se proporcionara informacién con un significado bien definido y
mejorara la forma en la que las maquinas y las personas trabajan en cooperacion”
(Berners-Lee et al, 2001). Otras definiciones encontradas en la literatura pueden ser
examinadas en (Herman, 2003) y (W3C, WWW).

La WS propone, entre otras cosas, superar las limitaciones de la Web actual
introduciendo en los documentos descripciones explicitas del significado, mejorando su
estructura interna y la estructura global de los contenidos y actualizando los servicios
disponibles en la Web. Tiene como “visién” el desarrollo de una Web mas inteligente,
en la que se pueda conseguir una comunicacion efectiva entre las computadoras y centra
sus esfuerzos en la busqueda de descripciones enriquecidas semanticamente para los
datos y la informacion contenida en la Web. En este mismo orden de ideas, se promueve
el desarrollo de descripciones que incluyan no solo las estructuras de datos, sino
también las relaciones existentes con los conceptos, las restricciones y las reglas que

permitan el razonmiento sobre dicha informacion. Asi mismo, se promueve la
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definicion y reutilizacién de vocabularios u ontologias de conceptos que faciliten el
procesamiento por parte de las maquinas (Berners-Lee et al, 2001).

Tal y como aparece reflejado en (Ayesha, 2002), estd previsto que la WS sea un
lugar donde los datos puedan ser compartidos y procesados tanto por herramientas de
manera automatizada como por las personas. La clave subyace en la automatizacion y la
integracion de los procesos a través de lenguajes legibles por maquinas. Para poder usar
y enlazar la gran cantidad de informacion disponible en la Web, los agentes software
deben de ser capaces de comprender la informacion, es decir, los datos deben de estar
escritos haciendo uso de una semantica legible y entendible por las maquinas. Por tanto,
en los documentos XML, debera afiadirse semantica adicional para que los programas
software puedan establecer el significado de las etiquetas de dichos documentos. Tim
Berners Lee(2001) menciona cuatro componentes o caracteristicas basicas necesarias
para la evolucion de la WS. Estos componentes son:

* Exprsar significado. La WS debe tener estructura y afiadir semantica al
contenido de las paginas web, desarrollando un entorno donde agentes software
puedan viajar de una pagina a otra llevando a cabo sofisticadas tareas para los
usuarios.

* Acceso a representaciones del conocimiento. La WS debe resolver las
limitaciones de los sistemas de representacion de conocimiento tradicionales,
creando lenguajes de reglas suficientemente expresivos como para permitir a la
Web razonar tan ampliamente como se desee.

* Ontologias. Para conseguir que las computadoras sean mas utiles, la WS debera
extender la Web actual con conocimiento formalizado y datos que sean
facilmente procesados por computadoras. Para ser capaz de buscar y procesar
informacion relativa a alguna materia de interés, los programas necesitan
informacion que haya sido modelada de una forma coherente. Las ontologias
modelan todas las entidades y relaciones en un dominio. La ontologia es, por
tanto, necesaria para la representacion del conocimiento. La clave de las
ontologias es que pueden ser compartidas y, de esta forma, incrementar la
eficiencia e interoperabilidad. Sin embargo, se puede dar el caso en el que dos
organizaciones distintas usen dos nombres diferentes para identificar el mismo

concepto, es decir, las ontologias sean distintas. En tales casos, se requiere la
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habilidad para asociar los términos de una y otra (mapping o mapeado) y esto
sera crucial para mantener las ventajas de la WS.

* Agentes. La potencia real de la WS se conocerd cuando agentes capaces de
manejar contenido semantico sean usados para recoger y procesar informacion
de la Web e intercambiar los resultados con otros agentes. Herramientas como el
intercambio de certificados o la firma digital asegurardn que los resultados

intercambiados entre agentes sean validos y se pueda confiar en ellos.

2.6.1 Estructura de Capas de la Web Semantica

Tim Berners-Lee (Berners-Lee, 1998) ide6 una infraestructura de lenguajes y
mecanismos para poder llevar a cabo la idea de la WS. Esta infraestructura se puede
esquematizar en diferentes capas o niveles. Esta estructura o esquema de capas que se
ha definido para la WS, fue presentada por Tim Berners-Lee durante XML Conference

de 2000 (ver figura 2-7):

iable

Figura 2-6: La Web Semantica

En esta propuesta, Berners-Lee propone como base las capas Unicode y URI
(Uniform Resource Identifier) que aseguran que se usen conjuntos de caracteres
internacionales y aporten significado para identificar los objetos en la WS.
Posteriormente, y de manera ascendente, propone la capa XML junto al los Namespaces
(Espacio de Nombres), estos aseguran que se pueda integrar la definicion de la WS con
los demdas estandares basados en XML. En el siguiente nivel se encuentran RDF
(Resource Description Framework) y RDFSchema y se propone a las ontologias como

el elemento de enlace que permita hacer declaraciones sobre objetos con URIs y definir
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los vocabularios que pueden ser referenciados por una URI. Es en esta capa donde
podemos asociar tipos a los recursos y a los enlaces. Al mismo tiempo, esta capa da
soporte a la evolucién de vocabularios compartidos y permite definir relaciones entre
conceptos.

Como en todo conocimiento, se deben de poder especificar reglas que sirvan a
los razonadores como métodos para inferir sobre el conocimiento y, de esta forma,
obtener nueva informacion, para ello propone a una capa Légica que estd basada en la
posibilidad de definir reglas de tipo “antecedentes a consecuentes” y hechos.

Las ultimas capas, centradas en las Pruebas y la Confianza estan en continuo
desarrollo. Una de las aproximaciones estd centrada en el uso de las firmas digitales.
Basadas en trabajos matematicos y criptograficos, las firmas digitales proporcionan
pruebas de que una persona escribid (o estd de acuerdo) con un documento o
declaracion. De esta manera, solo queda decirle a los programas, en quien confiar y en
quién no. Cada uno puede establecer su propio nivel de confianza, pero a pesar de que

hay muchisimo trabajo en ello, las personas aun no se ponen de acuerdo.

2.7 Herramientas computacionales que apoyan a la Web
Semantica

La WS no puede entenderse sin el uso de de TICs desarrolladas para su
integracion e la WEB actual, éstas herramientas tecnologicas, muchas de ellas atin en
investigacion, proveen de una estructura fisica de soporte y formaran parte integral de

los desarollos futuros.

2.7.1 Sistemas de almacenamiento de Ontologias

Una de las herramientas mas desarrolladas por los investigadores de la WS son
los sistemas de almacenamiento y comparticion de ontologias. Mediante estos sistemas
(servidores) es posible mantener las ontologias en bases de datos e ir afiadiendo nueva
informacioén, para que con la ayuda de razonadores probar la consistencia de la
ontologia. La mayoria de los sistemas de almacenamiento estan orientados a
descripciones utilizando conceptos escritos en RDF, aunque algunas han ido
actualizandose hacia los ultimos lenguajes de especificacion. Las principales
herramientas en esta area son:

ICS-FORTH RDFSuite (Alexaki et al, 2001): desarrollado por el proyecto EU

C-Web y MesMuses, es un conjunto de herramientas para el manejo de recursos RDF
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en aplicaciones Web. El objetivo de estas herramientas es procesar, validar, almacenar y
consultar los recursos RDF. Para el almacenamiento, la aplicaciéon empleada es RSSDB,
una herramienta que lee descripciones RDF almacenadas en bases de datos objeto-
relacionales como PostgresSQL?, manteniendo el conocimiento y relaciones existentes
en la ontologia. El lenguaje de consulta que emplean es RDF Query Lenguaje (RQL).

Sesame (Broekstra y otros 2002) es un repositorio para RDF-Schema
desarrollado por Aidministrator Nederland. Tiene procesos para afadir y eliminar
informacion escrita en RDF en los repositorios para que pueda ser almacenada en
cualquier tipo de base de datos (MySQL, Oracle entre otros). Soporta los lenguajes de
consulta RQL, RDF Data Query Language (RDQL) y Sesame RDF Query Language
(SeRQL), para acceder al conocimiento. (Sesame, 2011)

RAfDB (Dumbill, 2000) fue implementado por R. V. Guha, es la base de datos
mas simple que hay para recursos RDF. Es escalable y posee un lenguaje de consulta
parecido a SQL.

Jena 2 (JENA, WWW) (McBride, 2001) es una coleccion de herramientas

desarrollada por Hewlett-Packard para la WS. En esta coleccion, hay un procesador para
RDF, una API, el lenguaje de consulta RDQL, soporte para ontologias RDFS, DAML +
OIL y OWL y un sistema de almacenamiento basado en bases de datos BerkeleyDB.
KAON Tool (KAON, 2004) fue desarrollado por la infraestructura KAON
(Karlsruhe Ontology) Semantic Web, implementa una interfaz independiente del
sistema en el cual se guardaran las ontologias, esto puede ser cualquier base de datos o
un fichero texto. Implementa un API para leer las descripciones de los recursos, emplea

RQL para realizar consultas y soporta tanto ontologias DAML + OIL como RDF.

2.7.2 Razonadores

Una de las herramientas mas utilizadas para explotar la ventaja de tener las
ontologias son los razonadores, estos sirven para realizar inferencias a través de los
conceptos y, en algunos casos sobre las instancias, para obtener nuevo conocimiento.
Generalmente difieren en el lenguaje formal con el que especifican el conocimiento, asi

como en los lenguajes de consulta que puedan utilizar. En la actualidad son varios los

> www.postgreSQL.org

67



razonadores o sistemas de inferencia que utilizan logica descriptiva y que permiten el
razonamiento y la inferencia en las ontologias. Los principales son:

FaCT (Fast Classification of Terminologies) (FACT, WWW) desarrollado por
Ian Horrocks (Horrocks, 1998), que puede ser usado para chequear el grado de
satisfaccion de las descripciones. Permite reglas transitivas, inversas, restricciones
cualificadas, jerarquias entre otros Es lo suficientemente expresivo para soportar y
razonar sobre cualquier base de conocimiento. Escrito en Common Lisp, facilmente
ejecutable por cualquier programa Lisp de forma local, tiene escrita un version servidor
FaCT para ser usada via interfaz CORBA sobre cualquier sistema con acceso a la red.
Actualmente es el razonador empleado por defecto por el editor de ontologias OilEd
para clasificar los conceptos en una jerarquia segun las descripciones que tengan.

RACER (Renamed ABox and Concept Expression Reasoner) (RACER, WWW)

desarrollado por Ralf Moller y Volker Haarslev en 1999, pero que ha sido renovado
perioddicamente hasta la fecha. Permite la inferencia tanto en conceptos como en
instancias, soporta ontologias escritas en RDF/RDFS/Daml/OWL y posee un lenguaje
de consulta sencillo para la inferencia de instancias. Puede ser utilizado tanto por OilEd
como por Protégé para comprobar la consistencia de la ontologia o para hacer consultas
sobre el conocimiento.

BOR (SIMOV, 2002) es un razonador desarrollado por el Laboratorio Sirma del

proyecto On-To-Knowledge. Tiene soporte para ambos tipos de inferencia, tanto sobre
instancias como sobre conceptos, puede ser usado con ontologias escritas en DAML +
OIL, con algunas restricciones, y con ontologias escritas en la especificacion OWL Lite.
Ademas se puede incorporar a la aplicacion Sesame para dar soporte a ontologias
DAML + OIL en este tipo de repositorios y poder inferir conocimiento o simplemente
recuperarlo.

DamlJessKB (DAMLJessKB, www) es el razonador para DAML + OIL descrito

por National Science Foundation (NSF), y por la iniciativa Knowledge and Distributed
Intelligence (KDI). Implementado en Jess (Java Expert System Shell), basa su
mecanismo en procesar la informacion expresada en las reglas creadas en DAML +

OIL.

Cerebra (CEREBRA, www) es un motor de inferencia desarrollado por Network

Inference. Parecido al razonador de logica descriptiva FaCT, solo que en este caso

ofrece soporte para la inferencia sobre instancias y “datatypes”. Soporta ontologias
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RDF, DAML + OIL y OWL, y como lenguaje de consulta utiliza XQuery (Xquery,
www) Tiene versiones para trabajar conjuntamente con los editores OilEd y Protégé.

Pellet (Pellet, www) Pellet es un razonador de OWL-DL basado en Java. Puede

ser utilizado conjuntamente con bibliotecas del API de Jena o del OWL. Con ¢l es
posible validar, comprobar la consistencia de ontologias, clasificar la taxonomia y

contestar a un subconjunto de consultas RDQL.

2.7.3 Lenguajes de reglas

Otro de los objetivos de la WS es la definicion de un lenguaje de reglas
semanticas. Las reglas en la WS pueden ser de utilidad a los razonadores como métodos
para inferir sobre el conocimiento, obtener nueva informacion y que, ademas, puedan
ser empleadas por los SW para especificar tareas.

Como lenguajes de reglas destacan dos, RuleML (RuleML, www) y SWRL
(SWRL, WWW). RuleML fue el primer lenguaje empleado para definir reglas en

aplicaciones basadas en WS, aunque recientemente se ha propuesto el uso de SWRL.

2.7.4 Lenguajes de consultas

RQL (RDF Query Language) (RQL,WWW) es un lenguaje de consulta para
RDF y RDF Schema basado en OQL (Object Query Language). RQL nos permite
navegar por los grafos que hay en el modelo RDF y proporciona un mecanismo para
consultar y seleccionar los nodos del modelo que queramos recuperar.

La caracteristica mas interesante de este lenguaje es que cuenta con la facilidad
de desarrollar construcciones propias especificas para las relaciones semanticas dentro
del RDF Schema, como son las relaciones de clase/instancia, clase/propiedad o el
dominio y rango de una propiedad, por lo que resulta mas facil recuperar informacion
de los nodos del modelo.

RDQL (RDF Data Query Language) (RDQL, WWW) fue desarrollado por HP
para implementarlo como lenguaje de consulta para RDF en los modelos de Jena,
RDQL deriva de SquishQL que es un lenguaje de consulta para RDF, que a la vez
deriva de rdfDB.

Como RDF se basa en una estructura de grafos donde los nodos son recursos o
literales, RDQL permite especificar el patron de la tripleta <sujeto, predicado, objeto>
que queremos buscar en el grafo del modelo para poder recuperar cualquier parte de la

tripleta, devolviendo todas las tripletas que cumplan el patron que le pasamos (muy
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parecido a como actua RQL). Tiene la desventaja de no permitir inferencias y la
utilizacion de filtros para obtener resultados es muy limitada. Las ventajas son la
sencillez de manejo, ya que solo hace falta tener claro que tripleta <sujeto, predicado,
objeto> se quiere consultar. Otra de sus ventajas es la facilidad de integracion con Java,
debido a que ha sido implementado por los mismos desarrolladores de Jena.

SeRQL (Sesame RDF Query Language) (Aduna, 2004, www) es un lenguaje de
consulta desarrollado por los administradores de Sesame que combina las caracteristicas
de RQL, RDQL, N-Triples y N3, afiadiendo nuevas. Sus principales caracteristicas son:
Transformacion de grafo, Soporte de RDF Schema, Soporte de Datatype de XML
Schema, Sintaxis expresivas para los path (o URI), Matching opcional de path (o URI)

Este lenguaje de consultas posee tres componentes importantes: URIs, literales y
variables. Y una de las diferencias de este lenguaje respecto al resto es la de presentar
dos formas diferentes de hacer la consulta, una llamada “Select”, comun al resto de
lenguajes, otra denominada “Construct” que devuelve el resultado en forma de
subgrafos.

DQL (Daml Query Language) (Fikes et al, 2004) se trata de un lenguaje formal
que integra un protocolo para conducir el didlogo entre un agente cliente que realiza
consultas y un agente que responde a sus solicitudes, haciendo uso de conocimiento
representado en DAML + OIL. Es un lenguaje de consulta y no de inferencia, y posee la
ventaja de que esta preparado para manejar conocimiento descrito en DAML + OIL. Sin
embargo, las herramientas que implementan este lenguaje, han sido escasas.

OWL-QL (Fikes et al, 2004) es una actualizacion del lenguaje DQL. Es un
lenguaje formal que cuenta con un protocolo para conducir el didlogo entre un agente
cliente que realiza consultas y un agente que responde los requerimientos, utilizando
para ello de conocimiento representado en OWL.

SPARQL (SPARQL, WWW) es un lenguaje de consultas para grafos RDF
propuesto por W3C. Ofrece a los desarrolladores y usuarios finales un camino para
presentar y utilizar los resultados de busquedas a través de una gran variedad de
informacion como puede ser datos personales, redes sociales y metadatos sobre recursos
digitales como musica e imagenes. SPARQL también proporciona un camino de
integracion entre recursos diferentes. Entre sus caracteristicas estas:

-Extraer informacion en diversas formas, incluyendo URIs.

-Extraer subgrafos RDF.
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-Construir nuevos grafos RDF basados en la informacion de los grafos

consultados.

2.8 Anotacion 6 Marcado Semantico

Como ya hemos comentado, al usar el internet para consultar la Web, esperamos
encontrar en ella una fuente inagotable de informacion, accesible para nosotros, los
seres humanos. Esto es porque desde los principios de esta tecnologia, los documentos
Web se hacian a mano y eran creados orientados al intercambio de informacion entre las
personas. Todos estos documentos constituyen una enorme cantidad de texto, imagenes
e incluso sonido sin significado para una computadora. El usuario ha sido hasta hoy el
responsable de extraer e interpretar la informacion relevante. Actualmente, dado el
asombroso crecimiento de la informacién contenida en Internet resulta imposible que un
unico usuario realice esas tareas en un tiempo aceptable. Al mismo tiempo, han surgido
nuevas tecnologias que facilitan la gestion y recuperacion de la informacion y, con ellas,
aparece también la generacion semiautomatica de documentos Web.

En la actualidad, la presentacion en la WWW de este tipo de documentos tiende
a tratarse independientemente a su contenido, principalmente mediante la utilizacion de
XML, RDF, RDF Schema u OWL. Pero aunque con ello se facilite el procesamiento
automatico de la informacidn, una computadora no puede llevar a cabo por si sola las
tareas de acceso, extraccion e interpretacion de la informacion relevante. Conseguir que
las méquinas entiendan el significado y la semantica de los textos escritos y de las
paginas Web es uno de los dos pilares principales que sustenta el desarrollo de la WS.
En este contexto, la Anotacion Semantica (AS) de paginas Web, que hace explicito el
significado para una computadora, se ha convertido en un punto clave.

Como ya analizamos previamente, los investigadores han encontrado en las
ontologias el modelo ideal para describir formalmente el conocimiento de los recursos
Web y su vocabulario y, por tanto, lograr hacer explicito de algin modo el significado
subyacente de los términos incluidos en las paginas Web. La Semantica Ontoldgica
(Niremburg y Raskin, 2001) es una teoria que estudia el significado del lenguaje humano
o lenguaje natural, asi como una aproximacion al Procesamiento del Lenguaje Natural
que utiliza un modelo abstracto del mundo (la ontologia) como recurso central, para
extraer y representar el significado de textos en lenguaje natural, para posteriormente

razonar con el conocimiento que se deriva a partir de estos textos. En este mismo
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contexto, la ontologia es también el eje central a la hora de generar textos en lenguaje
natural basados en las representaciones de su significado.

Con la Semantica Ontologica como punto de partida para la anotacion de
recursos Web con informacion ontoldgica, se pretende conseguir que esta anotacion
permita el acceso inteligente a dichos recursos, facilite la bisqueda y navegacién en la
Web y explote nuevos enfoques de inferencia a partir de estos recursos (Cea y otros
2002). La anotacion de paginas Web constituye uno de los campos mas activos dentro

de la actividad de la WS (RQL, www).

2.8.1 ;Qué entendemos por anotacion semantica (AS)?

Segin el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), anotacion
“constituye la accion y efecto de anotar”, y anotar, en su principal acepcion es: “poner
notas en un escrito, una cuenta o un libro”.

En lingiiistica computacional una anotacion es una nota anadida a una parte
especifica de un texto.

Una AS se puede considerar entonces como una informacion sobre las entidades
o conceptos ligados de una ontologia (Figura 2-7), que aparecen en un texto y su
situaciéon en el mismo, o también las referencias que hay en un texto sobre un

repositorio semantico en el que hay mas conocimiento (Atanas, 2003)
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Figura 2-7: Anotacion Semantica relacionada a una ontologia.
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Existen dos alternativas para realizar anotaciones en documentos: anotaciones
incrustadas en el texto (en las paginas Web) creadas mediante los lenguajes de marcado

(XML) o anotaciones externas, no incrustadas en las paginas Web.

2.8.2 Marcos de Referencia para la AS

Existen varias propuestas de marcos de referencia para la AS, para este trabajo,
analizaremos mas a fondo solo los dos marcos mas comunes, el proyecto anotacion del
W3C Annotea (Kahan y otros 2001), y CREAM (Handschuh y Staab 2002), por ser los
mas representativos.

En primer lugar, revisaremos brevemente Annotea (Kahan y otros 2001)
(Koivunen 2005). Este es un proyecto del W3C que especifica la infraestructura para la
anotacion de los documentos Web, con énfasis en el uso colaborativo de las
anotaciones. El uso de estdndares abiertos es un principio muy importante para todo el
trabajo del W3C, buscando promover la interoperabilidad y extensibilidad.

El enfoque central en Annotea es un estilo semi-formal de anotacion, en la que
las anotaciones son declaraciones acerca de los documentos de texto libre. Estas
declaraciones deben tener metadatos (autor, fecha de creacion, entre otros) y pueden ser
escritos de acuerdo a los esquemas RDF, definidos por el usuario y de complejidad
arbitraria. En este sentido, Annotea no es tan formal como para la creacion de
documentos inteligentes. El almacenamiento propuesto es una mezcla donde las
anotaciones se almacenan como RDF localizados, ya sea en maquinas locales o en
servidores publicos de RDF. El marco Annotea ha sido base para varias herramientas,
entre ellas Amaya, Annozilla y Vannotea (ver seccion siguiente).

El formato principal para Annotea es RDF y los tipos de documentos que pueden
ser anotados se limitan a documentos HTML o XML. Esto es restrictivo para la GC por
que en lo general los datos comerciales se encuentran en otros formatos. Sin embargo,
para darle una solucién a esto, se propone a XPointer (www.w3.org /TR/WD-xptr)
como un método para localizar anotaciones en documentos. XPointer proporciona una
forma de identificar de forma unica fragmentos de un documento XML con el objetivo
de realizar vinculos. La especificacion XPointer ofrece un mecanismo para
direccionamiento de documentos XML en funciéon de su estructura interna, lo que

permite examinar su estructura jerarquica al mismo tiempo que se seleccionan sus partes
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internas, como elementos, valores de atributos, contenido de caracteres y posiciones
relativas.

Un problema con este proceso es que mientras la parte del documento al que se
refiere un XPointer se mantenga, la ubicacion de la anotacion asociada sera robusta a
los cambios en el detalle del documento, pero si se realizan revisiones a gran escala, las
anotaciones pueden verse movidas de sus puntos de anclaje.

Por otra parte, el marco CREAM (Handschuh y otros 2003) estudia el contexto
en que las anotaciones podrian ser realizadas y utilizadas, asi como el formato de las
propias anotaciones. En €l se especifican los componentes requeridos por un sistema de
anotacion, incluida la interfaz de anotacidn, el apoyo automatico a los anotadores,
sistemas de gestion documental y un servidor de inferencias que apoye la anotacion. Al
igual que Annotea, CREAM se ajusta a los formatos estindar de la W3C, con
anotaciones hechas en RDF u OWL y utiliza XPointer para localizar las anotaciones en
el texto, lo que la limita a formatos nativos en el web como XML y HTML. Lo
interesante de este marco, es que a diferencia de Annotea, los autores d¢ CREAM han
considerado la posibilidad de anotar la web profunda, es decir, tratan de anotar las
bases de datos con las que las paginas web se generan, de manera que las anotaciones se
integran de forma automatica con las paginas. Como en las empresas los sistemas estan
basados en bases de datos, esto tiene un valor considerable para apoyar los procesos de
GC.

CREAM se apoya en un modelo de almacenamiento que permite a los usuarios
elegir si desea almacenar las anotaciones por separado en un servidor o incrustadas en la
pagina web. Esto supone un mayor control del usuario sobre el documento y reconoce
que los usuarios pueden preferir guardar anotaciones junto con el material de origen. El
marco CREAM permite metadatos relacionales, definidos como "anotaciones que
contengan relaciones". Este tipo de metadatos relacionales son muy importantes para la
construcciéon de bases de conocimiento que se puedan utilizar para proporcionar

servicios semanticos.

2.8.3 Herramientas de AS

Una vez revisados brevemente los marcos principales para la AS, es importante
para este trabajo, revisar algunas de las herramientas especificas que pueden producir

las anotaciones semanticas que hagan referencia a una ontologia.
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Estas herramientas, fueron clasificadas, considerando el grado de intervencion

directo del usuario, o su grado de automatizacion, y se describen a continuacion:

1.

Anotacion Manual: Son las herramientas de anotacion mas basicas, permiten a

los usuarios crear manualmente las anotaciones. Tienen mucho en comuan con las

herramientas de anotacién puramente textual, y no tienen apoyo para el uso de

ontologias.

a.

Hay varios programas que producen anotaciones tipo Annotea en
RDF Por ejemplo, el navegador y editor del W3C denominado Amaya
(Quint y Vatton, 1997) puede anotar documentos web en XML o
HTML. El usuario puede hacer anotaciones con la misma herramienta
que utilizan para navegar o editar texto, por eso Amaya un buen ejemplo
de un sistema con un tnico punto de acceso. Cuenta con facilidades para
la anotacién manual de las paginas web, pero no contiene todas las
caracteristicas necesarias para apoyar la anotacion automatica. El
navegador Annozilla (ANNOZILLA, WWW) pretende hacer legibles
todas las anotaciones Amaya en el navegador, en el ambiente Windows,
Teknowledge (TEKNOWLEDGE WWW) produce un acoplamiento
similar para Internet Explorer.

El sistema Mangrove es otro ejemplo de este tipo de sistema de
anotacion manual facil de usar por parte del usuario (McDowelly otros
2003). El objetivo del sistema fue "atraer" a los usuarios a marcar el
codigo HTML mediante el uso de los datos creados en una serie de
servicios semanticos, como un quién es quién de los departamentos, un
calendario de eventos, entre otros La herramienta de anotacion en si es
una sencilla interfaz grafica, que permite a los usuarios asociar a un texto
resaltado una seleccion de etiquetas. Mangrove ha sido integrado con un
servicio de correo electronico semantico (McDowell et al, 2004), que
busca apoyar inicialmente algunos procesos del e-mail semantico, tales
como programacion de reuniones, utilizando formularios de texto.

La anotacion multimedia es la siguiente fase de desarrollo para la
anotacion manual, ampliando la gama de tipos de archivos que se pueden
anotar, agregando imagenes, video y audio. Vannotea (Schroeter y otros

2003), ha sido desarrollado por la Universidad de Brisbane para afnadir
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metadatos a MPEG-2 (video), JPEG2000 (imagen) y a los archivos que
se utilizan para definir las regiones de las imagenes en Direct 3D.
Algunas herramientas de anotacion manual se han desarrollado para
proporcionar apoyo a un tipo de usuario mas sofisticado, sin llegar a
ofrecer las prestaciones de una anotacion semiautomatica o automatica.
Un ejemplo de esto es el anotador OntoMat, que es una herramienta
para realizar anotaciones que se basa en los principios del marco
CREAM. Dispone de un explorador Web para mostrar la pagina que se
esta anotado y proporciona algunas funciones de usuario razonablemente
amigables para la anotacion manual, tales como arrastrar y soltar para la
creacion de instancias y la capacidad de anotar las paginas mientras se
estan creando. OntoMat se ha ampliado para incluir el soporte para la
anotacion semi-automatica. La primera de estas extensiones es S-
CREAM (Handschuh y otros 2003), utilizando el sistema Amilcare
(Ciravegna y Wilks) como base para la extraccion de informacion. La
idea general es que el usuario anote manualmente y el sistema aprenda
para posteriormente ofrecer anotaciones similares al usuario. OntoMat
también incorpora métodos para la anotacion de profundidad (Volz y
otros), es decir, la anotacion de las paginas Web que se generan a partir
de bases de datos. Otra investigacion basada en el marco CREAM se
centra en la ampliacion de la anotacion a formatos multimedia. M-
OntoMat-Annotizer (Bloehdorn y otros 2005) apoya la anotacion manual
de imagen y datos de video para usuarios con un poco de experiencia
multimedia, con la extraccion automatica de caracteristicas (metadatos)
que tienen los objetos en el contenido.

El laboratorio Mindswap en la Universidad de Maryland ha desarrollado
sistemas de anotacion para extensiones en HTML o basadas en
ontologias RDF. El anotador de conocimiento SHOE (Heflin y Handler,
2001) fue uno de los primeros sistemas que permitia a los usuarios anotar
las paginas HTML, utilizando como guia las ontologias disponibles a
nivel local o a través de una URL. Extrafiamente, SHOE no contaba con
una herramienta para visualizar las paginas web anotadas.
Running SHOE (Heflin y Handler, 2001) dio un paso mas hacia la

automatizacioén, apoyando a los usuarios con un procesador para las
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paginas Web, que permitia extraer las listas de entidades y otras paginas
utilizando reglas definidas por los usuarios, solo en archivos con
formatos regulares. Mindswap contintia desarrollando una amplia gama
de herramientas de la WS (Golbeck y otros 2002). Una adicion reciente
de importancia para este trabajo es el anotador RDF SMORE (SMORE,
WWW) que permite anotar imagenes y mensajes de correo electronico,
asi como HTML vy texto.

f. Una herramienta con caracteristicas similares a SMORE que estd basada
en codigo abierto es OPEN ONTOLOGY FORGE (OCO) (Collier y
otros 2004). OOF es visto por sus creadores en el Instituto Nacional de
Informatica de Japén, como un editor de ontologias que apoya la
anotacion, dando un paso mas hacia un entorno integrado para manejar
documentos, ontologias y anotaciones.

g. El Anotador COHSE (Bechhofer y Gooble, 2001) produce anotaciones
que son compatibles con las normas Annotea. Las anotaciones se
conciben como hipervinculos almacenado utilizando el Servicio
Distribuido de Enlaces (Carr et al, 1995). El anotador se ofrece como un
plug-in adecuado para su uso en Mozilla o Internet Explorer, dando al
usuario una opcion de elegir un entorno de trabajo. La arquitectura
COHSE se ha utilizado para apoyar una serie de aplicaciones de
dominio, incluyendo la generacion de anotaciones semanticas para los
usuarios con discapacidad visual (Plessers et al, 2005) y enriquecer a un
sitio web de tutorial del lenguaje Java (Bechhofer y otros).

Anotacion automatica: En este grupo, hay tanto herramientas de anotacion que
incluyen componentes de automatizacion, es decir, que ofrecen sugerencias para
anotaciones pero aun requieren la intervencion de los trabajadores del
conocimiento, como herramientas que generan las anotaciones de forma
automatica a gran escala. Algunas son todavia limitadas para ser usados por los
especialistas, mientras que otras son adecuadas para los trabajadores del
conocimiento. Los sistemas automatizados destinados a apoyar a los
trabajadores del conocimiento toman en cuenta las caracteristicas relacionadas al
disefio de la interfaz de usuario, a minimizar su necesidad de intervencion y al

mismo tiempo maximizar la precision. La automatizacion en general, puede ser
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organizada en tres categorias. La mayoria de las reglas basicas de uso tratan de
capturar los patrones conocidos de las anotaciones. Luego hay dos tipos de
sistemas que aprenden a anotar. Otros, los sistemas supervisados aprenden de las
anotaciones de muestra marcadas por el usuario. Un problema con estos métodos
es que la seleccion de ejemplos lo suficientemente buenos no es una tarea trivial
y se cometen muchos errores. Para hacer frente a este problema, los sistemas no
supervisados emplean una variedad de estrategias para aprender a anotar sin la
supervision de los usuarios, pero su precision es aun limitada. A continuacion se
presentan algunos de estos sistemas:

a. Lixto es un sistema de extraccion de informacion web que permite que
los procesadores que se definan logren la conversion de recursos no
estructurados a estructurados. La herramienta permite a los usuarios crear
procesos de trabajo de forma interactiva y visual mediante la seleccion de
piezas  relevantes de informacion  (Baumgartner 'y  otros
2001). Originalmente fue desarrollado en la Universidad Técnica de
Viena por Gottlob y sus colegas y ahora es distribuido por el spin-off
Lixto Software GmbHa (LIXTO, WWW)

b. MnM fue disefiado para anotar durante el proceso de entrenamiento de
las herramientas de extraccion de informacion (EI) y no como una
herramienta de anotacion en si (Vargas-Vera y otros 2003). Esto significa
que almacena los documentos marcados como versiones etiquetadas del
original, en lugar de los formatos RDF utilizados por la comunidad de la
WS. Cuenta con un apoyo razonable para el usuario, con un navegador
HTML para mostrar el documento y las caracteristicas de Ila
ontologia. Una fuerza de MnM es que proporciona APIs abiertos para
conectar a los servidores de ontologias y para la integracion de las
herramientas de extraccion de informacion, por lo que es flexible en
cuanto a los formatos y los métodos que utiliza.

c. Melita (Ciravegna y otros 2002) es una herramienta automatizada que
tiene dos principales estrategias disponibles para el usuario. Por un lado,
proporciona un sistema adaptativo de base para la extraccion de
informacion (Amilcare) que aprende a anotar los documentos mediante la
generalizacion de las anotaciones del usuario. La anotacién, por lo tanto,

es un proceso que comienza exigiendo la anotaciéon completa por parte
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del wusuario en las primeras etapas, para finalmente limitar los
requerimientos del usuario solo para fines de validacion de la exactitud
de las sugerencias realizadas por el sistema. Por otro lado, proporciona
facilidades del uso de reglas (basadas en expresiones regulares) para
permitir a los usuarios sofisticados para definir sus propias reglas. En
Melita, los documentos a anotar no son seleccionados al azar, mas bien,
son seleccionados en funcion de la utilidad esperada por el sistema de
EI El sistema de EI Amilcare se incorporo en K @, un sistema legal de
GC con capacidades semanticas basado en RDF que es producido por
Quinario (Gilardoni y otros 2005).

