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RESUMEN

Los fendbmenos econdmicos y culturales en el mundo tales como la globalizacion,
llevan a las empresas a enfrentar diversas oportunidades y problemas; y a buscar
formas de sobrevivir ante los embates de estos problemas. En este contexto las
empresas, sobre todo las mas vulnerables como la MIPyMEs, deben aprender a
manejar los recursos con los que cuentan para ser mas competitivas. El
conocimiento es el Unico recurso que puede incrementarse con el uso. La gestiéon
del conocimiento es la forma como las empresas pueden incrementar este recurso
intangible. La intranet aplicada adecuadamente puede ser una solucion poderosa
para gestionar el conocimiento de una empresa. Al disefiarla e implementarla, en
alineacion con objetivos organizacionales, se convierte en una herramienta
fundamental para la gestion del conocimiento. Con ayuda de las tecnologias de la
informacion, tales como las intranets, es factible que ese conocimiento con el que
cuentan las empresas perdure y se incremente. Con soporte en la Intranet la
gestion del conocimiento se puede convertir en un proceso integrador en el que
converjan la gestion de la informacion en si misma, la tecnologia y los recursos
humanos, de manera tal que su implementacion se oriente a perfeccionar los
procesos de mayor impacto en la empresa, a la mejor explotacion del
conocimiento en funcién de los procesos y su distribucién en la organizacién sobre
la base del uso de la tecnologia y las redes de comunicaciones. El presente
trabajo tiene como fin la aplicacion de las tecnologias de informacién en la gestion
del conocimiento. El objetivo es que la MIPyME utilice de manera mas efectiva su
informacion para convertirla en generadora del conocimiento, de tal manera que la
gestion del conocimiento implementada en sus procesos puedan transformar sus
fortalezas en procesos seguros y sostenibles para una eficiente toma de
decisiones.

(Palabras clave: gestion del conocimiento, intranet, MIPyMES)



SUMMARY

The economic and cultural phenomena that exist in the world, such as
globalization, make companies confront different opportunities and problems, as
well as seek ways to survive given the onslaught of these problems. In this context,
companies, especially the most vulnerable ones like MIPyMEs (initial in Spanish),
must learn to manage the resources they have in order to be more competitive.
Knowledge is the only resource that can increase with use. Knowledge
management is the way in which companies can increase this intangible resource.
Applied appropriately, intranet can be a powerful solution for managing a
company’s knowledge. By designing and implementing it conjunction with
organizational objectives, it becomes a fundamental tool for knowledge
management. With the help of information technologies such as intranets, it is
feasible that the knowledge companies have can endure and increase. With
Intranet support, knowledge management can become and integrating process in
which information management itself, technology and human resources converge
in such a way that their implementation is oriented toward the perfection of the
processes having the greatest impact on the company and greater exploitation of
knowledge related to processes and their distribution in the organization based on
the use of technology and communication networks. The purpose of this work is
the application of information technologies in knowledge management. The
objective is for MIPyME to more effectively use their information in order to convert
it into a generator or knowledge, in such a way that the knowledge management
implemented in their processes can transform their strengths into safe and
sustainable processes leading to efficient decision making.

(Key words: Knowledge Management, Intranet)
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Capitulo 1. Introduccion

1.1 Planteamiento del problema.

La globalizacion es un fendmeno viviente en el nuevo milenio. La competencia
de las empresas ya no es con las empresas de su misma ciudad, estado o
pais. La competencia es con las empresas a nivel mundial.

El fendmeno de la globalizacion se antoja inevitable, ademas de representar un
desafio para las empresas. En el contexto internacional se concibe como una
condicion que exige mayor coherencia, y como una circunstancia histérica en
la que los seres humanos deben participar eficazmente. Lo cierto es que la
globalizacion no es un mito, una advertencia o una promesa. Mas bien es una
especie de oportunidad y amenaza generada al mismo tiempo por la
integracion multiple de intereses, similitudes y diferencias. [8].

Para sobrevivir y competir en este mundo globalizado y extremadamente
competitivo las empresas tienen que aprender a manejar el capital intelectual
con el que cuentan. ElI conocimiento es el Unico recurso que puede
incrementarse con el uso, por lo cual las empresas tienen que aprender a
administrar 0 gestionar este activo intangible.

Hoy las empresas cuentan con 2 recursos principales, las tecnologias de
informacion aplicadas principalmente a la gestion del conocimiento y el
recurso humano.

Bajo las condiciones de competencia actuales, solo unas cuantas empresas
sobreviven y tienen éxito. Las tecnologias de informacién ayudan a las
empresas a crear, procesar, guardar y transformar la informacion. De esta
forma las tecnologias de informacion apoyan a los trabajadores del
conocimiento a la creacion del mismo usando sus capacidades de rapidez de
procesamiento, de memoria, de almacenamiento de informacion y de
capacidad de comunicacion.

Sin embargo, las tecnologias de informaciéon en si mismas no producen el
conocimiento. En ocasiones en las empresas se comete el error de
inmediatamente hacer recomendaciones de tecnologias sin haber analizado a
la organizacion y su capital humano, sus necesidades, capacidades,
debilidades y fortalezas.

El contar con tecnologia de informacion no le asegura a las empresas una
gestiébn del conocimiento exitosa. Muchas veces se cuenta con grandes
inversiones de hardware y software, y puede ser que este no sea el adecuado



0 no se ha implementado correctamente en la empresa, por lo cual no dara los
resultados deseados.

Aunque vivimos en la era de la informacion, donde crecientes volimenes de
informacion estan a nuestra disposicién, frecuentemente luchamos para
comprender el significado de los datos. Mientras el progreso en la potencia de
las nuevas tecnologias nunca termine, necesitamos reconocer que la
tecnologia por si sola no puede resolver los problemas del negocio. [14].

De acuerdo con Soto Balbdn la gestion del conocimiento “es un concepto en
construccion” [36], por lo cual hay varias definiciones para el mismo. Por
ejemplo Davenport, citado por Soto Balbén, define a la gestion del
conocimiento como “El proceso sistematico de encontrar, seleccionar,
organizar, extraer y presentar la informacion de manera que mejore la
compresion de un area especifica de interés para los miembros de una
organizacion” idem.

En el analisis que hace Soto Balb6n acerca de los autores: Malhotra, Saint-
Onge, Sveiby, Pavez Salazar, Gates, Maestre, Herreran Santana, Alavi y
Leidner, Andreu y Sieber, Pan y Scarbrough, McElroy, Wiig y otros define:
“Otros autores citados coinciden en aceptar que la gestion del conocimiento
constituye un proceso integrador en el que convergen la gestion de la
informacion, la tecnologia y los recursos humanos y su implementacion se
orienta a perfeccionar los procesos de mayor impacto, mejor explotacion del
conocimiento en funciébn de los procesos y su distribucion en toda la
organizacion, sobre la base del uso intensivo de las redes y las tecnologias”
idem.

La diferencia principal consiste en que Davenport enfatiza en el manejo de la
informacion, mientras que los otros autores incluyen la parte humana y de las
organizaciones.

En base a los autores anteriores es posible definir entonces que gestidon de
conocimiento es: organizar recursos intangibles y capacidades organizativas
para obtener objetivos empresariales. La gestion del conocimiento se basa
fundamentalmente en compartir conocimiento y permitir el uso de dicho
conocimiento.

Tanto para las grandes como para las pequefias empresas, esta definicion se
aplica de modo similar. Las empresas innovadoras y orientadas al cliente
necesitan transformar una cantidad creciente de informacion en conocimiento
de la empresa, y el conocimiento juega un papel cada vez mas importante en
la produccion real y en la competitividad. Por lo cual, la gestion del
conocimiento es una herramienta apropiada.



1.2 Justificacion de la investigacion

De acuerdo con el INEGI [23], Las grandes empresas llevan un avance en
varios aspectos con respecto a las MIPyMEs en México, por las cifras
presentadas en el censo 2004 mostradas en el Cuadro 1.

Industrias manufactureras por
uso de equipo informatico e Internet, segan
tamanio de la unidad econdmica

(Porcentajes)

Intermet en su
Tamafio de My En Drocesos En proceses En desarrolio de
la unidad relacidn con ! B0 tecrioldgicos

i clientes administrativos ! programas. para

econdmica ; ¥ y de disefio MEjorar procesos

proveedores mejor TR
Micro 3.9 5.7 4.5 1.9
Peqguafia 51.3 70.2 J8.9 25.8
Meadiana 1.1 93.0 67.6 46,7
Grande a9.7 96.9 BE.6 70.2

Cuadro 1. Censos economicos 2004, Documento “Las micro, pequefias, medianas y grandes empresas:
vision censal” [23].

Con el fin de ser mas competitivas, las MIPyMEs necesitan una forma mas
efectiva de manejar su informacion para convertirla en generadora del
conocimiento y tratar de eliminar en la organizacién el problema de la falta de
tiempo. La gestiébn del conocimiento implementada en las MIPyMEs podria
transformar sus fortalezas en procesos seguros y sostenibles, para una
eficiente toma de decisiones.

Considerando conjuntamente las 2 tendencias mostradas es posible implantar
un sistema de gestion de conocimiento para la empresa usando las tecnologias
de informacion.

Empleando tecnologias de informacién en las empresas se construyen los
Sistemas de Informacion. Los sistemas de gestion del conocimiento se basan,
de hecho, en el concepto de sistema de informacion.

Tecnologias de informacién es un concepto que integra al software, hardware,
y telecomunicaciones. Sin embargo, el término sistemas de informacién
pudiera definirse en una forma mas amplia ya que contiene los flujos de
informacion en las empresas, y como satisfacen las necesidades de la
informacion en las mismas [10].



Los sistemas de gestion del conocimiento se basan en los sistemas de
informacion, tanto en las herramientas como en técnicas de gestion.Consiguen
la informacién precisa para la persona apropiada en el instante oportuno,
proporcionando herramientas para el analisis de esa informacién y la
capacidad de responder a las ideas que se obtienen a partir de esa
informacion.

La gestién del conocimiento trata al capital intelectual como un elemento
fundamental. La gestion del conocimiento no se encuentra en una base de
datos donde se pueda consultar, sino que se requiere conjuntar el
conocimiento empresarial a partir de distintas fuentes, incluyendo bases de
datos, servidores web, empleados, y usarlo incrementandolo paso a paso.

La gestion del conocimiento no tiene como objetivo tener organizaciones con
menos empleados que desarrollan mas tareas, ya que esto llevaria a que los
empleados dejen a la empresa y que tiendan a llevarse consigo los
conocimientos. A continuacibn se muestra un amplio panorama de las

tecnologias de informacién para la gestion del conocimiento.

Carvalho y Ferreira

Tyndale

Descripcién

Sistemas basados en
Intranet

Intranets

Sistema de distribucién de informacion para
toda la empresa. El uso tipico consiste en dar
al empleado acceso a documentos
corporativos,  distribucion de  software,
calendarios, y permitir a los empleados y
areas publicar la informacion que necesitan
comunicar al resto de la empresa.

Portales de | Portales Web Sito Web con poco contenido que
conocimiento proporciona enlaces a otros sitios. Los
portales pueden proporcionar enlaces a todos
los sitios tanto de la empresa como externos.
Gestion de | La gestion de contenidos normalmente
Contenidos incluye en la Intranet sitios externos
adicionalmente: bases de datos, servidores y
sistemas de gestion documental. La gestion
de contenidos proporciona facilidades de
personalizacion que los usuarios fijan
manualmente.
Motores de | Usados para indexar, buscar y recuperar
recuperacion datos, particularmente texto y otras formas no
de Informacioén | estructuradas.
Gestidn documental | Sistemas de | Sistema que permite guardar archivos en una
Electronica Gestion biblioteca central, controla el acceso a los
Documental archivos con password de seguridad segun

las necesidades de colaboracion, lleva un




los
por

registro de actividad y cambios en
documentos y busca documento
contenido o por indices.

Inteligencia de Negocios

Bases de datos

Las bases de datos almacén los datos en
tablas. Las bases de datos relacionales estan
disefladas de forma que se establezcan
enlaces entre dos 0 mas tablas diferentes.

Almacenes de
datos 0
Datawarehouse

Es un almacén de datos que se construye
para toda la organizacion. Es un repositorio
en donde se concentra informacion operativa
de la empresa extraida de fuentes diversas
tales como ERP’s (Enterprise Resource
Planning), y otros datos internos de la
empresa, asi como datos externos. Los
directivos y especialistas lo usan como fuente
de informacién para los Sistemas de Soporte
a la Decision

Mineria de
datos

Proceso de seleccionar, explorar y modelar
grandes cantidades de datos para descubrir
patrones desconocidos.

CRM Gestiéon
de relaciones
con los clientes

Estrategia para dar un servicio integral de
calidad a los clientes y se pueda adquirir,
desarrollar y retener el activo mas importante
de una empresa: sus clientes. Los clientes
trascienden el sentido tradicional, puesto que
incluye a socios, distribuidores o cualquier
grupo que requiera informacion o servicios de
una organizacion.

Aplicaciones de
Help Desk

Permiten a las organizaciones gestionar
eficazmente el apoyo a clientes internos y
externos. Proporcionan un acceso Unico a
una base de datos compartida, notifican al
personal de apoyo y hacen un seguimiento de
la resolucion del problema.

Groupware

Groupware

comunicatr,
problemas,

Tecnologia empleada
cooperar, coordinar,
competir 0 negociar.

para
resolver

RSS
Simple
Syndication)

(Really

Tecnologia que facilta el envio de
informacion  relevante a los usuarios
automaticamente a su equipo, eliminando la
necesidad de buscar contenidos a través de
Internet.

Workflow

Workflow

Automatizacién de un proceso de negocio,
total o parcial. La tecnologia workflow
distribuye lo que hay que hacer a los usuarios
apropiados y los ayuda proponiendo




aplicaciones.

Reingenieria Andlisis y disefio de flujos de trabajo y
de procesos proceso dentro y entre organizaciones.
Inteligencia Competitiva | Agentes Los agentes de software inteligentes son

programas que actlan en representacion de
los usuarios humanos para llevar a cabo
tareas de reunir informacion como
localizacion y acceso a informacion desde
diversas fuentes de informacion en linea,
resolviendo inconsistencias en la informacion
recuperada, filtrando informacion irrelevante o
no deseada, integrando informacion de
fuentes heterogéneas y adaptandolas a lo
largo del tiempo a las necesidades de
informacion del usuario humano y a sus
preferencias en cuanto a formato.

Herramientas de apoyo
a la innovacién

Aplicaciones de
creacion del
conocimiento

Brainstorming, mapas conceptuales, mapas
mentales y aplicaciones de ayuda a la
decision.

Sistemas Basados en
conocimiento

Almacén el conocimiento en expertos en
forma de reglas o casos proporcionando ese
conocimiento a novatos 0 a otros expertos.

Cuadro 2.- Fuentes: [19] Carvalho y Ferreira (2001) , [13] Tyndale (2002) y [26] Leon Santos M. 2007.

1.3 Importancia del tema.

De acuerdo con los censos econdmicos 2004, el documento “Las micro,
pequefas, medianas y grandes empresas: vision censal’ [23], muestra que las
micro, pequefias y medianas empresas engloban el 96.82% del total de unidades
econdmicas del pais, estas representan el 40.2% del PIB, y generan el 71.1% del
total de los empleos en México.

Esta clasificacion se hace por tamafio y tipo de actividad y se presenta en el
mismo documento, y esta descrita en el Cuadro 3.




Tamano de las empresas, segun tipo de
actividad econdomica

Tamanod Industria Comercio Servicios
actividad (Perscnas)

Micro 0-10 0-10 0-13
Pequeana 11-50 11-30 11-50
Mediana 31-250 21-100 51-100
Grande Mas de 251 Mas de 101 Mas de 101

Cuadro 3.- Censos econdmicos 2004, en el documento “Las micro, pequefias, medianas y grandes
empresas: vision censal” [23]

Esta informacion muestra los puntos donde se debe poner atencion y visualizar a
las MIPyMEs como lo que en realidad son: la base de la economia mexicana.

El presidente Felipe Calderén en el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012,
establece en el Eje 2 “Economia competitiva y generadora de empleos”, en su
estrategia 2.6: “A pesar de que se han conseguido avances importantes es
necesario continuar con una politica integral de apoyo para el desarrollo de las
micro, pequefas y medianas empresas (MIPyMES); con énfasis en las de menor
tamafio, con el propédsito de establecer las condiciones que contribuyan a su
creacion, desarrollo y consolidacion.

Es fundamental fortalecer a las MIPyMEs como parte de la estrategia para
aumentar los niveles de productividad del pais y generar empleos”. [33]

México ocupa la posicion 31 en el indice de preparacion electronica elaborado por
The Economist Intelligence Unit [22], de un total de 60 naciones que componen
este importante indicador internacional. Su calificacién fue de 5.56 en una escala
de 10, debido principalmente a los siguientes factores:

e Inadecuada infraestructura.

e Brecha digital profunda entre grandes y pequefias empresas.

e Escasez de capacitacion en tecnologias de la informacion.

e Desconfianza en los sistemas de pago y compras electronicas.

e Desigualdad regional para el desarrollo de Tl en el pais.

e Carencia de esquemas de financiamiento hacia la pequefia y mediana

empresa.



Entre todos los rezagos que sufre México hoy en dia, el rezago tecnoldgico es uno
de los mas importantes por dos razones principales: la globalizacion, que exige
estar actualizado en tecnologia para poder subsistir, incursionar en los mercados,
competir, ser rentables y el hacer uso de las tecnologias de Informacion.

Las MIPyMEs son la base para el desarrollo de empleos y negocios de nuestro
pais y la meta no es competir con los grandes corporativos, eso las llevaria al
exterminio, pero existe una gran oportunidad en convertirse en sus proveedores, y
para lograrlo es necesario contar con tecnologia que se adecue a sus sistemas.