CAFETIERE es un sistema basado en reglas para la generacion de
anotaciones XML que fue desarrollado como parte del proyecto de
Parmenides (Black y otros 2005) y se ha utilizado, por ejemplo, para
anotar el corpus biomédico de GENIA (Rinaldi y otros 2004). Utiliza
técnicas de mineria de textos que se utilizan para sugerir anotaciones a
los analistas (Vasilakopoulos y otros 2004).

Armadillo es un sistema para la creacion de bases de conocimiento sin
supervision de grandes depositos (por ejemplo, la Web), asi como la
anotacion de documentos (Ciravegna y otros 2004). Utiliza la
redundancia de la informacion en los repositorios para arrancar el
aprendizaje basado en un puflado de ejemplos (llamados semillas)
seleccionadas por el usuario. Las semillas se buscan en el repositorio.
Después de la fase de adaptacion se utilizan métodos EI para generalizar
sobre los ejemplos y encontrar nuevos hechos. La confirmacion, por
parte de varias fuentes (documentos, por ejemplo), es necesaria para
comprobar la calidad de los datos recién adquiridos. Después de la
confirmacion, una nueva ronda de aprendizaje puede ser iniciada. Este
proceso puede repetirse hasta que el usuario esta satisfecho con la calidad
de la informacion aprendida. En Armadillo se utilizan una serie de
técnicas como busquedas de palabras clave hasta técnicas adaptativas
basadas en EI para la integracion de la informacion.

KnowlItAll (Etzioni y otros 2005) automatiza la extraccion de grandes

bases de conocimiento de hechos desde la Web, de manera similar a
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Armadillo. La diferencia mas notable es la forma en que el sistema
evalua a los candidatos. Esto lo hace usando un parametro que denomina
PMI (Point-wise Mutual Information), que esta basado en los resultados
del numero de hits que los buscadores arrojan sobre busquedas
especificas. KnowlItAll no requiere de ningiin conjunto de las semillas de
inicio. Ademas del sistema de referencia, los autores han proporcionado
tres extensiones del sistema (aprendizaje de patrones, la extraccion de
subclases y la extraccion de lista) que se utilizan para mejorar el
rendimiento general.

Otra herramienta, denominada SmartWeb utiliza el enfoque sin
supervision para el llenado de la base de conocimientos RDF (Buitelaar y
otros 2005). Su enfoque resuelve el problema para el aprendizaje
mediante el uso de nombres y subclases de la ontologia para construir
ejemplos. El contexto de estos ejemplos es entonces aprendido. De esta
manera, los casos se pueden identificar por la similitud de los contextos,
pero se puede utilizar wuna terminologia diferente en la
ontologia. SmartWeb tiene como objetivo el acceso moévil de banda
ancha.

Otro enfoque para el aprendizaje de anotaciones que explota el enorme
tamafio de la Web es de anotacién basada en patrones a través de
informacion en la web, Pankow (Cimianoy otros 2004). Pankow utiliza
una serie relativamente rara, pero muy informativa, de patrones
sintacticos de anotaciones de candidatos en paginas Web, eliminando la
necesidad de crear de forma manual un conjunto inicial de las paginas
Web marcadas, con esto elimina la necesidad de pasar por una etapa de
aprendizaje supervisado.

AeroSWARM (AEROSWARM, WWW) e¢es una herramienta
automatica para la anotacién basada en ontologias OWL utilizando el
anotador DAML llamado AeroDAML (Kogut y Holmes. 2001). Este
tiene una version Cliente-Servidor y una web habilitada como
demostrador, en el que el usuario introduce una URI y el sistema vuelve
automaticamente un archivo de anotaciones en otra pagina web. Para ver

esto en contexto, el usuario tendria que guardar el RDF en un servidor de
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anotaciones y ver los resultados de la anotacién en un navegador como
Amaya.

SemTag es otro ejemplo de una herramienta que se centra en el marcado
automatico (Dill y otros 2003). Se basa en la plataforma de anélisis de
texto del buscador de IBM y utiliza las funciones de similitud para
reconocer las entidades que se producen en contextos similares al
marcado de ejemplos. El principal problema de esta propuesta se da en la
ambigiiedad, por ejemplo, de cadenas idénticas, como "Napoleon", que
puede referirse a cosas diferentes, desde una marca de conac, el nombre
de una pelicula o un emperador. SemTag se propone como una solucion
para los especialistas en lugar de los trabajadores del conocimiento.

KIM (Knowledge and Information Management) (Popov y otros
2003, 2004) utiliza técnicas de extraccion de informacion para construir
una gran base de conocimientos de las anotaciones. Las anotaciones en
KIM son metadatos en forma de entidades con nombre (personas,
lugares, entre otros) que se definen en la ontologia KIMO (Knowledge
and Information Management Ontology) ¢ identificado principalmente
de referencia a las nomenclaturas extremadamente grandes. Esto es
restrictivo, por lo que seria un reto para la investigacion significativa
extender la metodologia KIM a las ontologias de dominio especifico. Sin
embargo, las entidades con nombre son una clase de metadatos con un
uso muy amplio (Dowman y otros 2005). La plataforma KIM est4 bien
implementada para mostrar el tipo de recuperacion y los servicios de
analisis de datos que pueden ser prestados a través de grandes bases de
conocimiento de las anotaciones. Por ejemplo, el servidor KIM es capaz
de utilizar una variedad de plugins de interfaces, incluyendo una para el
Internet Explorer de Microsoft, una interfaz de usuario Web que
proporciona diferentes servicios de busqueda semdntica y un visor
grafico para explorar las conexiones entre entidades. El desarrollo de
KIM va a continuar en colaboracion con DERI Galway y el equipo de
investigacion de GATE bajo la bandera de SWAN (SWAN, WWW) un

Anotador para la WS orientado a la Neuromedicina.
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. El proyecto Rainbow, con sede en la Universidad de Praga, tiene un
enfoque dirigido a la mineria web para automatizar la
anotacion. Rainbow es en realidad una familia de aplicaciones
independientes que comparten un fin comun, compartiendo un servicio
Web y una ontologia (Svateky et al, 2004).

m. MWSAF (METEOR-S Web Service Annotation Framework)
(METEOR-S, 2011) es un framework para anotacion semi-automatica de
descripciones por medio de servicios web con ontologias relevantes.
MWSAF es desarrollado por el proyecto METEOR-S. METEOR-S
provee de un mecanismo para agregar datos, funcionalidad, ejecucion y
calidad de servicios semanticos en un ambiente amigable. La
composicion del la WEB anotada se desarrolla en MWSCF (Abhijit,
2004). Utiliza ontologias modeladas en DAML, RDF-S, o OWL.

n. KnowWe (KnowWe, 2011) es un intento de integrar la Anotacion
Semantica a un entorno Web, en este caso la herramienta WIKI, esta
basado en Java, y sus motores de analisis y solucionadores de problemas-
también se basan en el proyecto d3web. KnowWE es acrénimo en inglés
de Medio Ambiente del Conocimiento Wiki y hace hincapi¢ en el
desarrollo distribuido de la resolucion de problemas del conocimiento
dentro de un wiki semantico (Baumeister, 2010).

0. GoNTogle (GoNTogle, 2011) es una herramienta de anotacion semantica
y busqueda de escritorio, construido a partir de Lucene y Prétegé. Es
compatible con anotacion manual y automatica de varios tipos de
documentos (doc, pdf, rtf, txt, odt), utilizando conceptos de la ontologia.
También ofrece opciones avanzadas para hacer busquedas mas alla de la
tradicional basada en palabras clave, basada en ontologias de busqueda y
busqueda combinada. (Bikakis et al, 2010)

3. Entornos integrados de anotacion: Existen algunas aplicaciones que tienen por
objeto la integracion de anotacion en herramientas estandar y hacer la anotacion
simultanea a la escritura. Algunos ejemplos se describen a continuacion.

a. WiCKOffice (Carr et al, 2004) utiliza este enfoque. Este proyecto
demuestra como la escritura dentro de un entorno ‘“consciente” de

conocimiento tiene posibilidades de apoyo 1til, como la asistencia
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automatica para rellenar formularios con datos extraidos de bases de
conocimiento.

b. AktiveDoc (Lanfranchi et al, 2005) permite la anotacion de documentos
en tres niveles: la anotacion basada en una ontologia de contenido, las
declaraciones de texto libre y el enriquecimiento “a la carta” del
documento. La ayuda se proporciona en la edicion y la lectura. La
anotacion semi-automatica de contenidos se realiza a través métodos
adaptativos de extraccion de texto (usando Amilcare). Como AktiveDoc
estd disefiado para la reutilizacion del conocimiento, siendo capaz de
supervisar las acciones de edicibn y proporcionar sugerencias
automaticas sobre el contenido relevante. La ayuda no se limita a rellenar
los formularios y demas estructuras predeterminadas (como en
WICKOffice), sino que se extiende a un texto libre. Esto permite la
reutilizaciéon de los conocimientos existentes de manera oportuna cuando
sea posible. Armadillo admite busquedas de los conocimientos
pertinentes en grandes depositos, las anotaciones en el documento se
utilizan como marco para las busquedas. Las anotaciones se guardan en
una base de datos independiente, los niveles de confidencialidad se
asocian a las anotaciones para garantizar la confidencialidad de los
conocimientos cuando sea necesario.

c. AeroDAML puede proporcionar también automatizacion en los
ambientes de autoria. Por ejemplo, se utiliza en el anotador
SemanticWord (Tallis 2003), que proporciona herramientas basadas en
GUI para ayudar a los analistas anotaciones en documentos de Microsoft
Word con ontologias DAML mientras escriben.

4. Anotaciéon “a demanda”. Existen sistemas que no son estrictamente
herramientas de anotacion. En su lugar, producen anotaciones a demanda de los
usuarios que navegan por los recursos no-anotados. De esta manera, ademas de
cubrir un nicho de recursos que es imposible de anotar, como las paginas web
externas, los documentos que cambian rapidamente, o los que podrian estar
anotado, pero con una ontologia inadecuada. Los mas comentados en Ia

bibliografia son Magpie y Thresher.
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a. Magpie (Dzbor et al, 2004) funciona desde un navegador web y no en
"tiempo real" anotando recursos web, poniendo de relieve las cadenas de
texto relacionadas con una ontologia de la eleccion del usuario. Los
servicios correspondientes de la Web pueden estar vinculados a las
cadenas de relieve. Mientras que la anotacion de los documentos es
automatica, Magpie tiene el inconveniente de que las partes especificas
de los Iéxicos de las ontologias tiene que ser producido de forma manual.
Esta herramienta, por ejemplo, puede marcar entidades como los
nombres de las personas, los procesos y las organizaciones y se pueden
resaltar con un enlace hacia recursos de la organizacion.

b. ESpotter: Sistema de reconocimiento adaptativo de entidades para Web
Browser, es un proyecto que busca la automatizacion en la generacion de
l1éxico (Zhu, 2005).

c. Thresher es un sistema similar Magpie que se utiliza para crear
anotaciones RDF en linea utilizando wrappers, los cuales actuan como si
fueran usuarios que navegan por los recursos de la web profunda (Hogue
y Karger, 2005). Al igual que con Magpie, el usuario puede acceder a los
servicios semanticos para objetos reconocidos. Escribir los wrappers es
una tarea compleja que aborda Thresher proporcionando servicios a los
usuarios “no técnicos” en base a ejemplos. Estos se utilizan para agregar
wrappers de forma automatica. Como Thresher es parte del navegador
semantico Haystack (Huynh et al, 2002), los usuarios también pueden

personalizar las ontologias que utilizan.

2.8.4 Herramientas de busqueda semantica

La creciente disponibilidad de datos semanticos, ya sea en la Web o al interior
de las organizaciones, ha creado la necesidad de que los motores de busqueda
aprovechen la semantica para tomar ventaja de la informacion estructurada ligada a las
ontologias disponibles, para con esto apoyar las necesidades de informacion mas
complejas de los usuarios.

La creacion de una ontologia descriptiva y detallada de un dominio no es
suficiente para lograr una aplicacion exitosa de la WS. Es necesario que el contenido de

la ontologia sea accesible a los usuarios finales. Las ontologias son estructuras
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complejas con un vocabulario especifico y, por lo tanto, tienen necesidades particulares,
tanto en relacion con la navegacion como en la busqueda de su contenido.

Se han desarrollado herramientas para el acceso a los datos que contienen las
ontologias y las bases de conocimiento. Para la busqueda semantica, existen varios
métodos, que pueden agruparse en las siguientes categorias principales:

* Consultas

* Consulta basada en formularios

* Busqueda basada en palabras clave
* Uso del lenguaje natural

A continuacion revisaremos en detalle estas cuatro opciones.

2.8.4.1 Consultas

La mayoria de las bases de conocimiento proporcionan medios para realizar
consultas a través de la utilizacidon de un lenguaje formal, similares a SQL. Un informe
detallado sobre ellas se puede encontrar en Magkanaraki et al, (2002). Muchos de ellos
ya fueron revisados en la seccion dedicada a las ontologias, entre ellos, los mas

importantes en la actualidad son RQL, SPARQL o SeRQL.

2.8.4.2 Basada en formularios de consulta

Un paso hacia una interfaz amigable al usuario se logra afiadiendo soporte
visual para realizar consultas formales en los entornos de ediciéon de ontologias. Por
ejemplo, Protégé (Noy et al, 2004) proporciona una interfaz de consulta (figura 2-9)
donde puede definirse la consulta seleccionando algunas opciones de una lista

determinada de conceptos y relaciones.

[ Classes r = Slots ’ = Forms r 4 Instances r A Queries |
4|
ey s|searchResut & ¥ E
Class LI A w A2 w | i[& AwiviKatifori (sl
Person = e-mail contains w | @ vivi@di.uoa.gr
o [ i 2| ID
( More ( Clear Find

Figura 2-8: Consultas en Protégé
Otro ejemplo de una interfaz basada en formularios es provista por la

plataforma de AS: Kim (Popov et al, 2004) ver figura 2-10.
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Zisa [+l unknown [
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Y[+] [+] [isunknown [+]

2[=] [— [] [is unknown [+]

X =]

Figura 2-9: Consultas en KIM

2.8.4.3 Busqueda basada en palabras clave

Probablemente, y debido a la extraordinaria popularidad de los motores de busqueda
como Google, la gente ha llegado a preferir las interfaces de bisqueda que ofrecen un
unico campo de texto de entrada para describir sus necesidades de informacion. Las
interfaces de texto tienen un papel que desempeiar, ya que son familiares para los
usuarios finales, se benefician de un apoyo muy bueno tanto en el escritorio como en las
interfaces Web, y son facilmente disponibles y aplicables en todo tipo de dispositivos.
Los wusuarios estin muy familiarizados con estas interfaces debido a su uso
generalizado. En comparacion con las consultas formales, consultas mediante palabras
clave tienen las siguientes ventajas: su sintaxis es simple, ya que son simples listas de
frases o palabras clave y los usuarios pueden utilizar sus propias palabras al expresar sus
necesidades de informacion.

Mientras que el uso de este tipo de interfaz es sencillo para los sistemas de
busqueda de texto, utilizarlo para la busqueda conceptual requiere un paso adicional
que agregue las restricciones semanticas relacionadas a los lenguajes formales de
consulta.

La traduccion de palabras clave a consultas formales se ha estado investigando
tanto en las areas de recuperacion de la informacion como en las comunidades de base
de datos. Existen algunas soluciones para consultas mediante palabras clave en bases de
datos que se describen en (Hristidis et al, 2002), (Bhalotia et al, 2002), (Balmin et al,
2004). También existen enfoques que tratan especificamente el uso de interfaces de

“palabras clave” para los motores de busqueda semantica. Por ejemplo, (Hristidis et al,
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2006) y (Guo et al, 2003) utilizan datos XML y los traducen a consultas en expresiones
de XQuery. Sin embargo, ninguno de ellos puede aplicarse directamente a busqueda
semantica de los datos RDF, ya que el modelo de datos subyacente es una grafica en
lugar de relaciones o un arbol de datos XML.

Existen enfoques que tratan especificamente el uso interfaces de palabras clave
para los motores de busqueda semantica. Un ejemplo de una interfaz de busqueda por
palabra clave semanticas sobre ontologias es SemSearch (Lei et al, 2006), un sistema
basado en este concepto que aspira a tener una interfaz similar a Google. Se requiere
una lista de conceptos (clases o instancias) asi como una consulta de entrada. Este
enfoque permite el uso de un campo de texto simple como de entrada, pero se requiere
un buen conocimiento de la ontologia de dominio y no puede interpretar siempre lo que
quieren los usuarios. Swogle 2007 (http://swogle.umbc.edu) utiliza un enfoque de este

tipo para realizar consultas segin dice en mas de 10,000 ontologias.

2.8.44 Uso de lenguaje natural

Este tipo de buscadores, lo que hacen es transformar una sentencia de busqueda
escrita en lenguaje natural a un esquema de consulta formal para explotar la base de
conocimientos. Estos métodos son atractivos para los usuarios, pero por lo general
tienen limitaciones de expresividad.

Un ejemplo maduro de un sistema que emplea este método es Aqualog (Lopez
et al, 2004). Aqualog utiliza un vocabulario controlado para realizar la consulta de
ontologias, asi como un mecanismo de aprendizaje, de manera que su rendimiento
mejora con el tiempo, ajustandose al vocabulario utilizado por los usuarios finales. La
consulta en lenguaje natural se convierte entonces en un conjunto de tripletas de la
ontologia que son utilizadas para extraer informacion de un almacén de conocimiento.

Orakel (Cimiano et al, 2007) es otra interface de consulta de la base de
conocimiento en lenguaje natural. Se apoya la construccion semantica de composiciones
que le ayuda a decidir sobre cuestiones referentes a la cuantificacion, la conjuncion y la
negacion. Sin embargo, estas caracteristicas avanzadas requieren de una personalizacion
del sistema cada vez que se transporta a un nuevo dominio de aplicacion.

Onli (Ontology Natural Language Interaction) (Mithun et al, 2007) es un
lenguaje de consulta en forma de lenguaje natural utilizado como front-end para el

razonador RACER vy para su lenguaje de consulta nRQL (Haarslev et al, 2004). Onli
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supone que el usuario esta familiarizado con el dominio de la ontologia y actia
transformando el lenguaje natural de las consultas del usuario a nRQL.

Querix (Kaufmann et al, 2006) es otro sistema de consulta basado en ontologias
que traduce consultas genéricas en lenguaje natural al formato SPARQL. En caso de
ambigiiedades, se basa en dialogos para obtener aclaraciones con los usuarios.

QuestlO (Tablan et al, 2008) es un sistema de interface en lenguaje natural para
acceder a informacion estructurada a partir de una base de conocimiento. Es de dominio
abierto pero facilmente personalizable. El vocabulario no estd predefinido, sino que se
deriva automaticamente a partir de los datos existentes en la base de conocimiento. El
sistema funciona mediante la conversion de consultas en lenguaje natural a consultas
formales en SeRQL.

Es importante mencionar que en el area de interfaces en lenguaje natural, hay un
grupo de métodos que buscan lograr una representacion del conocimiento en ontologias
de lenguaje natural. Natural OWL (Galanis et al, 2007) es un ejemplo de esta propuesta.
Esta iniciativa de cddigo abierto es un generador de consultas en lenguaje natural
multilingiie que produce descripciones de las instancias y las clases, utilizando como
base en una ontologia lingiiistica anotada. Es compatible con ontologias OWL DL con

anotaciones RDF. Esta escrito en Java y se distribuye como un plug-in para Protégé.

2.9 Conclusiones

Las principales deficiencias o problemas no resueltos por las aproximaciones o
metodologias que se han explicando en el estado del arte se presentan a continuacion.

La forma de abordar la GC se plantea de dos maneras: por un lado, esta el enfoque
donde esencialmente se establece una forma de realizar las actividades de gestion de
conocimiento en el problema a analizar. En este enfoque se centran la mayoria de las
metodologias. El otro enfoque se basa en la caracterizacion o descripcion de la GC.
Existen muy pocas aproximaciones con una combinacion de ambos enfoques.

Independientemente del enfoque, es notorio que las fases de los modelos de GC no
siguen un orden o patréon estandar de inicio y fin del ciclo. Es decir, para algunos
autores, la fase inicial no corresponde con las planteadas por otros, incluso algunos
tratan a la parte relacionada a la creacion de conocimiento en las etapas iniciales,

mientras otros a consideran en las partes finales. Por lo tanto, Las fases de la gestion de
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conocimiento tienen diferentes identificadores.

La gran mayoria de las metodologias analizadas presentan una deficiencia sistémica,
ya que no utilizan un planteamiento a través del cual se pueda visualizar a todos los
elementos que conforman a una organizacion, donde seria importante utilizar el
paradigma de sistemas. No se tiene una definicion que constituya el nicleo central del
proceso de gestion de conocimiento, ya que hay muchos conceptos que son comunes
para muchos planteamientos, pero el orden o la estructura varia de un planteamiento a
otro.

No existe uniformidad para abordar la GC. Inclusive se observa un sesgo al referirse
a las personas o a la tecnologia, ya que algunas prestan una mayor importancia o peso a
las personas, mientras que otras a las tecnologias, encontrando el método o metodologia
propuesta un sesgo hacia uno u otro lado.

En general, las metodologias de GC no bosquejan al final, la puesta en marcha de
esta, ni la forma de como se lleva a cabo el aprovechamiento y el seguimiento del
conocimiento que se ha obtenido del proceso de GC.

Detectamos que una laguna importante en las metodologias es que no toman en
cuenta a los procesos claves de la organizacion o, al menos, no lo hacen explicitamente,

ya que algunas metodologias si toman en cuenta a los factores claves de éxito.

Observamos que es necesario determinar cuales son los procesos claves de la
organizacion y, dentro de estos, cuales son los que presentan un conocimiento potencial
susceptible de gestionar, ya que en general se lleva a cabo el proceso de gestion de

conocimiento sobre toda la organizacion.

Por lo expuesto anteriormente, se observa que existen una serie de problemas,
deficiencias o lagunas que merece la pena investigar y solucionar con una nueva
propuesta para que la gestion de conocimiento funcione de forma mas eficiente. Esta
propuesta se debe realizar desde un marco tedrico mucho mas rico para que se puedan
derivar del mismo una serie de propuestas practicas y metodoldgicas mas contrastadas
y holisticas. Es por ello que a partir de este momento, y en los capitulos siguientes, se
iran describiendo y detallando las propuestas novedosas originales y que de alguna u

otra manera iran resolviendo los problemas detectados.
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3 EIl Proceso de la Gestion del Conocimiento
Organizacional

Elegir una metodologia que contenga un ciclo de vida completo y que permita
llegar a implementar un sistema de gestion del conocimiento (SGC) es tema de estudio
de muchos centros de investigacion, lograr que ademas sea facil de seguir y de
estructurar tecnoldgicamente, por personas no expertas en ingenieria de conocimiento
ha sido la vision particular de algunos investigadores que formamos el Cuerpo
Académico de Tecnologias de la Informacion.

En este capitulo, presento algunos elementos que conforman un gran marco

orientado a este proposito.

3.1 Introduccion

La seleccion de una metodologia para la puesta en marcha un proceso de Gestion
del Conocimiento en una organizaciéon no es un asunto trivial. A lo largo de los afios
hemos trabajado en numerosos proyectos de Gestion de Conocimiento, y la experiencia
nos indica que dichos proyectos fallan en algin momento, debido en la mayor parte de
los casos, a un defecto de la metodologia utilizada. Esto nos obligaba a tener que hacer
modificaciones sobre la marcha a la metodologia utilizada para adaptarla a una realidad
particular o a un area especifica de aplicacion.

Consideramos que el conocimiento organizacional es el resultado de una
interaccion entre los Agentes y los procesos a lo largo del tiempo y, se debe en gran
parte, a su relacion con otros activos de conocimiento, tanto previos como actuales. Este
conocimiento se convierte en un activo clave que permitirda mejorar la ventaja
competitiva de la organizacion, ya que posibilita su aplicacion efectiva, tanto del
conocimiento existente como del inferido a partir de él. Por ello, debemos seleccionar lo
mejor de cada aproximacién y aplicarla segin las necesidades especificas de cada
organizacion.

Del analisis de los planteamientos metodologicos expuestos en el estado del arte,
concluimos que existen distintas visiones, y que estas llevan a definir metodologia
particulares para la gestion de conocimiento. Algunos se orientan mas hacia
manipulacion de actividades, otros se centran en el uso de las tecnologias, otros se

centran sobre el ciclo de etapas que gobiernan la conducta del proceso de GC y otros en
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la creacién de conocimiento. Esta diversidad de aproximaciones estan muy relacionadas
con los origenes o raices de los diferentes planteamientos, ya que algunos son
propuestas académicas y otros son aplicaciones desarrolladas para alguna organizacion
en particular. También influye el tipo de recursos de conocimiento que el planteamiento
aborda, como es el caso de aquellos mas orientados a TICs o bien los orientados a las
personas de la organizacion. Una caracteristica notable de estos planteamientos
metodoldgicos, es que la mayoria incluyen la propuesta de Nonaka (1994) relacionada a
la creacion de conocimiento, como una etapa importante de su modelos, con lo cual se
fortalece la idea de que la propuesta de Nonaka no es un planteamiento de gestion de
conocimiento ya que solo trata la parte relacionada a la creacion del conocimiento.

Finalmente, se ha observado que el desarrollo de un proceso de gestion de
conocimiento es todo un reto para los administradores y asesores de conocimiento, ya
que deben ser capaces de discernir qué caracteristicas deben ser tenidas en cuenta y que
caracteristicas deben ser ignoradas, asi como cuales elementos y que recursos deben ser
incluidos en el planteamiento metodoldgico.

Al disefiar y desarrollar SGC debemos tener claro que las organizaciones son
comunidades de personas que compiten entre si por el poder y los recursos. Hay
diferencias de opinion y de valores, conflictos con las prioridades y los objetivos.
Mucha de la investigacion desarrollada hasta la fecha en se centra en el estudio de las
funcionalidades tecnoldgicas, pero no su impacto a largo plazo del sistema. El uso
eficaz de los sistemas de GC requiere un estudio continuo de la evolucion del sistema,
de las tecnologias y de los sistemas sociales. En vez de estudiar las relaciones aisladas
entre la innovacion y el aumento de la eficiencia en una comunidad, los resultados
deben ser examinados analizando el conocimiento incrustado en complejos sistemas
socio-técnicos, que se caracterizan por la interdependencia y la evolucion a largo plazo.

Con la finalidad de aportar conocimiento y experiencias que nos lleven a en
mejorar las deficiencias descritas anteriormente, durante varios afios, en nuestro grupo
de investigacion, el cuerpo académico de tecnologias de la Informacion de la
Universidad de Sonora (CATIUS), hemos estado trabajando en plantear una
metodologia que cumpla con el objetivo de gestionar el conocimiento de una forma
sencilla y, a partir de ahi, pueda poner en marcha procesos que permitan la reutilizacion
del conocimiento en todas las areas de la organizacion, recuperando o elicitando nuevo

conocimiento de una forma no invasiva.
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De estos proyectos, surgio la Metodologia para la Gestiéon del Conocimiento
como Metaproceso Organizacional (MGCMO), para la cual se desarrollaron una serie
de herramientas que la apoyan, como un proceso metodologico para seleccionar las
areas propicias de la organizacion donde iniciar los procesos de gestion, una
metodologia de auditoria del conocimiento que permite guardar desde el proceso de
analisis, la informacién o el conocimiento en forma de una ontologia reutilizable, asi
como los primeros esfuerzos por sistematizar en una herramienta el proceso de gestion.
Parte de estos resultados preliminares se encuentran descritos en Sanchez-Schmitz
(2006a 2006b, 2007, 2009), Barcelo et al., (2006a, 2006b, 2008, 2009), Perez-Soltero
(2007, 2008, 2009).

La metodologia completa esta descrita, en Barcelo-Valenzuela et al, (2006b) en
este trabajo se propone una metodologia para la GC en las organizaciones, denominada
Metodologia para la GC como Metaproceso Organizacional (MGCMO). Esta
metodologia, que estd conformada por cuatro fases, tiene como caracteristicas
principales que parte de un proceso de auditoria del conocimiento (ajustable segun las
necesidades de la organizacion), mantiene el concepto de procesos clave, con un
proceso de seleccion de los mismos que tiene como objetivo encontrar las areas de la
organizacion donde el conocimiento a gestionar sea realmente relevante desde el punto
de vista estratégico. Como elemento adicional, considera que las soluciones a las
necesidades de GC se estructuren de manera tecnologica utilizando aplicaciones
genéricas como foros, correo electronico, blogs, entre otros Utiliza el analisis DAFO
como base para la toma de decisiones considerando su interaccion con las cuatro fases
principales de la GC que son Identificar, Almacenar/Recuperar, Transferir y Aplicar. Un
elemento que hace fuerte a esta metodologia es el uso de indicadores para medir el
proceso completo de implantacion, indicadores que van a permitir evaluar el impacto de
la solucion propuesta.

Uno de los elementos mas importante de la metodologia es que no busca
gestionar todo el conocimiento de la organizacion, sino que se enfoca en los procesos
que a la organizacion le aportan mayor impacto en sus indicadores estratégicos, para
seleccionar estos procesos desarrollamos la metodologia “Seleccion de Procesos
Criticos Intensivos en Conocimiento” (Sanchez-Schmitz et al, 2006a) que puede
integrarse a MGCMO, el cual tiene como objetivo seleccionar los procesos clave

intensivos en conocimiento.
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Como metodologia de Auditoria, desarrollamos un proceso, denominado
“Methodology to Knowledge Auditing Considering Core Processes” (Perez-Soltero et
al, 2007), en esta metodologia, las caracteristicas principales que lo hacen afin a este
trabajo es su enfoque en los Procesos clave de la Organizacion y en que se incluye una
propuesta para almacenar el conocimiento recuperado en forma de Ontologias, las
cuales pueden ser reutilizadas posteriormente en el desarrollo de las soluciones de
Gestion del conocimiento.

El trabajo aqui presentado, parte de esta propuesta integral, extendiéndola con un
proceso paralelo que facilite el desarrollo de un sistema de gestion del conocimiento en
las organizaciones. Es por esta razén que se requiere un andlisis de estos trabajos

previos con el fin de que el lector pueda comprender el proceso completo.

3.2 Modelo del conocimiento organizacional

Uno de los elementos claves en el conocimiento organizacional es el
conocimiento de las personas que laboran en ella, que en su mayor parte es tacito. Otro
de los elementos claves es el conocimiento de los procesos que, por lo general, es
explicito. Este ultimo influye de manera significativa en la gestion de conocimiento ya
que los procesos, las actividades humanas y las tecnologias utilizadas son claves para la
consecucion de la vision y mision de la organizacion (Barcelo-Valenzuela M. et al,
2006b).

La acumulacién o la creacion del conocimiento organizacional no es, en si
mismo, el fin de las organizaciones. El conocimiento es considerado solo un medio para
satisfacer los objetivos de la organizacion. Por tanto, es importante que todos los
procesos asociados al conocimiento sean, en su desarrollo y transferencia, muy
eficientes y efectivos, sobre todo cuando se aplican en las actividades que agregan valor
a la organizacion. Esta transferencia de conocimiento es un proceso dindmico que
depende de la actividad humana y, ademads, estd intimamente ligada a la propia
actividad. Por ello, es importante entender de una manera global cada elemento de este
proceso y, para ello, utilizaremos como base lo que denominamos el Modelo de

Conocimiento Organizacional (MCO) (figura 3-1) (Barceld6 et al., 2006a).
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Figura 3-1 Modelo del Conocimiento Organizacional (Barcelo et al., 2006a)

3.2.1 Estructura del MCO

En una organizacion, todas las actividades estan interrelacionadas e intentan
alcanzar objetivos particulares. Esas actividades ocurren cuando consideramos todas las
entradas-proceso-salidas que se llevan a cabo para generar el producto o el servicio. Por
ello, es necesario efectuar mediciones del comportamiento y operatividad de los
elementos que estan interactuando. Las organizaciones, ya sean productoras de bienes
materiales o prestadoras de servicios, son sistemas o interrelaciones de trabajo cuya
razén de ser es satisfacer las necesidades de una sociedad. Para llevarla a cabo, se
plantean en conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos, tomando en
cuenta el entorno y las caracteristicas internas de la misma organizacion, estableciendo
entonces la mision, la vision y los objetivos que seran los ejes rectores sobre los que

debe trabajar toda organizacion.

En el MCO, la Mision es la definicién de la organizacion en el momento presente.
Es la razén de ser como organizacién. La Vision es la ubicacion de la empresa en
escenarios futuros. Es mas que un suefo, puesto que debe ser viable, realista y medible
en el tiempo. Es la imagen clara del estado deseado, que logra motivar a los miembros

de la organizacion para convertirlo en realidad. Los Objetivos estratégicos son las guias
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que le dan direccionalidad a la organizacién, describen el futuro deseado y tienen una
relacion estrecha con la vision de la organizacion. Los objetivos estratégicos se pueden
descomponer en objetivos operacionales, que son las unidades de menor detalle que
hacen posible el desglose de los objetivos y son los ejes sobre las cuales se plantean las

estrategias y acciones para alcanzar los propoésitos de la organizacion.

3.2.1.1 Descripcion del Nucleo

El ntcleo es la parte central y fundamental del modelo ya que esta compuesto por:

Los Procesos, los Recursos Humanos, y las Tecnologias.

3.2.1.1.1 Procesos

Un proceso es una coleccion de las actividades que transforman la entrada en
resultados de salida. Los procesos clave son una coleccion de las actividades inter -
funcionales de la organizacién que son esenciales para la satisfaccion de cliente y estan
alienados con la mision de la organizacion. Estas actividades integran a las personas, los
materiales, la energia, el equipo y la informacion (Gryna, 2001). Independientemente
del area o del campo de cualquier organizacion, estos elementos constituyen los
aspectos mas relevantes en su produccion para la economia y la sociedad.

Los procesos se describen por las reglas, tareas, sub-procesos y las politicas sobre
los recursos que se utilizan. Asi, al ejecutarse un proceso, el conjunto de elementos
involucrados deben reaccionar como un conjunto coordinado de componentes para
realizar el objetivo del proceso. Usualmente, la documentacion relativa a la operatividad

del proceso esta almacenada en manuales de la organizacion o base de datos.

3.2.1.1.2 Recursos Humanos

Los recursos humanos son todas las personas necesarias en la elaboracion de un
producto o el servicio en la organizacion. Por regla general, estan constituidos por los
empleados profesionales y manuales, la administracion y personal principal.