Al reforzar este tipo de empresas se lograra el fortalecimiento de la economia
mexicana debido a la generacién de riqueza y de empleos. Sin embargo,
la potenciacion de estas empresas solo puede llegar mas rapido a través de la
integracion de tecnologias en las mismas trayendo consigo innovacion y
competitividad.

Las tecnologias de informacion hacen una fuerte contribucion a la gestion del
conocimiento ya que con las capacidades que tienen de recopilar, transformar,
almacenar, transmitir, presentar informacion, de forma rapida y eficiente, ayudan al
trabajador del conocimiento a absorberla y analizarla. [10]

Se pueden disefiar muchas aplicaciones de tecnologias de Informacion las cuales
pueden ser usadas para la gestion del conocimiento de las empresas, pero lo mas
importante es que las MIPyMEs deben tener claro que es necesaria la gestion del
conocimiento como una herramienta para su competitividad.

Es preciso actuar rapidamente: si las MIPyMEs esperan a que la competencia
empiece a obtener resultados del uso de la tecnologia en la gestién del
conocimiento, puede ser que sea demasiado tarde para seguir creciendo.

La supervivencia de las MIPyMEs depende de esa integracion y asimilacion de
tecnologias, ya que como Bill Gates comenta en su libro Business @ the Speed of
Thought, citado por Honeycutt: “En el mundo de negocios darviniano, la
calidad del sistema de gestién del conocimiento en una organizacion ayuda
a determinar su capacidad de percibir y responder de forma rapida antes los
cambios, asi como la determinacion de si ésta desaparece, perdura o
prospera’. [5]

Con la implementacion de la herramienta se espera que la MIPyME tenga:

« Acceso rapido a fuentes de informacion y conocimiento internas.

e Ahorro de tiempo en la busqueda de informacion.

« Aumento de la productividad debido al acceso directo a la informacion
por parte de todos los miembros del personal.

« Procesos de trabajo mas continuos y rapidos debido al acceso
permanente a la informacion.

e Reduccién o eliminacion de errores en la transferencia de informacion.



« [Fomento de la comunicacion y la cooperacion asi como del trabajo en
equipo.

e Apoyo a una toma de decisiones mas rapida, menos costosa y mas
eficaz.

e Servicio al cliente mas eficaz, y ampliacion del mismo.

« Cooperacion confiable y posibilidades de cooperacion ampliadas con los
proveedores.

e Aumento de la innovacién y ventajas competitivas.

« Uso mas eficiente de la tecnologia de la informacion.

1.4 Objetivos de la Investigacion.

La presente investigacion tiene como objetivo estudiar el proceso de la gestion
del conocimiento en las MIPyMEs y disefiar un modelo basado en Intranets
como una propuesta de solucion a los problemas a los que se enfrentan en
esta materia las empresas MIPyMEs de la Industria manufacturera del Estado
de Querétaro.

Proponer un modelo para la gestion del conocimiento utilizando tecnologia
Web para la implementacion de una intranet en base a los procedimientos de
una MIPyME manufacturera utilizando el estandar IEEE 2001-2002.

La hipotesis para sustentar el presente trabajo de investigacion fue la siguiente:

“Una herramienta para la gestibn del conocimiento basada en Intranet
incrementa el conocimiento en las organizaciones.”



Capitulo 2. Estado del Arte.

2.1 El conocimiento.

La globalizacion es considerada como un fendmeno inevitable, ademas de un
desafio. En el contexto internacional se concibe como una condicion que exige
mayor coherencia, y como una circunstancia histérica en la que los seres
humanos deben participar eficazmente. Lo cierto es que la globalizacién no es un
mito, una advertencia 0 una promesa. Mas bien es una especie de oportunidad y
amenaza generada al mismo tiempo por la integracion mdltiple de intereses,
similitudes y diferencias. [8]

Segun Hill referenciado por Ortiz, el fendmeno ha evolucionado progresivamente
modificando no solo la percepcion y la forma en que los distintos paises invierten,
producen y comercializan sus bienes y servicios en los mercados mundiales, sino
también exigiendo una mayor sensibilidad ante las diferencias y una probada
capacidad para establecer politicas y estrategias adecuadas. De esta manera, el
cambio hacia una economia mundial se ha caracterizado por un mayor grado de
integracion e interdependencia, con dos componentes principales: la globalizacion
de mercados y la globalizacién de la produccion.

Es innegable la apreciacion de las bondades técnicas de la globalizacion en el
campo del conocimiento, el desarrollo de tecnologia y la innovacién como factores
que aumentan las posibilidades de eleccién de los consumidores. En este sentido,
Pavon e Hidalgo citados por Ortiz sostienen que “la globalizacion presenta una
nueva proyeccion del proceso de internacionalizacion, al hacer referencia a la
extension de la produccion no localizada a nuevas actividades de valor afiadido
que se van desarrollando en el exterior de las fronteras nacionales del pais origen
de la empresa.

La economia de hoy en dia estd basada en la informacion, el conocimiento y la
tecnologia. Segun Paul Hirst citado por Ortiz, la economia del conocimiento
describe un sistema en el cual el procesamiento de la informacion se ha
convertido en la caracteristica principal de la mayoria de los sectores. Ademas
seflala que por su misma naturaleza, una economia fundamentada en el
conocimiento genera la proliferacion de productos y practicas, lo cual tendera a
incrementar la complejidad de la division del trabajo y deberd preverse una
“sociedad de redes”.

En esta nueva etapa los cuatro tipos de conocimiento que Hirst distingue son:
Conocimiento cientifico (tedrico), conocimiento rutinario (informacion agregada o
segmentada por conviccién), conocimiento definido (propiedad intelectual,
patentes) y conocimiento tacito (habilidades artesanales), en dos dimensiones:
bienes publicos 0 mercancias y transmisibles o no-transmisibles fuera de su
contexto.
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Bajo estas condiciones, la colectividad humana se ha dispuesto en una gran masa
de numeros de clave que la caracterizan en general y personalizan al detalle,
adoptando rasgos distintivos que varian desde su configuracion hasta sus
tendencias. De la misma forma el lenguaje simbdlico y las posibilidades que ofrece
el ciberespacio no sélo han roto las jerarquias en las organizaciones y las de
clase, sino que han generado nuevos espacios donde comunidades heterogéneas
confluyen espontaneamente.

Pronto no existirA nada sin software y sin comercio electrénico. Asimismo, la
transparencia casi total marca el fin de la privacidad. En este sentido, en la era
digital la Ley de Fractura o de los efectos secundarios expone que los sistemas
sociales, politicos y econémicos cambian en forma incremental; mientras la
tecnologia lo hace en forma exponencial. Esta aseveracion surge de la
combinacion de las Leyes de Moore y Metcalfe. La primera establece que “cada
dieciocho meses el poder de procesamiento se duplica, mientras el costo se
mantiene constante”, y la segunda que “las nuevas tecnologias son valiosas solo
si muchas personas las utilizan; es decir, la utilidad de la red es igual al cuadrado
del nimero de usuarios. [8].

Ya asi lo establecio Michael E. Porter en su articulo “Strategy and the Internet”: El
Internet en si mismo raramente serd una ventaja competitiva, su uso es lo que
finalmente crea valor econdémico. Asimismo expone que los dos factores
fundamentales que determinan la utilidad son la estructura de la industria y una
ventaja competitiva sostenible. Idem.

La adquisicion del conocimiento es un camino largo que construye el individuo
aprovechando sus habilidades y facultades mentales, asi como su interaccién con
sus semejantes, con la sociedad y con el entorno. En este sentido, la corriente
constructivista del aprendizaje es aplicable, teniendo en cuenta que es un conjunto
de propuestas psicopedagodgicas derivadas de la sicologia cognitiva, planteadas
por una serie de especialistas como Jean Piaget, Ausubel y Vigotzky en diferentes
elementos que se involucran en el aprendizaje. [8]

El conocimiento no significa acumulacion de informacion sino seleccion,
estructuracion, cruzamiento. En la era de la economia del conocimiento, las
personas deben ser autodidactas, para lo cual deben mantener un espiritu
explorador, sobre todo cuando se trata de: conocer la causa y origen de los
fendmenos, familiarizarse con los ciclos y su evolucioén, viajar, hablar con todo tipo
de gente.

Desde siempre las organizaciones han buscado generar mayores utilidades,
minimizar costos, entrar en nuevos mercados y resolver todos los problemas que
se presenten en el dia a dia. Para lo anterior cuentan con recursos especificos,
para resolver cada una de las situaciones. Los nuevos perfiles de clientes y sus
nuevas necesidades, la competencia directa incrementada con nuevas compariias
u organizaciones que acceden a los mercados objetivos, y donde los ciclos de
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nuevos productos y necesidades se acortan cada vez mas, se establece la
necesidad de enfrentar estas situaciones con un nuevo enfoque.

Bajo esta perspectiva en que las organizaciones cuentan con recursos similares
con respecto a los recursos fisicos necesarios para enfrentarse con la
competencia, las compafiias buscan cudl es el recurso que diferenciara al ganador
del perdedor y que permite que su situacion de ganador prevalezca.

Sin embargo, existen muchas organizaciones que no utilizan directamente todo su
potencial basado en el conocimiento para enfrentar dia a dia los cambios
establecidos por la dinamica de mercado, dado que generalmente no se
encuentran organizados los procesos de generacién y explotacion del
conocimiento, y la cultura instaurada no ayuda al uso de ese conocimiento, por lo
gue es muy probable que existan ventajas potenciales que no han sido
consideradas a explotar o las estrategias establecidas no las apoyan
directamente. Es en este punto donde un nuevo enfoque de la cultura
organizacional, las Tecnologias de Informacién, pueden apoyar a los procesos
asociados a la Gestion del Conocimiento, potenciando la generacion de nuevas
ventajas competitivas.

Tomando en cuenta lo anterior, el elemento humano en la organizacion ha
adquirido gran relevancia. ¢Que es lo que hace importante a este elemento? la
respuesta son las personas ¢y en que consiste su valor para la empresa? la clave
es el conocimiento que tienen las personas que trabajan en la empresa y como a
través de el contribuyen a la prosperidad de la misma. En este sentido es
importante la habilidad de los grupos para aprender unos de otros y contribuir
colectivamente a la solucion de los problemas y la identificacion de nuevas
oportunidades de negocio.

Algunos recursos de las empresas son faciles de transferir, mientras que el
conocimiento que regularmente es tacito y esta basado en la organizacion, es mas
dificil de reproducir.

Las empresas consideran el conocimiento como un recurso valioso, esencial y

como fuente de ventajas competitivas, por lo cual buscan la manera mas eficiente
y efectiva de gestionarlo.
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El conocimiento y las organizaciones

Las empresas trabajan actualmente en una economia basada en el conocimiento
dentro de la Sociedad de la Informacion, para lo cual es importante definir el
término conocimiento. [9]

Existen diferentes visiones con respecto al término conocimiento, y seran
detalladas continuacion.

Desde el punto de vista de la Filosofia

La real academia espafola define conocimiento como “accion y efecto de
conocer”. Define conocer como “averiguar por el ejercicio de las facultades
intelectuales la naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas”. [2]

Pensadores de todos los tiempos tales como Platén, Aristoteles, Santo Tomas de
Aquino, René Descartes, Emmanuel Kant, Hegel, Marx, Nietsche, Martin
Heidegger, Jean-Paul Sastre, entre otros han tratado el tema del conocimiento y
lo han puesto en un lugar importante. [9]

Sin embargo, la definicibn de conocimiento no es Unica y es compleja. Segun
Nonaka y Takehuchi, hay dos tipos de ramas pensadoras: los occidentales y los
orientales. Desde el punto de vista Occidental, se piensa que el conocimiento son
las creencias justificadas por la verdad, concepto introducido por Platon. [7]

De acuerdo a Platén se entiende que conocimiento son las creencias, aunque
erradas, que son respaldadas por la verdad aparente. Un ejemplo de esto son las
teorias y leyes Fisicas, mismas que han evolucionado con el tiempo sobre la base
de las observaciones que las contradicen. Este tipo de pensamiento establece
como premisa la famosa frase de Descartes, “Pienso, luego existo”. Este concepto
establece la separacion entre el ente pensante y el cuerpo que habita, por lo que
debe considerarse que la verdad absoluta puede ser obtenida a través del
pensamiento deductivo, sin necesidad de interaccién o percepcion sensorial. Por
esto, el pensamiento Occidental establece que es necesario entender el
conocimiento como el entendimiento autentico y total que estd mas alla de las
pruebas posibles.

Sin embargo, el filosofo Johan Hessen citado por Vargas Mendoza, establece que
en el fendbmeno del conocimiento se encuentran frente a frente la conciencia y el
objeto: el sujeto y el objeto. Por ende, el conocimiento puede definirse como una
determinacion del sujeto por el objeto. Un conocimiento es verdadero si su
contenido concuerda con el objeto mencionado.Este pensamiento esta encontrado
con el pensamiento de Descartes, dado que se considera necesario el medio a
través del cual se percibe el objeto. Desde el punto de vista Oriental, se establece
la inseparabilidad entre el ente pensante y su habitat, con lo que se establece que
el conocimiento refleja la percepcion del objeto en observacion a través del medio
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que permite conocerlo. Esta vision representa en gran parte el pensamiento de
Hessen. [38]

En general, la teoria del conocimiento se basa en diferentes escuelas de
pensamiento que toman en cuenta la existencia del sujeto, la existencia del objeto
y la capacidad cognitiva. Estas definen sus teorias en torno al sujeto, el objeto, el
medio y el mensaje.

Al momento que el sujeto recibe el mensaje ya sea datos, informacion,
conocimiento, sabiduria, verdad, propios al objeto de conocimiento, el cual es
transmitido a través de algiin medio y en algun cddigo que pueda el sujeto percibir
este es filtrado por sus capacidades cognitivas y los modelos de conocimiento y/o
modelos mentales que lo gobiernan. [11]

Desde el punto de vista de la teoria organizacional

Stewart y Porter citados por Pavez, dicen que desde el punto de vista de las
Organizaciones, se puede definir el conocimiento como la informacion que posee
valor para ella, es decir aquella informacion que permite generar acciones
asociadas a satisfacer las demandas del mercado y apoyar las nuevas
oportunidades a través de la explotacion de las competencias centrales de la
Organizacion. [31]

Segun Robert E. Cole citado por Pavez define los tipos de conocimiento como:

e Codificado/Tacito: Conocimiento tacito es aquel que es dificil de articular de
forma que sea manejable y completo. De hecho, lo que nosotros sabemos es mas
de lo que podemos decir. Por otro lado, el conocimiento codificado en planos,
formulas, o cédigos computacionales es aquel que se puede manejar de forma
mas facil.

e De uso observable/No observable: Es aquel conocimiento que se ve reflejado
en los productos que salen al mercado.

e Conocimiento Positivo/Negativo: Es el conocimiento generado por las areas
de investigacion y desarrollo. Esto se observa a través de los descubrimientos o
sea el conocimiento positivo, realizados por las investigaciones y las
‘aproximaciones gque no funcionan’ en este caso el conocimiento negativo.

e El conocimiento Autbnomo/Sistematico: El conocimiento autbnomo es aquel
gue genera valor sin mayores modificaciones en el sistema en el cual se
encuentra. El conocimiento sistematico es aquel que depende del evolucionar de
otros sistemas para generar valor.
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e Régimen de propiedad intelectual: Es el conocimiento que se encuentra
protegido bajo las leyes de propiedad intelectual. Claramente existen muchas
categorias adicionales a estas que permiten entender el valor del conocimiento.
Un punto importante a considerar aqui es el hecho que la Organizacion por si sola
no puede crear conocimiento, sino que son las personas que la componen quienes
establecen las nuevas percepciones, pensamientos y experiencias que establecen
el conocer de la Organizacion.

Desde el punto de vista del proceso

Ponjuan define al conocimiento en torno al proceso de agregacion de valor. [9]
Fleming citado por Pavel, establece un diagrama que asocia el nivel de
independencia del contexto y el nivel de entendimiento en torno a los elementos
de la cadena de informacion: los datos, la informacion, el conocimiento, la
sabiduria y la verdad. [31]

Independencia

Contextual
A

verdad
«
e

sabiduria
«

g
conocimiento
«

S
informacion
<

/!

-

datos Entendimiento

Figura 1. Relaciones entre los componentes de la cadena de informacion. Fleming citado por Pavel [31]

De la Figura 1 podemos definir:

e Dato: Es un punto en el espacio y en el tiempo el cual no cuenta con referencias
espaciales y temporales.

e Informacion: Una coleccién de datos no constituyen la informacién. Las piezas
de datos representan informacion de acuerdo a la medida de asociacién existente
entre ellos, lo cual permite generar discernimiento en torno a ellas. Representa el
cudl, el quién, el cuando y el donde.
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e Conocimiento: Una coleccion de informacion no constituye el conocimiento.
Mientras que la informacidn entrega las asociaciones necesarias para entender los
datos, el conocimiento provee el fundamento de cdmo cambian (en el caso que lo
hagan). Esto claramente puede ser visto como patrones de comportamiento
contextuados, es decir una relacion de relaciones. Representa el como.

e Sabiduria: La sabiduria abarca los principios fundacionales responsables de los
patrones que representan el conocimiento. Representa el porqué.

e Verdad: La totalidad de los factores de sabiduria y sus relaciones. Representa a
el ser. Robert Taylor citado por Ponjuan, define que este enfoque se fundamenta
en la transferencia de informacion como respuesta intensiva a un proceso
humano, tanto en las actividades formalizadas a las que llamamos sistemas, como
en el uso y usos de la informacion que son las salidas de estos sistemas. [9].

Calidad
A

Inteligencia

Conocimiento

Informacién

Datos

= Cantidad

Figura 2 Pirdmide de informacion. Ponjuan [9]

La piramide de informacién mostrada por en la Figura 2 explica el proceso de
transformacion asociado a la generacion del conocimiento. En esta se indica que
el nivel mas bajo de los hechos conocidos son los datos. Los datos no tienen un
significado por si mismos, ya que deben ser ordenados, agrupados, analizados e
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interpretados para entender potencialmente lo que por si s6lo nos quieren indicar.
Cuando los datos son procesados de esta manera, se convierten en informacion.
La informacién tiene una esencia y un propoésito. Cuando la informacion es
utilizada y puesta en el contexto o marco de referencia de una persona junto con
su percepcion personal se transforma en conocimiento. ElI conocimiento es la
combinacion de informacién, contexto y experiencia. EI conocimiento resumido,
una vez validado y orientado hacia un objetivo genera inteligencia (sabiduria), la
cual pretende ser una representacion de la realidad.

Estos factores estdn gobernados por dos criterios: Cantidad y Calidad. Ponjuan
establece claramente la relacién entre la cantidad, la calidad y la piramide de
informacion. ldem.

El concepto de valor agregado se establece a partir de los procesos en torno a los
elementos de la cadena de informacion:

Agrupacién
Datos Calsificacion Informacién
Formateo

Figura 4 - Del dato a la informacion

Separacion .

. .. Conocimiento

Informacion Evaluacion . .
S Informativo
Validacion

Figura 5 - De la informacion al conocimiento informativo

.. Opciones . L.
Conocimiento oo Conocimiento
. . Ventajas .
Informativo . Productivo

Desventajas

Figura 3 Del conocimiento informativo al conocimiento productivo. Ponjuan [9].

De donde podemos definir:

e Datos: Los datos son los registros icénicos, simbodlicos que pueden ser
fonémicos o numéricos, o0 signicos que pueden ser linguisticos, légicos o
matematicos, por medio de los cuales se representan hechos, conceptos o
instrucciones.
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e Informacién: Datos o materia informativa relacionada o estructurada de manera
actual o potencialmente significativa.

e Conocimiento: Estructuras de informaciéon que, al internalizarse, se integran a
los sistemas de relacionamiento simbdlico de més alto nivel y permanencia.

e Conocimiento informativo: Es la informacion que adquiere valor a través de un
proceso de analisis (separacion, evaluacion, validacion, comparacion, etc.).

e Conocimiento productivo: Es el conocimiento informativo que adquiere valor a
través de un proceso evaluativo (opciones, ventajas y desventajas).

e Accion: Es el resultado de aplicar un proceso de toma de decision al
conocimiento productivo, agregandole valor en torno a los parametros de metas, el
compromiso, la negociacion o la seleccion. [9].

Desde el punto de vista practico.

Pavez citado por Soto Balbon, define el conocimiento desde una vision practica de
la forma siguiente: “Conocimiento: Son las creencias cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el objeto, las cuales estaran
condicionadas por el entorno, y serdn potenciadas y sistematizadas por las
capacidades del conocedor, las cuales establecen las bases para la accidon
objetiva y la generacién de valor”. [36]
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La teoria de generacion de conocimiento organizacional

De acuerdo con Nonaka [7] para entender la teoria de creacion de conocimiento
organizacional, se debe entender la naturaleza del conocimiento desde dos
dimensiones del conocimiento: La ontolégica y la epistemoldgica, mostradas a
continuacion:

Dimension
Epistemologica

A

Conocimiento
Explicito

Conocimiento
Tacito

» Dimension
Individuos Grupos Organizacion Inter-Organizaciones Ontologica

-t Nivel de conocimiento ——»

Figura 4 Las dos dimensiones de la creacion del conocimiento. Nonaka Takehuchi [7].
La dimensién Ontoldgica del conocimiento

Esta dimension considera el alcance en torno a la creacion del conocimiento. Es
decir, el entorno con que el conocimiento se ve involucrado. Esto nos ayudara a
entender el impacto potencial de los flujos de conocimiento.

“En términos concretos, el conocimiento es creado sélo por los individuos. Una
organizacion no puede crear conocimiento sin individuos. La organizacion apoya la
creatividad individual o provee el contexto para que los individuos generen
conocimientos. Por lo tanto, la generacion de conocimiento organizacional debe
ser entendida como el proceso que amplifica organizacionalmente el conocimiento
generado por los individuos y lo cristaliza como parte de la red de conocimientos
de la organizacion.” [7]

Por esto, la generacién de conocimiento organizacional radica en el respaldo
organizacional en torno a las potenciales fuentes de conocimiento: individuos,
grupos, equipos, proyectos, areas, departamentos, entre otras.

La dimension Epistemoldgica del conocimiento

Nonaka y Takeuchi definen la teoria de generacion de conocimiento

organizacional, la cual se basa en el proceso de comunicacién del conocimiento
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en torno a modos de conversion entre el conocimiento tacito y el explicito. Esta
teoria define que:

e Conocimiento Té&cito: Es el conocimiento que no es de facil expresion vy
definicion, por lo que no se encuentra codificado. Dentro de esta categoria se
encuentran las experiencias de trabajo, emocionales, vivenciales, el know-how, las
habilidades, las creencias, entre otras.

e Conocimiento Explicito: Es el conocimiento que esta codificado y que es
transmisible a través de algun sistema de lenguaje formal. Dentro de esta
categoria se encuentran los documentos, reportes, memos, mensajes,
presentaciones, disefos, especificaciones, simulaciones, entre otras.

Conocimiento Tacito (Subjetivo) | Conocimiento Explicito (Objetivo)
Conocimiento de las experiencias | Conocimiento del raciocinio
(Cuerpo) (Mente)

Conocimiento simultaneo Conocimiento secuencial

(Aqui y ahora) (Alli y entonces)

Conocimiento Analogo Conocimiento digital

(Préctica) (Teoria)

Figura 5. Tabla comparativa entre el conocimiento tacito y explicito. Nonaka [7]

Segun Nonaka la utilidad del conocimiento radica en el proceso de conversion del
mismo, por lo cual es necesario entender los distintos procesos asociados.

Canocimiento a Caonocimiento
Tacito Explicito
Socializacion Externalizacién
Conocimiento Acordado Conocimiento Conceptual
Conocimiento i —
Tacito / _“\
[ A~
|'I {{ |- \ IR
desde - N

AU
Internalizacion \\\\f-— —/// Combinacion

Conocimiento Conocimiento Operacional R Conocimiento Sistémico

Explicito

Figura 6. Modos de conversion del conocimiento [7].

Segun Nonaka se puede deducir de la Figura 6:
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e Tacito a T&cito: Es el proceso de compartir experiencias entre las personas, es
decir la socializacion. Por ejemplo, los aprendices trabajan muy de cerca con los
maestros, observando, imitando sus acciones y practicando las experiencias.

e Tacito a Explicito: Es el proceso de articular el conocimiento tacito en
conceptos explicitos es decir la externalizacion. Por ejemplo, el conocimiento
tacito puede ser representado a través de metaforas, analogias, hipoétesis,
modelos y teoremas.

e Explicito a Explicito: Es el proceso de sistematizar conceptos en un sistema de
conocimiento. Por ejemplo, intercambio y asociacibn de documentos, correos
electrénicos, informes y articulos.

e Explicito a Tacito: Es el proceso de transformar el conocimiento explicito en
conocimiento tacito a través de ‘aprender haciendo’ esto es la internalizacion. Por
ejemplo la rotacion de roles y experimentacion.

Estos procesos de transformacion del conocimiento se encuentran dentro uno de
los diferentes contextos:

e Conocimiento Acordado: Es aquel perfil de conocimiento que comparte
modelos mentales y habilidades técnicas.

e Conocimiento Conceptual: Es aquel perfil de conocimiento representado a
través de metéforas, analogias y modelos.

e Conocimiento Sistémico: Es aquel perfil de conocimiento representado a
través de prototipos, nuevos servicios, nuevos meétodos, entre otros, donde se vea
reflejado la aplicacion de varias fuentes de conocimiento (equipos
multidisciplinarios).

e Conocimiento Operacional: Es aquel perfil de conocimiento representado por
administraciones de proyectos con consideraciones en el know-how, los procesos
productivos, el uso de nuevos productos y el feedback.

La problemética de generacion de conocimiento organizacional reside en el como
extender el conocimiento individual, a los grupos de trabajo, a la organizacion y a
través de las organizaciones. [7]

Creacién de conocimiento organizacional

Segun Nonaka el conocimiento organizacional se define como lo que los
integrantes de ella saben en su conjunto [7]. Prusak y Cross citados por Pavez
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establecen que son las personas que integran la organizacion las que son las
poseedoras del conocimiento, el cual articula el accionar de la organizacion y
establece las bases para la '"Memoria Organizacional'. [31]

Nonaka y Takeuchi establecen cuatro factores clave en torno a la creacion de
conocimiento organizacional:

e Intencion: La organizacién debe tener la intencion explicita de generar las
condiciones Optimas que permitan el crecimiento de la espiral de conocimiento
organizacional, apoyadas por el desarrollo de las capacidades necesarias para
llevar a cabo el proceso de gestion del conocimiento en torno a una vision
compartida. Dentro de las intenciones se deben considerar los criterios necesarios
para evaluar el valor y utilidad de los activos de conocimiento.

e Autonomia: La organizacion debe permitir algan nivel de autoridad creativa en
sus individuos, lo cual fomente las instancias de generacién de nuevas ideas y
visualizacion de nuevas oportunidades, motivando asi a los participantes de la
organizacion a generar nuevo conocimiento.

e Fluctuacién y caos creativo: La organizacion debe estimular la interacciéon
entre sus integrantes y el ambiente externo, donde los equipos enfrenten las
rutinas, los habitos y las limitaciones autoimpuestas con el objeto de estimular
nuevas perspectivas de cémo hacer las cosas, segun Senge esta es la tensién
creativa . El caos se genera naturalmente cuando la organizacion sufre una crisis
o cuando los administradores deciden establecer nuevas metas.

e Redundancia: La organizacion debe permitir niveles de redundancia dentro de
su operar. Esto genera que los diferentes puntos de vistas establecidos por las
personas que conforman los equipos permiten compartir y combinar
conocimientos de tipo tacito, permitiendo establecer conceptos e ideas mas
robustas, junto con generar nuevas posibilidades, esto es el aprendiza en equipo.

Estos factores presentan la importancia del cambio como parte de la cultura, junto
con reforzar la idea de que es la cultura organizacional quien define las
posibilidades para que el aprendizaje sea parte del operar diario de sus
integrantes. [11].

Una organizacion capaz de aprender
Thurbin citado por Pavez afirma que “una organizacion con un proceso formativo,
0 una organizacion que aprende, mejora el conocimiento y la comprension de si

misma y de su entorno en el tiempo, al facilitar y utilizar la formacién de los
individuos que comprende”. [31]
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Senge define una organizacién que aprende como un grupo de personas “que
expanden continuamente sus aptitudes para crear los resultados que desean,
donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento, donde la
inspiracion colectiva queda en libertad, y donde la gente continuamente aprende a
aprender en conjunto”. [11]

Malhotra citado por Pavez la define como “una organizacion con una filosofia
arraigada de anticiparse, reaccionar y responder al cambio, la complejidad y lo
incierto”. [31]

Revilla citado por Pavez, establece que “al advertir que el conocimiento se
almacena fundamentalmente en las personas, el aprendizaje que desarrolla la
empresa deriva tanto del aprendizaje que realicen sus miembros individuales
como de la adquisicibn de nuevos miembros con los conocimientos que la
empresa previamente no posee”.

Una organizacion inteligente seria aquella en donde el enfoque de aprendizaje se
difunda ampliamente, donde su mayor potencialidad radique en su capacidad de
aprender. Tal capacidad no estara concentrada en algun componente particular de
la organizacion, por lo contrario, estaria distribuida a lo largo y a lo ancho del
contexto organizacional, diseminada en forma de entes individuales con
capacidades de aprendizaje: los miembros de la organizacion. Por eso, las
funciones de aprendizaje no pueden entenderse como propias de un sistema
central inteligente, humano o tecnolégico, que cumpla el rol de cerebro, sino como
producto de un sistema de inteligencia distribuida, enfocado a la resolucion de los
problemas necesarios a resolver.

Es importante destacar en este momento el clima y el ambiente organizacional,
los cuales pueden afectar tanto positiva como negativamente al aprendizaje
organizacional. De hecho, las relaciones de confianza y apoyo entre los
integrantes de la organizacién seran quienes establezcan el clima necesario para
compartir y generar conocimiento.

En resumen, de los puntos anteriormente detallados se pueden abstraer dos
visiones de la ‘Organizacion capaz de aprender’:

e Basada en el aprendizaje o adquisicion individual.
e Basada en el aprendizaje enraizado en la cultura.

El pensamiento sistémico y el disefio de sistemas sociales establecen que la
relacion entre estas dos visiones esta definida por la calidad de las relaciones
organizacionales y sociales entre los individuos, lo cual establece que la linealidad
en este caso no es aplicable. Esto se basa en la premisa sistémica dada por “El
todo es distinto a la suma de las partes” segun Bertalanffy citado por Pavez. [31]
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Bajo este contexto, para entender el proceso del aprendizaje organizacional, es
necesario entender el entorno dentro del cual se genera.

El aprendizaje se establece tanto a través de las acciones y decisiones tomadas a
lo largo del operar de la organizacion. Las decisiones pueden catalogarse en dos
clases de corto plazo y de largo plazo.

Las decisiones de corto plazo se ven afectadas directamente por la
retroalimentacion de informacion, mientras que las decisiones de largo plazo se
ven afectadas por los modelos mentales y las nuevas estrategias organizacionales
definidas por los encargados de las decisiones. [31]

Mundo —_
—" Real T

d Aprendizaje _ )
Realimentacion

Decisiones Simple de Informacion
1
f \ / |
- |I
I|Il k"*-\..__\___ _,-—"’"’J’ .'II
\ — o /
\ Aprendizaje /
Estrategia, Complejo 0 ieios
Olrganl:z_acmﬂ Mentales del
y Politicas ¥~ pyndo Real

Figura 7. Tipos de aprendizaje. [31]

En base a la Figura 7 se puede definir que:

e Aprendizaje simple: Es el proceso en el que las consecuencias de las acciones
pasadas son la base de las acciones futuras. Este tipo de aprendizaje suele
resolver los problemas actuales y a corto plazo.

e Aprendizaje complejo: Es la extension natural del aprendizaje simple al
considerar el efecto de las consecuencias en los modelos mentales que gobiernan
las decisiones. Este tipo de aprendizaje establece el curso de solucién de los
problemas futuros.

Las organizaciones soOlo aprenden a través de individuos que aprenden. El

aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay
aprendizaje organizacional sin aprendizaje individual. [11]
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2.2 Gestién del conocimiento.

Segun Soto Balbon, la gestién del conocimiento es un concepto en construccion,
con multiples definiciones como la de Davenport, quien la define a la gestion del
conocimiento como “el proceso sistematico de encontrar, seleccionar, organizar,
extractar y presentar la informacién de manera que mejore la comprension de un
area especifica de interés para los miembros de una organizacion”, mientras que
otros autores relacionan a los elementos de esta definicion con la gestion de
informacion. [36]

Segun Soto Balbon, los autores Malhotra, Saint-Onge, Sveiby, Pavez Salazar,
Gates, Maestre, Herrera Santana, Alavi y Leidner, Andreu y Sieber, Pan y
Scarbrough, McElroy, Wiig y otros, coinciden en aceptar que la gestion del
conocimiento constituye un proceso integrador en el que convergen la gestion de
la informacion, la tecnologia y los recursos humanos y su implementacion se
orienta a perfeccionar los procesos de mayor impacto, mejor explotacion del
conocimiento en funcién de los procesos y su distribucion en toda la organizacion,
sobre la base del uso intensivo de las redes y las tecnologias.

Para Rastogi citado por Soto Balbon, la gestién del conocimiento comprende las
siguientes actividades:

Generacion de nuevo conocimiento.

Acceso al conocimiento procedente de fuentes externas.

Uso del conocimiento en la toma de decisiones.

Uso del conocimiento en procesos, productos y servicios.

Registro del conocimiento en documentos, bases de datos y programas
informaticos.

Crecimiento del conocimiento mediante incentivos.

e Transferencia del conocimiento disponible a la organizacion.

e Medicion del valor de los conocimientos y del impacto de la gestion de
sugestion.

Estas actividades pueden desplegarse por las organizaciones mediante diferentes
acciones para la aplicacion de programas de desarrollo de la gestion del
conocimiento; entonces, es posible convertir el conocimiento en fuente de
informacion para la toma de decisiones, tanto para la organizacion propia como
para otras externas, al facilitar su uso y manejo a partir de los diferentes recursos
y servicios que se creen sobre la base de los conocimientos obtenidos. [36]

Ponjuan afirma que: “No resulta facil y tal vez no sea totalmente visible la frontera

entre algunas facetas de la gestion de informacién y la gestion del conocimiento.
Aun asi, pueden identificarse funciones que se corresponden con cada una de
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ellas. Se manejan multiples enfoques, y por ser un campo aun en exploracion,
muchas de sus bases tedricas y metodoldgicas estan por definirse”. [9]

Es un hecho cierto que las diferentes tendencias abogan indistintamente por las
definiciones basadas en acciones que unos atribuyen a la gestion de la
informacion y otros la definen dentro de la gestion del conocimiento. Pero es
incuestionable que estan indisolublemente ligadas y que la gestion de la
informacion constituye uno de los elementos mas importantes para el desarrollo de
la gestion del conocimiento.