Todas las personas de una organizacién tienen aptitudes y capacidades para
desarrollar o realizar un trabajo. Sin embargo, algo muy importante es el conocimiento
que reside en ellos, porque cada individuo tiene experiencias y habilidades distintas para
desarrollar sus actividades cotidianas en los procesos de la organizacion.

Con frecuencia, al desarrollar una actividad, el ingenio del individuo esta presente,
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desarrollando entonces nuevo conocimiento. De hecho, es en la ejecucion de sus tareas
cuando ocurre el proceso de la creacion de conocimiento, al menos en una dimension o
como una combinaciéon de la socializacién, externalizacidon, combinacion o la
internalizacion (Nonaka, 1994). Esto se debe a que el conocimiento es creado por los
individuos y sin individuos las organizaciones no pueden crear conocimiento.

Las personas son el elemento vital de cada organizacion y, de hecho, es un gran
problema cuando ciertos trabajadores dejan la organizacidon ya que su conocimiento, en
general, no se documenta y, por lo tanto, la organizacion pierde este conocimiento. Por
ello, es necesario desarrollar estrategias para lograr que los empleados expliciten sus
conocimientos, y que éste se registre en documentos. La actuacion de las personas en la

organizacion es indispensable para una adecuada gestion del conocimiento.

3.2.1.1.3 Tecnologias

Comunmente, el término tecnologias engloba las herramientas y las maquinas que se
pueden utilizar para ayudar a solucionar problemas. En este contexto, la tecnologia
puede incluir herramientas simples, tales como una hoja de papel, o tan complejas como
una estacion espacial. En ambos casos, las tecnologias son el estado actual de nuestro
conocimiento sobre como combinar recursos para producir productos deseados, para
solucionar problemas, para satisfacer necesidades o satisfacer deseos. La tecnologia en
este sentido incluye métodos técnicos, habilidades, procesos, técnicas, las herramientas
y las materias primas segun el problema y su solucion.

Para tomar ventaja y poder utilizar el conocimiento en la Web, los recursos y
tecnologias para gestion de conocimiento, es importante que el conocimiento esté
almacenado en medios electronicos, y para su explotacion es necesario utilizar
herramientas y tecnologias del campo de los sistemas de informacion y la inteligencia
artificial, para que éste conocimiento sea compartido y utilizado por los diferentes
agentes, como son los recursos humanos y dispositivos electronicos, para llevar a cabo

las actividades relativas a los procesos que la produccion o el servicio demande.

3.2.1.2 El conocimiento Externo

Esta conformado por aquellos elementos que interactian de manera primordial con
los elementos del nucleo y, basicamente, esta representado por los clientes, los

proveedores y el mercado. De hecho son fuerzas que afectan a todas las organizaciones
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y son fuentes importantes de conocimiento tacito y explicito para la elaboracion de
cualquier producto o servicio.

Los clientes son todas las personas que interactian con la organizacion, adquiriendo
sus productos y servicios. Los proveedores son los agentes econdmicos que entregan o
suministran materias primas, insumos, materiales o servicios y contribuyen a desarrollar
la actividad, ya que son los que suministran los insumos claves para la organizacion. El
mercado estd compuesto por las fuerzas competitivas que dificultan a la organizacion el
competir. Los clientes y las fuerzas del mercado dan significado al producto por sus

acciones de comprar, de adaptarse, de usar, o de no comprar.

Esta movilizacion del conocimiento tacito de clientes y del mercado sera reflejada a
la organizacion, es decir el proceso de la creacion de conocimiento en la organizacion y
su ambiente se observa en como reaccionan al producto los clientes, los competidores, y

los proveedores.

3.2.1.3 Conocimiento Geo-Cultural

El conocimiento Geo-Cultural estd relacionado principalmente con la cultura, la
herencia y las tradiciones. La cultura es el conjunto de los modos de vida y costumbres,
asi como de los conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico e industrial, en
una determinada época, grupo social, entre otros La herencia se relaciona con el
conjunto de caracteres fenotipicos y del genoma que transmite un individuo a su
descendencia. Las tradiciones son todo aquello que una generacion hereda de las
anteriores y, por estimarlo valioso, lega a las siguientes, como son los valores,
creencias, costumbres y formas de expresion artistica caracteristicos de una comunidad,
en especial aquéllos que se trasmiten por via oral.

La cultura, la herencia y las tradiciones son elementos que influyen y delimitan lo
qu se debe hacer y qué se puede hacer. Por ello, los elementos del conocimiento externo
deben tomar la responsabilidad de entender los habitos de una sociedad para saber qué
hacer y qué no se debe hacer. La organizacion, al desarrollar un producto o servicio,
funciona como un integrador del conocimiento, utilizando el conocimiento de muchos
proveedores para mejorar y adaptarse a las costumbres de los consumidores del servicio

(Zack 1999).
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Este tipo de conocimiento es un fuerte condicionante para las organizaciones, ya que
los elementos que lo conforman son parte de las diferentes sociedades del mundo en que
vivimos. Sin lugar a dudas, cualquier producto o servicio debe considerar que las
sociedades son muy diferentes de un pais a otro y mas entre los continentes. Las
empresas desean obtener las mejores utilidades y, por consiguiente, ganar mas dinero.
Es por ello que deben ser mas competitivas, de ahi que es necesario analizar el
conocimiento Geo-cultural, porque afecta directamente a los objetivos principales de la

organizacion.

3.2.1.4 El entorno

El entorno se ha conceptualizado en el MCO como el escenario ambiental donde
todos los elementos del sistema modelo interactiian entre si. En la figura 3-2 se observa
una interrelacion entre los elementos del Nucleo, que son el centro de cualquier
organizacion y son los que generan e influyen de manera directa en el conocimiento
interno. A su vez, el Nucleo se relaciona con el elemento de Gestiéon de Conocimiento y
las Tecnologias, constituyendo el eje del MCO, donde es necesario el uso y apoyo de
indicadores para determinar el estado que guarda el conocimiento interno.

Del lado derecho, se observa la relacién del Conocimiento Externo, ya que influye
directamente sobre el conocimiento interno, y de como éste debe de considerar a los
agentes directos relacionados al cliente, los proveedores y al mercado. A estas
interrelaciones es lo que denominamos el Conocimiento Organizacional, ya que al
influir el conocimiento externo en el interno, ambos inciden directamente sobre los
propositos de la organizacion. Finalmente, el entorno contiene al conocimiento Geo-
Cultural que es el ingrediente que le da forma al comportamiento del conocimiento de la

organizacion susceptible de aplicar todo el proceso de gestion de conocimiento.

3.3 Metodologia MGCMO

La metodologia MGCMO consta de 4 fases: Analisis Estratégico, Disefio de la
Estrategia, Estructuracion Tecnologica e Integracion, como puede observarse en la

figura 3-2.
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Figura 3-2 Metodologia para la Gestién del Conocimiento como Metaproceso

Organizacional (Barcelo et al, 2006)

3.3.1 Analisis Estratégico.

En esta fase es donde se realiza un analisis estratégico, ya que se llevan a cabo
actividades o etapas relacionadas al analisis de la organizacion, desde la seleccion de los
procesos claves hasta la definicién del meta problema. En el andlisis de la organizacion
se debe enfatizar que el éxito o fracaso del proceso de gestion de conocimiento lo
constituyen sin duda los recursos humanos y son ellos los ejes rectores. Cada etapa de
las 4 fases de esta metodologia debe ser llevada a cabo con la colaboracion de las
personas para apoyar la formulacion y desarrollo de las etapas.

El apoyo de la direccion es un elemento clave en el éxito de cualquier iniciativa
de gestion de conocimiento. Es por ello que la direccion de la organizacion debe de
apoyar y dirigir en lo posible las politicas necesarias para que esta iniciativa se lleve a
cabo, pero sobre todo, promover que sus resultados se apliquen a los procesos y tareas
cotidianas de la organizacion.

La metodologia sigue en su aplicacion tecnoldgica una Ruta Centrada en los
Procesos de Negocio, la cual considera, en el proceso de la gestion del conocimiento,
los elementos estratégicos que hacen que la organizacion sea exitosa. Esta forma de
afrontar la gestiéon toma en cuenta no solo el conocimiento en si, sino también la forma

en que el conocimiento se usa en el trabajo diario (Edwards 2005).
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Sin embargo, consideramos que NO TODOS los procesos de una organizacion
son igual de importantes desde el punto de vista estratégico, por lo que no a todos se les
debe incluir en el proceso de gestion de conocimiento. Ademas, hay que tener en cuenta
que el valor del conocimiento ¢ la cantidad del mismo que se utiliza en la ejecucion de
las tareas asociadas a los procesos no es el mismo, en la mayoria de los casos.

Por las razones anteriores, desde sus inicios, la metodologia se centré sélo en los
procesos Criticos que a la vez fueran intensivos en conocimiento y, para ello, se
desarrolld6 una propuesta metodolégica denominada Seleccion de Procesos Criticos
Intensivos en Conocimiento (Sanchez-Schmitz et al, 2005), que fue integrada a esta
metodologia.

Las salidas que genera esta fase, y que constituyen las entradas a las siguientes
fases, son las relacionadas con el metaproblema y a sus elementos implicados, como
pueden ser los elementos asociados al conocimiento, listado de procesos, agentes de
conocimiento, entorno estratégico, valoracion de los indicadores e indices, palabras
claves relacionadas al metaproblema, estructura de la organizacion, entre otros

Cabe mencionar que, cuando los analistas lo consideran conveniente, este
proceso se complementa con una auditoria del conocimiento, que nos permitird evaluar

y descubrir de manera mas integral el conocimiento valioso a gestionar.

3.3.2 Diseiio de la Estrategia.

Una vez identificadas las situaciones a las que aplicar una iniciativa de gestion
de conocimiento, es necesario disefar una estrategia para llevar a cabo los resultados del
analisis. En esta fase se desarrollaran las actividades relacionadas a la obtencion de la
metasolucion, la propuesta de indices de seguimiento, los requerimientos de disefio, asi
como elementos de conocimiento que seran utilizados en la solucion tecnoldgica.

Durante esta fase, un elemento muy importante es detectar el conocimiento que
existe en los procesos, identificarlo, valorarlo y guardarlo en un formato conveniente,
para ello se disefio un proceso metodologico de auditoria de conocimiento basado en
procesos clave ( Pérez-Soltero et al, 2006), que puede ser aplicado de manera autonoma
6 integrado a la metodologia.

Una vez planteado el metaproblema, es necesario determinar cuéles son las
soluciones necesarias para satisfacerlo. Evidentemente, la solucién no es Unica y, por
ello, se plantean un conjunto de soluciones que denominaremos metasolucion. En ella

se propondran los elementos necesarios respecto a personas, procesos y las tecnologias,
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para satisfacer los requisitos del metaproblema, sin perder de vista el proceso de la
gestion de conocimiento.

Esta forma de conceptualizar a la metasoluciéon permite establecer un conjunto
de métricas sobre el estado actual de las soluciones respecto a la situacion problema, de
tal manera que se dispone entonces de una serie de valores sobre la situacion del
conocimiento en la organizacion. Sin embargo, es necesario proponer ademds un
conjunto de indices potenciales para llevar a cabo la evaluacion y el seguimiento de la
iniciativa de gestion de conocimiento para, de esta forma, tener una mayor fiabilidad de
la aplicacion de la metodologia, pero sobre todo, de los beneficios potenciales para la
organizacion.

Finalmente, en el disefio de la estrategia se plantean los requerimientos
necesarios para que €ste se lleve a cabo, ademas de la forma de evaluar la consistencia
del disefo en las fases posteriores. Estos requerimientos estan relacionados de nuevo a
los elementos centrales del modelo organizacional, relacionado a las personas, los
procesos y las tecnologias.

Las salidas de esta fase hacia las fases posteriores, y la retroalimentacién hacia
la fase de analisis, deben estar incluidas en el disefio estratégico indicando como se
deberd implementar una solucion considerando como elementos claves las personas, los
procesos y las tecnologias. Ademas, se deberan incluir todos aquellos elementos que
permitan la evaluacion de los resultados de las fases posteriores, asi como las

caracteristicas requeridas en la gestion del conocimiento.

3.3.3 Estructuracién Tecnolégica.

La Estructuracion Tecnologica se centra en el desarrollo e implementacion de las
estrategias propuestas en la fase previa, una vez establecidos los elementos necesarios
para el analisis y planteados los elementos de disefio. Para ello, es necesario llevar a
cabo el desarrollo y la implementacion de las distintas soluciones. Por la amplitud que
ello implica, es necesario llevar a cabo esta fase en tres vertientes, una donde la
estructura de desarrollo ponga un mayor énfasis a las personas, otra a los procesos y otra
a las tecnologias. Esta estructuracion estd relacionada con el recurso humano, con la
gestion del conocimiento en los procesos organizacionales y con las estrategias

tecnologicas de recuperacion y uso del conocimiento.
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La relacion que existe entre estos elementos implica a que se tengan en cuenta
elementos tipicos de la aproximacion sistémica, como son el trabajo de equipo y el
desarrollo de una vision compartida (Senge, 1990). Esos elementos deben de fomentarse
y desarrollarse para que la gestion de conocimiento tenga mayores beneficios para la
organizacion. Es por ello que, en lo relacionado con el recurso humano, se deben
establecer las politicas y los roles necesarios para impulsar, desarrollar y capitalizar el
proceso de gestion de conocimiento, estableciendo para ello un proceso de
concienciacion y difusion de la importancia del uso del conocimiento en la
organizacion.

Respecto a los procesos organizacionales, es necesario establecer los
mecanismos para que la iniciativa de gestion de conocimiento forme parte de la rutina
diaria de operacion y funcionamiento. Para ello son claves las actividades relacionadas
con la recuperacion de conocimiento, que implica las estrategias necesarias para que el
conocimiento previo pueda ser recuperado, pero ante todo, sea utilizado en el desarrollo
de las actividades cotidianas. Evidentemente, esta recuperacion no sera posible sin una
adecuada implementacion tecnologica que permita que, una vez que el conocimiento ha
sido identificado, sea almacenado y recuperado de tal manera que el usuario lo pueda
utilizar en la solucion de la nueva situacion problema a la que se enfrenta.

El llevar a cabo la implementacion tecnologica implica toda una estructura
propia de desarrollo, desde la conceptualizacion y planificacion, hasta Ia
implementacion, lo cual implica una serie de pruebas para visualizar la estabilidad de la
solucion tecnologica y, por otro lado, visualizar que esta solucion cumpla con los
requisitos de la fase relacionada al disefio. Es por ello que se debe verificar la
retroalimentacion interna que se observa en la figura 4.1, considerando ademas los
avances tecnologicos. En esta fase se debera recuperar el conocimiento minimo
requerido para alimentar el sistema de gestion de conocimiento, asi como establecer las
politicas y estrategias para recuperar los nuevos conocimientos fruto del uso del sistema
tecnologico implementado.

En esta fase las salidas hacia la siguiente son los resultados, retroalimentaciones
de la estructuracion de las estrategias en las personas y los procesos, asi mismo se
tendria como resultado un sistema de gestion de conocimiento, el cual deberd cumplir
con los requisitos planteados en la fase de disefio y ajustarse a las politicas de la

organizacion.
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3.3.4 Integracion.

La Integracion constituye la ultima fase de la metodologia y es donde se
visualiza el resultado de una completa y exitosa iniciativa de gestion de conocimiento.
En ella se incluye la evaluacion de la aplicacion y su integracion en la organizacion. La
evaluacion se centra en la determinacion y revision de los indices que se plantearon en
la fase de disefio con el fin de, si es necesario, llevar a cabo las acciones necesarias para
ajustar las actividades y tareas relacionadas a los procesos claves. Esto implica el
replanteamiento de politicas respecto a la gestion de conocimiento, siendo necesaria una
reeducacion hacia este tipo de iniciativas, con el propdsito de que el conocimiento sea
reutilizado en las tareas y procesos claves que se han monitoreado e implementado. Es
pertinente aclarar que, al determinarse los procesos claves, se seleccionaron aquellos
que implican mayor conocimiento a gestionar y, sobre ellos, se desarrollaron todas las
fases de la metodologia.

En lo relacionado con la integracion en la organizacion, la gestion de
conocimiento debe fomentar el uso del sistema tecnologico en apoyo de sus actividades
cotidianas, pero sobre todo, que el conocimiento recuperado por el sistema sea utilizado
en las nuevas tareas que el usuario tiene que realizar al abordar una tarea o proceso en la
organizacion. Esto implica, llevar a cabo un proceso de integraciéon sobre el uso y
utilidad de los conocimientos previos en la ejecucion de las nuevas tareas o problemas
que tiene la organizacion, facilitando con ello su operatividad y funcionamiento al
capitalizar sus activos de conocimiento organizacional.

Cualquier iniciativa de gestion de conocimiento implica un largo periodo de
tiempo en su implementacion y, por ende, las mediciones que se deben hacer estan
relacionadas con ese periodo de tiempo. Es por ello que no todos los indices potenciales,
o bien los otros indices planteados en la fase del disefio de la estrategia, se podran
monitorizar a corto plazo. Evidentemente esto depende del tipo de organizacion, de la
cantidad de procesos, de las tecnologias utilizadas, pero ante todo, depende del uso que
los recursos humanos le estan dando al sistema tecnoldgico, con el fin de aplicar el

conocimiento previamente documentado en apoyo de sus actividades cotidianas.

3.3.5 Ciclos de Realimentacion.

Finalmente debemos comentar los ciclos de retroalimentacion que se observan

en la figura 4.1. La retroalimentacion es un concepto muy importante en el paradigma
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de sistemas ya que permite reutilizar parte de los resultados del proceso de
transformacion para que el sistema tenga una mayor estabilidad. Es por ello que, en
cada una de las fases es posible revisar y verificar si lo que se ha obtenido de ella es lo
que se desea. En caso contrario, es prudente volver a la fase anterior. La metodologia
debe tener siempre presente las partes que componen al proceso de gestion de
conocimiento y esto debe ser visualizado en lo posible en cada una de las fases de la
metodologia.

Especial atencion recibe la retroalimentacion de la tercera fase, respecto a la
segunda, donde se deben considerar en su momento los avances tecnoldgicos
desarrollados, los cambios en las politicas internas de la organizacién, asi como la
verificacion de indices que indiquen la estabilidad del sistema tecnoldgico respecto a la
planificacion del disefio de la estrategia. La retroalimentacion general, sirve para
verificar que todos los procesos claves han sido analizados, procesados e
implementados y estan generando los beneficios que la organizacion espera de la

iniciativa de gestion de conocimiento.
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3.4 Seleccion de Procesos Criticos Intensivos en
Conocimiento

Como apoyo a la metodologia MGCMO, especificamente para la fase de analisis
estratégico, se desarrolld la metodologia Seleccién de Procesos Criticos Intensivos en
Conocimiento (Sanchez-Schmitz, 200?). Esta metodologia plantea un proceso con el
que es posible determinar cudles son las areas con mayor potencial de éxito al
emprender una iniciativa de gestion de conocimiento en la organizacion.

Este método, que puede ser adaptado a cualquier otra metodologia, nos permite
que una vez identificados estos procesos, podemos continuar con mayor certeza en
iniciativas que por lo general son a largo plazo.

En lo que se basa este método es en seleccionar lo que denominamos Procesos
Criticos Intensivos en Conocimiento, primero utilizando -criterios estratégicos y
posteriormente con criterios de GC.

La metodologia consiste en cuatro pasos, los cuales utilizan como insumo
informacion de la organizacion, como son los procesos organizacionales, y la valoracion
de los criterios estratégicos y la valoracion de los criterios de conocimiento, hecha por
un equipo de personas de la organizacion, que provienen del area directiva de la misma.

En la Figura se muestra el proceso simplificado,

Procesos
Organizacionales
. Matriz de
Criterios de Matnz.('le Pesos asociados
Procesos C°"el“é;°“ 1 alos CPE
Estratégicos McC) (PCPE)
(CPE) Valores de los N Desintegracion de.los Procesos
Indices de Ios 14 Claves Seleccionados
Procesos (VIP) g
Tareas de los
Procesos
Claves (TPC)
Criterios Matriz de Matl'iz. d; Pesos
Intensivos en Correlacién 2 asfoc;acfé 2
Conz)(cjlllg;ento MC2) (PCIC)
Reintegracion de los Procesos | Valores de los
Claves para calcular el Valor <: Indices de las
de los Procesos Claves (VPC) Tareas(VIT)

Figura 3-3: Proceso de Seleccion de Procesos clave intensivos en conocimiento.
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Los cuatro pasos los podemos resumir como sigue:

8.

En el primer paso se consideran los procesos organizacionales y los criterios
de procesos estratégicos, se evalia la importancia de cada uno en la matriz, y
se calcula el indice de valor del indice del proceso (VIP), este indice nos
indica el valor que el proceso en si tiene orientado a alcanzar los objetivos

estratégicos de la organizacion, y se calcula con la siguiente expresion.

n
Pi x Ci VIP; = )" PCPE; x CM1;;
i i=1

PCPEi =

Donde CM1 son los valores de la Matriz de Correlacion

Con este primer paso, el equipo de analistas selecciona un numero de
procesos, los que defina, siguiendo la regla de que debe seleccionar los que
tengan in mayor VIP, a estos procesos seleccionados los llamara procesos
claves.

En el segundo paso se realiza la “desintegracion de los procesos claves”, esto
implica un analisis detallado de los procesos seleccionados, separandolos en
las tareas individuales. Cada una de las tareas debera ser evaluada tanto por
la persona encargada de realizarla, como por los clientes y proveedores
asociados a la misma, dicha evaluacién se realiza con los criterios de
conocimiento definidos previamente.

En el tercer paso, calculamos los Valores de los indices de las Tareas (VIT),

aplicando a la matriz de correlacion 2, las siguientes expresiones:

MCZi’j _ 2 X TPPi,j—l + 6 X TAi,j +2 X Tpi,j+1 PCICl _ _IG VIT} — ;1=1PCIC1 x MCZU

10 I IG

El cuarto paso tiene como objetivo calcular el valor del proceso clave (VPC), y

para ello utiliza la expresion mostrada:

VPC, = VIP, x z VIT
tareas VPC

Finalmente los valores que se obtengan son ordenados de mayor a menor y esto

nos representa el orden propuesto para ser considerado en la aplicacion de la

metodologia.

Ejemplos mas detallados pueden encontrarse en (Sanchez-Schmitz et al 2005,

Un elemento diferencial de la metodologia es, por tanto, es que con ella

seleccionamos, para gestionar el conocimiento, los proceso que para su ejecucion son
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intensivos en conocimiento, y que al mismo tiempo tienen un gran impacto en el logro
de los objetivos estratégicos de la organizacion, por lo que las mejoras en estos procesos

se veran reflejadas en beneficios tangibles para la organizacion.

3.5 Metodologia de auditoria del conocimiento basada en

procesos clave

De igual manera, como apoyo a la metodologia MGCMO, especificamente para
las fases de analisis estratégico y disefio de la estrategia, y cuando los grupos que llevan
el proceso lo consideren conveniente, se requiere realizar un andalisis mas profundo
apoyado por un proceso de auditoria del conocimiento. Para esto, se propuso la
metodologia para la auditoria del conocimiento basada en procesos clave (Perez-
Soltero, 2007). Esto permite llevar a cabo una mejor valoraciéon de conocimiento o
hacer explicitas las relaciones entre el colectivo del conocimiento, los procesos y las
tecnologias. Por ello, se desarrolldé una metodologia especifica para el proceso de
auditoria, siendo su principal caracteristica que el conocimiento auditado es volcado en
una ontologia, que permite su posterior reutilizacion. A continuacion se presenta un

resumen de la misma, dando posteriormente énfasis en la ontologia propuesta.

3.5.1 Fases del Modelo de Auditoria Utilizado

A continuacién se describen las principales fases del modelo para la auditoria
del conocimiento.

En la primera fase del modelo se muestran los diversos elementos con los que
cuenta la organizacion, desde los estratégicos hasta los estructurales. En primer lugar,
se encuentra la misidon, vision y objetivos organizacionales. Como elementos
estructurales estan las personas, procesos organizacionales y tecnologias (no sélo
informaticas). Sin duda alguna, lo que hace que la organizacion funcione y sea
competitiva es el conocimiento que poseen las personas que participan en los diversos
procesos organizacionales que, con apoyo de las diversas tecnologias, logran que la
organizacion cumpla su mision, vision y objetivos.

La segunda fase del modelo se centra en los procesos mas importantes de la
organizacion, es decir, los como procesos clave. Estos procesos son esenciales para la
satisfaccion de los clientes externos y estan alineados con la misién organizacional.

Estas actividades integran personas, materiales, energia, equipo e informacion (Gryna,
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2001). Para realizar una auditoria de conocimiento eficaz, se propone determinar cuales
son los procesos clave de la organizacion. Estos procesos constituyen el punto de
partida para la auditoria ya que el conocimiento que poseen es valioso para la
organizacion. Por ello, importante que sea identificado, valorado, clasificado, saber
quién lo posee y determinar qué tan eficientemente fluye dentro de la organizacion.

La tercera fase del modelo estd centrada en la naturaleza del conocimiento y sus
procesos de gestion. De esta forma, se desarrollardn actividades identificar a los
agentes (personas, documentos, sistemas) que participan en los procesos clave,
determinar los activos de conocimiento existentes en los agentes y procesos, y obtener
el inventario de conocimiento y conocer de qué manera fluye dicho conocimiento en la

organizacion.

ORGANIZACION

Mision, Vision, Objetvos

— | Personas .
Procesos Tecnologias

CONOCIMIENTO

Procesos
| | Clave | ‘ |
Maturaleza del APrgtEeso ge| < Procesos
Conocimiento ' udrtoria ge deGC
Conocimiento

[Criterios demedmcrn

Propuestas, disefic e
implementacién de
iniciativasparala GC

A Conocimiento Drganlzacmnal Identificado
representado en ONTOLOGIAS

Inventano Flujo
) . Agentes
-, Clasificacion 9
Valoracién

Ubicacién

v

Deteccion de
problemasfoportunidades

Figura 3-4: Modelo de Auditoria del Conocimiento ( Perez-Soltero, 2007)

La cuarta fase del modelo se centra en la representacion ontologica del
conocimiento organizacional. Se propone que los resultados de la auditoria del
conocimiento no sélo se plasmen por medio de informes, mapas de conocimiento e

informes sobre la situacién actual del inventario y flujos de conocimiento en la
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organizacion, sino que adicionalmente puedan representarse formalmente mediante
ontologias.

La quinta fase del modelo se centra en la obtencion de los
problemas/oportunidades y en la identificaciéon, desarrollo, almacenamiento,
recuperacion, comparticion y utilizacion del conocimiento para proponer estrategias
para mejorar su gestion. Estos problemas/oportunidades podran detectarse con apoyo
de la ontologia, en la que se encuentran representados los resultados de la auditoria y
con el analisis de los resultados de los informes, mapas de conocimiento, situacion
actual del inventario y flujos de conocimiento en la organizacion.

En la sexta fase del modelo, se concretan las propuestas y se disefian e
implementan las iniciativas para la GC. Por lo tanto, se centra en el analisis de los
problemas/oportunidades detectados en la pentltima parte del modelo y que,
posteriormente, serdn implementados en la organizacion, repercutiendo directamente

sobre los procesos clave de la organizacion.

3.5.2 Ontologia de Apoyo a la Auditoria

Los elementos principales que deben ser contemplados en un proceso de
auditoria son: el inventario de conocimiento, el analisis de la naturaleza del
conocimiento, la valoracion del conocimiento, el analisis del flujo del conocimiento
y el analisis sobre el desarrollo de los procesos de la gestion del conocimiento.
Adicionalmente, se propone incluir otro elemento que permita reutilizar los resultados
obtenidos del proceso de auditoria del conocimiento (Perez-Soltero et al., 2007).

En la figura 3-3 se muestra la estructura de una ontologia que apoya al proceso
de auditoria y que, posteriormente, permitira el analisis de los activos de conocimiento
identificados, asi como la representacion de los resultados de la auditoria del
conocimiento. El disefio de la misma se concibe como una ontologia neutra, ya que
pueden agregarse elementos adicionales para la valoracion y clasificacion de los activos
y flujos de conocimiento, que requieran las necesidades especificas del dominio donde

se quiera implementar (Perez-Soltero et al., 2008).
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Figura 3-5: Una ontologia para representar los resultados de una auditoria del

conocimiento. Fuente: Perez-Soltero et al. (2008)

3.5.2.1 Clases de la Ontologia

En la ontologia propuesta podemos encontrar estas clases:

* Agentes: Clase que representa a los agentes de conocimiento presentes

en la organizaciéon y que son los que poseen conocimiento. Contiene a las

subclases Personas, Sistemas y Documentos.

Personas: Clase que representa a las personas que poseen

conocimiento dentro de la organizacion. Es subclase de la clase

Agentes, por lo tanto hereda todas sus propiedades. No contiene

propiedades adicionales.

Sistemas: Clase que representa a los sistemas (aplicaciones

informaticas de la empresa, sitios web, software, bases de datos,

entre otros) que poseen conocimiento dentro de la organizacion.

Es subclase de la clase Agentes, por lo tanto hereda todas sus

propiedades. No contiene propiedades adicionales.

Documentos: Clase que representa a los documentos (manuales,

libros, revistas, entre otros) que poseen conocimiento dentro de la
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organizacion. Es subclase de la clase Agentes, por lo tanto hereda

todas sus propiedades. No contiene propiedades adicionales.

* Conocimiento: Clase que representa a los activos de conocimiento que posee la
organizacion.

* Procesos: Clase que representa a los procesos clave de la organizacion sobre los
cuales se hace la auditoria de conocimiento.

* Agentes_fluj valor_conocim: Clase que representa el flujo y valoracion del flujo
de conocimiento que se da entre los agentes (Personas, Documentos,
Sistemas) de la organizacion. Contiene a las subclases
Personas_fluj valor conocim y SistDocum_fluj valor conocim.

= Personas_fluj_valor_conocim: Clase que representa un flujo de
conocimiento en el que agente origen es una persona y donde se
valoran diferentes aspectos de ella. Es subclase de la clase
Agentes fluj valor conocim, por lo tanto hereda todas sus
propiedades. Si contiene propiedades adicionales.
SistDocum_fluj_valor_conocim: Clase que representa un flujo
de conocimiento donde el agente origen es un sistema o
documento y donde se valoran diferentes aspectos de ellos. Es
subclase de la clase Agentes fluj valor conocim, por lo tanto,
hereda todas sus propiedades, ademas de poseer propiedades
adicionales

* Proceso_valor_conocim: Clase que representa la valoracion del conocimiento
que existe en los procesos clave de la organizacion de los que se esta

auditando el conocimiento.

3.6 Principales problemas detectados

Debemos tener claro siempre al desarrollar un proceso, que la realidad por lo
general no es tan simple, y que al llevar a cabo aplicaciones de mismo, el conocimiento
crece, y esto nos presenta nuevas oportunidades de mejorar, estas metodologias no estan

exentas de esto.
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3.6.1 Problemas detectados en la Estructuracion Tecnoldégica.

A lo largo de varios procesos de prueba de la metodologia, uno de los mayores
retos viene cuando se trata de seguir el proceso propuesto por (Barcelo, 2008) , ver
figura 3.3 Este proceso propuesto, a pesar de que es claro para los expertos en gestion
del conocimiento, queda claro que los que desarrollaran las aplicaciones 6 sistemas de
informacion No necesariamente son personas expertas en GC, y que los expertos en GC

no necesariamente son expertos en el desarrollo de sistemas.
Fase H: EStrUCtUraCién Informaclon Informacién
Tecnolégica dela del
orgamzaclon entorno
Propuesta Integral Disefio (Modelo de la Propuesta)
Indicadores Generales Integracion de la Indicadores para evaluacion
Tablas de Analisis (FETesiim e BiEesE Propuestas Tecnoldgicas

!

| Desarrollo > Implementacion > Pruebas Exhaustivas

NO Satisfactoria

SATISFACTORIA

Integracion del Conocimiento en < Sl ¢ Suficiente ? > Recu::raclon )_lVah:!aclon
imi X (2
Metadatos de Conocimiento (MDC) DECLARTIVO
1 NO
Recuperacion de los FCC L o
contenidos en los MDC Recuperacion y\/_ahdaclon NO
del Conocimiento Recuperacion y Validacion
v PROCEDURAL del Conocimiento
i HEURISTICO
Evaluacion de los MDC
a través de la comparacion de Sl l
FCC con Indicadores de Calidad
NO

> ¢ Valido ?

Sl
S| Validacion Integral de
DATA WAREHOUSE la Solucién y los MDC
con los Indicadores sl

Figura 3-6 Proceso de la Estructuracion tecnoldégica (Barceld, 2008)

¢ Completo ?

E
Es por esto que se considerd necesario replantear este proceso, convirtiendo el proceso
de Ia GC en algo mas amigable para los responsables de desarrollar las aplicaciones.
Con estas metodologias hemos desarrollado algunos procesos de gestion del
conocimiento en distintas areas: educacién, médica y pequeias empresas. De estas
experiencias se han detectado una serie de problemas que al solucionarlos, nos han
llevado a desarrollar una propuesta mejorada y adaptable, si asi se requiere, a otras.

Entre los principales problemas detectados estan:

* La fase de Estructuracion Tecnoldgica basicamente estd conformada por el

desarrollo del sistema de gestion de conocimiento que se requiere y, al no
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Capitulo 3 El Proceso de la Gestion del Conocimiento Organizacional

estandarizarla, este proceso se convierte en algo asi como una caja negra,

donde solo los informaticos tienen cabida.

* En la implementacién del sistema de gestion del conocimiento, los agentes
usuarios del mismo, han considerado que estos nuevos procesos o labores a
realizar les quitaban tiempo y que, ademas, les resultaban una carga de

trabajo no productiva en su labor actual.

® Lareutilizacion del conocimiento o informacién recuperado durante las fases

de andlisis no es facilmente integrado al sistema de gestion.

®* Se echa en falta la definicion de estrategias efectivas para recuperar y
procesar la informacion generada a partir de conocimiento tacito del

empleado.

®* La metodologia debe seguir un orden definido, al llegar a la fase de
estructuracion, el sistema de informacion se desarrolla sin tomar en cuenta lo
que queremos medir posteriormente. Por lo tanto, en la fase de integracion
habria que mejorarla con una propuesta estindar de indicadores que sean

considerados en el desarrollo informatico del sistema.