McElroy citado por Soto Balbon plantea que existe una nueva generacion de la
gestion del conocimiento, y define como la primera generacién a la que se ocupa
de los aspectos referentes a la distribucion, diseminacién y uso del conocimiento
existente, mientras que la segunda, se desarrolla sobre la base de la produccién
del conocimiento. También establece que la propia existencia de esta segunda
generacion, dirigida explicitamente a la producciéon del conocimiento, necesita
asumir convenientemente los esquemas de la primera, sobre el valor del
conocimiento organizacional existente.

First-Generabon KM
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Figura 8. Primera y Segunda generacion de la gestion del conocimiento [36]

Puede afirmarse que, aun cuando sea posible definir una u otra generacion de la
gestion del conocimiento, las diferentes organizaciones, en el desarrollo de sus
proyectos de conocimiento, realizan acciones que pueden incluirse en cualquiera
de ellas, y ello significa que no es posible clasificar univocamente a una
organizacion en estado de desarrollo en una u otra generacion.

Segun Simedn Negrin citado por Soto Balbén, cuando afirma que: “Actualmente,
se considera que la gestion del conocimiento ha dejado de ser una suposicion,
para convertirse en una técnica efectiva de gestion. Esto implica, segun una
definicion ofrecida por Van Buren citado por Soto Balb6on “adquirir, utilizar y
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mejorar los conocimientos necesarios para la organizacion, asi como crear un
ambiente que permita compartirlos y transferirlos entre los trabajadores para que
los utilicen en lugar de volver a descubrirlos.

De aqui que la gestion del conocimiento no sea una técnica que pueda
implantarse aisladamente. Se requiere ademas de la gestion de la informacién, la
gestion documental, el uso de las tecnologias de informacién y un eficiente manejo
del capital humano.

Se consideran procesos a los pasos o0 procedimientos que se emplean en la
concepcion y ejecucion de proyectos para el diagnoéstico, disefio, implementacion
y evaluacién del conocimiento en una organizacion. Son herramientas para la
gestion del conocimiento organizacional, los métodos, técnicas y tecnologias que
se emplean en la evaluacion de las fuentes, recursos, sistemas y necesidades.

Se asume este concepto ademas, en consideracion a que uno de los valores
principales de la gestion del conocimiento es su completa coherencia con otras
herramientas, como la gestiéon de calidad, la reingenieria, el benchmarking, la
planeacion estratégica, entre otras, porque se conciben de forma integrada y como
parte de la estrategia de cualquier organizacibn moderna para su desarrollo y se
nutre de una eficiente gestion de la informacion. [36]

Segun Pavez, la Gestion del Conocimiento: Es el proceso sistematico de detectar,
seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacién por parte de los
participantes de la organizacion, con el objeto de explotar cooperativamente los
recursos de conocimiento basados en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientados a potenciar las competencias organizacionales y la
generacion de valor.

Dentro del objeto de estudio de la gestion del conocimiento esta lo que la empresa
sabe sobre sus productos, procesos, mercados, clientes, empleados, proveedores
y su entorno, y sobre el como combinar estos elementos para hacer a una
empresa competitiva.

Por esto, al considerar la implantacién de Gestidén del Conocimiento, se debe tener
en cuenta que uno de los factores claves para el éxito de ella son las personas.
Otro aspecto importante a considerar es el hecho de que la gestion del
conocimiento esta basada en una buena gestion de la informacion. [31].

Objetivos de la gestion del conocimiento.

Pavez plantea que entre los objetivos que se pueden alcanzar con la gestién del
conocimiento se destacan:

e Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo,
adquisicién y aplicacién del conocimiento.
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e Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

e Promover la mejora continua de los procesos de negocio con énfasis en la
generacion y utilizacion del conocimiento.

e Sequir y evaluar los logros obtenidos con la aplicacion del conocimiento.

e Reducir los tiempos de los ciclos en el desarrollo de nuevos productos,
mejoras de los existentes y en el desarrollo de soluciones a los problemas.

¢ Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Visto de este modo, es facil comprender que cuando una organizacion incorpora
cualquiera de estos objetivos a su actuacion, asume coherentemente la gestion
del conocimiento para la efectividad de su desempefo. Pero, es mas importante
aun entender que ésta debe ser una estrategia que abarque a toda la organizacién
y no so6lo a una parte de ella y que los resultados que se obtengan de la aplicacion
de estos objetivos en el desarrollo de sus acciones se reviertan directa e
indirectamente en la organizacion y su entorno.

El Proceso de Gestion del Conocimiento

Tal como lo indica la definicion anterior, la gestion del conocimiento esta asociada
al proceso sistematico de administracion de la informacién. Este proceso se puede
apreciar en la Figura 9:

Seleccionar

Organizar

Y

Detectar Ne goc 10 Filtrar

Usar - Presentar

Figura 9. Proceso de Gestion del conocimiento [31].

e Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos de valor
para la organizacion tanto de pensamiento como de accion, los cuales
radican en las personas. Son ellas, de acuerdo a sus capacidades
cognitivas tales como modelos mentales, visidn sistémica, etc., quienes
determinan las nuevas fuentes de conocimiento de accion. La fuentes de
conocimiento pueden ser generadas tanto de forma interna como de forma
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externa, siendo ejemplo de las primeras la investigacion y desarrollo, los
proyectos, los descubrimientos, etc., y ejemplo de la forma externa fuentes
de informacién periddica, Internet, cursos de capacitacion, libros, etc.

Seleccionar: Es el proceso de evaluacién y eleccion del modelo en torno a
un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios
organizacionales, comunales o individuales, los cuales estaran divididos en
tres grandes grupos: interés, practica y accion. Seria ideal que la o las
personas que detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas
para evaluarla, ya que esto permite distribuir y escalar la tarea de
seleccionar nuevos modelos. En todo caso deberan existir instancias de
apoyo a la valoracion de una nueva fuente potencial.

Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la
representacion explicita del modelo. Este proceso se divide en las
siguientes etapas :

0 Generacion: Es la creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de
nuevos patrones, la sintesis de disciplinas separadas, y el desarrollo
de nuevos procesos.

o Caodificacién: Es la representacién del conocimiento para que pueda
ser accedido y transferido por cualquier miembro de la organizacion
a través de algun lenguaje de representacion ya sean palabras,
diagramas, estructuras, etc. Cabe destacar que la representacion de
codificacion puede diferir de la representacién de almacenamiento,
dado que enfrentan objetivos diferentes: personas y maquinas.

o Transferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que
tendra el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo
como por ejemplo, la Internet o una intranet, y establecer los
criterios de seguridad y acceso. Ademas debe considerar aspectos
tales como las barreras de tipo temporal, social y distancia.

Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de
consultas automatizadas en torno a motores de busquedas. Las busquedas
se basaran en estructuras de acceso simples y complejas, tales como
mapas de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.

Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas o maquinas. En caso que sean personas, las
interfaces deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de
comprension humana. En el caso que la comunicacion se desarrolle entre
maquinas, las interfaces deben cumplir todas las condiciones propias de un
protocolo o interfaz de comunicacion.

Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema
objeto de resolver. De acuerdo con esta accion es que es posible evaluar la
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utiidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de
retroalimentacion.

Cabe destacar que el proceso de Gestion del conocimiento propuesto se centra en
la generacion del valor, por lo que el centro de direccidn del proceso es el negocio.
[31].

Gestion de la informacion.

Barrios, citada por Soto Balbén plantea: “Aun cuando existe un marco teérico de
consenso universal para el desarrollo de la gestion de informacion, prevalece una
infinidad de desaciertos en las organizaciones actuales, motivados, en su gran
mayoria, por el crecimiento acelerado de la informacién, que motiva una
sobrecarga de informacion; existen problemas en la organizacion de la
informacion, especialmente en el almacenamiento de la informacion y, como
consecuencia, en la recuperacion de la informacion; el uso inadecuado de la
informacion y las dificultades para encontrar la informacién y el conocimiento en
un medio donde proliferan los datos. [36]

La misma autora sefiala que “esta situacion puede producir una crisis en la
organizacion, porque existen, ademas, otros factores que estan presentes y
afectan el desempefio organizacional, como, por ejemplo:

e La tendencia a compartimentar informacion asociada al falso criterio de que
compartir informacion significa perder espacio individual.

e La falta de un servicio central de localizacion a nivel organizacional.

e El aumento sostenido de la capacidad de las telecomunicaciones, que
amplia el volumen de informacion e incrementa y diversifica las vias de
acceso.

Por otra parte, establece: “Hay que considerar también que el incremento de la
creacion de bases de datos y las facilidades existentes para la difusion de la
informacion pueden producir mucha informacion inconsistente, imprecisa e
inoportuna, y esto unido al poco uso de la informacién como apoyo para el analisis
de alternativas y la existencia de programas verticales que no se coordinan con el
resto del sistema, puede producir efectos negativos en el desempefio de la
organizacion”.

De acuerdo con Soto Balbon, se requiere profundizar en lo que se entiende por
gestion de informacion, por su implicacion como condicionante para una adecuada
gestion del conocimiento.

Bustelo y Amarillas citado por Solo Balbon, definen la gestion de informacion como

“el conjunto de las actividades que se realizan con el propésito de adquirir,
procesar, almacenar y finalmente, recuperar de manera adecuada la informacién

30



gue se produce o se recibe en una organizacion y que permite el desarrollo de sus
actividades”. Idem.

Woodman citado por Soto Balbon, plantea que: “Gestion de informacién es todo lo
relacionado con la obtencion de la informacién adecuada, en la forma correcta,
para la persona indicada, al costo adecuado, en el tiempo oportuno y en el lugar
apropiado para tomar la accion correcta”.

Segun Fairer-Wessels citado por Soto Balbon, “la gestién de informacion es vista
como la planificacion, organizacion, direccion y control de la informacion dentro de
un sistema abierto por ejemplo, la organizacién. La gestion de informacion es
vista como el uso de tecnologia (por ejemplo, computadoras, sistemas de
informacion, tecnologias de informacion, etc.) y técnicas (por ejemplo, auditorias
de informacién, mapeo, etc. ) en forma eficiente y eficaz para manejar los recursos
y activos de informacion, a partir de fuentes internas y externas en un dialogo
significativo y con una comprension que incremente la toma de decisiones
proactiva y la solucidon de problemas para alcanzar las metas y objetivos a un nivel
personal, operacional, organizacional y estratégico, para obtener ventajas
competitivas; una mejora del funcionamiento del sistema y elevar la calidad de
vida del individuo”.

El analisis de estas citas confirma que los nuevos paradigmas que se han
desarrollado en las organizaciones, conjuntamente con el acelerado desarrollo de
la industria de la informacién y las telecomunicaciones, han establecido la
necesidad de lograr una correcta integracion de todas las actividades relacionadas
con la gestion documental, la gestion de archivos, la gestion de las tecnologias,
asi como todas las que se relacionan con la denominada gestion de la informacion
de la organizacion o corporativa, porque los datos y la informacion tienen
expresion en diferentes portadores y para su comunicacion se utilizan disimiles
canales.

Garcia Gonzalez citado por Soto Balbon sefiala que “cuando de gestion de
informacion hablamos, se entiende el proceso de organizacion, planificacion,
control y produccion, aplicado al recurso de la informacion en las organizaciones”,
“Gestion de informacion es la gestion integrada de la informacion interna y externa
y de las tecnologias de la informacion, aplicadas a las areas estratégicas y a los
factores de cambio de competitividad y pertinencia de una organizacion”. ldem.

Segun estos planteamientos, si bien es cierto que es necesario el ordenamiento y
manejo de la informacion como un recurso de la organizacién con el objetivo de
facilitar su control y aprovechamiento en las actividades organizacionales, esto
debe aparejarse con un ordenamiento de las tecnologias, de las aplicaciones, los
lenguajes, las estrategias, los recursos humanos y materiales, para que resulte
verdaderamente efectiva su gestion.

Paez Urdaneta citado por Soto Balbon, plante6 que “una nueva manera de
desenvolvimiento de la organizacion moderna la constituye la forma en que
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desarrolla su gestion de la informacion, la forma en que maneja su inteligencia
corporativa con el objeto de incrementar sus niveles de eficiencia, eficacia y
efectividad en el cumplimiento de sus metas. Dentro de la inteligencia corporativa
se incluyen todos los datos, la informacion y el conocimiento que se produce
dentro y fuera de la organizacion y que posean valor real o potencial para lograr su
cohesion interna o que guarden coherencia con su entorno social. Todo ello, en su
conjunto, conlleva a un incremento de los niveles de productividad y al
cumplimiento de la mision de la organizacion”.

El andlisis de estas definiciones permite corroborar la funcion que desempefa la
gestion de la informacion en la seleccion, organizacion, almacenamiento y uso de
la informacion estructurada para el desarrollo de acciones de la gestion del
conocimiento. [36]

Gestion del conocimiento y gestion de la informacién

David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers, afirman que la gestion del
conocimiento se basa en parte en la gestion de informacion. [30]

Esta afirmacion se sustenta en las semejanzas y diferencias entre la gestion de la
informacion y la gestién del conocimiento, y la necesidad de una correcta gestion
de la informacién para realizar adecuada gestion del conocimiento.

Y declara Maestre citado por Soto Balbon, que “tanto para hacer pura gestion de
la informacién, como para hacer gestion del conocimiento, se necesitan las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Ahora bien, la utilizacion de
dichas tecnologias tendra enfoques muy distintos en funcion de que se quiera
gestionar informacion o conocimiento. Para gestionar conocimientos, se disponen
de herramientas informaticas especificas como los almacenes de datos
(Datawarehouse), mineria de datos (Data Mining), etc., que poco tienen que ver
con las clasicas herramientas informaticas de la gestién convencional”. [36]

Las herramientas que plantea Maestre son validas, pero existen también otras
herramientas y sistemas tal vez mas convencionales y poco reconocidas en este
entorno de la gestion del conocimiento que hasta ahora se han identificado en su
mayoria como parte de las actividades que involucra la gestion de la informacién
como son: la Intranet, el flujo ascendente de la informacién, las bibliotecas
virtuales, los catélogos, los informes, las ponencias, las bases de datos, los
sistemas estadisticos, el correo electronico, la mensajeria instantanea, las
teleconferencias, videoconferencias, entre otros.

Segun Elroy citado por Pavez, las diferencias principales entre la gestion de la

informacion y gestion del conocimiento se establecen a partir de que: La gestion
del conocimiento se interesa en la declaracibn o demanda hecha sobre el valor,
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veracidad, el contexto o las acciones. También, en la produccion del conocimiento
requerido y las vias para validarlo, compartirlo y usarlo. Y sefiala que la gestién
de informacion: Tiende al manejo de los productos y su contenido informacional y
sus atributos, y no a demandar valor, veracidad o contexto. Y que ninguno de los
procesos y soportes, acompafian a la produccion, distribucion y uso del
conocimiento relacionado. [31]

De ahi la importancia que tiene para la gestion del conocimiento, el
establecimiento de vias para compatrtirlo y utilizarlo, como elemento distintivo de la
gestiéon del conocimiento apoyada en el uso intensivo y apropiado de las
tecnologias de informacion y las comunicaciones.

Esta afirmacion lleva implicito también que las vias para compartir el conocimiento
pueden incluirse en el conjunto de procesos y herramientas que permiten la
integracion sistémica de acciones para el aprovechamiento y utilizacion del
conocimiento, la informacion y la experiencia acumulada en el desarrollo
cualitativo de una organizacion.

Sanchez, citado por Morales Morejon, establece que: [27]

e La gestidn de conocimiento es una necesidad de las organizaciones

e La gestion de informacion es la base de la gestion del conocimiento, debido
a que facilita su conocimiento implicito.

e Una gestidn del conocimiento eficaz requiere soluciones hibridas entre las
personas y la tecnologia.

e La gestidn del conocimiento requiere gerentes de conocimiento.

e La cultura de la organizacion determina el éxito de la gestion del
conocimiento.

e Compartir y utilizar conocimientos son exigencias de la gestion del
conocimiento.

e La organizacion y disefio de los sistemas de informacion puede hacer a la
organizacion mas inteligente.

e La gestion del conocimiento es inherente a cualquier organizacion en tanto
busca su mejor rendimiento y competencia.

Los autores anteriores reconocen que la informacion y el conocimiento se vinculan
con las personas, cada uno en un plano diferente, donde la informacion esta
compuesta por datos que, cuando se les agrega valor, se convierten en
informacion, mientras que el conocimiento es informacion transformada por medio
del razonamiento.

El proceso mas importante que debe potenciarse en cualquier organizacion es el
compartir este conocimiento. Sin embargo, todos sefalan que compartir
conocimiento es lo que mas barreras encuentra en su realizacion.

33



Tipos de proyectos de Gestion del conocimiento

David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers citados por Pavez, realizaron un
estudio orientado a determinar las caracteristicas de los proyectos asociados a la
gestiéon del conocimiento. En este estudio se determind que existe una variedad de
proyectos que contribuyen a implementar la gestion del conocimiento dentro de las
organizaciones, donde cada uno de ellos contempla las caracteristicas de las
necesidades organizacionales al considerar implementarla. [31]

Diferencias entre la Gestion de informacién y la Gestion del conocimiento

Como se vio anteriormente, la gestion del conocimiento esta basada en la gestion
de informacion. Mientras que la informacion es definida como un flujo de
mensajes, el conocimiento es la combinacién de informacién y contexto en la
medida que produce acciones. [26]

Por lo tanto, las caracteristicas de ambos tipos de proyectos se diferencian como
muestra el Cuadro 4:

Proyecto de gestion del conocimiento Proyecto de gestion de lainformacién
Las metas acentuan el valor agregado para los Las metas acentUan la liberacion y accesibilidad de
usuarios la informacion
Apoya las mejoras operacionales y la innovacion Apoya las operaciones existentes
Agrega valor al contenido a través de filtros Libera contenidos disponibles con pequefio valor

agregado

Usualmente requiere contribuciones y feedback Enfatiza en transferencias de informacién en un
continuo sentido
Enfoque balanceado entre los aspectos tecnolégicos | Fuerte enfoque tecnolégico
y culturales
Variaciones en los sistemas de entrada imposibilitan | Asume que la captura de informacion puede ser
autormatizar el proceso de captura autormatizada

Cuadro 4. Diferencias en la gestion del conocimiento y la gestion de la informacion. [27]

El estudio de David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers tiene la
caracteristica de intentar agregar valor al contenido, en este punto los autores
encuentran mas valioso el esfuerzo de agregacion de valor, con respecto al
establecer la diferencia entre informacién y conocimiento, y sus caracteristicas de
gestion.