3.6.2 Problemas detectados en la Ontologia de Auditoria

En el proceso de la Auditoria del conocimiento, los resultados, son almacenados
en una ontologia, para ser utilizados como lo que son, conocimiento, uno de los
problemas detectados, es que al querer hacer un reuso de la misma, se requiere de un
gran esfuerzo para agregarle informacion que podria haber sido recogida desde el inicio,
como es la informacion de tareas, el valor del conocimiento en relacion a las estrategias
de la organizacion y nos representa solo una parte de la estructura de la organizacion,
queda claro que el disefio original de la misma fue orientado hacia un objetivo distinto
al de ser reutilizada en MGCMO, pero, dada la cantidad de esfuerzo que se requiere en

los procesos de auditoria, es importante resolver esto.

3.6.3 Problemas detectados la Seleccion de procesos clave.

La principal queja que hemos tenido en el caso del proceso de seleccion, es la
complejidad para llevarlo a cabo, a pesar de que es un procedimiento sencillo, basado en
simples sumatorias, los usuarios del mismo aparentemente se complican la existencia, y

esto se agrava cuando se aplica en entornos con una gran cantidad de procesos, la
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propuesta que nos hacen es que desarrollemos un software de apoyo, que permita

realizar la actividad de forma automatica.

3.7 Conclusiones

Este conjunto de metodologias de apoyo al desarrollo de sistemas de gestion del
conocimiento constituye un proceso metodoldgico claro y bien definido para solucionar
algunos de los problemas detectados en otras metodologias. Entre sus ventajas esta el
hecho de realizar la gestion sélo en los procesos clave intensivos en conocimiento, y el
poder incorporar un proceso de auditoria del conocimiento para este fin.

Sin embargo, al llevarla a la practica se han detectado algunos problemas con lo
que, como se podra analizar en los siguientes capitulos, hay margen suficiente para
hacer mejoras.

Uno de los elementos débiles de la metodologia MGCMO radica en la fase de
estructuracion tecnoldgica. Esta se puede llevar a cabo de muchas maneras, sobre todo
en lo relacionado al sistema tecnologico, y se puede mejorar al incorporar elementos
que permitan la integracion del mismo a las labores diarias de los agentes del
conocimiento de la organizacion. Entre estas mejoras podemos encontrar motores de
busqueda mas eficientes y mecanismos que faciliten la recuperacion de conocimiento a
partir ontologias o algin otro mecanismo de representacion de conocimiento.

Como la mayoria de las metodologias, tiene como debilidad que considera el
proceso de desarrollo tecnolégico como una caja negra, donde solo les solicita a los
expertos informaticos el desarrollo de soluciones o la integracion de las mismas para
cubrir las necesidades de la GC.

Al analizar y desarrollar esta propuesta, nos dimos cuenta que podria ser
mejorada si esta se apoyaba, desde la primera etapa, en las tecnologias de la
informacion, dando soporte a toda la metodologia, desde el analisis estratégico hasta la

etapa de integracion.
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Capitulo 4

Modelo Tecnologico
Integrado para la Gestion
del Conocimiento

Organizacional.
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4 Modelo Tecnolégico Integrado para la GC
Organizacional

Para solucionar en parte algunos problemas detectados en el marco de referencia
propuesto para desarrollar SGC, requerimos definir un modelo de conocimiento

organizacional mas cercano a las tecnologias propuestas para su aplicacion.

4.1 Introduccion

Uno de los problemas detectados al desarrollar sistemas de informacion para la
Gestion del conocimiento, es la falta de personas expertas en el tema, por lo general, los
analistas, disefiadores y programadores tienen en sus procesos formativos, la
capacitacion en metodologias estdndar orientadas a objetos y lenguajes estandar de
programacion, generalmente plataformas como .NET , PHP, Ruby o Java.

Actualmente muchos programas de posgrado en las areas de informatica se
abocan a cubrir esta necesidad, pero enfocan mas su formacion hacia el ambito
cientifico, desarrollando profesionales altamente capacitados, pero orientados
mayormente hacia la investigacion.

El enfoque tradicional de desarrollo de tales sistemas utilizando el sistema de
desarrollo basado en los métodos de cascada, con sus etapas muy bien definidas, ya no
es suficiente, dado lo complejo de los nuevos entornos y relaciones. Por lo tanto, se
requiere un enfoque holistico, particularmente en la etapa de disefio. Es necesario ir mas
alla de estudiar los SGC como agentes de cambio. Debemos de pensar como mejorar de
forma proactiva los sistemas, para contribuir con el SCG en una mejora sustancial en la
organizacion, por ello no debemos olvidar que cada usuario del sistema tiene
necesidades Unicas de disefio. También deberemos analizar los posibles conflictos, y
estos solo pueden estudiarse analizando las interacciones con otros elementos y sistemas
en su contexto particular. Esto requiere que los disenadores tengan la comprension de
este conocimiento.

Por ello, esta propuesta se esfuerza en crear un espacio que facilite el uso de la
ingenieria de software mas que un modelo tradicional de ingenieria del conocimiento.

Para lograr este objetivo, se plantea un modelo simple de dos capas, una interna,
mas orientada a los trabajadores del conocimiento, y otra externa, que permita un facil

acceso e integracion de la base de conocimientos en los procesos de la organizacion
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mediante el uso de tecnologias web, y la integracioén con los sistemas de la organizacion

desde su creacion.

4.2 Estructura general del Modelo Tecnoloégico Integrado de
Conocimiento Organizacional.

La propuesta de esta tesis, representa la integracién de un conjunto de
tecnologias relacionadas a la web semantica, al proceso de la puesta en marcha y
definicion de un sistema que apoye la gestion del conocimiento en la organizacion, este
modelo se desprende del MCO, solo que acota algunos elementos, para ajustarse mejor
a las premisas de la metodologia.

En este caso, y analizando el modelo a partir del centro, el nticleo presenta varias
modificaciones:

Se centra de manera inicial en los procesos criticos, no en todos los procesos de
la organizacion, la razén de esto, esta apoyada en la experiencia hemos recogido de que,
el considerar “TODOS” los procesos nos limita el éxito de la propuesta, haciendo el
proceso mas tardado y por lo mismo ineficiente, sin embargo, en el proceso de analisis
es correcto considerar todos los procesos para definir claramente las interacciones y
poder definir una base de conocimiento mas flexible y preparada para los desarrollos
futuros.

Como resultado de este primer corte, solo parte del total de los recursos
humanos de la organizacion tendrd relacion con la propuesta. Es a este grupo de
personas, a las que denominamos “Colectivo de Conocimiento”, este colectivo esta
formado por los agentes involucrados en los procesos criticos seleccionados.

Las tecnologias a considerar seran solo las directamente utilizadas por el
colectivo de conocimiento, para desarrollar su actividad en los procesos criticos y en su
mayorparte estaran relacionadas con las TICs.

Este nucleo central del modelo, representa el conocimiento clave de la
organizacion, contenido en los Procesos criticos, el colectivo de conocimiento y el
asociado a las tecnologias, este conocimiento deberd estar sistematizado a través de
tecnologias de la informacion, correctamente identificado, marcado semanticamente y
ubicado y lo llamaremos “Semantic Data Warehouse”, recordando que este es un

repositorio con el conocimiento relevante de los tres elementos del nucleo central.
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Es gracias a este repositorio, que se puede tener un Sistema de apoyo a los
procesos de gestion del conocimiento, que esté integrado a los procesos de Ia
organizacion.

Los elementos externos de conocimiento Geo-Cultural y de Clientes,
proveedores y demas del entorno, son los mismos, y se almacenan también los
elementos estratégicos de la organizacion, como Mision, Vision, estos elementos seran
considerados como los responsables del ajuste del sistema, en cuanto a los detalles
finos, y proveen una gran cantidad de informacidén que nos permitira evaluar el sistema
en su desempefio real, asi mismo, estos elementos externos deberan ser considerados al
momento de desarrollar aplicaciones integradas a los procesos de GC, buscando que el
impacto en la organizacion se minimice.

Algunos de los valores o resultados de estos elementos externos, podran ser
utilizados como parametros o indicadores. Estos parametros e indicadores, son los
elementos que deberdn contribuir a las mejoras en el funcionamiento de las
herramientas desarrolladas, y permitirdn la evaluacion del proceso de gestion del
conocimiento en la organizacion.

En la Figura 4.1 se puede apreciar las adaptaciones o precisiones en el modelo

tecnoldgico integrado.

________ - I X I L
Conocimiento . - P 1
Geo-Cultural - Area estratégica de la Organizacion: .
" Mision, Vision, Objetivos, Metas ! Cconocimiento
. @ i 1 Externo
1 g Indicadores -
Cultura | i £ 1
. E Sistema de Informacién de la Organizacién ~I
! - ‘- « | Proveedores
. . r Integrado a Tecnologias de Gestién del Conocimiento 1 1
Herencia | : . .
. . Conocimiento y Indicadores l 1
1 1 parametros de Conocimiento I i ientes
Tradicion 1 i Sistema de Conocimiento soportado con . -
T — - Tecnologias de Semantic Web 1 1
! Conocimiento Critico de la Organizacion ] i Mercado
1 Estructurado y Marcado Semanticamente . -
- (Semantic Data Warehouse) | | =t=c=mimci=mcm=
! Colectivo 1
1 de .
. Conocimiento ]
! i
! i
1 Procesos ecnologia i
. Criticos . Entorno
! I
Limim i m s e e s s s -

Figura 4-1: Un Modelo Tecnologico Integrado
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Este modelo, como concepto, nos sirve de base para desarrollar a detalle una
propuesta técnica, que engloba componentes especificos, los cuales deberan ser

coordinados para lograr un desarrollo tecnoldgico real.

4.3 Componentes e interaccion de los elementos de la
estructuracion tecnolégica

Después de experimentar y probar distintos entornos, utilizando para el desarrollo
de aplicaciones web a profesionales de Ingenieria de Software, llegamos a la conclusion
de que es necesario separar el desarrollo de las aplicaciones de la ingenieria de
conocimiento.

De este analisis, llegamos a la conclusion de que lo que conviene crear dos
“capas” una, la que denominaremos “interna” que englobe lo relacionado a Ingenieria
del Conocimiento, donde participaran expertos en GC y una segunda, denominada
“externa”, donde estaran las aplicaciones desarrolladas bajo ciertas condiciones que
permitan su interaccion con la capa interna.

En las figuras se presentan los elementos basicos que debera tener cada capa, en la
capa interna como elemento integrador tenemos lo que denominamos Sistema de
Recuperacion Ubicacion y Almacenamiento de Conocimiento (SRUAC), mientras que
en la capa externa tenemos una aplicacion de enlace basada en WEB, sobre la que los

Agentes de conocimiento interactian.

Capa Interna Capa Externa

Ontologias de
los Procesos,
Organizacion, ETC

Agente de
Conocimiento

Agente de
Conocimiento

Vocabularios
Diccionarios

Enlace de herramientas
comunes basadas en WEB
E-mail, Foros, etc.

Agente de
Conocimiento

Sistema de recuperacidn
Ubicacidn y almacenamiento
de conocimiento

Motor de Agente de
husquedas Conocimiento

Agente
Administrador de

Almacen de Conacimiento

Archivos y
Conocimiento,

Agente de
Conocimiento

Figura 4-2: Propuesta de capas del sistema de informacion

El SRUAC, es el ntcleo central de todo el sistema y con €l se relacionan todos
los sistemas “Operativos” de la organizacion, relacionados a sus procesos, es decir, si en
la organizacién existe el area de recursos humanos, y uno de sus procesos es critico, el

sistema de gestion del proceso debera de estar disefiado para que pueda ser proveedor de
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informacion y conocimiento, y al mismo tiempo contenga elementos que aprovechen el
conocimiento almacenado.

Uno de los elementos clave de esta capa interna es una herramienta que nos
permita el marcado semantico de los documentos de la organizacion, utilizando una
ontologia de dominio que representa a la organizacion, la intencion de este proceso es
tener la base de conocimiento preparada para los proximos desarrollos de la web
semantica.

Esta capa interna incluye por lo tanto un software de marcado semantico, una
Ontologia que representa a la organizaciéon, un almacén para guardar todos los
documentos de la organizacion, un motor de buisqueda, vocabularios y diccionarios que
permitan identificar los términos y el sentido de los mismos en la organizacion, asi
mismo, el sistema debe permitir la interaccion con un Agente de conocimiento
(persona) denominado Administrador del Conocimiento.

En la figura 4-3, se puede ver la propuesta que representa ese nticleo del Modelo,
desglosando los componentes y sus interacciones. En este diagrama se unen las dos
capas, pero debe quedar claro que la capa externa estd formada por las distintas

aplicaciones WEB para los procesos y los Agentes de conocimiento.

Indicadores
Alta
Gerencia Diccionarios
(Evaluacion
y Politicas) Control .
Espacio I-
Central Dedicado

Administrador Documentos

Servicio WEB
o) ! -
i
"""" - = Distintas aplicaciones

WEB para los procesos

©®o

Agentes de conocimiento

g

Figura 4-3: Modelo base del Semantic DataWarehouse
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A este modelo base, al que denominamos Semantic Data Warehouse (SDW) se
compone internamente de varios elementos.

* Colectivo de Conocimiento: Es el conjunto de Personas que tendran
alguna interaccion con el sistema, podemos identificar a tres tipos:

o Alta Gerencia: Grupo de la organizacion que dirige los esfuerzos,
plantea las metas, evalua el avance de las mismas, entre otras.

o Administrador: Elemento que representa a los Ingenieros de
Conocimiento, ver Control.

o Agentes de Conocimiento: Son los usuarios de las aplicaciones y
proveedores de documentos.

* Control Central: Este componente del sistema, es el nicleo que coordina
la ejecucion programada de los procesos que sincronizan, validan y
distribuyen el trabajo interno, este control central, es configurado por el
Administrador.

* Espacio Dedicado: Este componente representa un lugar virtual separado
y configurado para ser utilizado como almacén de toda la informacién de
la organizacion, guardada en formato electronico, este espacio debe ser
seguro y al mismo tiempo tener medios de acceso para que se le puedan
agregar de manera continua los documentos generados en el trabajo
diario.

* Ontologias y diccionarios: Estos componentes, que provienen de la
Ingenieria del conocimiento, son estructuras e instancias que nos
representaran a la organizacion, en ellos estaran plasmadas las relaciones
entre los elementos del nucleo central (Colectivo de Conocimiento,
Procesos criticos y Tecnologias).

* BD: Es un elemento que servira de apoyo para la integracién y
estructuracion de la informacion operativa, y al mismo tiempo, seran el
lugar donde se guarden para podes hacer busquedas, los elementos
relacionados a las instancias ubicadas y marcadas en los documentos.

* AS: Este componente (Anotador Semantico), es un elemento que tiene
como objetivo procesar documentos del espacio dedicado, utilizando
como base los datos de las ontologias y diccionarios, y al mismo tiempo,

generar registros en la BD para apoyar los procesos de busqueda.
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* Servicio WEB: Es un componente que tiene como objetivo ser el enlace
entre la capa interna y la externa, se propone darle forma de servicio web
dado que los programadores estan familiarizados con estas tecnologias,
con lo que podran utilizarlos si requerir mucha capacitacion.

* Elementos de Control: El principal elemento de control de la capa interna
es lo que denominamos el Administrador de Conocimiento, esta persona
6 grupo dependiendo del tamafio y necesidades de la organizacion, es el
responsable de ajustar la capa interna para que refleje en su
funcionamiento las politicas de la institucion, asi como sus elementos
estratégicos ( Objetivos, metas, entre otras).

* Elementos de Entrada, en este caso identificamos como entrada, tres
elementos, los Documentos, el entorno y la interface con el Servicio
WEB, cada uno de ello tienen su funcion particular:

o Documentos, es una entrada al sistema que lo que busca en
proveer de informacion fresca al sistema, lo importante es que los
documentos sean preparados por los Agentes de conocimiento,
antes de ser aportados.

o El entorno, a pesar de ser un elemento un poco abstracto, esta
representado en el sistema dado que es un factor clave al
momento de desarrollar aplicaciones, entre estos elementos esta
el lenguaje, cultura, formas, entre otros elementos que deben ser
tomados en cuenta.

o El otro elemento, que aparece aparentemente oculto, es el mas
importante en su definicion, ya que es el que aporta informacion
procesada desde las aplicaciones web operativas hacia el sistema.
Esto es, por ejemplo, si un AC, genera un informe final de
determinada actividad colaborativa, debe estar programado que
este informe sea generado como documento e introducido
automaticamente al Espacio Dedicado y con esto introducido
como un nuevo elemento a la base de conocimiento.

» Salidas: La salida principal del sistema es por supuesto el Servicio Web,
el cual estd formado por uno o mas servicios dedicados a interactuar con

las aplicaciones operativas, sin embargo, para fines de evaluacion, el
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sistema debe proveer a la Alta Gerencia de la valoracion de indicadores

definidos para evaluar de manera continua el desempefio del SGC.

4.4 Requisitos Técnicos

En el proceso de desarrollo de este SDW, se llevo a cabo un andlisis técnico para
definir los requisitos, tomando en cuenta, el uso que se quiere dar al mismo. Estos

requisitos estan listados en la siguiente tabla:

R1 Debe ser basado de preferencia en software libre.

R2 Debe poder ser administrado y utilizado via WEB.

R3 Debe incluir la capacidad de AS basada en una ontologia de Dominio

R4 La Ontologia de Dominio debe poder ser actualizada via WEB para

reflejar los cambios en la organizacion.

R5 La base de datos debe ser capaz de ser utilizada por otras aplicaciones.

R6 Debe estar disefiada para poder medir el uso de los distintos recursos

con fines de evaluacion.

R7 El sistema de busqueda debe ser configurable y flexible para permitir su

integracion a los sistemas operativos de la organizacion.

R8 Debe existir mas de una forma de agregar documentos a la base de

conocimiento, esto es por los distintos tipos de Agentes.

R9 El sistema debe contar con al menos tres tipos de agentes con privilegios
para agregar Documentos:
* Agentes que utilizan equipos Fijos en la Organizacion, los cuales
tienen un alto perfil de seguridad.
* Agentes que solo utilizan la WEB para interactuar con el sistema.

* Agentes “virtuales”, los cuales se programan en la Aplicacion.

Tabla 4-1: Requerimientos basicos del SRUAC

4.5 Conclusiones

En este capitulo se presenta el modelo tecnoldgico integrado de conocimiento
organizacional (MTI), el cual estd orientado hacia su integracion tecnoldgica, este
modelo orienta los esfuerzos y desarrollos futuros de la metodologia de estructuracion
tecnologica propuesta en el presente trabajo, presenta los elementos del nucleo central y

lo que denominamos Semantic Data Warehouse, asi como su integracion a los procesos
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y el entorno mediante indicadores y parametros, como conclusiones, podriamos decir

que:

El tener un modelo estandar que represente el conocimiento organizacional
constituye una alternativa para visualizar los elementos que se deben
considerar en las organizaciones para realizar posteriormente el proceso de
gestion de conocimiento.

El conocimiento organizacional reside en el ambiente interno de la
organizacion, donde las Personas, los Procesos y la Tecnologia ya que
conforman el nucleo central y es el elemento rector del conocimiento en la
organizacion, y en la actualidad es posible gestionarlo mediante herramientas
tecnologicas.

Al experimentar con el proceso de la estructuracion Tecnologica surge la
necesidad de especificar aun mas este modelo de conocimiento, orientandolo
a su integracion futura, este modelo ampliado, permitird desarrollar
propuestas mas acordes a las necesidades organizacionales, y facilmente

integradas al sistema general.

Adicionalmente a esto, se presenta una propuesta de implementacion técnica, basada

en un modelo de 2 capas, y se detallan los elementos minimos que conformarén la capa

interna, se explora el Sistema de Recuperacion Ubicacion y Almacenamiento de

Conocimiento (SRUAC) y sus detalles técnicos de implementacion, con lo que

podremos separar las labores especificas de la Ingenieria del Conocimiento de las

actividades propias de un Programador.
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Capitulo 5 Metodologia Integrable para la Estructuracion Tecnologica de SGC

5 Metodologia Integrable para la Estructuracién
Tecnolégica de SGC (MIET-SGC)

En este capitulo, se explica un proceso metodolégico que busca reducir la

incertidumbre que se genera en la organizacion al crear y poner en operacion un SGC.

5.1 Introduccion

Como mencionamos anteriormente, uno de los elementos mas “obscuros” al
aplicar Metodologias de GC es la fase de la Estructuracion Tecnologica, esto no es la
excepcion en nuestra metodologia, La Metodologia para la Gestion del Conocimiento
como Metaproceso Organizacional (MGCMO) permite llegar a tener buenas propuestas
para implementar un Sistemas de Gestion del Conocimiento (SGC), sin embargo, deja a
los interesados libertad en la forma de implementar esas propuestas, lo que trae como
consecuencia la necesidad de Ingenieros de Software o programadores expertos en
Gestion e Ingenieria del Conocimiento. En mi experiencia, al participar con mi Grupo
de Investigacion en la implementacion de SGC utilizando la Metodologia, esta falta de
recursos humanos habilitados ha representado un obstaculo importante.

Otro elemento que ha evitado la consolidacion del proceso de GC, es que el SGC
se coloca como un satélite, donde se documenta y se puede buscar, esto es importante
para la organizacion, pero si no se mantiene una atencion constante en la actualizacion,
tarde o temprano, el conocimiento almacenado dejara de tener vigencia.

Un tercer elemento que no era bien valorado por MGCMO, es la aplicacion
correcta de una Auditoria del Conocimiento (AC), en muchas ocasiones, nos
conformamos con hacer la AC superficial, y en otras queremos desarrollar un SGC, y
llenarlo después mediante una AC de profundidad.

Es por esto, que tratando de ofrecer una respuesta a esta situacion, desarrollamos
una propuesta de apoyo a la Metodologia, la cual se integra como un proceso paralelo, y
que permite que la metodologia MGCMO se aplique de forma “normal”.

Hay que dejar claro que en la actualidad el desarrollar un SGC sin el apoyo de
las tecnologias de informacion, es ilogico y descontextualizado, por lo que finalmente
como resultado de la aplicacion de cualquier metodologia, el resultado debera ser una

aplicacion informatica.
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Me queda claro que podemos hacer esfuerzos por “Conocer” ;Cual es nuestro
conocimiento? o por “Guardarlo” para protegerlo, pero, si no hacemos “Uso” de ese
conocimiento para mejorar la situacion actual de la organizacién y evaluamos
objetivamente el impacto del conocimiento, estos titanicos esfuerzos seran mal
valorados por el colectivo de la Alta Direccion, generando el efecto “vacuna” hacia la
GC, “no nos vuelve a pasar”.

Es por eso que después de analizar la importancia de una correcta
“Estructuracién Tecnoldgica” hacemos la propuesta de esta metodologia en el marco de
MGCMO, pero que sin mucho esfuerzo puede ser utilizada por otras metodologias.

AL ser “Estructuracion Tecnologica” un sinébnimo de desarrollar una aplicacion
informatica de apoyo a la GC, uno de los elementos mas importantes a considerar es
que la metodologia sea comprendida por los expertos en el Desarrollo de Software, es
por eso que, se desarrolld considerando que en la mayoria de los centros de formacion
de programadores, se utilizan metodologias agiles orientadas a objetos, con el apoyo de
UML, y es en este “lenguaje comtin” en el que debemos documentar los elementos de

enlace entre la capa interna y la externa para que sea facilmente utilizable.

5.2 Etapas de la metodologia

Para permitir la flexibilidad y transportabilidad de esta metodologia, ésta se
conceptualiza como un proceso paralelo basado en 5 Etapas consecutivas que deberan
ser sincronizadas con las fases de la metodologia.

Las etapas aparecen en la siguiente tabla:

Etapa 0 Instalacion de los Servicios del SDW

Etapa 1 Poblar Ontologias, Diccionarios e instancias del proceso

Etapa 2 Almacenar y marcar el conocimiento explicito recuperado

Etapa 3 Integrar las herramientas y el conocimiento a la solucion (definir

modelo de integracion particular)

Etapa 4 Desarrollo de entornos de apoyo al trabajo diario

Tabla 5-1: Etapas de la Metodologia

Para evitar problemas de nomenclatura y confusion, llamaremos Etapas a las
relacionadas con esta propuesta y Fases a las relacionadas con otras metodologias.
A continuacion, se presenta una breve descripcion de las etapas

Etapa 0 Instalacion de los Servicios: En primer lugar, antes de iniciar el
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proceso se requiere instalar y configurar como un servicio, lo que en el capitulo anterior
denominamos Semantic Data Warehouse, este servicio, configurado desde el inicio,
permitird contar un repositorio de apoyo durante el proceso de aplicacion de la
metodologia, este repositorio servira de consulta durante las fases posteriores y quedara
disponible para ser utilizado en las aplicaciones desarrolladas a propuesta de la
metodologia.

En esta etapa previa, se debe configurar un servidor de anotacion semantica,
configurandole la 6 el conjunto de ontologias disefiadas que representan a la
organizacion, siguiendo la propuesta de modelo tecnoldgico integrado del capitulo
anterior. Ademas, se configuraran una serie de herramientas basadas en Web que
permitan almacenar y clasificar de manera simple todos los documentos electronicos
recuperados por el proceso durante las fases siguientes. En los siguientes capitulos hay
informacion detallada de como hacer la instalacion del SDW.

Como resultado inicial, se deberd tener un entorno como el de la figura 5-1,

donde el usuario pueda buscar conocimiento o documentos utilizando varios métodos de

consulta.
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Figura 5-1 Sistema de buisqueda ontologica asociada al sistema de marcado semantico KIM

Etapa 1 Poblar Ontologias: En segunda etapa de la metodologia propuesta, las
ontologias son pobladas con instancias, relacionadas a la organizacion, de agentes de
conocimiento, relaciones, puestos, autoridades, procesos, tareas, y conocimiento previo
(e.g. relacionado a documentos, tecnologias, entre otros). Este proceso se realiza de
manera paralela a la fase de “recuperacion de informacion” comun a la mayoria de las

metodologias, una vez concluida ésta, todos los documentos importantes recuperados
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son colocados en un repositorio electronico, para facilitar este paso, el SDW, debe estar
configurado de tal forma que pueda ser alimentado con una herramienta como
Dropbox®, FTP, 6 herramientas basadas en Web como Ajaxplorer' 6 OWL Intranet
Knowledgebase’.

Los documentos, formaran el Corpus que utilizando la Ontologia de la
Organizacién serdn analizados y marcados previamente con una herramienta de
marcado, en el caso especifico de la metodologia proponemos GATE (General
Architecture for Text Engineering) (GATE, 2012), este corpus marcado, sera utilizado
como semilla en el software de anotacién semantica, y posteriormente podran ser
utilizados como consulta y referencia en las fases posteriores.

Es importante destacar, que toda la informacion del proceso de seleccion de las
mejores alternativas para iniciar la GC, es capturada en un software que apoya el
proceso y que posteriormente se integra con las instancias correspondientes en una
ontologia que es utilizada por los servicios instalados en la Etapa 0.

Etapa 2 Almacenar y marcar el conocimiento explicito: Se propone que una
fase muy importante que cualquier metodologia debera considerar es el proceso de
identificacion, clasificacion y valoracion del conocimiento asociado a los procesos en
los que se realiza la GC, es por eso que sugerimos que en el caso de que se requiera
profundizar mas en el conocimiento, a través de una auditoria conocimiento, toda la
informacion recabada durante este proceso debera ser agregada y marcada. Integrandose
de manera automatica a la base de conocimiento que posteriormente sera utilizada por
los agentes de conocimiento de la organizacion.

Etapa 3 Integrar las herramientas y el conocimiento a la solucion: Una vez
concluida la Fase de analisis de problemas y planteamiento de propuestas de solucion,
proponemos que el siguiente paso sea disefiar un portal integrador de las herramientas e
integrado al SDW que englobe las estrategias seleccionadas. Se propone qué se
considere hacer uso de la WEB en el disefio de éstas herramientas de integracion, y que
sea disefiado y documentado en UML, para permitir un mejor entendimiento de los
Ingenieros de Software de su funcionamiento e integraciéon. Se propone ademas

configurar una herramienta para que el mismo agente, después de un proceso de

3 http://www.dropbox.com
4 http://ajaxplorer.info/

http://sourceforge.net/projects/owl/
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capacitacion, determine qué documentos de su trabajo diario agregara como Documento
al SDW, para su posterior procesamiento. Esto es, configurar un servicio, (por ejemplo
Dropbox) con el que y que solo tendrd que agregar estos documentos en una carpeta de
su computadora, con esto el documento conteniendo correos electrénicos, documentos,
minutas de reuniones, serd actualizado en el Servidor, para posteriormente ser Anotado
e incluido a la base de conocimiento.

Se propone ademas configurar una herramienta de AS a demanda, que pueda ser
utilizada durante el trabajo diario e invocada en cualquier momento por el agente para
hacer la revision del trabajo que ese momento este desarrollando, ya sea un documento,
un correo, una comunicacion por chat o un foro, etc, y con tendra acceso a informacion
y documentos de la organizacion previamente almacenados en el SDW.

El Agente de conocimiento, tendra acceso ademas a realizar consultas mediante
una interface Web de la informacion de la base de conocimiento, y al hacer clic en los
Hipervinculos, el agente, podra encontrar informacion previamente almacenada por €l
mismo o por otros usuarios, y apoyarse en ella para realizar de manera mas sencilla sus
labores.

Etapa 4 Desarrollo de entornos de apoyo al trabajo diario: Como elemento
final se integra un elemento relacionado al uso futuro de la base de conocimiento. Esta
es la parte mas importante de la propuesta, ya que se propone generar especificaciones
especiales para los desarrolladores de software, para lograr que los sistemas
administrativos que controlan los procesos, sean integrados al SGC, esto es, que el
sistema administrativo “Operativo” sea una fuente constante de informacion fresca para
la Base de Conocimiento, y que en el sistema se agreguen opciones, ya sea en los
menus, o integradas en los proceso que permitan al Agente realizar consultas de manera
sencilla, por medio de Query’s predefinidas por el Administrador del sistema, y
accesibles mediante servicios Web.

Otro elemento importante a considerar, es que con la consolidacion de la Web
Semantica, se podran integrar nuevas herramientas como el uso de agentes como
“asistentes inteligentes” o el disefio de una plataforma que permita a los usuarios
interactuar de una manera mas eficiente con la base de conocimiento. En este caso, esta
etapa es continua y deberd tener un seguimiento de los avances de las tecnologias para

integrar estos nuevos elementos de a la operatividad de los agentes de conocimiento.

133



5.2.1 Ontologias utilizadas

El proceso de anotacion semantica requiere de referencias validas para hacer la
anotacion en de los documentos, contar con una o varias Ontologias del dominio, nos
permitira “crear” la anotacion del conocimiento recuperado con instancias reales de
nuestros Agentes y procesos.

En la figura 3-4, del Capitulo 3 se mostrd la ontologia base propuesta por la
metodologia de Auditoria utilizada en nuestra propuesta de AC, esta ontologia, nos
representa el conocimiento de uno 6 mas procesos.

Este conocimiento organizado, una vez recuperado debe poder ser incluido al
proceso general sin que sea necesario hacerle cambios significativos.

Para lograr esta integracion, utilizaremos dos ontologias, una, a la que
denominamos Ontologia de la Organizacion, representard a la organizaciéon en si, y
contendra las valoraciones estratégicas y de GC resultado de la etapa de seleccion de los
procesos clave. Y la otra representard el conocimiento de los procesos, y sera la que se
obtiene al hacer la AC, esta Ontologia de Conocimientos, extendera la Ontologia de la
Organizacion, utilizando como punto de enlace la Persona Responsable, la descripcion
del proceso y el Conocimiento requerido para ejecutar la terea.

Esta ontologia, junto con las resultantes de las AC, serd la que se utilizard como

base anotar los documentos y se puede ver en la figura siguiente.

Temporalidad
Puesto
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Valoracion Tarea_req_proc Persona_r .
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Valor_Proceso_Est 1
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Estrategia Proceso Descripeoiony
Proceso Descripcion 1
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Valor_Tarea_GC \ e
Descripcion /
Valor Prac_utiliza_tarea N ~ 4 .
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/ Tarea_req_proc
Tarea_req_con
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de AC del Proceso

Figura 5-2 Modelo de la Ontologia
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En la ontologia propuesta podemos encontrar estas clases:

Estrategias: Representa las lineas estrategias de la organizacion,
seleccionadas y evaluadas durante el proceso de Seleccion de los procesos
clave.

Valor_ GC: Representa las estrategias de GC de la organizacion
seleccionadas y evaluadas durante el proceso de Seleccion de los procesos
clave.

Valor_Proceso_ Est: Representa el valor que tiene el proceso en relacion con
las estrategia, este valor se desprende del proceso de seleccion de los
procesos, y puede ser ajustado durante la vida del SGC, para ajustar su
comportamiento.

Valor_Tarea_GC: Representa el valor que tiene la tarea en relacion con las
estrategias de GC, este valor se desprende del proceso de seleccion de los
procesos, y puede ser ajustado durante la vida del SGC, para ajustar su
comportamiento.

Puesto: Representa los nombres “oficiales”, de los puestos de trabajo de la
organizacion, los cuales estan asociados a responsabilidades de los procesos.
Temporalidad: Representa la linea del tiempo que asocia o relaciona a las
Personas con la responsabilidades de los procesos.

Proceso: Es el elemento central de las organizaciones, representa el hacer
como un todo, estd formado por elementos mas pequefios llamados Tereas,
las que se ejecutan de manera secuencial coordinada para alcanzar las metas
de la organizacion. El proceso es responsabilidad de una Persona, pero
pueden participar mas de una en las tareas individuales.

Tarea: Para este caso en particular, es la unidad mas pequefia de actividad,

que ejecuta por una Persona utilizando para ello una serie de conocimientos.

Todas las clases contienen elementos ( instancias ) que son la que el sistema de

marcado utiliza para identificar conocimiento relacionado y marcarlo adecuadamente.

Es importante mencionar que se desarrolld una herramienta de software que

permite hacer la captura de los elementos bésicos del nucleo central, asi como su

valoracion, y esta informacion es exportada como archivos estdndar de KIM, para poder
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hacer uso de la ontologia de la organizacién asi como las instancias ya identificadas

durante el proceso, las cuales pueden ser alimentadas al sistema.

5.2.2 Ejemplo de Integracién

Para explicar esta propuesta de la Estructuracion Tecnologica de sistemas de
GC, utilizaremos como base el proceso normal de la Metodologia MGCMO (Barcelo et
al 2008), y la Metodologia para auditoria de conocimiento con énfasis de los procesos
clave (Perez et al 2006), mismas que estan brevemente explicadas en el Capitulo 3.

Se propone incluir un proceso paralelo a la metodologia, el cual se puede

apreciar en la figura 5-2.

Etapa 0
. , Prepal:r)acién Previa: Instalar y configurar Servidores
|V|Ode|0 ampllado de |a metOdOIOg 1a Instalacion de Software de Anotaf:ién Seméntica
MGCMO, con apoyo de MIET-SGC Configurar estructura de Ontologias Particulares
Etapa 1 :

Agregar a las Ontologias, las instancias particulares
de la organizacion, del colectivo de conocimiento,
de los procesos y tareas y de las tecnologias

R Andlisis Estratégico Etapa 2 v

(apoyado por el software de bUsqueda semantico) Agregar al Data Warehouse y marcar semanticamente

c l todos los documentos electrénicos recuperados 6 creados
O durante la fase de Analisis Estratégico, asi
6 como las instancias de conocimiento recuperado en la
< . = A < Auditoria de conocimiento
g Disefo de la Estrategia 3
2L
o T 2 Etapa 3 l
<]
g .z y s 51 § Agregar a las herramientas seleccionadas en la
(_U " EStI'UCtU racion TecnO|Oglca = fase de disefio de la estrategia las ventajas de
e (apoyado por el software de busqueda semantico) contar con conocimiento marcado y estructurado
p—
CGCJ 1 Etapa 4 J

o P Desarrollar e integrar avances de la Web Semantica
I nteg racion a los procesos, como agentes, asistentes, buscadores

s

Figura 5-3 Propuesta ampliacion de metodologia MGCMO
En nuestra propuesta, se respetan las 4 fases principales de MGCMO, y se
propone cambiar los elementos tecnologicos relacionados, para facilitar su puesta en

marcha.

5.2.3 Proceso simplificado de la propuesta

Para los lectores no familiarizados con las Metodologias utilizadas como

referencia, presento una grafica simplificada que representa el “espiritu” de lo que se
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propone, como todas las metodologias para determinar las propuestas de solucion. Ya
montada la capa interna, es decir el SDW, y después de Identificar el entorno estratégico
de la organizacion, es decir su Mision, Vision, Metas, Estrategias, y de hacer un

levantamiento general de los Procesos, se inicia el programa planteado en la figura 5-4

Separacion de Propuestas
OPERATIVAS

Personas Tecnologias Procesos
Concluidos los

Procesos Seleccionados

Seleccion de
Procesos Clave

De proceso 1 an
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a Procesos
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de Datos General

Separacion de Propuestas de

GESTION DE CONOCIMIENTO

Figura 5-4: Metodologia simplificada para generar soluciones.

El proceso inicia en con la Seleccion de los Procesos Clave y concluye con las
propuestas para implementar soluciones que llegan desde dos flancos, uno relacionado a
las propuestas que nacen de las necesidades de Gestionar el Conocimiento valioso y otra
desde las propuestas obtenidas relacionadas a solucion de problemas operativos, de esta
forma, al final, trataremos que las dos perspectivas confluyan en una sola Aplicacion.

Para hacer la seleccion de los Procesos Clave, desarrollamos una propuesta facil
de seguir que puede consultarse en el Trabajo: “Knowledge Intensive Core Processes
Selection as a Strategy to Improve Knowledge Management Initiatives”. (Sanchez et al,
2006), en resumen la propuesta aplica un modelo de valoracion en 2 etapas de los
procesos, utilizando primero criterios estratégicos para posteriormente hacer una
segunda seleccion basada en criterios de GC. De este proceso de seleccion, obtenemos
una lista de procesos que es utilizada en las etapas posteriores.

Una vez seleccionados los procesos clave intensivos en conocimiento, se realiza
una auditoria de conocimiento, en orden, proceso por proceso seleccionado en la etapa
anterior, obteniendo en este proceso una serie de elementos como las instancias

relacionadas a la ontologia del proceso, las palabras clave y el vocabulario, la relacion
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de Agentes de conocimiento, y una lista del conocimiento “valioso”, toda esta
informacion se guarda introduciéndola a un sistema de informacidon que permite su
posterior reutilizacion y los documentos se depositan de forma electronica en un
repositorio. Una etapa importante del proceso de Auditoria es determinar los problemas
el proceso y hacer propuestas de solucion provisionales.

Una vez concluido el analisis de todos los procesos, se separan las propuestas de
solucion en Operativas y especificas de GC, en esta etapa deben participar los Analistas
con experiencia en GC, y personas relacionadas a los procesos.

Las propuestas Operativas se analizan posteriormente desde la perspectiva de las
Personas, las Tecnologias y los Procesos, buscando definir el conjunto de herramientas
tecnologicas basadas en WEB que pueden apoyar a la solucién General de un conjunto
de problemas, con esto conformamos lo que denominamos: meta-solucion. Por otra
parte, las propuestas relacionadas a GC se analizan desde la perspectiva de sus Etapas
(Identificacion, Almacenamiento, Transferencia y Aplicacion), ya que se debe apoyar el
ciclo de creacidon de conocimiento interno de la organizacion. Con el andlisis de estas
propuestas se hace la propuesta de al plataforma tecnologica que apoya el Proceso de
GC en la organizacion.

Finalmente, es importante integrar las soluciones de GC con la meta-solucion en
una propuesta que sirva de marco de referencia en el desarrollo de las soluciones
particulares.

La estructura del sistema de informacion propuesta, implica por lo tanto dos
capas, una para el usuario (agente de conocimiento) y otra interna invisible para el
usuario, que se encarga de llevar a cabo un monitoreo de toda la informacion que fluye
en la intranet de organizacion y canalizando a bases de datos o repositorios solo aquella
informacion relacionada al conocimiento valioso detectado en la auditoria o relacionada
a los procesos clave de la organizacion, esta informacion es clasificada utilizando las
ontologias, marcada y almacenada para posteriormente poder utilizarla en la solucion de

situaciones nuevas de la organizacion.

5.3 Evaluacién y seguimiento

El proceso de evaluacion fue definido en la metodologia original, y se refiere a
la determinacion y revision de diversos indicadores, éstos estan relacionados al proceso

de la GC y su desempeno mediante el uso de un SGC, estos indicadores, deben ser
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evaluados de manera sistematica, pero al mismo tiempo este proceso debe ser
transparente y sin exigir una carga adicional de trabajo.

Hacer un correcto diseiio del proceso de evaluacion y seguimiento, desde la
Etapa de Disefio de la estrategia, permitird lograr la integraciéon de este proceso al
momento de desarrollar el SGC.

El proceso de evaluacion, deberd aprovechar los valores calculados por el
sistema para replantear estrategias, o determinar el impacto de posibles cambios en
estructura de la organizacion, pérdida de recursos humanos, incluso modificaciones
tecnologicas.

Cuando participamos en las actividades iniciales del planteamiento de la
Metodologia MGCMO, este elemento fue considerado clave, y es por eso que
retomamos las propuestas de su modelo de evaluacion con la intencién de que sean
incluidos en la Etapa de Estructuracion.

Sin embargo, y para facilitar su aplicacion, solo nos centraremos en los indices
que deben ser calculados por el SGC, y que deben ser integrados a la propuesta del
SDW.

Los Indicadores relacionados al SGC definidos estan contenidos en la siguiente tabla:

Nombre Descripcion

Acc_Total El ntimero de accesos al sistema de desarrollo tecnolégico

Acc_Agente El ntmero de accesos del Agente al sistema de desarrollo
tecnoldgico

Valor_Busq La valoracion proporcionada dada por el Agente al realizar una
consulta sobre el problema, caso o documento previamente
almacenado.

Acc_Doc El nimero de veces en que se acces6 a un problema, caso o
documento.

Valor_Sist La valoracion que recibe el sistema de desarrollo tecnoldgico por su
apoyo en nuevas actividades, problemas o tareas.

Valor_Cono El valor que se le da al conocimiento almacenado por el apoyo que

proporciona al Agente en la nueva actividad, problema o tarea a la
que se enfrenta.
Num_Doc Cantidad de documentos, archivos, casos o problemas documentados

de experiencias.

Num_Mens Numero de mensajes enviados relacionados al trabajo.

Valor tiempo | Rapidez de acceso a la informacion/conocimiento.

Valor_Uso La valoracion del conocimiento recuperado que se ha utilizado en el
nuevo problema o actividad.
Tabla 5-2: Relacién de Indices calculados por el SGC
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Algunos de los indices pueden ser obtenidos directamente de los servidores, sin
embargo, hay otros que deben ser “Programados”, como son todos los relacionados con
la evaluacion de items por parte de los Agentes.

Otros elementos planteados originalmente relacionados al seguimiento del
proceso de GC, que se da una vez que el sistema ya fue puesto en marcha, esta
relacionado a la medicion de indicadores en el desarrollo de actividades cotidianas
como parte de las tareas desarrolladas dentro del proceso en cuestion, algunos
elementos a medir estan relacionados con los siguientes conceptos:

1. Impacto de la gestion del conocimiento en la organizacion (en las estrategias)

2. Valoracion del conocimiento recuperado en el nuevo problema

3. Indice que nos permita medir la satisfaccion entre la aplicacion y lo planteado en
la estrategia en relacion a personas, procesos y tecnologias

4. Nivel del Uso del sistema de conocimiento

5. Cuanto le sirve a las personas nuevas el sistema de gestiéon de conocimiento

6. Impacto en la productividad en las personas nuevas el tener acceso al sistema de
gestion de conocimiento

7. Impacto en la organizacion cuando alguien se retira (por cambios de personal)

8. Indice de creacién de conocimiento

9. Indice de aplicacién del conocimiento (uso, ventajas de usarlo)

10. indice de recuperacion (conocimiento documentado)

Gracias a las ontologias, y contar con instancias adecuadas que representan la
organizacion, los procesos, agentes, conocimiento, estrategias, y sus valoraciones, es
posible responder con facilidad mediante consultas especificas muchas de las cuestiones

anteriores.

5.4 Desarrollo de las soluciones

De mi experiencia en el desarrollo de sistemas, sé que existen multiples
propuestas, que van desde metodologias de proceso en cascada, modelos en espiral,
metodologias llamadas agiles, orientadas a prototipado rapido, entre otros. Sin embargo,
uno de los principales elementos a considerar en la actualidad al desarrollar aplicaciones
de software, se refiere a sus procesos de Calidad y a la certificacion en la Madurez del
Proceso (CMMI y sus estandares nacionales), ademas de las habilidades propias de la

profesion.
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La calidad de software significa diferentes cosas para distintos grupos. Para la
IEEE la calidad de software es el grado en que un sistema, componente o proceso
cumple con los requerimientos especificados y con las necesidades o expectativas del
cliente o usuario. En la definicién de la norma ISO 9000, la calidad de software es el
grado (pobre, bueno o excelente) en que un conjunto de caracteristicas inherentes del
software cumplen con los requisitos.

La calidad del software est4 directamente ligada con el proceso de desarrollo de
software. En general, se supone que un proceso bien conocido y ampliamente utilizado,
sustentado en medicidén y prediccion de eventos, debe permitir controlar en buena
medida la produccion de software y consecuentemente la calidad de estos productos.

Dado lo anterior, y tomando en cuenta la importancia del desarrollo
personalizado de las aplicaciones en las organizaciones, es necesario incluir en los
procesos de desarrollo de estas soluciones de GC a programadores e ingenieros de
software no necesariamente “especialistas” en las tecnologias utilizadas, por lo que la
integracion de estas debe hacerse mediante tecnologias estandar.

Para este propdsito, utilizaremos algunas ventajas que nos ofrecen los Servicios
Web, que ofrece de manera nativa la plataforma KIM.

En el capitulo 6 se pueden consultar las especificaciones de estos servicios.

Lo importante es que mediante tecnologias estandar, es posible integrar el SDW
a las aplicaciones desarrolladas o adaptadas.

Otro elemento muy importante a considerar, es que la metodologia MGCMO
nos propone soluciones relacionadas a tecnologias de uso comun como Correo
electrénico, Wikis, Foros, etc, las que en su mayoria provienen de sistemas basados en
software libre y cddigo abierto, por lo que reprogramar areas de estas aplicaciones para
integrar estas ventajas, es una actividad relativamente sencilla. .

Es importante mencionar que se desarrolld una herramienta de software que
permite hacer la captura de los elementos bésicos del nucleo central, asi como su
valoracion, y esta informacion es exportada como archivos estandar de KIM, para poder
hacer uso de la ontologia de la organizacién asi como las instancias ya identificadas

durante el proceso, las cuales pueden ser alimentadas al sistema.
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5.5 Modificaciones a la logistica de aplicacion de la
Metodologia

Uno de los elementos mas importantes en la aplicacion de esta propuesta
metodoldgica es realizar una propuesta de seguimiento logistico, dado que en procesos
anteriores, la aplicacion de la metodologia ha presentado varios cuellos de botella.

El manejo de tantos datos, la cantidad de entrevistas y evaluaciones, nos ha
llevado a que los procesos de seleccion de los procesos y la identificacion de la
metasolucion sea mucho mas tardado que el desarrollo mismo de la solucidon, este
excesivo tiempo de andlisis genera entre los participantes una reduccion significativa
del 4nimo inicial relacionado a la solucion de GC.

Ademas, de la desmotivacion hacia la solucion, los excesivos tiempos de analisis
no soportan las variaciones en las politicas organizacionales, ya que si cambian las
prioridades, los procesos seleccionados pueden ya no ser los mas importantes.

Para reducir los tiempos, se realizé un analisis profundo de los elementos de la
metodologia y se definieron una serie de cambios apoyados por la tecnologia que
permitieran reducir los tiempos y al mismo tiempo pudieran ofrecer a la organizacion
informacion preliminar en forma de documentacion 1til para los procesos.

Uno de los cambios principales se incorpord en el proceso de Seleccion de los
procesos claves, en este proceso se realizaron varios ajustes.

1.- Se redujo el proceso de evaluacion de las tareas, eliminando la evaluacion
que realizaban los agentes “cliente” y “proveedor” de la tarea relacionada a los criterios
de conocimiento, ya que de procesos anteriores se encontré que los resultados no
ofrecian diferencias significativas.

2.- Se incorpor6é un elemento nuevo en el proceso, relacionado a definir la
orientacion de los criterios de conocimiento hacia las etapas de la GC y para su mejor
entendimiento las identificamos en el sistema como: Identificar, Almacenar, Socializar
y Utilizar.

De esta forma se generd una evaluacion adicional separando la evaluacion del
valor de conocimiento del proceso relacionado a estos elementos.

Es importante mencionar que es necesario tener en mente crear desde la
definicion de los criterios de conocimiento un balance entre ellos, para evitar “cargar”

uno de estos elementos.
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3.- Se definieron nuevos procesos logisticos en el levantamiento de la
informacion, para ello se desarrolld una aplicacion informatica basada en WEB que
permite multiples conexiones desde diversos dispositivos.

En esta aplicacion se integraron elementos como:

-La capacidad de capturar dindmicamente procesos y tareas, interactuando

directamente con los agentes de los procesos.

- La integracion en un solo proceso de la evaluacion, ofreciendo al analista una

herramienta visual facil de utilizar, la cual puede ser utilizada por el agente bajo

la supervision del analista.

- La creacion de lo que nombramos Tareas Comunes, las cuales representan

tareas que se realizan en mas de un proceso, y no se requieren evaluar por todos

los Agentes.

- La integracion de informacion de contexto relacionada a los Agentes, Los

Procesos, Las Tareas, Los Recursos ( Tecnologias, Documentos, Habilidades),

Puestos, asi como la posibilidad de guardar una evaluacion sobre la habilidad

que el Agente tiene con respecto a la ejecucion de la Tarea especifica, esto

permite identificar a los Agentes clave de la organizacion (trabajo en proceso).

- La posibilidad de mantener en el mismo portal mas de un proyecto, esto nos

permite centralizar el control y poder hacer analisis sobre los tiempos utilizados

en el proceso, ademas de servir como integrador del conocimiento hacia los
portales mediante la colocacién de puntos de enlace concentradores, es decir, si
se desea colocar un hiperenlace en una pagina del portal hacia un Proceso, un

Agente, un recurso, etc, se tiene un medio para mostrar informacion sin

comprometer la integridad del sistema.

- La integracion desde el disefio inicial de la posibilidad de la integracion del

sistema con otros sistemas mediante el uso de una ontologia que representa el

dominio, y de la cual es posible generar las instancias relacionadas a la misma

para ser utilizadas en otras etapas del proceso.
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5.6 Conclusiones

Como hemos mencionado, uno de los elementos mas complejos de la GC son los
procesos de Estructuracion Tecnologica de los Sistemas, dado que las organizaciones
tienen diferencias que las hacen unicas en sus procesos organizativos, metas, etc.

Decir que existe un modelo tnico aplicable a todas ellas seria una gran mentira,
por lo que lo que tratamos es de desarrollar metodologias lo suficientemente ajustables
para que permitan a empresas o profesionistas seguirlas y lograr una correcta
aproximacion a una plataforma base de la cual puedan partir sistemas hechos a la
medida que tengan comunicacion ( al menos como proveedores ) con la base de
conocimiento de la organizacion.

La integracion de mi propuesta, con la Metodologia para la Gestién del
Conocimiento como Metaproceso Organizacional (MGCMO) permite llegar a tener
buenas propuestas para implementar un Sistemas de Gestion del Conocimiento (SGC),
sin embargo, siempre deja a los interesados libertad en la forma de implementar esas
propuestas. En mi experiencia, al participar con mi Grupo de Investigacion en la
implementacion de SGC utilizando la Metodologia, la falta de recursos humanos
habilitados ha representado un obstaculo importante.

La integracion de ambas propuestas, nos da una herramienta poderosa, que con
su uso, nos permite contar con una base de conocimientos dindmica e integrable de
manera simple con los sistemas de la organizacion y es importante mencionar que al
iniciar con la creacion de la base de conocimiento desde el inicio es posible utilizar el

conocimiento recuperado en las decisiones aplicadas durante el proceso.
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6 Caso de Aplicacion y Prueba

6.1 Introduccion

El proceso de aplicacion y pruebas de la metodologia original MGCMO, vy las
pruebas de estructuracion tecnoldgica, se realizo en varios frentes a la vez, en la
Universidad de Murcia en el area del Servicio de Relaciones Internacionales,
posteriormente, a mi regreso a México, se iniciaron varios proyectos de aplicacion, en
diversos entornos, uno de ellos en el area de ensefianza y diagnostico de un hospital
pediatrico llamado Hospital Infantil del Estado de Sonora (detenida por cambio de
autoridades, se concluyo la etapa de Analisis Estratégico y se realizaron propuestas),
una aplicacion en la oficina de gestion de los servicios escolares de la Universidad de
Sonora, relacionada a el desarrollo de los indicadores para medir el impacto del proceso
(actualmente en proceso), se tienen en proceso aplicaciones de la metodologia en varias
industrias de la region, a través de Maestrantes del posgrado en Ingenieria Industrial.

Cabe mencionar, que como experiencia en la aplicacion de la metodologia
MGCMO, en entornos de prueba, los resultados no han sido satisfactorios a largo plazo,
ya que en todos ellos siempre se ha trabajado bajo el concepto de desarrollar
aplicaciones orientadas a Gestionar el conocimiento en los procesos clave intensivos en
conocimiento, pero con el paso del tiempo, y los cambios de autoridades, el interés en la
GC cambia, o ya no es importante documentar, ya sea por que no fue formalizado, o por
que no se le da importancia.

Por todo esto, una de las decisiones mas importantes tomadas al inicio en este
nuevo proyecto fue que los procesos de documentacion deberian de ser disefiados para
integrarse en sistemas que apoyen la “operatividad”, es decir, el trabajo comun y
corriente deberia servir como base para “alimentar” de informacién nueva a los
procesos, y que esta informacion deberia servir como base para hacer mas eficientes los
procesos, y de estas decisiones nace la propuesta metodologica apoyada por esta Tesis.

El ejemplo de aplicacion seleccionado para mostrar el nuevo proceso de
Estructuracion Tecnologica, se denomina: Aplicacion de GC en areas de servicios al
estudiante del programa de Ingenieria en Sistemas de Informacion (GC-ASE-ISI), este
proyecto puede ser utilizado como ejemplo reproducible a la gestion del conocimiento
en un programa académico, y es utilizado como prueba piloto de aplicacion de MIET-

SGC. En este caso particular se eligid6 el programa de Ingenieria en Sistemas de
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Informacion por que al formar parte del claustro, y tener la oportunidad de participar en
varios roles (Profesor, Tutor, Coordinador, Autoridad), es posible tener influencia y
validar los procesos desde distintos angulos.

El proyecto GC-ASE-ISI inici6 formalmente el 12 de Mayo de 2010, con la
aprobacion del registro de dos proyectos de investigacion ante el “Consejo Divisional”
de la “Division de Ingenieria” en la “Universidad de Sonora” (No. Registro: 1110/1433:
INTEGRACION DE UN ENTORNO PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
UTILIZANDO TECNOLOGIAS DESARROLLADAS PARA LA WEB
SEMANTICA, y No. Registro: 1I110/1434: PORTAL SEMANTICO DE
CONOCIMIENTO (PSC) DE APOYO A LOS TUTORES DEL PIT), el acta de
aprobacion puede ser consultada en linea en el portal de la Division de Ingenieria en:

http://www.ingenierias.uson.mx/wp-content/uploads/2010/08/ACTA-No-191.pdf.

El proyecto completo se dividi6 en dos partes, ya que los productos
“entregables”, estan relacionados a sub proyectos apoyados con profesores y estudiantes
distintos.

Para este ejemplo se asume que el lector conoce la metodologia MGCMO, por lo
que nos centraremos a explicar a detalle solo los procesos “nuevos” relacionados con

esta propuesta.

6.2 Proyecto GC-ASE-ISI

6.2.1 Descripcion del caso particular de Gestién del Conocimiento

relacionada a un programa académico.

En el programa de Ingenieria en Sistemas de Informacion de la Universidad de
Sonora, es parte de la Division de Ingenierias, y recibe servicio por parte de los
departamentos de Ingenieria Industrial y de Sistemas (responsable de la infraestructura
y de proveer maestros del area de sistemas de informacion), de los Departamentos de
Matematicas, Fisica, Quimica, Historia, Economia, etc (que proveen a Maestros a
materias especifica) , se tienen 320 alumnos ya en el programa y en agosto se recibiran
80 mas de nuevo ingreso.

El programa cuenta con un Responsable (Coordinador del programa), un
responsable de Tutorias, un responsable de Practicas Profesionales, Se tienen mas de 30

maestros, que apoyan el proceso de formacion de los estudiantes. En el programa se
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cuenta con 7 maestros contratados de tiempo completo al mismo (2 de ellos actualmente
becados realizando estudios de posgrado), y es en estos en los que recae la
responsabilidad del proceso de formacion integral de los alumnos.

El total de los alumnos estan repartidos como tutorados a los maestros de tiempo
completo, el proceso se realiza de manera aleatoria al momento en que los alumnos
ingresan al programa. Los demas maestros que atienden al programa (Maestros de
Asignatura), no tienen a su cargo la supervision del avance de los alumnos, y varian
constantemente, por lo que se requiere tener elementos de control que lleven a la
uniformidad en los contenidos minimos de ensefianza.

El programa de estudios esta basado en competencias, por lo que durante el
programa, adicionalmente a los conocimientos de la profesion, se tiene un proceso de
formacion transversal que tiene como objetivo el desarrollo de habilidades y
acreditaciones que eleven el valor de los egresados en el mercado laboral, ademas de las
competencias profesionales, se busca permear en el estudiante un conjunto de habitos y
habilidades que le complementen su formacion.

Los empleadores, requieren continuamente estudiantes que lleven a cabo lo que
se denomina practica profesional, la cual se realiza bajo un esquema de supervision
conjunta entre la institucion y la empresa u organizacidén que utiliza los servicios de los
estudiantes.

Por otra parte, se requiere elevar el prestigio de los egresados, y para ello hace
falta un verdadero sistema de seguimiento, en el cual ellos mismos reciban un beneficio
por mantener actualizada su informacion, actualmente solo se les pide llenar una
encuesta al egresar, y no se cuenta con mayor informacion.

Desde la otra perspectiva, los empleadores y/o patrocinadores del programa,
tienen que realizar un proceso de seleccion de aspirantes muy complicado, y en muchas
ocasiones no cuentan con las garantias de que la informacion contenida en documentos
o solicitudes sea fidedigna, por ello, en muchas ocasiones consultan a la institucion y/o
solicitan recomendaciones académicas, las cuales en muchos casos solo son basadas en
percepciones personales, no en conocimiento real de los egresados.

En el programa existen multiples procesos documentados, pero no son
facilmente accesibles a los estudiantes, proceso como movilidad, becas, servicios
médicos, derechos, inscripciones, etc, son aprendidos e interpretados por los estudiantes
de manera autodidacta, y en muchas ocasiones se da el fenomeno del teléfono

descompuesto, que lleva a que se tengan malas interpretaciones de los procesos.
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Por otra parte, los académicos o investigadores, requieren continuamente
estudiantes para involucrarlos en los proyectos, y al no contar con un sistema de
informacion adecuado, la seleccion de los mismos se hace compleja, generando en
ocasiones involucrar a estudiantes “que no estan listos”, e ignorando a estudiantes con
un gran potencial.

En la institucion se cuenta con un programa de tutorias, pero a pesar del esfuerzo
de més de 8 afios, no se encuentra bien implementado, y esto lleva a que muchos
alumnos con gran potencial deserten, y otros que solo requerian orientacion o atencion,
sean expulsados del programa por incumplir una serie de factores relacionados
exclusivamente a cuestiones académicas (reprobacion, inactividad, etc. )

Es en este contexto general, que se tomo la decision de desarrollar un proyecto
para con la ayuda de un sistema de gestion del conocimiento apoyar a la solucion de

esta problematica en particular.

6.2.2 Inicio del Proceso

Se decidid utilizar como base la metodologia propuesta en esta Tesis, ya que
partiendo de ella, es posible desarrollar una base de conocimientos que permita ser
adaptable a los cambios organizacionales.

En primer lugar se llevo a cabo la conformacion de dos equipos de trabajo, uno
formado por algunos miembros de la institucion, y otro formado por parte de los
académicos que atendemos el programa, en este caso en particular, algunos individuos
formamos parte de los 2 grupos, por lo que de manera natural nos convertimos en el
enlace entre ellos.

En el grupo de autoridades se incluyo al Jefe del Departamento de Ingenieria
Industrial: M.C. Ricardo Rodriguez Carbajal, a la Responsable institucional de Tutorias
y seguimiento de trayectorias escolares, la M.C. Ena Nieblas Obregén, al Coordinador
del Programa de ISI, el MC. Jorge Romero Aguilar, al Responsable de Tutorias de ISI,
MC. Gerardo Sanchez Schmitz, y al Responsable de Practicas profesionales, el Dr.
Mario Barceld Valenzuela El grupo de Investigacion estd formado por El Dr. Alonso
Pérez Soltero, Dr. Mario Barcel6 Valenzuela y MC. Gerardo Sanchez Schmitz como
Responsable del proyecto y enlace entre los equipos, ademas se tiene un conjunto de
colaboradores estudiantes que forman parte del Bufete de Desarrollo de Sistemas de

Informacion de ISI, asi como becarios de investigacion y estudiantes de Maestria.
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6.2.3 Etapa 0 Preparacion tecnolégica

En esta primera etapa, se realizo la instalacion y configuracion de los elementos

tecnologicos asociados al proceso, para esto, se realizd una instalacion que cumpliera

con las definiciones de requisitos, se decidio6 utilizar:

1.

Para agregar documentos, se utilizara como Base para los Agentes con alto
perfil de confianza, DROPBOX, la cual es una herramienta que permite la
comparticion de archivos utilizando un Software instalado en el equipo. Se
utilizard para el segundo tipo de Agentes, un software libre denominado
AJAXPLORER, el cual se instala en el servidor, y permite crear una
barrera entre los documentos de cada Agente, pero con libertad para el
Administrador 6 para el servidor. Para el tercer tipo de Agente, la solucion
sera virtualizar los servicios del servidor, creando espacios separados del
software, pero accesibles para el servidor.

Como editor de ontologias, se probaron Protege, PHPOWL, y finalmente
nos decantamos por la version web de Protege, denominado WebProtege,
la razon de esto es simple, actualmente Protege es el lider en este tipo de
Software.

Como Software de AS, elegimos KIM, que a pesar de no ser software
libre, estd disponible con fines de investigacion previo registro. Lo
elegimos por que cuenta con servicios web incorporados que nos permiten
integrar de manera simple las nuevas aplicaciones, por otra parte, cuenta
con la facilidad de incorporarle ontologias propias, previa configuracion,
asi como una facil integracion con otros sistemas mediante Servicios
WEB.

El Servidor minimo que se requiere para experimentacion es un equipo PC
basico con Windows XP, sin embargo, para este proyecto ya en
produccion, se utiliza un servidor dedicado marca Dell de altas
prestaciones con 2 procesadores Xeon, con 2 Terabytes de
Almacenamiento y 32 Gibabytes de memoria RAM, con Sistema

Operativo CentOS (distribucion Linux), adquirido para este proyecto.

Cabe mencionar que la eleccion de estas herramientas siguid el criterio de que

fuera facil de instalar y mantener por un NO-Experto en Ingenieria de Conocimiento.

150



Capitulo 6 Casos de Aplicacioén y Prueba

Una vez realizada la instalacion bdasica, se configurd el software KIM para que
reconociera las ontologias desarrolladas para la estructura de la organizacion y para las
subsiguientes auditorias del conocimiento.

Concluida la Etapa 0, iniciamos de manera simultanea la Fase I de MGCMO

“Analisis Estratégico” y la Etapa I que es poblar las ontologias.

6.2.4 Fase y Etapall

Como procesos iniciales es muy importante recopilar la informacién relevante
relacionada al nucleo central del modelo, asi como la valoracion correcta de las metas y
objetivos, tanto estratégicos como relacionados a la gestion del conocimiento, para
hacer la seleccion de los procesos clave intensivos en conocimiento por los que
deberemos iniciar este proyecto, para apoyarnos, hemos desarrollado una aplicacion
informatica en la cual es posible capturar toda la informacién relevante, y una vez
concluida la captura, la informacién es procesada mediante los algoritmos definidos en
la metodologia, una de las ventajas, es que al concluir esta parte del Analisis
Estratégico, obtendremos las instancias relacionadas a la ontologia de la organizacion,
para que mediante un proceso automatizado puedan ser convertidas al formato que
requiere el software de anotacion semdntica KIM, detalles sobre el formato pueden
consultarse en el Anexo 2.

Para iniciar estas actividades concurrentes, se desarrollaron Reuniones
individuales y grupales, y se definieron algunos elementos de basicos relacionados con
la metodologia, los cuales se describen a continuacion, iniciando en primer lugar los
elementos relacionados al nucleo central del modelo relacionados con este caso en

particular, y de manera general los mostramos en los siguientes puntos.

6.2.4.1 Procesos Formales relacionados al area de estudio:

Se definieron los principales procesos en los que tiene relacidon el proyecto,

clasificandolos en:

6.2.4.1.1 Procesos administrativos:

o Inscripciones de primer ingreso: Proceso que tiene relacion a todo el
proceso con el cual estudiantes de preparatoria ingresan a estudiar a la

institucion, su ciclo de vida va desde la promocién en distintos medios,
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examenes de ingreso, inscripcion, etc.. hasta la bienvenida al programa al
inicio del ciclo escolar.

Reinscripciones semestrales: Proceso de inscripcion formal de los
alumnos a un nuevo ciclo escolar, involucra gran cantidad de tareas que
van desde la publicacion de la programacion académica hasta el proceso
de bajas voluntarias.

Organizacion de Cursos de Verano: Proceso especial que se realiza
cada afio y que esta relacionado a cursos intensivos que se ofrecen entre
2 periodos, en las vacaciones de verano.

Organizacion de cursos de Titulacion: Es el proceso con el que se
organizan cursos especiales que tiene como objetivo que los estudiantes
obtengan su grado académico.

Programacion académica: Proceso relacionado a la programacion de
los cursos que se ofreceran en el proximo periodo escolar, el proceso va
desde el pronostico de necesidades hasta el proceso de contratacion de
profesores.

Seguimiento Académico: Proceso mediante el cual se verifica el
cumplimiento por los profesores de lo que marca el programa de
estudios.

Asignacion de Tutores: Proceso por el cual le es asignado un tutor
académico a todos los estudiantes.

Seguimiento de Tutores: Proceso mediante el cual se verifica y valida
el trabajo de orientacidon que brindan los tutores.

Seguimiento a la evaluacién: Proceso mediante el cual se da
seguimiento a los procesos de evaluacion, con el objetivo de detectar
problemas y actualizar indices de reprobacion.

Relaciones con empleadores: Proceso mediante el que se mantiene una
relacion con las empresas mas fuertes del ramo de desarrollo de software
de la region, con el objetivo de desarrollar relaciones duraderas y fuertes
que permitan a la empresa acercarse a la institucion y al mismo tiempo
tener la confianza para solicitar apoyo cuando sea necesario.

Procesos administrativos de oficina: Proceso de elaboracion de cartas,
constancias, visitas, revalidacion de estudios, tramites especiales de

documentos para titulacion, entre otros.
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Relacion con las escuelas preparatorias: Proceso de visitas reciprocas
entre el programa académico y las instituciones de educacion media
superior.

Planeacion: Proceso continuo que tiene como objetivo actualizar y dar
seguimiento a los proceso internos de planeacion.

Participacion en concursos para equipamiento ( PIFI ): Proceso
mediante el cual se participa en la elaboracion de proyectos integrales
para el fortalecimiento institucional, en estos proceso participan las
autoridades y muchos profesores.

Proceso de seguimiento de competencias: Proceso mediante el cual se
evalua y da seguimiento a los procesos de aprendizaje de los estudiantes,
y como van alcanzando incrementar sus competencias.

Proceso de seguimiento de trayectorias escolares: Proceso
institucional en el que se participa para mejorar los indicadores
académicos de desempefio, es un meta-proceso que integra varios
procesos como Tutoria, seguimiento académico, etc.

Procesos de certificaciones de calidad: Procesos en los que se evaltian
y documentan de manera constante algunos procesos administrativos

como reinscripciones y programacion académica.

6.2.4.1.2 Procesos formativos

Proceso enseiianza aprendizaje: Este es el proceso de llevar
diariamente el conocimiento a los estudiantes, participan los profesores
como facilitadores del aprendizaje y las autoridades son las responsables
de su evaluacion y seguimiento.