Diferencias entre la Ingenieria del conocimiento y la Gestion del
conocimiento

Pavez, hace diferenciacion entre la Gestion del conocimiento y la ingenieria del
conocimiento, esta Ultima pudiera equipararse a la gestion de la informacion como

la maneja Soto Balbon.

Proyecto de Gestion del conocimiento
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En el estudio de David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers citado por
Pavez, se determiné que existe una variedad de proyectos que contribuyen a
implementar la gestion del conocimiento en las organizaciones y cada uno de ellos
se fundamenta en las caracteristicas y necesidades de cada una de éstas. [31]

Como afirma Thomas Davenport citado por Pavéz: "debido a que el conocimiento
mas importante se encuentra en la mente de las personas, facilitar el acceso a
ellos por medio de la administracion mejorada de la informacién constituye una
parte importante de la gestion de los conocimientos y por esto, establecer
proyectos que faciliten el flujo natural del conocimiento, con objeto de mejorar la
eficiencia de la organizacion, es uno de los objetivos fundamentales de la gestién
del conocimiento”.

Para estos autores, el proyecto de gestion del conocimiento es aquel que permite
articular de modo eficiente y efectivo todas las acciones que se realizan en una
organizacion en funcién de la incorporacion de la informacion y el conocimiento a
todo el conjunto de tareas y funciones que se realizan.

En contraposicién a esta propuesta, otros autores como Bustelo y Arguello citados
por Soto Balbon, plantean que los proyectos de gestion del conocimiento son
proyectos de gestion de informacion. [36]

De esta forma, puede concluirse que un proyecto de gestiébn del conocimiento
debe permitir la integracion de los documentos, bases de datos, informes,
patentes, know how y todos los activos del conocimiento, para posibilitar la
interaccion mediante el uso de las tecnologias y potenciar la integracion entre los
miembros de la organizacién. Sélo de esta manera sera eficiente cualquier
proyecto de gestion del conocimiento que se realice.

Se define un proyecto de gestion del conocimiento o proyecto de Knowledge
Management tambien conocido como KM, como “la unidad bésica de actividades
que la empresa utiliza para generar valor desde los activos de conocimiento” [37].
Bajo esta vision, existe una variedad de formas de generar valor en base a los
activos de conocimiento, las cuales no necesariamente significan soluciones
tecnologicas, sino mas bien una combinacion de factores de diferentes clases, los
cuales relacionados deben estructurar la solucion.

Algunos tipos de proyectos encontrados se pueden catalogar dentro de las clases
gue se detallan a continuacion:

o Capturar y reusar conocimiento estructurado: Este tipo de proyectos
reconoce que el conocimiento se encuentra embebido en los componentes
de salida de una organizacion, tales como disefio de productos, propuestas,
reportes, procedimientos de implementacion, codigo de software, entre
otros.
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o Capturar y compartir lecciones aprendidas desde la practica: Este tipo de
proyectos captura el conocimiento generado por la experiencia, el cual
puede ser adaptado por un usuario para su uso en un nuevo contexto

o ldentificar fuentes y redes de experiencia: Este tipo de proyectos intenta
capturar y desarrollar el conocimiento contenido, permitiendo visualizar y
acceder de mejor manera a la experticia, facilitando la conexién entre las
personas que poseen el conocimiento y quienes lo necesitan.

o Estructurar y mapear las necesidades de conocimiento para mejorar el
rendimiento: Este tipo de proyecto pretende apoyar los esfuerzos en el
desarrollo de nuevos productos o el redisefio de procesos haciendo
explicito el conocimiento necesario para una etapa particular de una
iniciativa.

o Medir y manejar el valor economico del conocimiento: Este tipo de proyecto
reconoce que los activos tales como patentes, derechos de autor, licencias
de software y bases de datos de clientes, crean ingresos y costos para la
organizacioén, por lo que se orientan a administrarlos mas juiciosamente.

o Sintetizar y compartir conocimiento desde fuentes externas: Este tipo de
proyectos intentan aprovechar las fuentes de informacion y conocimiento
externas, proveyendo un contexto para el gran volumen disponible. [37]

Es importante destacar que los distintos proyectos descritos anteriormente
concuerdan en una vision objetiva de negocios: la agregacion de valor en torno a
las necesidades de la organizacion.

Segun la tipologia de los proyectos de gestion del conocimiento de David De Long,
Thomas Davenport y Mike Beers, mencionados anteriormente, se asume para los
fines de esta investigacion el tipo de proyecto denominado: sintetizar y compartir el
conocimiento desde fuentes externas, porque permite el aprovechamiento de los
contenidos en las diferentes organizaciones y su empleo por parte de todos los
posibles usuarios, lo que garantiza no soélo la gestion, sino también la apropiacion
y uso social del conocimiento.

Alineamiento entre la Gestion del conocimiento y el Aprendizaje
organizacional

Como se ha indicado anteriormente, la Gestion del conocimiento tiene como
objetivo apoyar el desarrollo, adquisicion y aplicacion del conocimiento que
necesita la Organizacion para enfrentar su dinamica. Segun Wiig citado por Pavez,
establece que "es necesario tratar explicita y sistematicamente con la complejidad
de como la gente usa su mente". Es decir, es necesario entender lo que necesita
la gente para entender y actuar eficientemente. Por lo tanto, la necesidad de
establecer los factores limitantes de aspectos tales como la comunicacion y la
accion objetiva son fundamentales para establecer las caracteristicas de los
proyectos KM a implementar.
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Las tecnologias de informacion

El término “tecnologias de informacion” (Tl) estd relacionado con todos los
aspectos del manejo, procesamiento y comunicaciéon de informacion. Dentro de
esta categoria se encuentras las nuevas tecnologias asociadas a Internet,
Intranet, el almacenamiento de datos, los sistemas de informacion, las
comunicaciones, entre muchas otras.

El nuevo entorno de trabajo y de comunicacién que se han desarrollado en base a
las tecnologias de informacién nos ha cambiado la forma de pensar y ver el
mundo.

En las organizaciones las Tl han automatizado las tareas rutinarias, y nos han
dejado espacio para realizar actividades mas gratificantes y de mayor valor, tanto
para las personas como para la organizacion. Es por esto que entender el rol de
las Tl dentro de las organizaciones, junto con el rol de ellas en la Gestién del
conocimiento es de vital importancia.

Las tecnologias de informacion en la Organizacion

Para las organizaciones, las Tl han cambiado totalmente la cadena de valor
tradicional de acuerdo a las formas de hacer negocios. Hoy en dia, B2C, business
to costumer, y B2B business to business, son conceptos totalmente familiares
dentro de las organizaciones, mientras que las nuevas tendencias apoyadas en
este enfoque ha generado conceptos como CRM Custumer Relationship
Management, ERP Enterprice Resource Planning y Business Intelligence, los
cuales han permitido llevar mas alla los objetivos y posibilidades tradicionales de
hacer negocios.

Como se ha definido que la informacién y el conocimiento son un factor
estratégico al momento de hacer negocios, se establece la importancia de las TI,
la cual ha pasado a ser el canal de comunicacion entre las fuentes de informacién
y la toma de decisiones.

Términos como globalizacidn, chat, correo electronico, Internet, on-line, comercio
electrénico, han cambiado nuestro vocabulario diario. En las organizaciones, las
tecnologias de informacién han automatizado las tareas rutinarias, y han dejado
espacio para realizar otras actividades, tanto para las personas como para la
organizacion. Es por esto, que entender el lugar de la tecnologia dentro de las
organizaciones y en la gestién del conocimiento, es de vital importancia.

Pavez Salazar plantea, que para evaluar si la tecnologia disponible, tanto en la
organizacion como en el mercado, apoya a la gestion del conocimiento, la gestion
de informacién y el aprendizaje organizacional, se debe considerar: [31]

e Siapoyan a la estructuracion de las fuentes de informacién en
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gue se basan las decisiones.

e Sisoportan la generacion de informes que resumen los datos
Gtiles.

¢ Silos medios de comunicacion entregan la informacion necesaria

a las personas indicadas en el momento necesario.

Si apoyan las redes formales e informales de la organizacion.

Si se integran facilmente con el entorno y los procesos de trabajo.

Si poseen interfaces factibles de usar y explotar.

Si la apertura de la herramienta es suficiente como para

interactuar con otras herramientas.

« Sisoportan la creacion y transferencia de conocimiento tacito y
explicito dentro de la organizacion.

En sentido general, se observa que los criterios para evaluar la tecnologia pueden
ser tan variados como sus objetivos. Segun estos enfoques, puede considerarse
que la organizacion puede guiarse directamente por la popularidad de una
herramienta o su precio, pero estos criterios pueden ser peligrosos a largo plazo, y
afectar el proceso de compartir el conocimiento.

Las Tl para la Gestién del Conocimiento

En la actualidad, entender cual es el rol de las Tl en torno a la gestion del
conocimiento es la pieza clave para no cometer un error de concepto. Este error
radica en entender la implantacion de la Gestion del conocimiento como una tarea
de las TI.

Las Tl proveen las herramientas, pero no el contenido. El contenido es una
cuestion exclusiva de los individuos. Las TI facilitan el proceso, pero por si
mismas son incapaces de extraer el conocimiento del cerebro de las personas.

El impacto que tener las Tl radica en instancias tecnolégicas y culturales para
ayudar a la dinamica del proceso de Gestion del conocimiento. Estas pueden ser:

e Facilitador de la generacion de conocimiento: Son las herramientas y
técnicas que facilitan el libre flujo de conocimiento dentro de la
organizaciéon. Algunas herramientas: son Lotus Notes, NetMeeting, Email,
Intranets/Extranets & Portales, Grupos de discusién, Servicio de mensajes,
entre otras. Este tipo de tecnologia se cataloga dentro del area de la
Administraciéon de la Informacion, comunicacion, representacion y
Groupware.

e Generacién de conocimiento: Son las herramientas y técnicas que se
enfocan a la exploracion y andlisis de datos para descubrir patrones
interesantes dentro de ellos. Algunas herramientas/técnicas son Data
Mining (DM), Knowledge Discovery in Databases (KDD), Text Mining (TM),
Web Mining (WM), Sistemas Inteligentes de Apoyo a las Decisiones (SAID),
Sistemas Expertos (SE), Agentes Inteligentes (Al) , entre muchos otras.
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Este tipo de tecnologia generalmente se cataloga dentro del area de la
Inteligencia Artificial. [19] [37]

e Mediciones de conocimiento: Son herramientas y técnicas que facilitan la
visualizacion de los conocimientos. Se pueden catalogar en tres categorias:
actividades de conocimiento, resultados basados en conocimientos, e
inversiones en conocimiento [19]

Las tecnologias actuales mas utilizadas para apoyar el proceso de gestién del
conocimiento tienen diferentes niveles de relevancia de acuerdo con el Cuadro 5
la Intranet esta en la mente de las personas entrevistadas en un 78%.

Tecnologia/Herramienta Nivel
Internet 93%
Intranet 78%
Data warehousing/mining 63%
Administracion de documentos 61%
Sistemas de apoyo a la toma de decisiones | 49%
Groupware 43%
Extranet 38%
Inteligencia Artificial 22%

Cuadro 5. Tecnologias de informacion que han sido o desean ser implementadas por nivel de relevancia.
Fuente: Knowledge Management Research Report 2000, KMPG Internacional, citado por Soto Balbon. [36].

La mayoria de estas tecnologias han tenido una evolucién desde el concepto de la
gestién de informacion hacia el enfoque de la gestién del conocimiento. Este
enfoque integrador basado en la gestibn del conocimiento se soporta
indirectamente en grandes conceptos como intranet, portales, flujo de trabajo y
mejores practicas.

Sobre la relacién entre la gestion del conocimiento y las tecnologias de la
informacion, es necesario reiterar que cuando una organizacién decide utilizar
tecnologias relacionadas con la gestién del conocimiento con el propdésito de hacer
que esas herramientas lleven a una mejora de los procesos de la organizacion, o
para instrumentar cambios organizativos o de cultura, se deben establecer los
lineamientos técnicos y metodoldgicos necesarios, a partir de un andlisis de los
recursos disponibles.

Formas de expresion de la gestién del conocimiento.

En la literatura analizada, se reconocen diferentes formas de expresion de la
gestién del conocimiento que pueden establecerse por cualquier organizacion,
aungue es oportuno sefalar que, por lo general, se califican como expresion de la
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gestion del conocimiento, aun cuando su componente predominante son las
formas que se establecen para la gestion de la informacion.

De acuerdo con la Soto Balbon [36] se pueden definir las formas de expresion de
la gestion del conocimiento:

Aprovechar el conocimiento estructurado de la organizacion.
Identificar los que mas conocen.

Identificar los que saben realizar determinadas tareas.
Identificar los lideres del conocimiento en la organizacion.
Multiplicar los lideres del conocimiento.

Aprender de la préctica.

Valorar el conocimiento.

Utilizar el conocimiento para la toma de decisiones.
Proteger el conocimiento.

Incorporar valor agregado.

Las diferentes formas de la gestion del conocimiento se presentan en la Figura 9:
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Figura 9. Formas de expresion de la gestion del conocimiento. [36]

Las formas de expresion practica de la gestion del conocimiento pueden
interpretarse por las diferentes entidades, segun sus condiciones y posibilidades.
Soto Balbon [36] propone las siguientes interpretaciones:

Aprovechar el conocimiento estructurado de la organizacion.
Significa utilizar, aprovechar el conocimiento estructurado de la organizacion, en
forma de informes internos, normas, metodologias, patentes, presentaciones en

evento para la organizacion y reutilizacion en nuevos productos y proyectos de
conocimiento.
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Identificar a los que mas conocen.

Deben identificarse los expertos en diferentes areas de interés e invitarlos a
reuniones, seminarios; deben crearse redes de expertos y redes de conocimiento
en la organizacion; asi como formalizar también las bases de datos con
informacion sobre ellos.

Identificar los que saben realizar determinadas tareas.

Debe realizarse el mapeo o inventario del conocimiento existente en la
organizaciéon y que es util para alcanzar las metas propuestas, saber las
competencias de los individuos de la organizacion y conocer cuando es necesario
capacitar o incorporar a personal externo, para el desarrollo de un producto o
servicio.

Identificar los lideres del conocimiento en la organizacion.

Es imprescindible, tanto para tareas practicas como para las proyecciones a
mediano y largo plazo y para apoyar la gestién del conocimiento, la identificacion
de expertos y otras fuentes de informacion en la propia organizacion.

Multiplicar los lideres del conocimiento.

Mediante la creacién de “equipos de conocimiento”, en los que se comparta y
genere nuevo conocimiento y se cultiven las cualidades de liderazgo.

Aprender de la préctica.

Mediante el desarrollo de métodos de trabajo que permitan aprovechar rapida y
ampliamente las lecciones que resultan del contacto con los usuarios y clientes,
las deficiencias, las dificultades y logros en la produccion, los servicios y otros
identificados.

Valorar el conocimiento.

El aparato econdmico de la organizacion debe ser capaz de incluir en sus
balances el valor del capital intelectual: copyright, patentes, informacion no
divulgada, licencias, etc.

Utilizar el conocimiento para la toma de decisiones.

Mediante la compilacion, analisis y sintesis de informacién procedente, tanto del
entorno interno como externo a la organizacién; el uso de bases y bancos de

datos, bibliograficas o de otros tipos, informacion de patentes, orientaciones para
los eventos nacionales e internacionales y otros recursos importantes.
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Proteger el conocimiento.

Mediante la firma de contratos de confidencialidad, la clasificacion de la
informacion confidencial, la toma de medidas para la proteccion del know how, el
registro de los conocimientos susceptibles de proteccion por medio del registro de
la propiedad intelectual, software, marcas, patentes, etc.

Incorporar valor agregado.

A partir del aumento del valor de los productos y servicios y mediante la
incorporacion de una mayor cantidad de conocimiento, par hacerlos mejores vy,
eventualmente, con una mayor aplicacion de la tecnologia.

Indudablemente, para expresar las distintas formas que puede adoptar la gestion
del conocimiento, se requiere del disefio y la elaboracion de proyectos para la
ejecucion de actividades y acciones que posibiliten una visibilidad de esas formas
de expresion de la gestidon del conocimiento.

Modelos para la gestién del conocimiento.

Para poder establecer un modelo es necesario antes esclarecer algunos
elementos conceptuales que se refieren a los aspectos principales de la definicién
de dicho modelo.

Garcia citado por Soto Balbon planted: “Un sistema es una realidad constituida en
objeto de investigacién. Por objeto de investigacion, se entiende la seleccién,
definicidn y construccion, a partir de la realidad de elementos, las propiedades de
los elementos y relaciones entre los elementos que realiza el investigador y con lo
que se reconstruye un aspecto de la realidad”. Mas adelante afirmé: “Un objeto de
investigacion es, en la medida en que tenemos una representacion de él, es decir,
un modelo del sistema bajo estudio”. [36]

En forma intuitiva, un modelo puede caracterizarse como un objeto, cuyos
elementos pueden situarse en correspondencia con los elementos de otro sistema
llamado original. Por la via formal, un modelo es cualquier sistema que represente
otro sistema. Un modelo realmente solo establece las propiedades del sistema
gue representa parcialmente, entonces es necesario recurrir a varios modelos
diferentes para explicar el resto de las propiedades que quedan sin analizar. Por
tanto, para un mismo sistema pueden existir distintos modelos de diverso tipo. Por
supuesto, que el objetivo de toda investigacion es encontrar el modelo mas
general, el que explique el mayor volumen de propiedades del sistema estudiado.