Proceso de desarrollo de competencias: Proceso de evaluacion y
verificacion del avance de las competencias en los estudiantes.
Integracion a la Investigacion: Proceso que tiene como objetivo
detectar estudiantes con perfil adecuado para ser integrados como apoyo
a proyectos de investigacion.

Orientacion de Practicas Profesionales: Proceso relacionado a la

correcta orientacion de los estudiantes que realizaran su estancia
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profesional, el seguimiento y la evaluacion con fines de acreditarles los
créditos escolares.

Orientacion general de servicios de la institucion: Proceso mediante el
cual los tutores, o los distintos coordinadores orientan a los estudiantes a
utilizar los servicios que le ofrece la institucion ( Psicologia, dentista,
medico, biblioteca, etc)

Orientacion para movilidad académica: Proceso para promover y dar
seguimiento a los estudiantes que optan por hacer movilidad nacional o
internacional.

Orientacion de Servicio Social: Proceso relacionado a la correcta
orientacion de los estudiantes que realizaran su Servicio Social.

Proceso de Titulacion: Proceso mediante el cudl se promueve, se
coordina o se apoya los tramites necesarios para que el estudiante
obtenga su Titulo de Ingeniero en Sistemas de Informacion.

Proceso de capacitaciéon a profesores: Proceso mediante el cual se
detectan las necesidades de capacitacion de profesores, y se llevan a cabo
cursos especializados.

Proceso de captacion de nuevos posibles profesores: Proceso
relacionado a la capacitacion de profesores al modelo educativo de la
universidad, y a la docencia universitaria.

Organizacion de cursos de desarrollo de competencias técnicas:
Proceso relacionado a desarrollar en los estudiantes competencias
técnicas relacionadas a su area de formacion, cada una de las
competencias, se desarrollan en un proceso extracurricular, y son

promovidas y evaluadas por el programa.

6.2.4.1.3 Procesos extracurriculares

Proceso de seguimiento de egresados: Proceso que tiene como meta,
obtener informacion acerca de la situacion de los egresados, con el
objetivo de hacer mejoras al proceso formativo de los programas
académicos.

Organizacion de torneos deportivos: Organizacion de actividades

deportivas donde los estudiantes puedan participar de manera libre.
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Organizacion de competencias académicas: Organizacion de
actividades de competencia académica en topicos relacionados al
programa, con miras a llevar a los mejor calificados a competencias
académicas externas.

Acercamiento con empresas Yy proyectos: Proceso formal de
seguimiento con las empresas relacionadas al area de estudio, con el fin
de hacer los ajustes requeridos a los programas para aumentar la
pertinencia de los egresados.

Participacion en el Bufete de Desarrollo: Proceso donde se le brinda al
estudiante la oportunidad de vivir experiencias reales en proyectos
coordinados por profesores adscritos al programa.

Capacitacion como asistentes de profesores y laboratorios: Proceso
que tiene como objetivo acercar a los estudiantes a los procesos de

investigacion, y a la participacion como asistentes en proyectos.

6.2.4.1.4 Procesos especiales

Actualizacion del programa de estudios: Proceso formal de la
institucion, regido por lineamientos especiales, que tiene como objetivo
actualizar el programa académico.

Proceso de acreditacion del programa de estudios: Procesos varios
que son llevados a cabo por instancias externas a la institucion pero que
requieren gran cantidad de informacion y el compromiso de multiples
agentes, por lo que es coordinado institucionalmente.

Proceso de actualizacion de materias: Proceso continuo coordinado
por las academias y avalado por los Departamentos, que tiene como
objetivo mantener actualizados y pertinentes los programas académicos

de las materias ( temarios ).

6.2.4.2 Personas

Agentes de conocimiento: De definieron como agentes de conocimiento todos

los miembros de la organizacion que interactiian de manera directa con los procesos, se

clasificaron como:

6.2.4.2.1 Autoridades
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o

Autoridades Institucionales: Son los responsables de la Universidad,
incluyen a personas desde el Rector, Vice-rectores, Secretarios Generales, y
Directores de area.

Directores de Division: Son los responsables de los programas académicos,
en este caso particular, el programa de prueba depende de la Divisién de
Ingenieria.

Jefes de Departamento: son los proveedores de los profesores, en el caso
de estudio, la mayoria de los profesores estan adscritos al departamento de
Ingenieria Industrial y de Sistemas.

Secretarios de Divisién y Departamento: son los responsables de coordinar

y operar las actividades académico-administrativas.

6.2.4.2.2 Coordinadores:

o

De programa: Son los responsables de la operacion académica del
programa de estudios

De practicas: Son los responsables de la operacion de la estancia
profesional de los estudiantes.

De Servicio Social: Son los responsables de la operacion del Servicio Social
Universitario.

De Tutorias: Son los responsables de la operacion del programa de Tutorias
y el seguimiento de indicadores de trayectorias académicas de los estudiantes

del programa educativo.

6.2.4.2.3 Personal Académico

o

Profesores

* Profesores de Tiempo Completo: Son profesores-investigadores
adscritos a los departamentos, con una contratacién definitiva o
temporal, que dedican 40 horas por semana a desarrollar sus
funciones de: Docencia, Investigacion , Tutoria, Gestién y Extension.

* Profesores de Medio Tiempo: Son profesores con las mismas
condiciones que los anteriores solo que contratados por 20 horas.

» Técnicos Académicos: Profesores contratados para hacerse cargo de

laboratorios 6 para apoyar las labores de investigacion, su principal
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funcion es estar al frente de laboratorios de servicio a estudiantes,
pueden tener contrato por 40 6 por 20 horas.

= Profesores de Horas Sueltas: Profesores contratados con la tnica
funcién de Docencia, pueden ser contratados hasta un maximo de 25

horas de clase por semana.

6.2.4.2.4 Organos Colegiados

o

Consejo Divisional: Organo colegiado que toma las decisiones importantes
de la division de ingenieria.

Academias: Organizaciones departamentales de profesores con intereses
comunes, apoyan la autorizacion de proyectos, tesis, etc.

Cuerpos Académicos: Organizaciones de profesores orientadas a la

investigacion.

6.2.4.2.5 Personal de oficina

Asistentes administrativos: Personal contratado como apoyo en funciones
administrativas relacionadas a tramites.

Secretarias: Personal de apoyo de los funcionarios.

Oficiales escolares: Personal con funciones relacionadas a los procesos

formales de control escolar.

6.2.4.2.6 Personal de Servicios

o

Soporte técnico: Equipo de personas que apoya el soporte de los procesos,
mediante la asesoria o solucion de problemas técnicos relacionados con las
TICs.

Servicios Generales: Personal relacionado al mantenimiento general de las

instalaciones de la universidad.

6.2.4.2.7 Estudiantes

* Aspirantes: Candidatos a formar parte como Alumnos del programa
educativo, pueden ser estudiantes de Nivel medio superior,
estudiantes de otras carreras o instituciones que tienen intencioén de
integrarse a cursar estudios de Ingenieria en Sistemas de

Informacidn.
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* Alumnos: Estudiantes activos en el programa académico.
» Egresados: Estudiantes que concluyeron sus estudios de licenciatura,

pueden estar titulados o no.

6.2.4.2.8 Externos:

o Sector Gobierno: Todas aquellas instancias relacionadas con los tomadores
de decision del sector educativo, asi como instancias aprobadas por el mismo
gobierno para efectuar procesos de evaluacion como CENEVAL, CONAIC,
CIIES, CONACYT, PIFL

o Empresarios: Propietarios 6 representantes de empresas de la region que
contratan a los egresados.

o Camaras de profesionistas o instituciones: Asociaciones de profesionistas

del area, ANIEI.

6.2.4.3 Tecnologias:

En este apartado, definimos algunos de los elementos tecnoldgicos que apoya a

los procesos a dar soporte a los agentes para alcanzar las metas.

Hardware: Servidores, computadoras, teléfonos, tabletas, etc.

WEB: Espacio donde confluyen tecnologias asociadas, que permiten interactuar a
los agentes de conocimiento.

Conectividad: redes fisicas e inalambricas, protocolos de seguridad, etc

Equipos especializados para digitalizar informacion: Scaner’s, Lectores de
huella digital, lectores de RF, lectura de codigos de barras, camaras.

Equipamiento de aulas: Proyectores, control de acceso en puertas, etc.

Software: Software servidor, software de bases de datos, software de desarrollo
propio institucional. Software especifico para el proyecto (anotacion semantica,
almacén de conocimiento, software para busquedas, ontologias )

Conocimiento: Todos aquellos elementos relacionados a la informacion,

documentos, experiencias etc, necesarios para desarrollar con éxito el proceso.

6.2.4.4 Entorno:

En el entorno 6 medio ambiente del proyecto, recogimos gran cantidad de

material, como Reglamentos Institucionales, Informacion Histdrica, Informacion
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politica, Mapas, entre otros, la cual es relevante para el proyecto por tratarse del proceso

de la tutoria académica de los estudiantes.

6.2.5 Software de Apoyo

De las experiencias previas de la aplicacion de la metodologia, se llegd a la
conclusion de que el proceso de seleccion, ademas de requerir una gran cantidad de
informacion, es complejo de seguir, y se duplica el trabajo ya que al final, toda esta
informacion procesada quedaba almacenada, si la posibilidad de darle un reuso, es por
eso que se desarrolld un portal de apoyo, el cual se accesa vial web y permita
implementar la metodologia de una forma mucho mas sencilla, incluso utilizando
dispositivos moviles como tablets, lo que permite a los analistas la captura de los datos

6 evaluaciones directamente en campo.

Sin SIM =

x Sistema de Apoyo a GC +

Bienvenido al Sistema de Apoyo a GC

Este sistema de apoyo esta basado en algunas metodologias desarrolladas por el Grupo de Investigacién denominado Cuerpo Académico en
Tecnologias de la Informacién ( CATIUS ).

Para contactarmos puedes hacer uso de la opcién Contacto del mend ¢ consultar la pagina del Cuerpo Académico.

Copyright © 2007-2012 Gerardo Sanchez.

Todos los derechos Reservados.

Figura 6-1 Pagina principal del Portal

El portal se puede accesar en http://sapgc.isi.uson.mx, y estd disefiado para

contener multiples proyectos, e interactuar con las ontologias utilizadas en los procesos
siguientes.

A partir de este punto, la informacion de tablas, resultados 6 ejemplos seran
tomados de pantallas de este portal.

En las siguientes figuras se muestra un resumen del proyecto, asi como los

proceso y algunos otros elementos, tomados directamente del portal.
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Sistema de Apoyo a GC - Page Site

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacion

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.

Resumen

Proceso de la Gestién del conocimiento de la coordinacion de un programa educativo, para facilitar los procesos de cambio de coordinador,
mediante técnicas de GC apoyadas por la metodologia y con miras a desarrollar aplicaciones Web de apoyo.

En el programa de Ingenieria en de ion de la Uni idad de Sonora, es parte de la Divisién de Ingenierias, y recibe servicio por
parte de los departamentos de Ingenieria Industrial y de Sistemas (responsable de la infraestructura y de proveer maestros del drea de sistemas de
informacion), de los Departamentos de Matematicas, Fisica, Quimica, Historia, Economia, etc (que proveen a Maestros a materias especifica) , se
tienen 320 alumnos ya en el programa y en agosto se recibiran 80 mas de nuevo ingreso.

El programa cuenta con un Responsable (Coordinador del programa), un responsable de Tutorias, un responsable de Practicas Profesionales, Se
tienen mas de 30 maestros, que apoyan el proceso de formacién de los estudiantes. En el programa se cuenta con 7 maestros contratados de
tiempo completo al mismo (2 de ellos actualmente becados realizando estudios de posgrado), y es en estos en los que recae la responsabilidad del
proceso de formacién integral de los alumnos.

El total de los alumnos estan repartidos como tutorados a los maestros de tiempo completo, el proceso se realiza de manera aleatoria al momento
en que los alumnos ingresan al programa. Los demds maestros que atienden al programa (Maestros de Asignatura), no tienen a su cargo la
supervision del avance de los alumnos, y varian constantemente, por lo que se requiere tener elementos de control que lleven a la uniformidad en
los contenidos minimos de ensefianza.

El programa de estudios esta basado en competencias, por lo que durante el programa, adicionalmente a los conocimientos de la profesion, se tiene
un proceso de formacion transversal que tiene como objetivo el de habili y itaciones que eleven el valor de los egresados en el
mercado laboral, ademas de las competencias profesionales, se busca permear en el estudiante un conjunto de habitos y habilidades que le
complementen su formacién.

Figura 6-2 Datos Generales del Proyecto

Sin SIM

A g sapgc.isi.uson.mx/8/es/site/page.sgc?view=proyecto ¢!

Sistema de Apoyo a GC - Page Site

Procesos del Proyecto

Descripcion

PAD: Inscripciones de primer ingreso

PAD: Reinscripciones semestrales

PAD: Organizacién de Cursos de Verano
PAD: Organizacién de cursos de Titulacion
PAD: Programacién académica

PAD: Seguimiento Académico

PAD: Asignacion de Tutores:

PAD: Seguimiento de Tutores

PAD: Seguimiento a la evaluacion

PAD: Relaciones con empleadores

PAD: Administrativos de oficina

PAD: Relacion con las escuelas preparatorias
PAD: Planeacion

PAD: Participacién en concursos para equipamiento ( PIFI ):
PAD: Seguimiento de competencias

PAD: Seguimiento de trayectorias escolares
PAD: Certificaciones de calidad

PFO: Proceso ensefianza aprendizaje

PFO: Desarrollo de competencias

PFO: Integracién a la Investigacion

PFO: Orientacion de Practicas Profesionales

Figura 6-3 Procesos del Proyecto

A partir de este punto, continuaremos con la metodologia.
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6.2.6 Criterios de evaluacion

Los integrantes de los equipos, definimos y valoremos los criterios estratégicos
asi como los criterios de GC para hacer la seleccion de los procesos por los que se

iniciara este proceso, los criterios y su evaluacion se muestran en las siguientes tablas:

Nombre Peso Org. Comp. PCPE
HABILITACION Y ACTUALIZACION DE LA PLANTA ACADEMICA 7 3 6 14
CALIDAD Y APROVECHAMIENTO DE LAS RELACIONES CON LOS EGRESADOS 7 3 8 18.6667
CALIDAD Y APROVECHAMIENTO DE LA MOVILIDAD 6 4 7 10.5
GESTION ADMINISTRATIVA EFICIENTE, EFICAZ Y TRANSPARENTE AL SERVICIO DE 6 5 7 8.4

LA ACADEMIA

MEJORAR LOS INDICADORES ACADEMICOS RELACIONADOS A LOS ESTUDIANTES 9 5 8 14.4
MEJORA DE LA IMAGEN MEDIANTE LA RENOVACION DE LAS RELACIONES CON EL 4 3 6 8
ENTORNO

GENERACION Y APLICACION DEL CONOCIMIENTO 4 4 5 5
IMPACTO EN LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 6 6 8 8
RELACIONES GANAR - GANAR CON LOS EMPLEADORES 5 7 6 4.28571

Tabla 6-1: Criterios Estratégicos

Nombre Peso KW

Nivel de destrezas y habilidades requeridas para ejecutar la tarea 4 0.097561
Requiere facilidad de interaccion verbal con el usuario o con otros agentes 4 0.097561
Las decisiones que toma en la tarea tienen un Alto impacto 6 0.146341
La tarea requiere creatividad y experiencia para ejecutarse 4 0.097561
Se requiere innovacién al ejecutar la tarea 4 0.097561
La complejidad de la tarea es variable cada vez que se realiza 3 0.0731707
Se requiere ser muy eficiente (rapido) al ejecutar la tarea 3 0.0731707
La tarea requiere mucho andlisis de informacion o requiere mucho conocimiento para poder llevarlaa 6 0.146341
cabo

La tarea es realizada por diferentes agentes que deben utilizar los mismos criterios 7 0.170732

Tabla 6-2: Criterios de Conocimiento

Utilizando la herramienta de apoyo, se realiz6 la el proceso de seleccion, se
detectaron 42 procesos, los cuales fueron evaluados mediante el apoyo de la

herramienta, como se muestra en las figuras siguientes:
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Operacion del Modelo ~

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacion

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.

Evaluacion de los Procesos del Proyecto

Procesos

Proceso
Descripcion Evaluado

PAD: Inscripciones de primer ingreso
PAD: Reinscripciones semestrales

PAD: Organizacién de Cursos de Verano
PAD: Organizacién de cursos de Titulacién
PAD: Programacién académica

PAD: Seguimiento Académico

PAD: Asignacion de Tutores:

PAD: Seguimiento de Tutores

POOGOGOGOGOGOO

PAD: Seguimiento a la evaluacién

Figura 6-4 Lista de procesos en evaluacién.

GC-ASE-IS| Aplicacion de GC en 4reas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacién Sistemas de Informacién

al debes salir y volver a

Evalue la Relacién del Criterio con el Proceso Evalue la Relacién del Criterio con el Proceso

PFO: Titulacién PEX: C; itacion como asi: de y laboratorios

Ei

Displaying 1-9 o1 9 s

iaTES

00000000(

&
00000000

s
00000000
00000000
00000000
00000000

Figura 6-5 Ejemplo de Evaluaciéon de Procesos bajo criterios estratégicos.
Una vez evaluados todos los procesos, se obtiene un listado de procesos

ordenados de mayos a manos impacto estratégico.

6.2.7 Principales procesos seleccionados

Los procesos seleccionados por la herramienta de apoyo, se presentan en la
siguiente tabla, tomada del portal, en ella se puede apreciar que tenemos una lista de
proceso, encabezada por el proceso de Organizacion de cursos de titulacién, con una
valoracion de 614.772, que representa la importancia del proceso relacionado a los
criterios estratégicos.

Al lado derecho de cada proceso tenemos un boton, rojo 6 verde, el cual nos

indica si el proceso sera seleccionado para la etapa siguiente 6 no, esta seleccion, se
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realiza en reunion del equipo directivo y el equipo de conocimiento, este equipo puede
eliminar algunos procesos 0 seleccionar otros, tomado en cuenta criterios de cada caso,
por ejemplo, el Proceso Administrativo Organizaciéon de Cursos de Verano, fue

excluido por que este proceso se realiza una vez al afo, y es similar al de programacion

académica.

Editar
Descripcion Importancia ~ Seleccionado Tareas
PAD: Organizacion de cursos de Titulacién 614.772 ‘ I:
PAD: Planeacion 520.662 c E
PAD: Administrativos de oficina 494.005 0 ':
PEX: Seguimiento de egresados 472.829 ‘ ':
PAD: Seguimiento de competencias 449.462 ‘ E
PFO: Organizacion de cursos de desarrollo de competencias técnicas 448.505 0 ':
PEX: Participacion en el Bufete de Desarrollo 409.162 ‘ E
PES: Acreditacién del programa de estudios 392.562 ‘ l:
PFO: Titulacién 387.229 a E
PAD: Programacion académica 376.271 ‘ E
PAD: Organizacion de Cursos de Verano 373.362 ‘ ':
PAD: Relaciones con empleadores 369.505 0 ':
PFO: Orientacién general de servicios de la institucién 369.433 a |_\

Tabla 6-3 Seleccion de Proceso Estratégicos

6.2.8 Documentacion de los procesos seleccionados.

Una vez seleccionados los procesos, se realiza un proceso de documentacion de
las tareas asociadas a cada uno de ellos, los agentes responsables de la tarea y los
recursos particulares requeridos para desarrollar la tarea.

En la figura se pueden apreciar un ejemplo de la pantalla de captura de la
documentacioén del proceso.

La operacion es simple, y el sistema permite agregar tanto tareas especificas
como tareas comunes entre los diversos procesos, esto facilita la posterior evaluacion de

las tareas como veremos mas adelante.

163



L | m [sapgc,isi‘uson,mx/8/cs/Proccso/20.sgc (A )

1>< de... I Huma... l Prog 6 l de... l QUIMICA RAYM... l Fraude con tarje... l ANATOMIA F

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacion

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.

Inicio / Procesos / 20

PAD: Organizacion de cursos de Titulacion  Listar

# Crear
Nombre PAD: Organizacién de cursos de Titulacion . -
@ Modificar
Descripcién Es el proceso con el que se organizan cursos especiales que tiene como objetivo que los O Borrar

estudiantes obtengan su grado académico.
© Administrar
Titulo del Responsable Coordinador de Programa

AGREGAR TAREAS
Listado de tareas & Generica

Orden Nombre Responsable Recursos RQ Acciones © Nueva

) pra— . < Re-Ordenar
n Coordinador de Programa detecta . MC Guzman [+] Registros de -
[+)

necesidad Gerardo Alfonso solicitudes
Séanchez Schmitz Bases de datos
de informacién
estadistica
Calculo de
indicadores
academicos

a Se asigna responsable para el disefio del - MC. Ricardo Alberto
curso Rodriguez Carvajal
Agente Generico (es
nombrado para

procesos)
a Se envia al consejo para aprobacion, se MC. Ricardo Alberto [+] -
considera un proceso aparte y se continua (+)] Rodriguez Carvajal
una vez aprobado MC Guzman
Gerardo Alfonso
Sénchez Schmitz
n Se realiza la promocién del curso entre - MC Guzman Registros de .
candidatos a cursarlo | Gerardo Alfonso - solicitudes
Séanchez Schmitz Bases de Datos
Agente Generico (es de Alumnos y
nombrado para egresados
procesos)
B Se inicia la comunicacién entre interesados - Agente Generico (es Uso Correo .
para agendar fecha de inicio y horario nombrado para - Electrénico
procesos) Manejo de
Reuniones
B Se realiza la inscripcion al curso Martha Eugenia .

Teran

nombrado para
nraracns)

Evento (inauguracion) de arranque del curso . Agente Generico (es
[+)

Figura 6-6 Pantalla de Captura de Elementos del Proceso

6.2.9 Evaluacion de las Tareas.

La evaluacion de las tareas, de un andlisis previo de oros procesos es la parte de

la metodologia que ocasionaba mas confusion y a pesar de que es simple, conlleva una
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gran cantidad de trabajo y proceso posterior de informacion, lo que generaba errores en
los calculos posteriores.

Para solucione este problema, el portal, nos clasifica las tareas a evaluar, y nos
permite a los operadores, visitar directamente al agente a evaluar y aplicarle todas sus

evaluaciones en un solo momento.

Operacion del Modelo ~

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacién

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto disti al ya sel 1 do, debes salir y volver a entrar al sistema.

Evaluacion de las Tareas de los Agentes
Agentes del Proyecto:TODOS

ver Todos
Agente
Nombre Telefono Ubicacion Evaluado
Dr. Leobardo Valenzuela Garcia 662593159 EXT: Oficina Division de Ingenieria; Edificio 05M
2342
MC. Ricardo Alberto Rodriguez Carvajal 662592160 EXT: Oficina del Departamento de Ingenieria Industrial;
Edificio 05K
MC Guzman Gerardo Alfonso Sanchez 662592160 EXT: Oficina de Coordinadores Edificio 050
Schmitz
Martha Eugenia Teran 662592160 EXT: Oficina de Coordinadores Edificio 050

MC Leobardo Lopez

Dr. Mario Barcelo Valenzuela 662-592159 EXT:  Area de cubiculos 3 edificio 050 cubiculo 4

Dr. Alonso Pérez Soltero 6622592159 EXT:  Area de cubicilos 3 edificio 50, cubiculo 1

Dr. Luis Felipe Romero Dessens 662592159 Oficina de la coordinacion Edificio 050
EXT:5643

M.C. Francisco Miguel Oliver Ocafio Oficina de la Division de Ingenieria Edificio 05-M

Dr. Heriberto Grijalva Monteverde Oficina de Rectoria, edificio Principal, Segundo
piso
MC. Ana Claudia Bustamante Cérdova Edificio Principal, planta baja

MC. Felix Montario Valle

Agente Generico (es nombrado para No aplica Normalmente es miambro de la comunidad

procesos)

MC Jorge Franco Romero Aguilar Centro de Servicios en T, Ed. 05G -lab 204

Dr. Enrique Velazquez Contreras Edificio Principal, segundo piso

Personal de Secretaria ( representa varios Varias Localizaciones, en oficinas Administrativas

Agentes )

MC Rafael Castillo Ortega 662-592159 Oficina de la Jefatura de Departamento

Mirna Haydeé Barrera Ramirez 662-592159 EXT:  Oficina de Jefatura de Departamento, Ed. 05K
2159 planta Baja

Agente Generico ( Tutor )

Agente Generico ( Profesor)

)00 00 0000000 O0DOGDOEOCOGEOGOGNOGO

Ananta Ganarien [ Consaine \

Figura 6-7 Listado de Agentes para evaluacion de Tareas

Este listado nos permite un control del proceso vertiendo en un formato
informacion agentes, su ubicacion, ¢ informacién para contactarlos en una cita para
evaluacion.

Una vez que se concluye con la evaluacion, el agente es eliminado de la lista,

por lo que es facil llevar un control del proceso.
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El sistema al seleccionar un Agente, nos muestra las tareas en las que hay que

evaluarlo, como se puede apreciar en la figura siguiente.

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacion

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.

ver Todas

Evaluacion de las Tareas de los Agentes

Tareas del Agente en el Proyecto
Agente:MC Guzman Gerardo Alfonso Sanchez Schmitz

Tarea

Descripcion Proceso Evaluada

Promover entre los estudiantes que actualicen sus datos. PEX: Seguimiento de egresados

Mantener contacto con los egresados, para invitarlos a cursos, a dar PEX: Seguimiento de egresados
platicas, etc

Conocer las competancias que requieren los contratantes PAD: Seguimiento de competencias
Planeacion de Estrategias para habilitar a los estudiantes PAD: Seguimiento de competencias
Organizar procesos de certificacion de competencias PAD: Seguimiento de competencias
Registrar la informacion re los resultados de los estudiantes PAD: Seguimiento de competencias
Promover entre los estudiantes oferta de practicas y empleo de las PAD: Relaciones con empleadores
empresas

Obtener informacion sobre empresas del ramo PAD: Relaciones con empleadores
Mantener los datos de las empresas en un achivo PAD: Relaciones con empleadores
Se registra la informacion de los alumnos participantes, para extenderles PEX: Participacion en el Bufete de

carta formal de Experiencia Profesional Desarrollo

Se organiza la visita y se coordinan actividades PES: Acreditacion del programa de

estudios

Los Coordinadores de Programa realizan los pronosticos de grupos
requeridos para el siguiente semestre

Se informa al departamento responsable de la infraestructura sobre las
necesidades de aulas y laboratorios

Los Coordinadores de Programa dan de alta los grupos en el SlIA y los
envian a autorizacion

Evento de Bienvenida de Primer Ingreso

Informacion en consulta Directa

Revision periodica de los indicadores de Titulacion para definir estrategias

Promocion de Examen CENEVAL

Promocion de Opciones de Titulacion entre los Estudiantes y Egresados

PAD: Programacion académica

PAD: Programacion académica

PAD: Programacion académica

PFO: Orientacion general de
servicios de la institucion

PFO: Orientacion general de
servicios de la institucion

PFO: Titulacién

PFO: Titulacion

PFO: Titulacién

OFI: Nombramiento de Jurado preliminar PFO: Titulacion

S

Figura 6-8 Lista de Tareas a evaluar de un Agente

Las Tareas comunes, también son evaluadas y este proceso se realiza de manera
grupal entre los analistas, en la siguiente figura se puede apreciar parte de la lista de las

tareas comunes.
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Capitulo 6 Casos de Aplicacioén y Prueba

Operacion del Modelo ~

GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacioén

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.

Evaluacion de las Tareas COMUNES del Proyecto

Tareas Comunes

Tarea
Descripcion Evaluada

Captura de informacion en SIIA
Llenado de formato e impresion

Se consolidan los datos recibidos
Proceso: Continuo Actualizar Bases de Datos
Atencion de estudiantes

Atencion de profesores

Atencion a Autoridad

Redaccién de Oficios

Uso del SIIA

Contestar Teléfono y Hacer Llamadas
Coordinar agenda

Recepcion de Documentos
Recepcion de Pagos

Envios de Documentacion

Se nombra una comision especial

0000000000000000

Se verifica y autoriza la programacion de profesores con la Comision Verificadora

Las Tareas del Agente con boton en ROJO faltan de ser evaluados, de click sobre el boton para realizar la evaluacion

Copyright © 2007-2012 Gerarda Sanchez

Todos los derechos Reservados.

Figura 6-9 Listado de Tareas Comunes

Las tareas se evaluan cada una utilizando como referencia los criterios de
conocimiento, mediante un formato del sistema, figura 33.

En este proceso, cada una de las tareas se evalua, y una vez conluido el proceso
de evaluacion, el sistema nos ofrece una valoracion de las tareas tomando en cuenta los
criterios tanto estratégicos como de conocimiento.

Una tabla con los resultados del proceso se muestra en la Tabla 7, en la que nos
basamos para la seleccion de los procesos en los cuales iniciar la Gestion del

Conocimiento.
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GC-ASE-ISI Aplicacion de GC en areas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en
Sistemas de Informacién

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.
Evalue la Relacién de la Tarea con los Criterios 3 Regresaral
Agente: MC Guzman Gerardo Alfonso Sanchez Schmitz © Administrar
Proceso: PEX: Seguimiento de egresados

Tarea: Promover entre los estudiantes que actualicen sus datos.

Displaying 1-9 of 9 result(s).

i
[
L
:

0000000
0000000

¢Cual es el Nivel de destrezas y habilidades requeridas para ejecutar la tarea?
Requiere facilidad de interaccion verbal con el usuario o con otros agentes
Las decisiones que toma en la tarea tienen un Alto impacto

La tarea requiere creatividad y experiencia para ejecutarse

Se requiere innovacion al ejecutar la tarea

La complejidad de la tarea es variable cada vez que se realiza

0000000
00000006

Grado de Eficiencia necesario para la ejecucién de la tarea

Figura 6-10 Pantalla para evaluacién de la Tarea

Valoracion Final de los Procesos del Proyecto

Procesos

Descripcion Estrategia Conocimiento Combinado ~
PAD: Programacion académica 376.271 77.4527 29143.2
PES: Acreditacién del programa de estudios 392.562 51.3584 20161.4
PAD: Organizacion de cursos de Titulacion 614.772 29.7547 182082.4
PAD: Administrativos de oficina 494.005 34.6226 171038.7
PFO: Titulacion 387.229 42.3962 16417
PAD: Planeacién 520.662 31.415 16356.6
PAD: Seguimiento de competencias 449.462 31.0754 13967.2
PEX: Participacion en el Bufete de Desarrollo 409.162 27.0566 11070.5
PFO: Orientacion general de servicios de la institucion 369.433 24 8866.38
PAD: Relaciones con empleadores 369.505 18.7736 6936.93
PEX: Seguimiento de egresados 472.829 11.7359 5549.05

Tabla 6-4 Valoracion final de los procesos.

En esta tabla, podemos apreciar el mejor orden con el que iniciaremos el proceso
de la Gestion del conocimiento siguiendo la metodologia.

El sistema, una vez concluida esta etapa, tiene la opcion en su menu de generar
un archivo de las instancias requeridas por el software KIM, asi como descargar una
ontologia montada como archivo descargable, la que fue creada en Protégé, ver Figura
34, esta ontologia fue creada utilizando como base la estructura del sistema, para que las
instancias de Agentes, Procesos, Tareas, Recursos y deméas puedan ser relacionados al

mismo sistema.
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Capitulo 6 Casos de Aplicacioén y Prueba

Operacién del Modelo ~

2.-Valorar Procesos con MC1 y Listar

GC-ASE-ISI Aplicacién de GC en édreas de servici liaalibsdaiird bl penieria en Sistemas

de Informacién 5.-Clasificar Procesos para Estrategia de GC

Valoracion Final de los Proce: “vmsmeon

Procesos Extraer la ontologia de |a organizacion
Extraer instancias para KIM

Figura 6-11 Menu de Operacion de la Metodologia

Por ejemplo si se encuentra un Agente del proceso, en algun documento se

genera una liga al sistema donde se encuentra su informacion actualizada.

Agente: Martha Eugenia Teran
ID 10
Nombre Martha Eugenia Teran
Descripcién Secretaria de la coordinacion
Clave Oficial
Teléfono 662592160 EXT:
Ubicacién Oficina de Coordinadores Edificio 050

Email mteran@industrial.uson.mx

Sitio personal

Puestos
Descripcion Fecha Inicio Fecha Final
Secretaria de la Coordinaciéon 1990-09-03 0000-00-00

Lista de Tareas que realiza con su evaluacién

Nombre Valoracién
Se realiza la inscripcién al curso

GEN:Recepcion de Pagos

OFI: Se entrega acta a Sustentante

OFI: Recepcion de Solicitudes

OFi: Notificar a Sustentante

OFI: Recepcion de Documentos antes del Examen

OFI: Envio de Documentos a Departamento

Figura 6-12 Ejemplo de Agente para integracion en la ontologia

6.3 Etapa 2: Recopilacion de informacioén pertinente:

El proceso siguiente y que es continuo es el relacionado a las tareas de

recopilacion de la informacion pertinente para el proyecto,
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Para cada proceso clave, se desarrolld un registro documental, que incluye las
tareas asociadas, los agentes involucrados, los documentos basicos, asi como una lista
de conocimientos minimos que los agentes requieren para llevar a cabo las tareas

Mediante la herramienta computacional Dropbox, se agregan al servidor todos
aquellos documentos que como analistas aprobamos conformen al corpus inicial del
proyecto, estos documentos son procesados periddicamente y pueden ser “encontrados”
y utilizados mediante la Herramienta por default del Software KIM, ademés de instalo
en el servidor una herramienta denominada Ajaxplorer, la que nos permite integrar de
manera muy simple algunas operaciones de comparticion de documentos

posteriormente, como se puede ver en la siguiente imagen.

Z I =] P
v v
Panel |zquierdo Vista Subir Nueva Carpeta Acerca de
I Archivero ¥ | 1| /Archivero 96
Carpetas Nombre
Il Archivero [ demos
- B3 demos [F protected
- &3 phonebook areas-materias.
- B3 flex areas-profesor.|
+- [ bin maestros.csv
+ E html-template
+ [ protected
+ [ blog
+- [B5 hangman
+- [ helloworld
+- [B5 protected
Detalles

| v W Al oD AR e N e e o TN | S N o 4
Figura 6-13: Pantalla de Ajaxplorer.