En la literatura consultada, se encuentran diferentes clasificaciones para agrupar
los distintos modelos existentes entre las que se encuentran: funcionales y
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estructurales. Un modelo es funcional si describe la funciéon del sistema y es
estructural si representa su estructura.

Dichos modelos responden, en sentido general, a aplicaciones que reconocen las
necesidades de organizaciones de tipo empresarial para gestionar el conocimiento
con el proposito de convertirse en competidoras dentro del sector o mercado al
cual pertenecen, y se pueden agrupar en diferentes categorias, donde las mas
comunes son los modelos de gestién del conocimiento y los modelos de capital
intelectual.

Por su relacion directa con los objetivos del trabajo, se enlistas algunos modelos
de gestion del conocimiento y mencionan otros de los mas conocidos en el Cuadro

6.

No. | Modelo Autor/Creador Fecha | Enfasis
1 KPGM Consulting KPGM 1987 | Gestion del
conocimiento
2 Nonaka y Takeuchi Nonaka y Takeuchi | 1995 | Gestion del
conocimiento
3 Arthur Andersen Arthur Andersen 1998 | Gestion del
conocimiento
4 Dindmico de rotacion del | Gofi 1998 | Gestion del
conocimiento conocimiento
5 Bustelo y Amarillas Bustelo y Amarillas | 1999 | Gestion del
conocimiento
6 Integracion de tecnologia | Kerschberg 2000 | Gestion del
conocimiento
7 Intelect Intelect 1998 | Capital Intelectual
8 Knowledge Management | Kmat 1997 | Capital Intelectual
Assessment
9 Navigator Skandia 1997 | Capital Intelectual
10 | Cuadro de Mando Norton y Kaplan 1992 | Capital Intelectual
Integral
11 | Technology Broker Brooking 1992 | Capital intelectual
12 | Canadian Imperial Bank | Canadian Imperial | 1997 | Capital intelectual
Bank

Cuadro 6. Modelos de gestion del conocimiento y capital intelectual [36].

MODELO DE NONAKA 'Y TAKEUCHI

Como se menciono anteriormente este es el modelo mas conocido y aceptado de
creacion de conocimiento y se expresa por medio de un modelo donde el
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conocimiento se genera mediante dos espirales de contenido: epistemologico y
ontolégico.

La gestion del conocimiento segun estos autores es un proceso de interaccion
entre conocimiento tacito y explicito que tiene naturaleza dinamica y continua. Se
constituye en una espiral permanente de transformacion ontoldgica interna del
conocimiento, que se desarrolla en 4 fases.

Plantea que las empresas innovan mediante la transformacion del conocimiento
individual (tacito) en organizacional. Se fundamenta en las interrelaciones
producidas entre las dimensiones epistemologica y ontologica, que originan un
modelo de espiral de conocimiento creado, mediante la interrelacion de las
diferentes formas de conversion del conocimiento: socializacion, exteriorizacion,
interiorizacion y combinacion.

MODELO DINAMICO DE ROTACION DEL CONOCIMIENTO.

Segun Goiii citado por Soto Balbén, pueden establecerse 6 tipos de operaciones
basicas o procesos de rotacion del conocimiento, que deben acompafarse de
otras que permitan su gestién, como son su medida y el establecimiento de
objetivos especificos.

Estos seis procesos basicos son: adquirir conocimiento del entorno, socializar el
conocimiento, estructurar el conocimiento, integrar el conocimiento, afiadir valor y
detectar las oportunidades que ofrezca el conocimiento (Figura 9).
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Figura 9. Modelo de rotacién del conocimiento.

Este autor plantea que las seis etapas principales de su modelo son las siguientes:
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Adquirir conocimiento del entorno.

La organizacién, por medio de la vigilancia tecnoldgica, la formacién, el estudio del
mercado, de los clientes y de los procesos de seleccion de personal, desarrolla
labores activas para la adquisicibn de conocimientos. Otras formulas como la
vinculaciébn con compafiias de base tecnoldgica u otros modos de asociacion
pueden lograr los mismos fines.

Socializar el conocimiento.

El conocimiento confinado a los especialistas cubre una mision muy parcial en la
generacion de valor y en la solucion de problemas. ElI conocimiento tacito debe
hacerse explicito y difundirse entre diversas personas que lo pueden necesitar.

Estructurar el conocimiento.

Consiste en avanzar un paso mas Yy cristalizar el conocimiento en sistemas,
productos o procesos, mediante las tecnologias mas adecuadas en cada
momento. Solo asi es posible llevar el conocimiento directamente al mercado, o
emplearlo de forma indirecta en la mejora o renovacion de los procesos internos
de la organizacion para contribuir a su competitividad.

Integrar el conocimiento.

Cuando se combinan sistemas o se transfieren conocimientos entre dos areas de
la organizaciébn mediante las tecnologias de la informacién, se multiplica la
eficacia.

Afnadir valor.

Sodlo si se llega a este punto, tiene sentido haber emprendido el camino de adquirir
el conocimiento. Este debe volver al entorno y en concreto al mercado,
suficientemente elaborado, como para que represente un bien, de valor superior al
costo de su adquisicion y transformacion.

Detectar las oportunidades que ofrezca el conocimiento.
A partir de un buen conocimiento del entorno, es posible actuar y decidir cuales
tipos de conocimiento son criticos y deben incorporarse a la organizacion. La

tecnologia, los clientes y las personas formadas son fuentes de analisis y
prospeccién continua.
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MODELO BUSTELO Y AMARILLA PARA LA GESTION DE CONOCIMIENTO

Segun este criterio, ademas de la gestion de la documentacion existe, en estrecha
relacion con ella, la gestién de la informacion, distribuida en bases de datos
corporativas y aplicaciones informaticas, que no se conceptiian como documentos;
pero que son una importante fuente de informacion registrada y lo representan.
[36]

Desde su punto de vista, sin una adecuada gestion de la informacion, es imposible
llegar a la gestién del conocimiento. Las propuestas de la gestion del conocimiento
representan el modelo de gestion que se basa en gran parte en gestionar
adecuadamente la informacion. Es por lo tanto, el paso previo que cualquier
organizacion debe dar antes de tratar de implantar un sistema de gestion del
conocimiento. Existen varios componentes que son necesarios para dar el salto de
la gestion de la informacién a la del conocimiento.

En primer lugar, la gestiéon del conocimiento es un modelo de gestion de toda la
organizaciéon. En dependencia de la organizacion, los sistemas de gestion de la
informacion, cada vez mas importantes en la medida que las tecnologias ofrecen
nuevas posibilidades, se adapten a los modelos de gestion existentes.

Para gestionar el conocimiento es necesario considerar que este no se produce
s6lo por la gestion de la informacion, sino que deben intervenir procesos y
personas. En una organizacion, puede existir un perfecto modelo de gestién de la
informacion, pero si los individuos no lo utilizan es imposible que se cree
conocimiento.

MODELO DE INTEGRACION DE TECNOLOGIA.

Un modelo representativo de la integracion tecnolégica es el que sugiere
Kerschberg citado por Pavez en el que se reconoce la heterogeneidad de las
fuentes del conocimiento y se establecen diferentes componentes que se integran
en lo que el autor denomina capas [31].

46



Capa de

s . Cormunicacidn, Colaboracidny | X
FPressntacion Trabajacor - Cormpaticién -I Trabsjador
. o
T Fortal del T
conocimisnto
Capa de - _4‘_ -
Gestion de ]
Conocimiento e —
Repositoniode
ConoGEMmeento
\w-.____ . y
Proceso de
Gestion del Conocimiento
Adguisicion Reflnamlents ATEIcETENnleTi Distribuckan Presentacion

Recupsracin

Capa de
Fuentes

Figura 10. Modelo de integracion de tecnologia. [31]

El modelo establece la necesidad de una arquitectura potenciada con las
diferentes tecnologias orientadas a apoyar el proceso de gestién del conocimiento.

Posee un fuerte enfoque tecnoldgico, en el cual se pueden diferenciar claramente
los diferentes niveles o capas de accidn: presentacion, gestién del conocimiento y
fuentes de datos. Presenta un alto nivel de integracion potencial entre los
componentes de cada una de las capas y ello, permite trabajar con estandares
comunes, lenguaje comun y un alto nivel de comunicacion entre los usuarios, que
posibilita un gran dinamismo.

Este modelo presenta los resultados de los procesos de gestion del conocimiento
mediante una puerta de entrada que en nuestro caso es la Intranet. La Intranet es
el punto de interaccion entre los usuarios y los resultados del manejo del
conocimiento.

De aqui que se tome este modelo para la realizacion de esta investigacion. A

continuacion definiremos las cuestiones técnicas para la implementacion del
modelo propuesto en este trabajo.
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Consideraciones para la implementacion del modelo.

De acuerdo con Honeycutt el problema de la implementacion de un modelo
gestién del conocimiento conlleva una eleccion de las tecnologias apropiadas,
dependiendo de los problemas que la empresa necesite resolver. Cada empresa
posee sus propias caracteristicas, basadas en los procesos y tecnologias de la
organizacion. [5].

Segun Honeycutt se tienen que implementar dos moédulos de gestion del
conocimiento como requisitos previos. Una intranet y un sistema de mensajeria
forman los fundamentos basicos de cualquier sistema de gestion del conocimiento
y constituyen una infraestructura que soporta el transporte, estructura, acceso y
gestion de colaboracion eficaz de los datos electronicos.

Los restantes moédulos amplian esa infraestructura basica para un sistema de
gestion del conocimiento sofisticado, incluyendo servicios como la gestion del
contenido, distintas formas de entrega de la informacion y el analisis de los datos.
Los servicios automatizados, tales como el seguimiento de los datos y los
procesos de flujo del trabajo, también se incluyen como parte del modulo de
comunidades y equipo de expertos.

La implementacion de los mdodulos tiene un caracter de conectar y listo para fun-
cionar (plug-and-play). Aunque algunos de los mddulos requieren la
implementacion de un mdédulo anterior, éstos pueden ser afiadidos en cualquier
orden segun las necesidades de empresa en particular que intente cubrir. Por
ejemplo, los servicios de participacibn en tiempo real, tales como la
videoconferencia, pueden incluirse entre las tecnologias de requisitos previos,
aunque estan habilitados por los servicios de metadatos ofrecidos en el médulo de
gestion del contenido.
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Figura 11. Modulos de gestion del conocimiento segun Honeycultt. [5].

Intranet completa

Segun Honeycutt el objetivo de una intranet completa es permitir que los
trabajadores del conocimiento encuentren la informacion adecuada para resolver
los problemas o tomar las decisiones. Este modulo central de gestion del
conocimiento es soportado por una red de informacion bien organizada, que
facilita la toma de decisiones o0 aporta un acceso a todos los datos relevantes
necesarios para llevar a cabo un trabajo. Estas decisiones deben ser tomadas con
la suficiente rapidez como para lograr 0 mantener una ventaja competitiva. Un
entorno de colaboracion debe ser extenso si su objetivo es cubrir estos
requerimientos, ya que en cualquier otro caso resultara dificil para sus usuarios
acceder a la informacion precisa, reunir toda la informacion relevante y encontrar
referencias a otras fuentes del conocimiento. [5]

Las claves para lograr el éxito son un bibliotecario del conocimiento y una
infraestructura apropiada.

Desde el punto de vista de organizacion, debe existir una persona que conozca la
clase de conocimiento necesario para cada equipo 0 grupo de organizacion, el
lugar donde se encuentra ubicada la informacion dentro y fuera de la empresay el
modo de agrupar y vincular la informacion de manera conjunta.

Desde el punto de vista de infraestructura, es necesario que los servicios soporten
las caracteristicas principales de intranets, tales como la presentacion de
informacion relacionada en forma de punteros y enlaces a recursos web, la
creacion y el acceso a los elementos del conocimiento a través de protocolos es-
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tandar de Internet, presentando la informacion correcta (grupos) a las personas
apropiadas.

La arquitectura del conocimiento es introducida durante el periodo de transicion a
una intranet completa. El papel de la arquitectura del conocimiento es disponer de
la descripcién técnica y politica de la infraestructura de la informacion de la
organizacién. Este papel conlleva un acuerdo entre los grupos y debe tratar
competencias que se solapan y temas comunes, para que se pueda optimizar el
proceso de recopilacion de la informacion. La principal tarea es estudiar todo lo
necesario para crear una red de informacion satisfactoria, una que lleve a cabo un
proceso optimizado para la resolucion de problemas, la toma de decisiones y la
obtencién de una ventaja competitiva.

Requerimientos de tecnologia

La siguiente lista describe las tecnologias requeridas para lograr una intranet
satisfactoria:

e Tecnologias URL (Uniform Resource Locator, localizador estandar de
recursos) para unir la informacion relacionada en una web de informacién.

e Servicios de directorio (Directory Services) que almacenen la informacion
sobre las responsabilidades y los puestos que desempefian las personas
en la organizacion.

e Los servidores de archivos ampliados con servidores web para acceder a
los documentos a través de protocolos estandar de Internet.

e PA4ginas de inicio en los servidores web para cada uno de los problemas
especificos de la empresa, que presentan grupos de elementos del
conocimiento relacionados.
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2.3 Sistemas basados en intranet.

Intranets son redes privadas. El beneficio de los sistemas basados en intranets
parte del desarrollo creciente de las tecnologias basadas en web. Ademas, el bajo
costo de las tecnologias web es un factor atractivo para muchas organizaciones.
[19]

Intranet es un ambiente que puede facilitar compartir informacién ligada de forma
dinamica. La estructura de hipertexto de la intranet facilita la navegacion entre
segmentos de informacidn. Intranet en su configuracion real, enfatiza la
informacion interna, y se construyen importantes vinculos entre las organizaciones
y sus empleados.

Sin embargo, el uso eficiente de las intranets esta relacionado fuertemente a una
amplia comprension de la contribucibn de administracion de la informacion al
desempeiio organizacional. La intranet debe ser entendida como una parte del
contexto de informacion organizacional y su utilidad se ve influida por la cultura,
los valores y los principios relativos a la administracion de la informacién
estratégica.

Esto explica porqué, a pesar de la amplia y variada serie de caracteristicas que
son posibles gracias a intranets, estas se han utilizado en la mayoria de las
organizaciones fundamentalmente para el acceso a la informacion, es decir, la
recuperacion de la documentacién de la empresa.

Nonaka y Takeuchi define combinacion como el proceso de conexion de las
diferentes areas de conocimiento explicito. Intranet es una herramienta apropiada
para sistematizar y afiadir el conocimiento explicito de que se encuentra disperso
en distintos departamentos. La estructura de hipertexto de intranet ayuda a este
proceso debido a que la navegacion a través de los enlaces puede crear una
nueva organizacién de los conceptos. Mas que eso, la estructura de hipertexto
intranet facilita una nueva organizacion de conceptos. Las intranets estan
convertirtiendose en bienes de organizacion, como parte de la dimension
estructural del capital intelectual de las organizaciones. [7]

La intranet tiene sus origenes en la Internet. La intranet nace a partir del mismo
concepto de la red de redes, por lo cual es importante definir el concepto de
Internet en primer lugar.

2.3.1 INTERNET.

A finales del siglo XX el mundo de las tecnologias de informacion vy

comunicaciones experimentd un gran avance con la consolidacion de la Internet y
los servicios y facilidades que ésta proporciona.
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Aldegani define Internet como: “Un recurso existente, que consiste en la
interconexién de computadoras a nivel mundial por medio de un protocolo
estandar, independientemente del tipo de computadora o sistema que utilice”. [15].

Esto es una coleccion de miles de redes enlazadas por un conjunto comun de
protocolos que hacen posible que los usuarios de cualquiera de ellas se
comunigue con otro usuario, accedan a la informacién o empleen los servicios de
las otras redes. Idem.

Molina citado por Perez Rodriguez define a Internet como “una gran red mundial
de computadoras formada por multitud de pequefias redes y de computadoras
individuales conectadas unas con otras de forma que sea posible el intercambio
de informacion entre ellos”. [30].

Para Ford, Internet es un conjunto de redes individuales conectadas por
dispositivos intermedios de conectividad de redes que funcionan como una sola
gran red. [4]

Para la Academia de Networking Cisco, Internet es la red de datos mas
importante del mundo. La Internet se compone de una gran cantidad de redes
grandes y pequefias interconectadas. Computadoras individuales son las fuentes y
los destinos de la informacion a través de la Internet. [20]

Segun Cohen, Internet es la red de redes, es una red que permite conectar y
comunicar a computadoras de casi todo el mundo. A las computadoras
conectadas a esta red se les conoce como servidores, los cuales dan un valor
agregado a los usuarios de Internet, pues son estos servidores quienes proveen
servicios, actualmente razén de Internet. Los usuarios se conectan a Internet a
través de diferentes equipos clientes. Su origen es de mediados del siglo pasado
cuando el gobierno de Estados Unidos financié un proyecto para unir la red del
departamento de defensa llamada Arpanet, con otras redes menores terrestres y
satelitales. [1].

Esta era una red experimental para la investigacion militar cuyo objetivo era
construir infraestructura de comunicacion de las bases militares de Estados
Unidos. Se concibié como una red que no dejara de funcionar, de tal manera que
no se perdiera el enlace entre 2 puntos aun cuando el enlace principal fuera
cortado. La idea principal era que los mensajes pudieran viajar por diferentes
rutas. Adicionalmente era requisito que esta red pudiera utilizar una forma de
comunicacion estandar. Idem.