Esta herramienta basica, puede ser utilizada desde estos momentos iniciales
como apoyo para los analistas en la conclusion de la Fase I: Analisis Estratégico, la cual
concluye con la definicion del denominado Metaproblema, el cual se describe a

continuacion.
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Capitulo 6 Casos de Aplicacioén y Prueba

6.4 Servicios de anotacion

Como elemento importante para el proceso en general, se realizé la instalacion
de un servicio de apoyo, para tener facilidades de busqueda de informacion y que nos
permita progresivamente crear una base de conocimiento, para ello realizamos la
instalacion de KIM, que es una herramienta desarrollada que facilita este proceso la cual
es gratuita para fines de investigacion.

Esta herramienta requiere tener en el servidor una instalacion de JAVA (JDK), y
contar con un servidor de aplicaciones java como GlassFish 6 Tomcat para hacer uso de
una interface visual y poder utilizar los Servicios Web de busqueda y anotacion.

El procesos de instalacion y configuracion de KIM es sencillo, una vez
configurados los requerimientos, se extrae la instalacion en el servidor, y se le indica la
ubicacion de Java, y se despliega en el servidor de aplicaciones los archivos de la
interface visual.

Este proceso nos permitird contar con una herramienta genérica, configurada
para detectar elementos de la ontologia PROTON, y algunos elementos propios de las
ontologias de KIM, para entender mas sobre esta herramienta se puede consltar su

informacion en la pagina Web de ONTOTEXT http://www.ontotext.com/kim.

Al concluir tendremos una interfase como la de la figura siguiente.

. ’h PN
L " \ L | ‘ I A & STRUCTURE ' .\ PATTERNS ' .\ BOOLEAN ' .\ ONTOLOGY ' .\ FACETS = .\ TIMELINES ' .\ MANAGE

The KIM Web UI is a front end of the KIM Platform that allows you to access its powerful features through the Web. You can perform an effective and easy search and still enjoy that cup of tea or
coffee on your desk before it gets completely cold.

Smart search patterns available here:

» Structure: offers you the most comprehensive query definition interface that the KIM Web UI provides. Its flexibility allows you to create the entity pattern by specifying the types of entities and the
relations between these entities. What's more, you can specify attribute restrictions like, for example: alias, longitude, age, etc.

» Patterns: makes your job easier by providing a set of frequently used queries. These queries incorporate a predefined pattern frame of entities with specified types (e.g. Person hasPosition Position
within Organization). You can restrict the entities in the pattern by their names (e.g. "CEO" for the Position).

» Boolean: allows you to combine words and phrases using Logical (Boolean) Operators (such as AND, OR, and " ") to limit, widen, or define your search
+ Ontology: can be used for exploration of the PROTON Ontology Classes of entities and their properties

» Facets: offers you an advanced search by tracking associative relations between entities, based on their co-occurrence in the same context. Its scalability allows you to search quickly and effectively
through an extensive set of documents.

» Timelines: provides you with a graphical representation of your results. As these results are based on large volumes of information, when you align them with a particular point in time, you can
analyze the timelines of the co-relations or the popularity of the entities.

You can also try the experimental Hybrid search interface, which comprises all the search paradigms - keywords, doc structure, meta data, entity look-up, and co-occurrence. It uses heavily
advanced AJAX techniques and is known to have some bugs. However, some of our early adopters claim that is our most powerful interface.

KIM server detalils:

localhost:1099

Figura 6-14 Pantalla inicial de KIM
El siguiente paso, el cual estd descrito en los archivos de ayuda de KIM, es
configurar nuestras propias ontologias, para que sea posible que el sistema reconozca y

marque elementos particulares, la ontologia genérica de nuestro sistema, se llama
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sapgc.owl, y es posible descargarla del portal de apoyo, para ser configurada en el

servidor, asi mismo, el sistema nos genera un archivo .nt que contiene instancias
particulares que deberan introducirse al servidor como informacion inicial y que tenga
la capacidad de reconocerlas.

Estos archivos se configuran en el servidor, mediante su alta en los archivos de
configuracién, en la siguientes figuras se muestra una pantalla basica donde se puede
ver la informacion, es en esta misma configuracion, donde se agregarian las instancias y

ontologias resultado de procesos de una Auditoria de Conocimiento.

Wid9-0l= e ~ Documentl - Microsoft Word T E
Home | Insert  Page Layout References Mailings Review  View > @
= X .. = L 4= L= @ Find ~
0 Calibri(Body) ~ 11 - A" A"  Aa- & i - 1= - o 309 oncenel anobcene AaDhe. aaphe. AAK aopicc %
= = 3 e Replace
Paste . » 3 —= _ Change
St Format painter | B N a » .e jubtitle  Subtle Em... || eer | % Select~
Ciipboard . & () =[Ji < kportal » kim » context » default » kb b sapoc <4 ][ o] .| editing
Organizar v ) Abrir Grabar Nueva carpeta -~ [ {ix)
— Nombre Fecha de modifica.._ Tipo Tamaiio
& Descargas sopac ) sapgc; Bloc de notas
B Escritorio sapgc Archivo Edicion Formato Ver Ayuda
] Sitios recientes |7 sapge_proton ::é??ngﬁrﬂonsnl' 0"7>

xmlns:rdf="http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf -syntax-ns#
:protege— http://protege.stanford. edu/p'lugms/cw'\/protege#
1x: 1/ /viwew. owl-ontologies. (om/ZOOS/OS/O?/xSp owl#
h((p //wuw w3. 0rg/2002/07/uw
/say ~uson. mx/ont/sapgc. owl#"
t(p /) www w3. org/zool/xmsa ema#

4 Bibliotecas

5] Documentos

&= Imégenes

& Masica ttp://www.w3.0rg/2003/11/swr 1#

C http / /v w3.0rg/2003/11/swr 1b#"

B videos 2/ /vt w3, org/zooo/cl/rdf schema#
xml: base- http //sa son. mx/ont/sapgc. owl

<owl:ontology rdf: anut— '/>

@ Grupo en el hogar 1ID=" canoomwen(o " />

P N S - e S

Archivo _Edicion Formato Ver Ayuda

<http://sapgc. i . mx/9/es /maestros/4><http://sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "MOROYOQUI ESTRELLA GONZALO" ~ | loperty” />
<http://sapgc. .mx/9/es/maestros/5><htt /sapgc.isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> “LOPEZ ARRIQUIVEZ MIGUEL ANGEL"

<http://sapgc. i /sapgc.isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "LOZANO TAYLOR JOSE"
<http://sapgc. i /sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "FONSECA CHON IGNACTO".
<http://sapgc. i /sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "ROMERO DESSENS LUIS FELIPE".
<http://sapgc. i /sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "PEREZ ARMENDARIZ GABRIEL". //protege.sta
<http://sapgc. i . mx/9/es /maestros/10><http://sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/protonkm nLabel> "DORAME ORTEGA TRINIDAD"

<http://sapgc.is .mx/9/es/maestros/11><http://sapgc 151 uson.mx/ont/2012/protonl nLabel> "ROMO SALAZAR MIGUEL ALFONSO

<http://sapgc. i .mx/9/es/maestros/12><http: .isi.uson.mx/ont/2012/proton nLabel> "MARTINEZ CASTRO JOSE LUIS".
.mx/9/es/maestros/13><http://sapgc. 151AuSOn.mX/Dn(/ZOlZ/pr‘uLun nLabel> "GURROLA MAC ENRIQUE".
.mx/9/es/maestros/14><http://sapgc. isi. uson. mx/ont/2012/protonkm#mainLabel> "ANAYA EREDIAS CARLOS',
.mx/9/es/maestros/15><http://sapgc. isi.uson.mx/ont/2012/proton m#ma nLabel> "CUAMEA CRUZ GUILLERMO™

4mx/9/e5/maestr05/16><httg //sapgc.isi.uson.mx/ont/2012/protonl nLabel> "TADDEI BRINGAS JORGE LUIS

<http://sapgc. i . mX/0oNnt /Sapgc#Procesos> < ttp //www w3.or 'g/2000/01/rdf- schema#subc1a550f> <http://proton. semanticweb. org/zoos/os/protontﬂocanon>
<http://sapgc. i .mx/ont /sapgc#Persona> <http: org/zooo/ol/rdf -schema#subClassof> <http://proton.semanticweb.org/2006/05/protont#person> .
<http://sapgc.isi.uson.mx/ont/sapgc#Lugar> <http: //wm 3. org/zooo/ol/rdf schema#subClassof> <http://proton. semanticweb.org/2006/05/protont#organization>
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Figura 6-15 Archivos de configuracion de ontologia en KIM
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Figura 6-16 Archivo de Configuracion y Pantalla de arranque inicial de KIM
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Una vez configurada la ontologia, es necesario crear un “corpus”, con
informacion representativa de lo que queremos procesar, en pruebas, los mejores
resultados los hemos obtenido al utilizar GATE (General Architecture for Text
Engineering) para anotar manualmente el corpus y posteriormente utilizarlo para
entrenar a KIM. KIM utiliza GATE como herramienta interna de procesamiento y
ofrece una interface para realizar esta operacion.

Una vez realizados estos pasos, hay que realizar el primer arranque de KIM, en
este proceso, una gran cantidad de instancias seran agregadas al servidor, y una vez
concluido este primer arranque la primara actividad recomendada es realizar el
procesamiento del “corpus”, y posteriormente procesaremos con esta misma
herramienta, los archivos agregados mediante las herramientas previamente instaladas
(Dropbox y AjaxExplorer) un ejemplo de la pantalla de esta herramienta la podemos ver

en la siguiente imagen.

@ KIM Document Store Population T (=

KIM Server: - Process Status ...

Host: |localhost Port: 1099 Help Checking (please wait) ...
== Check: SUCCESS!

Source:

Document(s): |Jevaluaciones externas/Evidencias CONAIC E] Processing file(s) ...

Recurse Subdirectories Completed: 96% ( 694 of 718 files processed )

Hicodn g C:\kportalki AMINA informacion SERETARIA ACADEMICA)

() Default (System) Creating ...

_ Parsing features ...

@ utr-8 Annotating ...

Optinize Index Start A — '

Figura 6-17 Pantalla de la Herramienta para procesar documentos.

Una vez realizado este proceso, es posible realizar busqueda de documentos que
contienen instancias especificas o combinaciones de ellas mediante 2 interfaces que

provee el sistema las cuales mostramos en las siguientes figuras.

reopie = Organiations = Documents = Sambers =]
um Ia ASTRUCTURE |\ PATTERIS | BOOLEA |  ONTOLOGY | A FAGETS | TINELINES | & HANAGE . =~ 5
Facets » e

2021

POOOOOOOLEOOOOOOOOOOL | b

Document Keyword Fiter
13

Figura 6-18 Interfaces estindar de KIM
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& kll l . | A ASTRUCTURE | A\ PATTERNS = & BOOLEAN & 3 ONTOLOGY | 3 FAQ 6 KIM Explorer - Google Chrome. ol ® -

[ 1o 8080/KIM/screen/ er.jsp?ormAction=-18& 11

I Universidad De Sonora isan organization mEaE
type Resource, Agent, Entity, Object, Organization, Group

Document Query Result >

Date Title

Iabel “Universidad De Sonora™

02-10-2012 Maral de Procedimientos de Ingresos Propios
... Objetivo Con fundamento en el Articulo 12 del Reglamento de Ingresos Propios dela Universi

has Alias Universidad De Sonora

has Main Alias Univ
02-10-2012 10.5b Inventario de Convenios Nadionales e e x o

kb0r tion_Uriversidad_De_Sonora
... Comodato Dar en comotado a La Universidad de Sonora, equipo utiizado en monitoreo ats > S S

02-10-2012 11.2.a Guia para la practica profesional
... préctica profesional, relacionadas con los conocimientos, actitudes, y habilidades adairidos d
sobre temas que ...

paas durante su practica, y recomendaciones

Copyright © 2006-2010 Ontotext AD

02-10-2012 Microsoft Word - ISI NOV 3 2010.docx
... Ingenieria en Sistemas de Informacién Como apoyo fundamental a las funciones sustantivas de iliotecario de la UNISON ..
02-10-2012 CURRICULUM VITAE RESUMIDO

... la Institucién _Maestro de Tiempo Completo del Departamento de Ingenieria Industrial, de la determinado. Grados Académicos Obtenidos:

02-10-2012 Microsoft Word - 6894 Contexto Regional _ELECTIVA DE SOC. O HUM. __VoBo 24Nov08_.doc

... ROMERO Gil, Juan Manuel. La mineria en el noroeste de México: utopia y realidad 1850-1910. UR Partamento de Historia ...

02-10-2012 UNIVERSIDAD DE SONORA
... caso de difundir los resultados de los proyectos, deberén darse los créditos correspondientes 2 la Universidad de Sonora y alos prestadores de servicio social. 7. Proporcionar la informacién que requierala ...

02-10-2012 ISIApendice53b
... nos fué turnada para su estudio y dictamen la Iniciativa de Ley Orgénica de la Universidad de Sonora, de fecha 12 de noviembre del afio en curso, misma que suscribieron los ...

02-10-2012 ISIApendice53

... 2l Estatuto General vigentes. Las disposiciones que emanen de los Grganos de gobierno de la de deberén ser acordes al pr i . ARTICULO 2. La observancia del presente reglamento es ...
02-10-2012 ISIApendice51
.. REGRESAR PERFIL DE EGRESO: El Ingeniero en Sistemas de Informacion de la Universidad de Sonora, recibe una preparacién interdisciplinaria para que esté en condiciones de tomar decisiones efectivas y ...
02-10-2012 n.mx/oferta_e fpeli htm
PERFIL DE EGRESO: El Ingenier mas de Informacién de la Universidad de Sonora, recbe una preparacién interdisciplinaria para que esté en condiciones de tomar decisiones efectivas ...
JERTE brrecnft Wnrd - Anes imantadacichamacAsinfnrmarianmaua 0

Figura 6-19 Interface WEB de KIM donde se pueden revisar los documentos que cumplen
con los criterios de busqueda.

La Implementacion de los servicios, en linea de anotacion, permiten también ser
utilizados para agregar otro tipo de medios a la base de conocimiento, como son

imagenes guardadas previamente y accesibles via WEB, fuentes RSS, o agregar

directamente documentos.

. Ll
L k L ' I I | N +\ TRACKED FEEDS +\ IMPORT DOCUMENTS +\ ADD IMAGE +\ VIEW CONFIGURATION «\ LEAVE
Management tools »

Manage RSS feeds

Import documents

Add images

View configuration details
Back to search and navigation

Figura 6-20 Herramienta administrativa de KIM

En este servidor se encuentra instalado KIM, y es donde se coloca la
informacion relevante mediante las herramientas generales de oficina, principalmente
Dropbox y Ajaxexplorer, ademas es posible utilizar los Servicios Web en las
aplicaciones.

Dropbox se configur6 internamente como parte integral del Servidor, y en este
lugar se colocan documentos de uso actual, donde cada persona autorizada coloca la
informacion para el SGC en una carpeta individual.

AjaxExplorer es configurado principalmente al personal de Apoyo, secretarias 0
asistentes para almacenar la informacion generada dia a dia. Como Oficios entrantes o
salientes, solicitudes de profesores, reportes internos, etc.

Los Servicios web que brinda KIM de manera nativa son:
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* DocumentRepositoryAPI: Nos permite interactuar con el repositorio de
documentos internos.

* SemanticAnnotationAPI: Nos Permite realizar la anotacion de documentos.

* SemanticRepositoryAPI: Nos permite interactuar con el Repositorio
Semantico a nivel general.

* AdminService: Servicios Administrativos de KIM.

*  QueryAPI: Servicio Web para hacer consultas al repositorio.

* EntityAPI: Servicio para consulta de Entidades del repositorio

Para fines de prueba y ejemplo, se realizé una instalacion de esta herramienta en

el servidor http://java.isi.uson.mx, el servicio real de la aplicacion es accesible solo

internamente pues en ¢l se tiene informacion que puede ser sensible, el acceso web esta

en http://java.isi.uson.mx:8080/KIM, este acceso no se utiliza actualmente como

herramienta en produccion, mas bien es utilizado como una herramienta de validacion,

para realizarle mejoras y ajustes al proceso de anotacion.

6.5 Resultado de la Fase de Analisis Estratégico

A partir de los analisis del equipo de GC y de los resultados de la encuesta
aplicada a los Agentes involucrados en los procesos seleccionados, siguiendo la
metodologia MGCMO llenamos las tablas de relacion entre los procesos de GC y la
situacion del analisis DAFO del ntcleo de la organizacion ( para mas detalles sobre las
tablas y su llenado pueden consultar los articulos mencionados en el capitulo 3 ).

Como apoyo en la obtencion de los datos, utilizamos una encuesta disefiada por
el grupo de investigacion con la que hemos obtenido buenos resultados, la encuesta se
aplica mediante una herramienta web denominada Lime Survey, y las respuestas son
cosechadas directamente de la base de datos mediante un programa en PHP, que las
procesa y nos da los valores relacionados en un archivo de EXCEL, con este archivo se
calculan los valores relacionados a Fortalezas y Debilidades, mientras que los valores de
Amenazas y Oportunidades son procesados por los analistas basados en su andlisis de la

organizacion, esta etapa del proceso esta relacionada a la metodologia.
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Gestion del Conocimiento, Proyecto GC-ASE-ISI

El propésito de ésta encuesta es determinar en lo posible, la situadén actual del uso y manejo de Informadén, de experiendas y de los
conodmientos necesarios para desempefiar Tus actividades laborales en el Programa de Ingenieria en Sistemas de Informadén.

Aclaramos que este Instrumento, forma parte del proyecto de Gestién de Conocimiento, el cual es llevado a cabo por Investigadores en
Tecnologlas de Informacién y Gestién de Conocimiento de la Universidad de Sonora.

Todas las preguntas se reladonan con las actividades cotidianas (tareas) que Usted lleva a cabo.

Bienvenido

Hay 33 preguntas en este cuestionario

Siguiente >> | Salir y reiniciar el cuestionario |

Figura 6-21 Portada de Sistema de Encuesta

Gestion del Conocimiento, Proyecto GC-ASE-ISI

El propdsito de ésta encuesta es determinar en lo posible, la situacién actual del uso y manejo de Informacién, de experienclas y de los
conocimientos necesarlos para desempefar Tus actlvidades laborales en el Programa de Ingenleria en Sistemas de Informacion.

Adaramos que este Instrumento, forma parte del proyecto de Gestién de Conodmiento, el cual es llevado a cabo por Investigadores en

Tecnologias de Informadén y Gestién de Conodmiento de la Universidad de Sonora.

Todas |las preguntas se relacionan con las actividades cotldlanas (tareas) que Usted lleva a cabo.

0% I 100%

Grupo 1

* 01: Valora por favor tu habilidad en el uso de los siguientes Recursos de Comunicacién
Nada Poco Regular Alto Muy alto
Comunicacién en
o O 0o 0 0 0
Comunicacién en
o | O o) O O ®
Foros en Internet O O O O O
Chat, mensajeria
instantanea
e O O O O O
Yahoo, etc)
Correo
(Electrénico 6 O O O O @)
convencional)
Teléfono O O O @) O
Otros O O O O
Si eligié usted otros por favor describa en el espacio a que se refiere

Figura 6-22 Ejemplo de Pregunta

Esta informacion se utiliza para llegar a la definicion del Meta-Problema, y de

alli partir hacia propuestas especificas de GC en cada una de las fases principales.

Aplicando los procesos de la Metodologia, llegamos hasta la valoracion final de

las métricas para la metasolucion, las cuales se presentan en la tabla siguiente, y que son
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utilizadas para elegir de la matriz de Soluciones las que representan una mejor estrategia

tomando en cuenta la situacion de la organizacion.

Identificar  Almacenar  Transferir Aplicar
1.6545 0.567 0.687 1.436
1.0128 1.327 0.923 1.492

0.935 1.659 1.437 0.563

Tabla 6-5 Valoracion de la Metasolucion.

Estos valores, se utilizan para obtener una propuesta basica de estrategias a

seguir, tomando como base los valores mas bajos, y utilizando como referencia la

siguiente tabla.

del conocimiento que
utiliza en su puesto de
trabajo.

tareas, para facilitar
trabajos futuros.

Nucleo/ Identificar Almacenar Transferir Aplicar
Fases
Promover el uso de Concienciar a las Promover la Aplicar y utilizar los
técnicas de grupo, de personas sobre la transferencia y la conocimientos
motivacion y importancia de comparticion de las previamente transferidos y
g reeducacién para documentar y almacenar [ experiencias, compartidos por otras
= generar e identificar sus experiencias informacion y personas en medios
8 conocimiento, y individuales y grupales, conocimientos adecuados, mejorandolos,
5 mantener una constante en medios adecuados y generados en el y evaluando el impacto
=¥ blsqueda y valoracion de manera estéandar. desarrollo de sus que tienen en sus tareas

diarias.

Procesos

Se debe de trabajar en el

redisefio del proceso,
incluyendo elementos
que permitan la
identificacion del

conocimiento en los
propios procesos , la
deteccion de dreas
potenciales de
conocimiento, para
aprender a identificar el
conocimiento valioso 6
clave del proceso.

Disefiar 6 reconvertir los
procesos que se tienen en
la organizacién auna
estructura que valore el
conocimiento, y por lo
tanto entre sus objetivos
se tenga el almacenar y/
o recuperar el
conocimiento valioso
relacionado al propio
proceso, subprocesos y a
las tareas que lo
conforman

Crear una arreglo para
transferir el
conocimiento,
mediante una
estructura transversal,
donde las experiencias
almacenadas de un
proceso y su
descomposicion en
tareas y subtareas que
se puedan transferir a
través de los procesos
y ser utilizadas por
otros agentes en sus
Propios procesos.

Promover el uso del
conocimiento en el
desarrollo de mejores
soluciones, 6 cambios a
los procesos. Como podria
ser por medio de sistemas
de ayuda o los agentes de
escritorio o sistemas
argumentarios que son los
que nos dicen la forma de
como se debe de aplicar el
conocimiento del propio
proceso, justamente
cuando se esta haciendo el
proceso. Y lo puede
aplicar una persona o un
sistema tecnolégico.

Tecnologias

Desarrollo de sistemas
de apoyo, que permitan

Desarrollo de un sistema
de Almacenamiento

Desarrollar un portal
de conocimiento que

Implementar un sistema de
Gestion de Conocimiento,

automatizar el proceso Estandarizado facilite la transferencia || integrado a los procesos y
de identificar, adquirir y (metadatos de de conocimiento que permita y apoye la
detectar el conocimiento | conocimiento) mediante la aplicacion y el uso de

en la organizacion que
esta integrado a los
sistemas de trabajo
cotidiano, tratando de

Buscar una estructura 6
plataforma adecuada,
para almacenar el

interaccion con
herramientas de uso
comiin como chats,
mensajeria, correo, en

conocimiento en la
solucién y seguimiento de
los problemas y trabajos
cotidianos.

que no se convierta en conocimiento. general medios
una carga de trabajo electronicos genéricos, [l Que integre un sistema de
extra. que estén integrados a apoyo a las decisiones

los procesos, y que
sean faciles de usar
por las personas

usando el conocimiento
previamente identificado y
almacenado.

Tabla 6-6 Matriz de Soluciones Generales de MGCMO ( Barcelo 2006)
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De aqui, encontramos que las mejores estrategias de solucion general seran en
lograr que los agentes almacenen y compartan su conocimiento, que se busquen
estrategias para que los procesos sean mas explicitos para la colectividad, y que se
trabaje en desarrollar sistemas tecnologicos que apoyen a los procesos de identificacion

y uso del conocimiento.

Tomamos en cuenta ademds, para poder hacer una mejor ubicacién de los
procesos que nos representan una mayor area de oportunidad, el nuevo reporte del
sistema, asociado a la valoracion de las estrategias en cada proceso clave, la que se

muestra a continuacion, tomado directamente del sistema.

GC-ASE-ISI Aplicacién de GC en dreas de servicios al estudiante del programa de Ingenieria en Sistemas
de Informacién

Valoracion Final de los Procesos del Proyecto

Estrategias de GC
Procesos
Descripcion Identificar Recuperar Compartir Utilizar
PAD: Programacion académica 12.1951 15.8536 13.8293 30.8293
PAD: Administrativos de oficina 5.26828 6.58536 12.8537 13.7317
PES: Acreditacion del programa de estudios 13.2683 13.561 7.41463 14.0732
PFO: Titulacién 5.60974 7.51218 13.6829 18.2439
PAD: Organizacion de cursos de Titulacion 8.04876 6.39024 417073 9.51219
PAD: Planeacién 8.04876 7.31705 3.78049 9.63414
PAD: Seguimiento de competencias 5.65852 7.60974 6.68292 10.7805
PEX: Participacion en el Bufete de Desarrollo 414633 7.95119 4.48781 8.7561
PFO: Orientacion general de servicios de la institucion 2.43902 5.41463 6.68294 10.1707
PAD: Relaciones con empleadores 3.41462 3.95121 3.21952 7.12195
PEX: Seguimiento de egresados 2.19512 2.68292 3.34146 4.26829

Recuerda que si deseas trabajar en un proyecto distinto al ya seleccionado, debes salir y volver a entrar al sistema.
Copyright © 2007-2012 Gerarde Sanchez.
Todos los derechos Reservados.

Tabla 6-7 Valoracion Final de los Procesos por Estrategia de GC

En este caso, consideramos los valores mas altos, corresponden a las mejores
estrategias para cada proceso, tomando en cuenta los resultados anteriores, para saber en
que proceso enfocarnos.

De este analisis, se llegd a la siguiente propuesta de conjunto de soluciones:

Tomando en cuenta solo los elementos con valor 10 6 mayores, ( decision a
prueba y error ), obtenemos la siguiente tabla (11) de la cual obtenemos estrategias
como la de hacer un sistema de gestion del conocimiento que nos permita utilizar la

informacion de un proceso de seguimiento de las competencias de los estudiantes, 6
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implementar un proceso especial relacionado a la Programacion Académica, ya que esta
tiene mucho impacto en los estudiantes y requiere mucha informacion y conocimiento,
0 establecer modelos donde el conocimiento relacionado a procesos académicos 6 la
titulacion de estudiantes pueda ser facilmente compartida, para apoyar los procesos de
acreditacion de estudios, etc.

Siguiendo como base estas propuestas, se iniciaron los trabajos de definir
cambios en los procesos organizacionales, y se ha estado trabajando en la integracion de
varios sistemas tecnoldgicos que se espera que una vez que se logre su integracion,

permitiran ampliar a la siguiente etapa los procesos en los cuales se debe gestionar el

conocimiento.

TECNOLOGIAS Identificar
PES: Acreditacion del programa de estudios 13.2683
PAD: Programacion académica 12.1951
PERSONAS Recuperar
PAD: Programacion académica 15.8536
PES: Acreditacion del programa de estudios 13.561
PERSONAS Compartir
PAD: Programacion académica 13.8293
PFO: Titulacion 13.6829
PAD: Administrativos de oficina 12.8537
PROCESOS Compartir
PAD: Programacion académica 13.8293
PFO: Titulacion 13.6829
PAD: Administrativos de oficina 12.8537
TECNOLOGIAS Utilizar
PAD: Programacion académica 30.8293
PFO: Titulacion 18.2439
PES: Acreditacion del programa de estudios 14.0732
PAD: Administrativos de oficina 13.7317
PAD: Seguimiento de competencias 10.7805
PFO: Orientacion general de servicios de la 10.1707

institucion

Tabla 6-8 Tabla final de propuestas

6.6 Implementacion de Propuestas ( Avance hasta 2012)

Como resultado de los principales problemas detectados, se defini6 como
estrategia general el desarrollo de portales web, que siguieran como regla, los siguientes
requisitos basicos:

* Uso de una base de datos comun.
* C(Colocacion en el ment, una herramienta que pudiese realizar busquedas

en la base de conocimientos.
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* Posibilidad de guardar periddicamente informacion del sistema en el

archivo general, para ser marcada e integrada.

6.6.1 Base de Datos Comun

A la fecha, se ha trabajado en el disefio e implementacion de una base de datos
unificada, la que mostramos varias imagenes, que muestran parte de la base de datos

utilizada por los sistemas.

] users ¥ @O v
em) v
id INT(11) dIT(10) jd INT:‘:)'JS "~ locations v
i
> username VARCHAR(32) > maestro_id INT(10) ) id MEDIUMINT(S)
> alumno_i >
> password CHAR (50) > slumno_id INT(10) o created INT(10)
> type ENUM(alumno', maestro, tutor',admin)  comentarios TINVINT(1) ’ :mpfelfa ARG » title VARCHAR(32)
» domicilio > i
>logins INT(10) + informacion TINVINT(1) description VARCHAR(127)
last_login INT(10) - — —H<] @ puesto VARCHAR(50) > link VARCHAR(127)
- g | e » sueldo VARCHAR (20) > lon FLOAT
. . I II yl | ) actividades VARCHAR (255) lat FLOAT
T ¢ T T | T [  tiempo VARCHAR(50) >
[ | F ¥ . ——
| | > validado TINYINT(1) - v
: : : | : | _] alumnos v 5 3 escolaridad
[ | : | : id INT(10) id INT(10)
[ : ol > user_id INT(10) > alumno_id INT(10)
: : [ : | > tutor_id INT(10) W ————— | > primaria INT(10)
[ ! : | : » expediente INT(10) —————— » secundaria INT(10)
: : : [ i @ camera VARCHAR(10) ) preparatoria INT(10)
Ir T | : \:r > nombre VARCHAR (50)  otro INT(10)
| | by | > domiciio VARCHAR(100) H————— 1 > profesional INT(10)
! ]l : : : > gmap_link TEXT : | > |
! I Lo | » gmap_image TEXT e .
| | Pl | > telefono VARCHAR(15) ,
| | - | ) H————— 9 id INT(10)
| 9 1 > email VARCHAR(255) |
! \ i PN == =< s oate =| > nombre VARCHAR (50)
! I | eda iy o Cotra ;
}f\ [_i I: i : ; nacionalidad VARCHAR(15) I | > tipo ENUM(primaria’,'secundaria’, preparatoria', 'otro’,'profesional’)
>
I | tadocivil VARCHAR(15) \ )
| » estadodivil VARCHAR(15) T —— $——
mensajes v —
:1 NT0) IFI r— 1} | | i > foto VARCHAR(150) I I
i
| : | : | » egresado TINYINT(1) j cualidades v
> user_id INT(10) | il | .
INT(1
 from_id INT(10) : 1 : . »dl ( o:
> nombre VARCHAR (150) | : : : | T T f > aumn:.» INT(10)( s
> inovador TINYINT(1)
> email VARCHAR (150) I | ! L ! P
mensaje TEXT | % | : ! T ] idiomas v | e TININTCY
> fecha DATETIME : | l | : jk l id INT(10) > creativo TINYINT(1)
> | : | : | [ 7] comentarios i | ©alumno_id INT(10) > responsable TINYINT(1)
- o ===+ amro) » ingles TINVINT(3) ]  honesto TINYINT(1) 1
m e ¥ || o sumno_dnr(io) ® frances TINVINT(?) entusasta TNVINT() |
d INT(10) I | maestro_id T(11) »depones TINVINT(3) >
id INT! > X |
> aleman TINYINT(3
> user_id INT(10) : > comentarios TEXT aeman @ :
S nombre VARGHAR(SD) | | & fecha DATETIVE > italiano TINYINT(3) = i
bicuo VARCHAR(30) | | % validado TINYINT(1) > ruso TINYINT(3) ] alumnos_proyectos v
> cubiculo
horario VARGHAR (30 : > validado_curriculum TINVINT(1) » chino TINYINT(3) id INT(10)
snorere G0 | » | | portugues TINYINT(3) > proyecto_id INT(10)
\ < | A ‘ > & alumno_id INT(10)
A J“Q J'I | : O I » validado TINYINT(1)
roles_users |
] roles_ ¥ Z] maestros v Lo I B <> >
user_id INT(10) id INT(10) [ sessions \i I
role_id INT(10) & user_id INT(10) | : session_id VARCHAR(127) ! :
————
» || & nombre VARCHAR(50) | > last_activity INT(10) I
> .IL > data TEXT 7
e, U | > ] proyectos v
Jroles v ] habilidades v e id INT(10)
id INT(11) d INT(10) | » nombre VARCHAR(100)
»name VARCHAR(32) & alumno_id INT(10) : > materia VARCHAR(S0)
> description VARCHAR (255) + java TINVINT(D) | » maestro VARCHAR(50)
‘ > | > asp TINYINT(1) : » descripcion VARCHAR(100)
> visualbasic TINYINT(1) | » fecha VARCHAR (10)
> CTINVINT(2) /Jf\ >
_] eventos v »php TINVINT(1) "] alumnos_eventos v :
d INT(10) > perl TINYINT(1) dINT(10) 1
» tipo ENUM('Congreso','Curso', Taller', Foro") salserver TINYINT(1) > evento_id INT(10)
> nombre VARCHAR (50) ® orade TINVINT(1) L — — i © alumno_id INT(10) Ll trokens Y|
» descripcion VARCHAR(255) | postoresal TINVINT()  constancia VARCHAR(255) dmTay
¢ NT
» fecha VARCHAR(20) > mysql TINYINT(1) » validado TINVINT(1) > user_id INT(11)
> 't VARCHAR (40
. lugar VARCHAR(50) > xnl TINVINT(1) S user_agen! (40)
> > dotnet TINYINT(1) /| % token VARCHAR(32)
> cisco TINYINT(1) > created INT(10)
> Extra TEXT > expires INT(10)
> >

Figura 6-23 Algunos campos y relaciones de la Base de Datos de Alumnos
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Figura 6-25 Datos complementarios para aplicaciones institucionales

Estos datos estdn montados en un servidor de base de datos MySql por las

ventajas naturales de que es Software Libre, y es compatible con todos los lenguajes de

programacion que actualmente utilizamos para desarrollo

Asi mismo, algunos de los sistemas desarrollados cuentan con acceso a la base

de datos comun, y la informacion sensible es almacenada en una base de datos

adicional, para evitar la posibilidad de propagacioén de informacion privada, como es el

caso del sistema de informes del cual podemos ver parte de sus tablas en la siguiente

figura.
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Figura 6-26 Datos complementarios de informes

6.6.2 Documentacion y estandarizacion:

Un elemento importante para el desarrollo de estos sistemas es darle la necesaria
importancia a los procesos de documentacion, manteniendo la misma disponible para
que un sistema pueda ser facilmente integrado a otro, y sea posible el reuso de codigo
de manera eficiente, En este mismo tenor, se tomaron decisiones estratégicas sobre
lenguajes de programacion, manejador de Base de Datos, Servicios, etc.