Esto es una coleccion de miles de redes enlazadas por un conjunto comun de
protocolos que hacen posible que los usuarios de cualquiera de ellas se
comunique con otro usuario, accedan a la informacion o empleen los servicios de
las otras redes.
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Internet, es un lugar donde las empresas y los individuos pueden publicar
informacion, es un espacio de mercado. Con la introduccion en el mundo de los
negocios del comercio electronico, es una coleccion de recursos, es un canal de
comunicaciones, que proporciona conexiones a nivel mundial entre distintos
servidores e intercambio de correo electrénico y por sobre todo, es una fuente de
enriquecimiento y difusion de la cultura, al posibilitar la consulta de los catalogos
de las bibliotecas mas importantes del mundo, bases de datos con los temas mas
diversos, informacién cultural, econémica, de mercado, geogréafica, politica,
tecnoldgica, bibliogréafica, etc., a usuarios de cualquier parte del mundo. [30]

Puede definirse como un sistema de informaciéon donde se pueden gestionar
recursos e informacion que apoyen la toma de decisiones de la organizacion y los
individuos, asi como que facilita la creaciéon de productos/servicios con un alto
valor agregado.

Internet ofrece:

e Disponibilidad de consulta ilimitada. Para consultar informacion no se
interponen las barreras de horario 0 distancias geograficas, ésta se
consulta cuando se desea.

e Facilidad de intercambio de informacién y conocimiento.

e Posibilidad de crear productos y servicios que cada dia se aproximen a los
gustos especificos de cada usuario.

e Adquirir documentacién actualizada para la toma de decisiones. Permite el
acceso e interaccion directa con gran cantidad de bases de datos de
cualquier tema, economia, finanzas, comercio, ciencia, tecnologia, negocio,
deportes, etcétera.

Foros o grupos de discusion de temas diversos.

Boletines electronicos.

Comunicacion por correo electronico.

Comunicacion personal instantanea (chat).

Bibliotecas virtuales.

Publicaciones seriadas, directorios, catalogos, etcétera.

Empresas, organizaciones nacionales e internacionales, universidades, etc.
Documentos de texto, imagenes, archivos graficos, de sonido e imagenes
en movimiento. ldem.

Internet es atil como fuente de informacion, existen millones de paginas web
accesibles, de las cuales se puede extraer informacion util para la toma de
decisiones, el desarrollo de una investigacion, un estudio de mercado, entre otras.
Como instrumento de comunicacioén y como primera herramienta electronica para
realizar compras y transacciones via electronica con el surgimiento de los bancos
electrénicos y el comercio electronico. [30].

La oferta de informacion y conocimiento en Internet pudiera considerarse

descomunal para aquellas empresas que sean habiles en el uso de las
herramientas de Internet y sobre todo en el dominio del idioma inglés. Ademas de
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las péaginas ofrecidas como resultado de busquedas se puede encontrar
informacion facilitada por los periédicos y revistas, especialmente en aquellas que
se facilitan el acceso a numeros anteriores. Ademas, se puede encontrar
informacion de los competidores tanto a nivel nacional como internacional a través
de sus paginas web, asi como también, directorios de empresas y datos sobre los
productos que ofrecen, etcétera. Idem.

La Internet es una red global en la cual, cada computadora actia como un cliente
y un servidor. La Internet consta de varios componentes conectados:

e Backbones o infraestructura de soporte: lineas de comunicacion de alta
velocidad y ancho de banda que unen hosts o redes.

¢ Redes: grupos de hardware y software de comunicaciéon dedicados a la
administracion de la comunicacién a otras redes. Todas las redes tienen
conexiones de alta velocidad para dos o mas redes.

e Proveedores del Servicio de Internet (ISPs): proveedores de servicios que
actuan como ISPs proveyendo acceso a Internet a todos sus suscriptores.

e Hosts: computadoras cliente/servidor. En ellos es donde los usuarios ven la
interaccién con la Internet.

e Cada computadora que se conecta directamente a una red es un host.
Todos los hosts tienen una direccion de red Unica. Esta es un comunmente
conocida como la direccion IP.

La manera en que Internet permite a las computadoras conectarse es similar a
como trabaja una red de area local o LAN.

2.3.2. Redes.

Las redes de datos se desarrollaron como consecuencia de aplicaciones
comerciales disefladas para microcomputadoras. Por aquel entonces, las
microcomputadoras no estaban conectadas entre si, como si lo estaban las
terminales de computadoras a las grandes computadoras 6 mainframes, por lo
cual no habia una manera eficaz de compartir datos entre varias computadoras.
Se torno evidente que el uso de disquetes para compartir datos no era un método
eficaz ni econémico para desarrollar la actividad empresarial. La red a pie creaba
copias multiples de los datos. Cada vez que se modificaba un archivo, habia que
volver a compartirlo con el resto de sus usuarios. Si dos usuarios modificaban el
archivo, y luego intentaban compartirlo, se perdia alguno de los dos conjuntos de
modificaciones. [20].

Las empresas necesitaban una solucién que resolviera con éxito los tres
problemas siguientes:

» Coémo evitar la duplicacién de equipos informéticos y de otros recursos.
» CoOmo comunicarse con eficiencia.
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» Como configurar y administrar una red.

Las empresas se dieron cuenta de que la tecnologia de redes 6 Networking podia
aumentar la productividad y ahorrar gastos. Las redes se agrandaron vy
extendieron casi con la misma rapidez con la que se lanzaban nuevas tecnologias
y productos de red. A principios de la década de 1980, el Networking se expandio
enormemente, aun cuando en sus inicios su desarrollo fue desorganizado.

A mediados de la década de 1980, las tecnologias de red que habian emergido se
habian creado con implementaciones de hardware y software distintas. Cada
empresa dedicada a crear hardware y software para redes utilizaba sus propios
estandares corporativos. Estos estandares individuales se desarrollaron como
consecuencia de la competencia con otras empresas. Por lo tanto, muchas de las
nuevas tecnologias no eran compatibles entre si. Se torné cada vez mas dificil la
comunicacion entre redes que usaban distintas especificaciones. Esto a menudo
obligaba a deshacerse de los equipos de la antigua red al implementar equipos de
red nuevos. Idem.

Una de las primeras soluciones fue la creacion de los estandares de Red de area
local (LAN Local Area Network). Como los estandares LAN proporcionaban un
conjunto abierto de pautas para la creacion de hardware y software de red, se
podrian compatibilizar los equipos provenientes de diferentes empresas. Esto
permitia la estabilidad en la implementacion de las LAN (Figura 12) .

Figura 12 Gréfica de una red creada por estandares. [20]
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En un sistema LAN, cada departamento de la empresa era una especie de isla
electronica. A medida que el uso de las computadoras en las empresas
aumentaba, pronto resulté obvio que incluso las LAN no eran suficientes (Figura
13).
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Figura 13. Aumento de las redes locales en el mundo. [20]
Dispositivos de red o networking

Los equipos que se conectan de forma directa a un segmento de red se
denominan dispositivos. Estos dispositivos se clasifican en dos grandes grupos. El
primer grupo esta compuesto por los dispositivos de usuario final. Los dispositivos
de usuario final incluyen las computadoras, impresoras, escaneres, y demas
dispositivos que brindan servicios directamente al usuario. El segundo grupo esta
formado por los dispositivos de red. Los dispositivos de red son todos aquellos que
conectan entre si a los dispositivos de wusuario final, posibilitando su
intercomunicacion. [6] [20]

Los dispositivos de usuario final que conectan a los usuarios con la red también se
conocen con el nombre de hosts. Estos dispositivos permiten a los usuarios
compartir, crear y obtener informacion. Los dispositivos host pueden existir sin una
red, pero sin la red las capacidades de los hosts se ven sumamente limitadas. Los
dispositivos host estan fisicamente conectados con los medios de red mediante
una tarjeta de interfaz de red (NIC). Utilizan esta conexion para realizar las tareas
de envio de correo electrénico, impresion de documentos, escaneado de
imagenes 0 acceso a bases de datos. Un NIC es una placa de circuito impreso
que se coloca en la ranura de expansion de un bus de la motherboard de un
computador, o puede ser un dispositivo periférico. También se denomina
adaptador de red. Las NIC para computadoras portatiles o de mano por lo general
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tienen el tamafio de una tarjeta PCMCIA. Cada NIC individual tiene un cédigo
anico, denominado direccion de control de acceso al medio (MAC). Esta direccién
se utiliza para controlar la comunicacion de datos para el host de la red. Tal como
su nombre lo indica, la NIC controla el acceso del host al medio. Idem.

Los dispositivos de red son los que transportan los datos que deben transferirse
entre dispositivos de usuario final. Los dispositivos de red proporcionan el tendido
de las conexiones de cable, la concentracién de conexiones, la conversiéon de los
formatos de datos y la administracion de transferencia de datos.

Algunos ejemplos de dispositivos que ejecutan estas funciones son los
repetidores, hubs, puentes, switches y routers.

Un repetidor es un dispositivo de red que se utiliza para regenerar una sefial. Los
repetidores regeneran sefiales analdgicas o digitales que se distorsionan a causa
de pérdidas en la transmision producidas por la atenuacién. Un repetidor no toma
decisiones inteligentes acerca del envio de paquetes como lo hace un router o
puente. [6]

Los hubs concentran las conexiones. En otras palabras, permiten que la red trate
un grupo de hosts como si fuera una sola unidad. Esto sucede de manera pasiva,
sin interferir en la transmisién de datos. Los hubs activos no sélo concentran
hosts, sino que ademas regeneran sefiales.

Los puentes convierten los formatos de transmision de datos de la red ademas de
realizar la administracion basica de la transmision de datos. Los puentes, tal como
su nombre lo indica, proporcionan las conexiones entre LAN. Los puentes no solo
conectan las LAN, sino que ademas verifican los datos para determinar si les
corresponde o no cruzar el puente. Esto aumenta la eficiencia de cada parte de la
red (Figura 14). [20]

Figura 14. Hub’s y puentes en la LAN [20]
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Los switches de grupos de trabajo agregan inteligencia a la administracion de
transferencia de datos. No sOlo son capaces de determinar si los datos deben
permanecer o no en una LAN, sino que pueden transferir los datos Unicamente a
la conexion que necesita esos datos. Otra diferencia entre un puente y un switch
es que un switch no convierte formatos de transmision de datos (Figura 15).

Figura 15. Switches en la LAN [20]

Los routers cuya representacién se encuentra en la Figura 16, poseen todas las
capacidades indicadas arriba. Los routers pueden regenerar sefales, concentrar
multiples conexiones, convertir formatos de transmisién de datos, y manejar
transferencias de datos. También pueden conectarse a una WAN, lo que les
permite conectar LAN que se encuentran separadas por grandes distancias.
Ninguno de los demas dispositivos puede proporcionar este tipo de conexion.
[dem.

Figura 16. Representacién de un router. [20]
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Topologia de red

La topologia de red define la estructura de una red. Una parte de la definicién
topoldgica es la topologia fisica, que es la disposicién real de los cables o medios.
La otra parte es la topologia l6gica, que define la forma en que los hosts acceden
a los medios para enviar datos. Las topologias fisicas mas cominmente usadas
son mostradas en la Figura 17 y 18.

Topologias fisicas
Topologia de Topologia en

bus :? ? ? : estrella
& & 4

Topologia de anillo Topologia
jerarquica

Topologia en % Topologia en malla

Figura 17. Tipos de topologias de red. [20]
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Figura 18. Representacion de las topologias de red. [20]

Concentrado Puente

Protocolos de red

Los conjuntos de protocolos son colecciones de protocolos que posibilitan la
comunicacion de red desde un host, a través de la red, hacia otro host. Un
protocolo es una descripcion formal de un conjunto de reglas y convenciones que
rigen un aspecto particular de como los dispositivos de una red se comunican
entre si. Los protocolos determinan el formato, la sincronizacion, la secuenciacion
y el control de errores en la comunicacion de datos. Sin protocolos, el computador
no puede armar o reconstruir el formato original del flujo de bits entrantes desde
otro computador. [6] [20].

Los protocolos controlan todos los aspectos de la comunicacion de datos, que
incluye lo siguiente:

» Como se construye la red fisica

» Como las computadoras se conectan a la red

» Como se formatean los datos para su transmision
» COmo se envian los datos

* Como se manejan los errores
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Estas normas de red son creadas y administradas por una serie de diferentes
organizaciones y comités. Entre ellos se incluyen el Instituto de Ingenieria
Eléctrica y Electronica (IEEE), el Instituto Nacional Americano de Normalizacion
(ANSI), la Asociacion de la Industria de las Telecomunicaciones (TIA), la
Asociacion de Industrias Electronicas (EIA) y la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), antiguamente conocida como el Comité Consultivo
Internacional Telegrafico y Telefénico (CCITT). [20]

De acuerdo con Ford Internet es el conjunto de redes individuales conectadas por
dispositivos intermedios de conectividad de redes que funcionan como una sola
gran red. Internet es una interred, donde se involucra la interconectividad de redes
la cual incluye a los elementos que forman estas redes tales como equipos,
servicios y procedimientos de diferentes proveedores, lo cuales que enfrentan el
reto de crear y administrar Internet. Existen diferentes tipos de tecnologias de red
que se pueden interconectar por medio de ruteadores y otros dispositivos de red
para crear una red. [4]

Para crear una interred se puede conectar diferentes tecnologias de red, como las
mostradas en la Figura 19.

92 aian T

o =t /
Ethernet | = bt Fi—i Token )
o

o 2 T

Figura 19 Tecnologias de Interconexion de Redes. [4]
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Historia de la Interconectividad de redes

Las primeras redes fueron redes de tiempo compartido que utilizaban mainframes
y terminales conectadas. Dichos entornos se implementaban con la SNA
(Arquitectura de Sistemas de Redes) de IBM y la arquitectura de red de Digital.
Las LANs (Redes de Area Local) surgieron a partir de la revolucion de la PC. Las
LANs permitieron que varios usuarios ubicados en un area geogréfica
relativamente pequefa pudieran intercambiar mensajes y archivos, y tener acceso
a recursos compartidos como los servidores de archivos. [4]

Las WANs (Redes de Area Amplia) interconectan LANs por medio de lineas
telefonicas normales (y otros medios de transmision) y de esta manera
interconectan a usuarios-geograficamente dispersos.

Hoy en dia se utilizan cada vez mas las LANs de alta velocidad y las interredes
conmutadas, sobre todo porque operan a velocidades muy altas y soportan
aplicaciones de gran ancho de banda como voz y video conferencia.

EL MODELO DE REFERENCIA OSI

OSI (Interconexion de Sistemas Abiertos), conocido como modelo de referencia
OSil, describe cémo se transfiere la informacion desde una aplicacion de software
en una computadora a través del medio de transmision hasta una aplicacion de
software en otra computadora. OSI es un modelo conceptual compuesto de siete
capas; en cada una de ellas se especifican funciones de red particulares. Fue
desarrollado por la ISO (Organizacion Internacional de Estandares) en 1984, como
el estandar ISO/IEC 7498-1:1994(E) y por la ITU-T como el “Information
Processing Systems - OSI Reference Model - The Basic Model”. [25]

El propésito de este modelo de referencia de interconexion de sistemas abiertos
es proporcionar una base comun para la coordinacion de los estandares de
desarrollo para el propdsito de de interconexion de sistemas, permitiendo a los
estandares colocarse en la perspectiva del contexto del Modelo de referencia. El
término interconexion de sistemas abiertos (OSI) determina los estandares para el
intercambio de informacidén para que los sistemas se abran uno con otro con el
propésito de mutuo de usar aplicaciones estandar. El hecho de que un sistema
sea abierto no implica la implementacion particular de un sistema o de una
tecnologia.

Actualmente se considera el modelo principal de arquitectura para la comunicacion
entre computadoras, OSI divide las funciones implicadas en la transferencia de
informacion entre computadoras de red, en siete grupos de tareas mas pequefas
y faciles de manejar. A cada una de las siete capas se asigna una tarea o0 grupo
de tareas. Cada capa es razonablemente individual, por lo que las tareas
asignadas a cada capa se pueden implementar de manera independiente. Esto
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permite que las soluciones ofrecidas por una capa se puedan actualizar sin afectar
a las demas. La lista siguiente detalla las siete capas del modelo OSI:

Capa 7- Capa de aplicacion
Capa 6- Capa de presentacion
Capa 5- Capa de sesion

Capa 4- Capa de transporte
Capa 3- Capa de red

Capa 2- Capa de enlace de datos
Capa 1- Capa fisica

La Figura 20 ilustra el modelo de referencia OSI de siete capas.

Aplicacion

Presentacioén

Sesion

Transporte
Red
Enlace de datos

Fisica

Figura 20. Modelo de Referencia OSI. [25].