Se tom6 la decision de utilizar como base el Framework de desarrollo
denominado Yii, dado que su disefo estd orientado a objetos y es posible extender sus

clases principales para que se ajusten a las necesidades de integracion de otros sistemas.
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Figura 6-27 Ejemplo de Diagrama de Clases
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Figura 6-29 Ejemplo de Diagrama de Secuencia
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Estas figuras anteriores son ejemplos de la documentacidén, y esta estd
almacenada en un repositorio especial, donde los participantes del proyecto particular
pueden acceder, para la documentacion se utiliza el software Rational Rapsody

Modeler.

6.6.3 Aplicaciones

A la fecha se han desarrollado varias aplicaciones, y otras mas estan en proceso,

entre ellas, las mas importantes relacionadas a los procesos claves son:

SISA: Sistema Integral de Seguimiento de Alumnos, donde se lleva un
seguimiento de las actividades desarrolladas y validadas de nuestros estudiantes y
egresados, con el fin de poder brindar en un futuro préximo informacién confiable a los

empresarios que contratan a nuestros egresados.

CP-ISI: Coordinacién de Programas de Ingenieria en Sistemas de Informacion,
el cual integra Las principales oficinas de apoyo a estudiantes, como son la
Coordinacion del programa, practicas profesionales, tutoria, y servicio social. Cuenta
con un médulo que permite al estudiante conocer antes de reinscribirse cuales son las
mejores alternativas dependiendo de su avance, actualmente esta en desarrollo un nuevo
modulo (itutor) que hard recomendaciones tomando en cuenta los contenidos de otros

sistemas, como SISA.

Portal de Materias: Portal desarrollado para mantener actualizados los

programas de estudio (Sylabus) de las materias del programa.

Portal del Programa: Portal web del programa educativo, basado en
WordPress, con las extensiones de buddyPress, que tiene como objetivo difundir la
informacion relevante entre la comunidad ISI (Estudiantes, Profesores, Egresados,
Empresas y Autoridades), la extension de buddyPress nos permite integrarnos como una

red social privada, donde los interesados en temas especificos pueden interactuar.

184



Capitulo 6 Casos de Aplicacioén y Prueba

SUPRA ( Sistema Unificado de Procesos Administrativos ), Sistema en
desarrollo, que tiene como objetivo, la integracion de los procesos administrativos de las
diferentes autoridades que tienen relacion con proyectos donde participan estudiantes.

Calendarizacion: Sistema de apoyo a profesores para realizar la calendarizacion

de sus cursos, esta en proceso de integrarse con Moodle, y con el Portal de Materias.

Informes y Planes: Aplicacion web donde los profesores mantienen su
informacion actualizada, este portal es el que se utiliza para corroborar que los procesos
de obtencion de datos mediante el SRI, ademas de que se integran a un curriculum en
linea ligado a los sistemas como SISA cuando en el informe el profesor indica la

participacion de estudiantes.

SRI (Sistema de Recopilacion de Informacion): En estos portales orientados a
estudiantes y profesores de manera separada, se estd probando una nueva estrategia de
recuperacion de conocimiento utilizando como base una herramienta de aplicacion de
encuestas electronicas, actualmente esta en pruebas la entrega de informes de profesores

y la actualizacion de informacion personal de estudiantes.

Aula Electronica basada en Moodle: Esta herramienta de uso comun, se ha
utilizado como apoyo a la educacion y el seguimiento de los cursos desde su
nacimiento, y al ser la poblacion muy habil en su utilizacion, se convierte en un
integrador de los esfuerzos de almacenar conocimiento generado en el desarrollo de
nuestra funcidn sustantiva (docencia), este portal es actualmente banco de pruebas para
la recopilacion de conocimiento de procesos dindmicos, como mensajes, foros y otras
herramientas que son centralizadas para la ensefanza mediante este portal, y

complementados con el portal WEB.

A pesar de que las aplicaciones (por estrategia) tienen interfaces distintas, su
integracion interna nos permita realizar la explotacion de los datos para integrarlos a la
base de conocimiento.

A continuacién se muestran algunas Pantallas de Ejemplo de Aplicaciones

desarrolladas para darle solucién a los principales problemas detectados.
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6.6.3.1 SISA

http://sisa.isi.uson.mx (Sistema de seguimiento de competencias de los

estudiantes para tener un curriculum institucional validado) actualmente en proceso de
difusion ente los estudiantes, y autoridades.

Bienvenidos

‘ Bienvenido al sistema de seguimiento de alumnos, en este portal usted podra tener acceso a los curriculums de egresados de.
la carrera de Ingenieria en Sistemas de Informacion de la Universidad de Sonora.
Maestros
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»
o B s
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nto
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g e —
e
Bienvenido Llao
[ pert
‘ Oc
I sqL server
I NeT
o Como adm ey umncs, Maestros y Tutores
Nombr: QUUADA TAPA RAQUEL
ca enSstemas de informacin ()
© Universidad desonora %
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22|/ © Universidad deSonora

€ = € Osisaisiusonmy/alumno/modifici

ar_datos

o/m . A
SISA s yT— ‘

Tnicio m i
SISEA  sistema Integral para el Seg de Alumnos
a R Datos  MiTutor  Comentarios Mensajes Curriculum
gl W | Datos personales
Dt Persones | Datos Eolres | Fosntos Asidos | 1 Eaptess
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Tienes 0 Comentarios vlidados P
TN |
Telgono partidar [
email —
l edad

Figura 6-30 Pantallas de SISA
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6.6.3.2 CP-ISI

http://cp.isi.uson.mx (Coordinaciones de Programas, secretaria, practicas,

egresados, alumnos)

- Oficina.Virtal de 1S| (ISIvWéD)

. Oficina Virthal de Ié\ (ISI;Web)

Contacto  Acercade  Acceso
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Figura 6-32 CP-ISI Pantallas de Estadisticas
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Figura 6-35 CP-ISI Preguntas Frecuentes

6.6.3.3 Portal de Materias

http://isi.uson.mx/materias (Portal para actualizar los programas de las materias)

Este portal tiene como objetivo el mantener actualizada la informacion

programatica de las materias oficiales del programa de Ingenieria en Sistemas de

Informacion, se define un responsable que es quien tiene los derechos de modificacion

de la materia, y este responsable es quien bajo la supervision de los 6rganos colegiados,

actualiza semestralmente en caso de requerirse, los contenidos, con el fin de que el

programa se mantenga actualizado.

mico | fo | 20 % 40 S G 7o 8 %  OPT  Tods Edtar

Materias del Programa de ISI 7973 PROGRAMACION PARA INGENIEROS |

)

Lista de Materias de ISL. Dar Click en el nombre para ver el programa. O click en Tab para Filrar por Semesire.
Sem | Clave Materia| Tipo HT HP CR CRM R1 R2 R3 R4 Objetivo General:
1 119 ACTIVIDADES CULTURALES Y DEPORTIVAS | OBL| 0| 4| 4 Al torminar el curso, i codificar en el I objetos
1| 120| ESTRATEGIAS PARAAPRENDER AAPRENDER| OBL| 0| 3| 3 - .
Objetivos Especificos:
1| 123] NUEVAS TECNOL DE LAINFORM.Y LACOMUN. [0BL| 0| 3| 3
T oss0 aLoeoral ostl 3 2 8 Descripcién de la Materia y su integracién a la Curricula:
1] 6est CALCULO DIFERENCIAL E INTEGRALI| 0BL| 3| 2| & s o curso base do programacién para todo 11, on o cual so sientan las bases de UML Basico on la descripeion de s problomas. Duranto el semestre, los
1 i lica losprncipios on enla solucion de un btico, ulizando algortmos en pseudocddigo orlentados a objetos
1] ess2 NTRODUCCIONALAISI [ 0BL| 2| 2| 6 w en Java, JAVA el
1] ese3 qumcai|osL| 3| 3| o de Uso de
1] 6803 USTENTABILIDAD ENLAS oBL| 1] 2| 4
56 recomionda que el profesor promusva el uso de paqusteria especializada extraclase para ol desarrollo de sus presentaciones, proyectos y tareas.
2| 121| CARACTERISTICAS DF LA SOCIEDADACTUAL| OBL| 0| 3| 3 demss de integrar lo mas posible u curso a & i i i ivos que permitan Ia interaccion
2| 124 ETICA Y DESARROLLO PROFESIONAL | OBL| 0| 3| 3 plectrénica enire los estudiantes y el maesto.
2| 6884 IFEREN N ifosL| 3| 2| 8 6881 Recursos Didacticos:
2 6887 TOPICOS DE MATEMATICAS DISCRETAS | 0BL| 4| 0] & 6850 Académico:
2 6894 IVADE SO D ELE| 4] o] 8
orotesionsta con formacién a nivel licenciaturayio postgrado en drea do Computacion
2| 6006 CULTURA EMPRENDEDORA| OBL| 1] 2| 4 oriontada a obietos usando técnicas de disefo de programas orientados a objetos
2] 7973 PROGRAMACION PARAINGENEROS 1| 0BL| 3| 2| 8 6882

Figura 6-36 Pantallas de consulta abierta
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Materias del Programa de ISI

Figura 6-37 Pantalla de Edicién

6.6.3.4 Portal del Programa

http://www.isi.uson.mx Portal del programa, basado en Wordpress, que incluye

una red social interna.

INGENIER{A EN SISTEMAS

INGENIERTA ENSISTEMAS .. e«
4 DE INFORMACION

2 DE INFORMACION

Forums

191 Ingeniri en Sistemas e iformsciin | Unversidsa e Sonors (Unison)  Forums

Externos

QuiEN ESTA EN LiNEA

®

ACTIVOS RECIENTEMENTE

& R

Figura 6-38 Pantallas de Portal WEB

6.6.3.5 SUPRA

http://super.isi.uson.mx Este modulo en desarrollo tiene como objetivo integrar

actividades comunes 6 enlazadas entre Coordinacion, Departamento y Division que
tienen en comun la participacion de estudiantes, la herramienta esta siendo desarrollada

por estudiantes del programa de Ingenieria en Sistemas de Informacion bajo Ia

supervision de profesores.

Bienvenido a

Sistema Unificado De Procesos Académicos

| operations
Division
Publicar Objeto

Desplegando 1-2 de 2 resultadols).

Figura 6-39 Pantallas de Sistema Integrador de procesos compartidos
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6.6.3.6 Calendarizacion

http://ayuda.isi.uson.mx (Portal para hacer la calendarizacion de los cursos y

apoyar el seguimiento)

@ UNIVERSIDAD DE SONORA
El Saber de mis Hijos hard mi Grandeza™
Calendarizacion de Materias
[y i waterias

Login (solo Jefatura del Departamento)

NO se requiere autentificacion para capturar

Bienvenido al Médulo de Calendarizacion del Sistema de Gestién del Conocimiento
Departamental

€l Sistema tiene varios Objetvos.
Objetivos.

Captura de los Informes Semestiales:
Captura de los Planes de Trabajo del Proximo Semestre:
Utiizacion de la Informacion en un curriculum en Linea de los Profesores:
hamiento de Ia Informacian capturada para Tomar Decisiones:
Exportar @ importar datos a olros sistemas como Promep, Conacyt, etc:( En desarrolo )
Anaiisis de las Redes Sociales de colaboracion intema:( En desarolio )
‘Apoyo a los Miembros el Departamento con informacién relacionada a procesos estratégicos:( En Andiiss )

Para mayor informacién, comunicate a la Jefatura de tu Dapartamento. Para Ayuda sobre la entrega dal plan ds trabajo o el Informe consulta ol foro, y

extema tus dudas.

Copyright 2012 Universidad de Sonora, Laborstoro de WEB-S

@UNIVERS[DAD DE SONORA
"El Saber de mis Hijos hard mi Grandeza™
Calendarizacion de Materias
niclo Wis Materias

Login (solo Jefatura del Depariamento)

Home » Calendatios » & > Update.

Actualizar Calendario

Todas o campos equisen see caphaadts.

cae

INVESTIGACION DE OPERACIONES I =

Programa*
s [x]

Creaor®
LEON DUARTE =

Escriba una

dol curso ( osta las Materias )
Descripcién Del Curso.
Desarolar en el pa

de optimizacion A necesarias para la solucion

Encada

16 de enero - 20 de enero
Semana 01
| L

1 ovsatons
Ustotode
Coengoaciones
Reisvades
Chonsamacon
Sorar Calendrzacon

Administrar
Calendarizaciones.

e interpretacién de la solucion optima en fun{

Introduceisn. elare do
23 do enero - 27 de enero

Semana 02

1| EL PROBLEMA DE OPTIMZACION.

Figura 6-40 Pantallas de Sistema de Calendarizacion

6.6.3.7 Informes y Planes

i

yele

http://informes.isi.uson.mx (Portal para mantener actualizada la informacion de

los profesores)

@UNIVERSIDAD DE SONORA
"El Saber de mis Hijos hard mi Grandeza”

Sistema de Captura de Informe y Plan de Trabajo

wico [T

Bienvenido al Sistema de Gestion del Conocimiento Departamental
Este Sistema tiens vaios Objethos
Objetos:

 Captura da los Inormes Semestrales:
Captura de los Planes de Trabajo del Proximo Semesire
Utiizacion de la Informacicn en un curiculum en Linea de los Profesores:
Aprovechamiento de la Informacion capturada para Tomar Decisiones:
Exportar ¢ importar datos a olros sistemas como Promep, Conacyt, etc:( En desarrollo )
Andliis de las Redes Sociales de colaboracion intema:( En desarrollo )
« Apoyo a los Miambros del Departamento con informacién relacionada a procesos estratégicos:( En Andisis )

Para mayor informacion, comunicate  la Jefatura do tu Dapartamento. Si deseas participar, pusdes hacero en el for, y axtemar us duds

Copyright © 2012 Unversidad de Sonors, Laborators e WEB-51

@ UNIVERSIDAD DE SONORA
“El Saber de mis Hijos hard mi Grandeza”

Sistema de Captura de Informe y Plan de Trabajo

@UNIVERSIDAD DE SONORA
“El Saber de mis Hijos hard mi Grandeza”

Sistema de Captura de Informe y Plan de Trabajo
DEPARTAMENTO DE INGENERIA INDUSTRIAL Semestre:2011-1 (Concluye: 2011.08-03
Informe(2011-1) _ Wis Planes (2011-2) M Currculum _ Mis Solictudes _ Procesos de GC.

Home » Iforme » Gerardo Sanchez

Mi Informe: Maestro Clave #25573

Nombres  GUZMAN GERARDO ALFONSO.
Apelidos  SANCHEZ SCHUITZ

c

Academia  Tecnologias de Informacién

i
g
=

Copyrioht® 2012 Universidad de Sonora, Labortor de WEB.SL

DEPARTAMENTO DE INGENERIA INDUSTRIAL Semestre:2011.1 (Concluye: 2011-08.03
Inicio Wi Informe(2011-1) _Mis Planes (2011-2) i Curriculum Wi Solictudes _ Procesos de GC _ Logout (Gerardo Sanchez)

Home » Informe » Gerardo Sanchez.

Mi Resumen: Maestro Clave #25573

Numemp 25573
Nombres  GUZMAN GERARDO ALFONSO
Apelidos  SANCHEZ SCHHITZ
Area De Conocimiento _Ingenieria Indusiraly Computacion
Nombramlento HTC
Email Insfitucional
Nivel Soi
Perfl Promep  Si Promep.
Fecha De Finalizacion Del  0000-00-00
perfil Promep
Acad 2
ca 2
SitioWeb  hitpcatius uson.mulgsanchez
Foto
Horario Actual
Logros
Intereses De nvestigacion xc
Actualiz0000-00-00 00:00:00

gsanchez@industrialusonmc
Nivel I

 overaciones

Actualizar mis Datos.
WiTiempo

Wi Gestion

Mis Proyectos

Wis Eventos

Wis Materias

Wis Proyectos de
Servicio Social

Wis Titulaciones
Wi Vinculacion
Wis Publicaciones.

Figura 6-41 Pantallas de Sistema de Informes
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6.6.3.8 SRI ( Sistema de Recopilacion de Informacion )

http://cp.isi.uson.mx/sri (Portal donde se recopila informaciéon mediante

encuestas electronicas orientado a estudiantes, especialmente reinscripciones)

Reinscripciones 2012-2

Esta encuesta tiene como objetivo hacer la programacién académica del Semestre 2012-2 de una forma mas adecuada

Esta encuesta es de acceso restringido. Necesita una contrasefia valida para
participar.
Si se le ha proporcionado una contrasefia, por favor introddzcala en el cuadro de
texto y pulse en continuar.

Contrasefia

Continuar

Figura 6-42 Pantallas de SRI- Estudiante

http://reportes.isi.uson.mx (Portal donde por medio de un sistema de encuestas

se entregan los informes semestrales y se procesan, orientado a profesores)

Informe de Trabajo del Semestre 2011-2

Y Universidad de Sqnora

“El saber de mis hijos hard mi grandeza’

Plan de Trabajo del Semestre 2012-1

Universidad de Sonora
B b i o ks g’

Figura 6-43 Pantallas de SRI- Profesores

6.6.3.9 Aula Electronica basada en Moodle

http://nti.uson.mx/auladii  Portal donde se encuentran los cursos en linea,

originalmente creado para ISI, pero actualmente ampliado a todos los programas de
Industrial por que tuvieron problemas técnicos con su plataforma, este portal provee
informacion sobre los cursos al sistema general, y permite la explotacion de la
informacion formal de comunicaciéon entre Profesores y Alumnos, y provee las
capacidades para analizar las interacciones en los foros, para recuperar conocimiento
disperso.

El objetivo es aprovechar que en este sistema se han integrado las principales

herramientas de uso comun de la WEB, que van desde Correos, mensajes instantaneos,
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wikis, bases de datos, manejo de calendario, seguimiento de actividades, conexion a
RSS, videos, y muchas otras que presentan un amplio espectro ese conocimiento
informal que requiere ser procesado y reutilizado, sin violar los derechos a la privacidad

que todos tenemos.

0 Aula-DI: Materias “ Virtualmin 3.89.gpl on jav. | | O
€ > € | © ntiuson.my/auladii/course/category.php?id=25 Ty

Pégina Principal > Cursos > Programas Educativos > Ingenieria en Si d i6n - Materias - Ver todos Buscar cursos: fizf

Navegacion = : ]
Categorias: Programas Educativos / Ingenieria en Sistemas de Informacién / Materias [=]
Pagina Principal
¥ Cursos
~ Programas Educativos Cursos
» Grupos Compartidos
» Ingenierfa Industrial y
de Sistemas

1 (Prof. José Luis Ochoa) BB

~ Ingenierfa en Sistemas
de Informacién
» Administracién
¥ Materias
Inteligencia
Artificial

SIPJLO
Sistema de

Aseg
la Calidad de
Software

Diseiio Grafico
por Computadora

L - )

Elect. Sociales ITT

Glelclo elam«el ~~oros Tl

Figura 6-44 Pantalla de Aula Electrénica

Un elemento importante a considerar en este proyecto en proceso es la
temporalidad del conocimiento, por lo que se dejan intactos los cursos de semestres
anteriores en espacios ocultos para poder tomar en cuenta la evolucion en el uso de las

herramientas.

6.7 Proceso de Evaluacion

Gracias a la integracion de los sistemas y a la base de datos de conocimientos, el
seguimiento sobre el uso de los mismos mediante las herramientas internas de los
servidores, nos brindarad informacion valiosa para evaluar el proceso de GC, asi mismo,
sera necesaria la evaluacion de indicadores de mejora en los resultados académicos de
los estudiantes beneficiados por estos procesos, asi como su mejor integracion al
mercado laboral, este proceso se estd llevando a cabo actualmente y esta relacionado a
los trabajos de otra Tesis Doctoral, por lo que al no ser informacioén publica no sera

incluida en este trabajo.

6.8 Conclusiones

Segun nuestra experiencia como grupo de Investigacion, uno de los procesos mas
complejos al realizar Gestion del Conocimiento, en lograr que en las organizaciones

esta nueva actividad se convierta en una actividad importante entre los agentes de
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conocimiento, en una actividad dinamica y que brinde a la organizacion un elemento
que le permita ser mas competitiva y generadora de conocimiento. Para lograr esto es
muy importante tomar en cuenta la integracion de los procesos de recuperacion de
conocimiento desde el uso de sistemas “operativos”, y que exista un proceso de
valoracion sobre lo util 6 no que resultan los instrumentos integrados a estas
herramientas que tienen como objetivo ligarnos al Almacén de conocimiento.

Ademas, el contar con herramientas de apoyo al realizar los procesos de GC
mediante esta propuesta metodologica, nos permite acortar los tiempos y dar un acceso
util a la informacion recuperada durante el proceso de andlisis, lo que motiva a los
agentes a participar con una actitud participativa, pues empieza a conocer desde el inicio
algunas de las ventajas que tendra una vez que el sistema completo esté funcionando.

La correcta seleccion de los procesos en los que iniciar la gestion del
conocimiento, asi como el emprender acciones inteligentes de auditoria de
conocimiento en estos procesos permitird a la organizaciéon hacer un rapido arranque
que permita crear sinergia hacia la aplicacion total de la Gestion del Conocimiento en la
Organizacion.

Realizar la implementacion de un sistema de GC, utilizando las herramientas
que los agentes de conocimiento ya utilizan, disminuye los tiempos de implementacion,

ademads de que no ocasiona costos elevados de capacitacion.
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Capitulo 7 Conclusiones y Trabajos Futuros

7 Conclusiones y Trabajos Futuros

7.1 Resumen

En la presente tesis doctoral, se ha propuesto una mejora a los procesos generales de
las metodologias de gestion del conocimiento tomando en cuenta, que en la mayoria de
los casos, el objetivo final es sistematizar el uso del conocimiento utilizando TI, para
maximizar el proceso de creacion de conocimiento propuesto originalmente por
Nonaka.

Se utiliz6 para fines de ejemplificacion, la integracion de esta propuesta a una
metodologia desarrollada por nuestro grupo de investigacién en 2008, y para la cual se
desarrollé originalmente la mejora. Esta propuesta, pretende facilitar mediante la
aplicacion de tecnologias de T1, la ejecucion del proceso de la metodologia, permitiendo
el retso de toda aquella informacion y conocimiento que sea posible obtener durante las
etapas iniciales.

En pruebas controladas hemos obtenido buenos resultados, sin embargo, se requiere
mas investigacion en la automatizacion de algunos procesos, ya que la mayoria de la
investigacion en procesamiento de texto en lenguaje natural, actualmente estd orientada
al lenguaje inglés, por lo que la precision de los analisis 1éxicos no es Optima.

La metodologia desarrollada proporciona una mejora a la estrategia original
propuesta para gestionar los activos intangibles de la organizacion, al tener como
propoésito aumentar su competitividad y productividad, tenemos en cuenta que lo mas
importante es identificar y explotar adecuadamente el conocimiento que pueda
obtenerse en la organizacion con el fin de proporcionar mejores productos y/o servicios.
Tomando siempre como base que las ventajas competitivas que produce una adecuada
gestion del conocimiento no dependen de la cantidad de conocimiento que se consiga

reunir y almacenar sino de las estrategias de socializacioén y uso que pueda hacerse.

7.2 Conclusiones

Las conclusiones del presente trabajo, fueron presentadas al final de cada
capitulo, sin embargo, como conclusiones generales podemos decir lo siguiente:
En los procesos metodologicos relacionados a la GC, se identificaron

basicamente dos estrategias, una orientada principalmente al analisis de la informacion
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relacionada a los procesos de GC donde esencialmente se establece una forma de
realizar las actividades de gestion de conocimiento en el problema a analizar. En este
enfoque se centran la mayoria de las metodologias. El otro enfoque se basa en la
caracterizacion o descripcion de la GC. Existen muy pocas aproximaciones con una
combinacion de ambos enfoques.

En general, las metodologias de GC no bosquejan al final, la puesta en marcha
de esta, ni la forma de como se lleva a cabo el aprovechamiento y el seguimiento del
conocimiento que se ha obtenido del proceso de GC.

Es importante destacar, que muchas de las metodologias “desprecian” el proceso
final de la puesta en marcha el uso del conocimiento obtenido mediante sus procesos
metodologicos, su enfoque estd mas orientado a identificar, almacenar y proteger el
conocimiento valioso de la organizacién, sin embargo, afirmamos que el conocimiento
guardado en una recipiente seguro, inaccesible para la colectividad de la organizacion,
en realidad limita el impacto de los procesos de GC, y esto es causante de que en
muchas organizaciones, el concepto sea sindénimo de “perder tiempo, dinero y
esfuerzo”.

La propuesta del presente trabajo, ofrece una alternativa facil de implementar
para que el impacto de las iniciativas de GC sean valoradas por la colectividad desde los
primeros pasos, esto crea un ambiente favorable y abierto a los procesos de GC, y la
evaluacion positiva del impacto podra ser medida por los ejecutivos, motivandolos a
una participacion mas comprometida.

Detectamos que una laguna importante en las metodologias es que no toman en
cuenta a los procesos claves de la organizacion o, al menos, no lo hacen explicitamente,
ya que algunas metodologias si toman en cuenta a los factores claves de éxito.

Observamos que es necesario determinar cuales son los procesos claves de la
organizacion y, dentro de estos, cuales son los que presentan un conocimiento potencial
susceptible de gestionar, ya que en general se lleva a cabo el proceso de gestion de
conocimiento sobre toda la organizacion.

La web se ha convertido en el elemento unificador, ya que para muchas
personas, todo lo que vale la pena esta alli. Sin embargo el desarrollo actual de
aplicaciones y su integracion a los procesos de negocio, las redes sociales, la nueva
tendencia a hacer todo moévil, enfrentan grandes retos relacionados con el uso integrado

del conocimiento, la inteligencia y las relaciones de confianza.
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Tomar en cuenta estas tendencias preparando las estructuras de datos internas de
la organizacion para el nacimiento de una Web Semantica real, implica ser responsable
con el futuro, y facilitar a futuro la adopcién de estas tecnologias emergentes, sin
embargo, como todo, inclinarnos por una u otra tendencia tiene un riesgo implicito, ya
que el fututo toma los caminos que el quiere.

Nuestro grupo de investigacion, ha desarrollado varias metodologias con esta
vision, sin embargo, al llevarlas a la practica se han detectado algunos problemas, en la
aplicacion, descubrimos que uno de los elementos débiles de la metodologia MGCMO
radica en la fase de estructuracion tecnoldgica, por lo que se decidi6 realizarle una serie
de mejoras a este proceso, como la mayoria de las metodologias, tiene como debilidad
que considera el proceso de desarrollo tecnoldgico como una caja negra, donde solo les
solicita a los expertos informaticos el desarrollo de soluciones o la integracion de las
mismas para cubrir las necesidades de la GC.

Al analizar este problema, concluimos en una propuesta paralela que facilitara
esta fase, y nos dimos cuenta que puede ser utilizada como referencia por otras
metodologias, por lo que se plantea como un proceso nuevo.

En cuanto a la integracion de elementos tecnoldgicos al modelo del
conocimiento organizacional, en lo que denominamos “modelo tecnoldgico integrado de
conocimiento organizacional” (MTI), podemos afirmar lo siguiente:

El tener un modelo estandar que represente el conocimiento organizacional
constituye una alternativa para visualizar los elementos que se deben considerar en las
organizaciones para realizar posteriormente el proceso de gestion de conocimiento.

El conocimiento organizacional reside en el ambiente interno de la organizacion,
donde las Personas, los Procesos y la Tecnologia ya que conforman el ntcleo central y
es el elemento rector del conocimiento en la organizacion, y en la actualidad es posible
gestionarlo mediante herramientas tecnologicas.

Al experimentar con el proceso de la estructuraciéon Tecnologica surge la
necesidad de especificar aun mas este modelo de conocimiento, orientandolo a su
integracion futura, este modelo ampliado, permitira desarrollar propuestas mas acordes
a las necesidades organizacionales, y facilmente integradas al sistema general, y puede
servir de base para su uso por otras propuestas.

Adicionalmente a esto, se presenta una propuesta de implementacion técnica,

basada en un modelo de 2 capas, y se detallan los elementos minimos que conformaran
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la capa interna, se explora el Sistema de Recuperacion Ubicacion y Almacenamiento de
Conocimiento (SRUAC) y sus detalles técnicos de implementacion, con lo que
podremos separar las labores especificas de la Ingenieria del Conocimiento de las
actividades propias de un Programador.

A pesar de las bondades que implica contar con un modelo estandarizado,
afirmar que este modelo es Unico y aplicable a todas las organizaciones seria una gran
mentira, lo importante es lograr “aterrizar” estos conceptos ¢ ideas en los responsables
de los procesos de desarrollo de aplicaciones, desarrollando metodologias lo
suficientemente ajustables para que permitan a empresas o profesionistas seguirlas y
lograr una correcta aproximacion a una plataforma base de la cual puedan partir
sistemas hechos a la medida que tengan comunicacién ( al menos como proveedores )
con la base de conocimiento de la organizacion.

La integracion como ejercicio de prueba de esta propuesta, con la Metodologia
para la Gestion del Conocimiento como Metaproceso Organizacional (MGCMO), nos
permitié tener buenas propuestas para implementar un Sistemas de Gestion del
Conocimiento (SGC), sin embargo, es importante puntualizar que deja a los interesados
libertad en la forma de implementar esas propuestas.

La integracién de ambas propuestas, nos da por resultado una herramienta
poderosa, que con su uso, nos permite contar con una base de conocimientos dindmica e
integrable de manera simple con los sistemas de la organizacion y es importante
mencionar que al iniciar con la creacion de la base de conocimiento desde el inicio es
posible utilizar el conocimiento recuperado en las decisiones aplicadas durante el

Proceso.

7.3 Aportaciones

Las aportaciones mas relevantes del presente trabajo se centran el planteamiento
de un proceso paralelo adoptable por metodologias de Gestion del Conocimiento que
permite el retso de la informacion recuperada en las etapas iniciales de las mismas
mediante el uso de herramientas tecnoldgicas de complejidad media, accesibles y
estandarizadas, que permitan, como objetivo secundario preparar el almacén general de
datos para su aprovechamiento futuro mediante sistemas desarrollados a medida, o

aplicaciones generales orientadas a la siguiente generacion de la WEB.
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Se propuso un modelo ampliado de la gestion del conocimiento en las
organizaciones, integrando lo que consideramos elementos tecnoldgicos que deben ser
tomados en cuenta por las metodologias de GC.

Se mejord el proceso de Seleccion de los Procesos Claves, tomando en cuenta
experiencias en la aplicacion de la metodologia y se desarrollo una aplicacion
informatica que permite en un portal mantener multiples proyectos, asi como funcionar
como enlace dinamico de consulta, integrado con las aplicaciones desarrolladas y el
software de anotacion.

Se disefio una ontologia genérica que representa al modelo tecnologico e integra
en su disefo informacién relevante acerca de la valoracion de los elementos del ntcleo
basico, ofreciendo la ventaja de que es posible realizar modificaciones en las estrategias,
6 en la valoracion de las mismas y estos cambios se veran reflejados de forma dinamica,
gracias a las posibilidades de procesamiento automatico del sistema de apoyo.

Se agregd un nuevo elemento de apoyo a la evaluacion del metaproblema,
relacionado a la orientacion especifica de los criterios de conocimiento, este nuevo
elemento que se encuentra aun en evaluacion, nos ofrece una perspectiva mas ajustada
de las necesidades a considerar en la metasolucion.

El sistema de apoyo, tiene la intencion secundaria de ser una herramienta 1til
para la organizacion, en ella es posible, gracias a su disefio, incluir una valoracion de las
habilidades de los agentes para realizar una tarea, lo que nos permite apoyar la toma de
decisiones en procesos de cambio o despido de los mismos, buscando que el impacto a

la organizacion sea menor.

7.4 Trabajos Futuros

Durante el desarrollo de esta tesis han surgido algunas lineas futuras que se han
dejado abiertas y como en cualquier proyecto de investigacion, todavia queda mucho
por realizar. A continuacidon se presentan algunos trabajos futuros que pueden

desarrollarse como resultado de esta investigacion.

1. Se cuenta ya con una herramienta que facilita el seguimiento del proceso de
esta propuesta, se han realizado mediciones iniciales que indican un ahorro considerable

del tiempo utilizado en los procesos iniciales, sin embargo, se deben explorar otras
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alternativas y definir indicadores internos que permitan evaluar correctamente el
impacto.

2. Al ser el proceso de desarrollo de sistemas un elemento cambiante y altamente
dindmico, es importante mantener apertura en cuanto a los procesos de desarrollo de
aplicaciones, sobre todo, perfeccionar la integracion de estas ventajas a aplicaciones

moviles o relacionadas a las redes sociales de la organizacion.

3. Es necesario seguir trabajando sobre el contexto de esta metodologia para
determinar los mejores procesos relacionados a la medicion del impacto de la Gestion
del Conocimiento en la organizacidén, mediante el uso de tecnologias automatizadas que
eliminen el sesgo que las evaluaciones humanas generan de manera natural.

4. Aunque en este trabajo se realizaron mejoras significativas al proceso de
seleccion de los procesos clave, es importante continuar con una linea de investigacion
abierta en este sentido, dado que, la aplicacion de la GC en el o los procesos correctos,
le abre la puerta a esta valiosa herramienta a las organizaciones, sobre todo, la
aplicacion de estas tecnologias debe generar ahorro en costos en lugar de incrementarlos
dados los nuevos procesos.

5. Actualmente se encuentran en proceso pruebas en diversos contextos
organizacionales (comercial, industrial, servicios, etc.) Sin embargo, continuar con las
pruebas y evaluacion de las mejoras propuestas en este trabajo nos permitira adecuar y
mejorarlas en funcion de los requerimientos de la organizacion.

6. Continuar con las mejoras de la plataforma tecnoldgica para dar soporte a las
fases de la metodologia, abriéndola a otros grupos y mejorar su integracion con los
sistemas operativos de la organizacion. Este proceso contribuird a la socializacion de
estos conocimientos y la sinergia generada por el trabajo interdisciplinario ayudara a
desarrollar esta perspectiva particular de la Gestion del Conocimiento.

7.- Una linea importante que esta en proceso es el estudio y automatizacion es la
integracion automadtica de las bases de datos de los sistemas operativos de la
organizacion, sin contaminarlos con informacion de contexto que afecte su correcto

funcionamiento.
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