Caracteristicas de las capas OSI

Las siete capas del modelo de referencia OSI se pueden dividir en dos categorias:
capas superiores y capas inferiores. Las capas superiores del modelo OSI tienen
que ver con la aplicacion y en general estan implementadas sélo en software. La
capa superior, la de aplicacion, es la mas cercana al usuario final. Tanto los
usuarios como los procesos de la capa de aplicacidn interactian con aplicaciones
de software que contienen un componente de comunicacion. El término capa
superior se usa a veces para referirse a cualquier capa que esté sobre otra capa
en el modelo OSI. [4]

Las capas inferiores del modelo OSI manejan lo concerniente a la transferencia de
datos. Las capas fisica y de enlace de datos se encuentran implementadas en
hardware y software. En general las otras capas inferiores estan implementadas
Unicamente en software. La capa inferior, la fisica, que es la mas cercana al medio
de transmisién de la red fisica (el cableado de la red, por ejemplo), es la
responsable de colocar la informacion en el medio de transmision.
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Protocolos

El modelo OSI proporciona un marco conceptual para la comunicacion entre
computadoras, pero el modelo en si mismo no es un método de comunicacion. La
comunicacion real se hace posible al utilizar protocolos de comunicacién. En el
contexto de la tecnologia de redes de datos, Un protocolo es un conjunto formal
de reglas y convenciones que gobierna el modo en que las computadoras
intercambian informacién, por un medio de transmision de red un protocolo
implementa las funciones de una o mas capas del modelo OSI. Hay una gran
variedad de protocolos, pero todos tienden a estar en uno de los grupos
siguientes: protocolos LAN, protocolos WAN, protocolos de red y protocolos de
ruteo. Los protocolos LAN operan en la capa fisica y capa de enlace de datos del
modelo OSI y definen la comunicacion a través de los diferentes medios de
transmision. Los protocolos WAN operan en las tres capas inferiores del modelo
OSl y definen la comunicacion a través de los diferentes medios de transmisién de
area amplia. Los protocolos de ruteo son protocolos de la capa de redes
responsables de la determinacion de la trayectoria y la conmutacién del tréafico.
Finalmente, los protocolos de red son los diferentes protocolos de las capas
superiores gue estan en un grupo determinado de protocolos.[6]

El modelo OSIy la comunicacidn entre sistemas

La informacion que se transfiere de una aplicacion en software en un sistema de
computadoras a una aplicacién en software en otra, debe pasar a través de cada
una de las capas del modelo OSI. Si, por ejemplo, una aplicacion en software en el
Sistema A tiene informacién para transmitir a una aplicaciébn en software en el
Sistema B, el programa de aplicacion en el Sistema A transferira su informacion a
la capa de aplicacion (Capa 7) del Sistema A. Esta, entonces, transferira la
informacion a la capa de presentacion (Capa 6), la cual transferira la informacion a
la capa de sesidon (Capa 5), y asi sucesivamente hasta la capa fisica (Capa 1). En
esta ultima, la informacidn se coloca en el medio de transmision de la red fisica y
se envia al Sistema B. La capa fisica del Sistema B quita la informacion del medio
fisico y, posteriormente, su capa fisica transfiere la informacion hasta la capa de
enlace de datos (Capa 2), que la transfiere hacia la capa de red (Capa 3), y asi
sucesivamente hasta que la informacion llega a la capa de aplicacion (Capa 7) del
Sistema B. Finalmente, esta Ultima capa transfiere la informacién al programa de
aplicacion receptor para completar el proceso de comunicacién. Idem.

Interaccion entre las capas del modelo OSI
Por lo general una capa determinada del modelo OSI se comunica con otras tres
capas OSI: la capa ubicada directamente sobre ella, la capa ubicada directamente

debajo de ella y su capa equivalente en otro sistema de computadoras en red. Por
ejemplo, la capa de enlace de datos del Sistema A se comunica con la capa de
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red y con la capa fisica del Sistema A y, ademas, con la capa de enlace de datos
en el Sistema B. La Figura 21 ilustra este ejemplo.

Destino Origen
7 Aplicacion Aplicacion
6 Presentacion Presentacion
5 Sesion Sesion
4 Transporte Transporte
3 Red Red
2 Enlace de datos Enlace de datos
1 Fisica Fisica

= =]

Figura 21. Intercomunicacion de las capas del modelo de referencia OSI.

Modelo TCP/IP

El estandar historico y técnico de la Internet es el modelo TCP/IP. El
Departamento de Defensa de EE.UU. (DoD) creé el modelo de referencia TCP/IP
porque necesitaba diseflar una red que pudiera sobrevivir ante cualquier
circunstancia, incluso una guerra nuclear. En un mundo conectado por diferentes
tipos de medios de comunicacién, como alambres de cobre, microondas, fibras
Opticas y enlaces satelitales, el DoD queria que la transmision de paquetes se
realizara cada vez que se iniciaba y bajo cualquier circunstancia. Este dificil
problema de disefio dio origen a la creacion del modelo TCP/IP. [20]

A diferencia de las tecnologias de networking propietarias mencionadas
anteriormente, el TCP/IP se desarroll6 como un estandar abierto. Esto significaba
que cualquier persona podia usar el TCP/IP. Esto contribuyé a acelerar el
desarrollo de TCP/IP como un estandar.

El modelo TCP/IP tiene las siguientes cuatro capas:

o Capa de aplicacion
o Capa de transporte
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o Capa de Internet
e« Capade acceso a lared

Aunque algunas de las capas del modelo TCP/IP tienen el mismo nombre que las
capas del modelo OSI, las capas de ambos modelos no se corresponden de
manera exacta. Lo mas notable es que la capa de aplicaciébn posee funciones
diferentes en cada modelo. [20]

Los disefiadores de TCP/IP decidieron que la capa de aplicacién debia incluir los
detalles de las capas de sesidn y presentacion OSI. Crearon una capa de
aplicacibn que maneja aspectos de representacion, codificacion y control de
dialogo.

La capa de transporte se encarga de los aspectos de calidad del servicio con
respecto a la confiabilidad, el control de flujo y la correccién de errores. Uno de
sus protocolos, el protocolo para el control de la transmision (TCP), ofrece
maneras flexibles y de alta calidad para crear comunicaciones de red confiables,
sin problemas de flujo y con un nivel de error bajo.

TCP es un protocolo orientado a conexion. Mantiene un dialogo entre el origen y el
destino mientras empaqueta la informacion de la capa de aplicacion en unidades
denominadas segmentos. Orientado a conexidn no significa que existe un circuito
entre los computadoras que se comunican. Significa que segmentos de la Capa 4
viajan de un lado a otro entre dos hosts para comprobar que la conexion exista
l6gicamente para un determinado periodo. [20]

El propdsito de la capa Internet es dividir los segmentos TCP en paquetes y
enviarlos desde cualquier red. Los paquetes llegan a la red de destino
independientemente de la ruta que utilizaron para llegar alli. El protocolo
especifico que rige esta capa se denomina Protocolo Internet (IP). En esta capa se
produce la determinacion de la mejor ruta y la conmutacion de paquetes.

La relacién entre IP y TCP es importante. Se puede pensar en el IP como el que
indica el camino a los paquetes, en tanto que el TCP brinda un transporte seguro.

El nombre de la capa de acceso de red es muy amplio y se presta a confusion.
También se conoce como la capa de host a red. Esta capa guarda relaciéon con
todos los componentes, tanto fisicos como légicos, necesarios para lograr un
enlace fisico. Incluye los detalles de tecnologia de networking, y todos los detalles
de la capa fisica y la capa de enlace de datos del modelo OSI. Idem.
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Figura 22. Protocolos especificados por las capas del modelo de referencia TCIP/IP [20]
La Figura 22 ilustra algunos de los protocolos comunes especificados por las
capas del modelo de referencia TCP/IP. Algunos de los protocolos de capa de
aplicacion mas comunmente usados incluyen los siguientes:
e Protocolo de Transferencia de Archivos (FTP)
« Protocolo de Transferencia de Hipertexto (HTTP)
« Protocolo simple de transferencia de correo (SMTP)

o Sistema de denominacion de dominios (DNS)
e Protocolo Trivial de Transferencia de Archivos (TFTP)

Los protocolos de capa de transporte comunes incluyen:

e Protocolo para el Control del Transporte (TCP)
« Protocolo de Datagrama de Usuario (UDP)

El protocolo principal de la capa Internet es:
e Protocolo Internet (IP)

La capa de acceso de red se refiere a cualquier tecnologia en particular utilizada
en una red especifica.

Independientemente de los servicios de aplicacion de red que se brinden y del
protocolo de transferencia que se utilice, existe un solo protocolo de Internet, IP.
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Esta es una decision de disefio deliberada. IP sirve como protocolo universal que
permite que cualquier computador en cualquier parte del mundo pueda
comunicarse en cualquier momento.

2.3.3. INTRANET.

El concepto de intranet nacio después de Internet. Intranet es la utilizacion de las
tecnologias Internet por empresas y organizaciones, hacia el interior de las
mismas, es decir se usa la LAN o la WAN y se aprovecha la plataforma instalada
de hardware y software para desarrollar redes de informacién
intraorganizacionales [1].

Las organizaciones en su accionar diario manejan gran cantidad de informacion la
cual permite a los gerentes la toma de decisiones. Con el surgimiento de Internet,
esta informacion ha aumentado considerablemente, se han producido
afectaciones en las decisiones y los procesos de gestién; a la par, el desarrollo de
Internet ha generado servicios en los cuales los gerentes pueden apoyarse para
generar un mejor ambiente para la gestién de los recursos de informacion, entre
otros procesos, muestra de ello son las intranets.

Para Bill Gates citado por Honeycutt, una intranet es una red de comunicacion
empleada por corporaciones que emplean tecnologia Internet a fin de que los
empleados de una empresa puedan compartir con facilidad informacion
electrénica. Se trata de una version privada del 3w de Internet pero disponible solo
para las personas en una organizacion. [5].

Segun Gates "La intranet es la pieza que faltaba en el rompecabezas de la
tecnologia computacional. Es ademas una excelente opcion para la productividad
y comunicacion corporativa”. [5]

GOmez Wong citado por Pérez Rodriguez define la intranet como: "Un sistema que
aprovecha las potencialidades que desde el punto de vista tecnologico ofrece el
WWW, y otras herramientas de Internet, y que tiene como objetivo facilitar la
comunicacién interna y externa de la empresa, asi como la integracion de todos
los recursos de Informacion; lo cual permite establecer un vinculo entre estos y los
objetivos y metas de la organizacion, para asegurar la adecuada gestion de
informacion y por ende, la toma de decisiones”. [30].

Para Ponjuan, una intranet es el conjunto de sitios web que estan instalados en la
red interna de una instituciébn y que permiten mostrar datos o documentos, en
definitiva informacién, a cualquiera de los computos conectados a ella. [9].

Segun Gonzalez Manet citado por Perez Rodriguez, “Los cambios introducidos por
las nuevas tecnologias de comunicacién crean una nueva cultura, basada en la
automatizacion del conocimiento y en su transmision global instantanea. Con ello
se da paso a los procesos virtuales, desaparecen el tiempo y la distancia, cambia
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el ritmo de produccion, la vida se modifica y se modifica el metabolismo social”.
[30]

Segun Pavéz, las intranets pueden definirse como la implementacion de los
servicios existentes en Internet en el interior de la organizacién o como una red
para uso especifico de una organizacion que utiliza el cableado y el protocolo
estandar (TCP/IP) de Internet. [31]

La utilizaciéon del mismo tipo de herramienta representa una ventaja para los
usuarios, ya que solo tienen que aprender un tipo de herramienta de software.
También representa ventajas al area de Tecnologias de Informacion ya que le
permite estandarizar las aplicaciones que ofrece a sus usuarios.

Las aplicaciones creadas para la intranet pueden ser utilizadas los diferentes tipos
de dispositivos que pueden estar conectadas en la red. Dichos dispositivos
pueden ser: computadoras de escritorio, computadoras portatiles, computadoras
de mano 6 handheld y todos los dispositivos inalambricos que tienen la capacidad
de acceder a la red.

Para Morales Morejon intranet es una red privada, que permite compartir los
recursos de informacion organizacional, asi como los medios informaticos entre
sus empleados, que, ademas, viabiliza y fortalece el trabajo en equipo, pero que
no excluye la incorporacion de personal externo, por medio de la conexion a otras
redes mediante una o mas interfaces. Tecnol6gicamente, toda intranet parece
constituir una version privada de Internet, porque utiliza los protocolos propios de
Internet como TCP/IP y el HTTP, con la sola diferencia de que prima, en orden de
prioridad, la tenencia y organicidad de la informacion endégena. [27]

Segun Morales Morejon toda intranet debe, en primer término, capturar la
informacion enddgena, es decir, la que se genera internamente en la organizacion,
procesarla, organizarla y compartirla entre sus miembros. Asi, en todo momento,
sus miembros podran conocer el pulso de funcionamiento organizacional, acceder
a la informacion endégena y exdgena (generada externamente) de interés, en el
contexto de una infoestructura adecuada. En caso contrario, la informatizacion no
apoyard y facilitara la gestién de los procesos y el espacio para la creacion de
nuevos conocimientos organizacionales. [27]

Actualmente todas las empresas persiguen obtener un conocimiento compartido, e
intranet facilita esta labor.

La gestion del conocimiento va mucho mas alld del almacenamiento y
manipulacion de datos o incluso la informacién. Por tanto, es la tarea de reconocer
algo que esta en la mente de las personas y convertirlo en activo empresarial al
que pueden acceder, y que pueda ser utilizado por un mayor numero de personas.
La intranet influye en la gestion del conocimiento de la empresa dos cuestiones:
una es en las noticias, esto es, qué es lo que pasa en la compaiiia, y otra area es
la informacion que se necesita para hacer el trabajo diario. Datos e informacién
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desarrollados en una red intranet es un método imprescindible para capturar y
almacenar el conocimiento. [14]

Las nuevas tecnologias brindan la posibilidad de intercambiar experiencias entre
sus empleados. Asi, una intranet sirve como punta de lanza de trabajos
cooperativos y fuente de depédsito del capital humano. intranet permite
intercambiar experiencias, y por tanto conocimiento porque facilita la
comunicacién, entendida como la posibilidad de participacion donde se
intercambiaran vivencias, experiencias y objetivos comunes.

El éxito de un sistema de gestion del conocimiento pasa por conocer quién sabe
gué dentro de la empresa. Asi, el departamento de recursos humanos debe saber
quién es experto en qué, y toda la informacion que pueda aportar al conjunto de la
empresa y que sea de utilidad; saber dénde encontrar el conocimiento, y el
conocimiento debe estar disponible y accesible en todo momento, con
independencia de la ubicacion fisica del usuario.

El empleo de la tecnologia Internet y su aplicacién a nivel interno para uso de
gestion del conocimiento, como es una intranet ha llegado a las organizaciones en
un momento en el que la informacion y las ideas se han convertido en recursos
sumamente estratégicos para el éxito. La tendencia del crecimiento exponencial
de las intranets es la respuesta espontanea a una necesidad vital para el mundo
empresarial de hoy: disponer de un eficiente y confiable mecanismo para la
comunicaciéon interna. Por ello, las organizaciones demandan cada vez mas
intranets que respondan a la evolucion de las redes de sus empresas. [5]

Con la implantacion de intranets las empresas modifican la relacion con su
empleado. Una intranet es un instrumento con el que la gente produce, encuentra
y utiliza informacion, es decir, se vuelve un actor, cuando antes era un mero
espectador en el plano comunicativo. Para la empresa, la intranet presenta la
ventaja de que es una nueva forma de canalizar la comunicacion entre personas,
donde la informacion es transversal, y en la que todos los trabajadores de la
organizacion son suministradores de informacion, la comunicacion ascendente
adquiere protagonismo, ayudando a superar barreras de espacio y tiempo. [14].

En las grandes empresas la intranet ha sido implementada a nivel corporativo
buscando contener las aplicaciones que se usan en su organizacion y de esta
manera tener todos los servicios y aplicaciones en un mismo lugar donde cada
empleado de la empresa pueda acceder con el fin de administrar y comunicar
datos, informacion y conocimiento. Sin embargo, cuando la aplicacion de nuevas
tecnologias tiene sus ventajas y desventajas, por lo que es importante una buena
planeacion y allegarse del conocimiento para que la implementacion tenga éxito.

La intranet puede presentar varios beneficios, sin embargo la direccion de la
empresa busca encontrar un beneficio monetario, es decir busca el retorno de
inversién, ROI por sus siglas en inglés, el cual se puede medir de acuerdo al
incremento en el nivel de calidad de la comunicacién y en como se ha logrado
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reemplazar las formas tradicionales de comunicacion. Este retorno de la inversion
puede verse de forma clara ya que la intranet logra una reduccion de las formas
tradicionales de comunicacién, como lo son los documentos escritos y la
comunicacién persona a persona. [19]

La informacion organizacional es de gran relevancia en el momento de la toma
decisiones, la disponibilidad y confiabilidad de los contenidos de ésta, le permiten
a la direccion de la empresa tomar decisiones acertadas para el futuro del
negocio. Una organizacion amplifica estas habilidades para controlar sus recursos,
al dividir el trabajo entre multiples individuos para alcanzar un objetivo comun.
Una importante razon para compartir informacién dentro de una organizacion es la
consistencia y coordinacion de objetivos y tareas.

La toma decisiones no sera eficiente si la existencia, ubicacion o disponibilidad
de informacién importante queda en desconocimiento para trabajador o grupo de
trabajadores que la necesitan.

Recursos humanos

La informacion que se maneja en el area de recursos humanos requiere de gran
cantidad de papeles y es complicada la comunicacion de politicas, manuales de
procedimientos, organigramas de la empresa, beneficios de los empleados, etc.
Se requiere también administrar el reclutamiento, promocion, sueldos y asistencia
al empleado.

Los empleados tienen preguntas importantes que deben ser contestadas por la
direccidon de la empresa. De forma tradicional los empleados recurren al personal
del &rea de recursos humanos para solucionar estas dudas. El personal de
recursos humanos invierte tiempo en la atencion de cada uno de los empleados en
explicar a los empleados el proceso, asi como la forma de llenado de formatos del
proceso y otras actividades. Al invertir el tiempo en esta tarea el personal de
recursos humanos resta tiempo a actividades sustantivas del area. Es por ello que
la intranet podria ser una herramienta valiosa para que la empresa pueda
compartir esta informacion vital a todos sus empleados.

Algunos de los tépicos que se deben tomar en cuenta para compartir en una
intranet son:

Proceso de vacaciones

Politicas en caso de enfermedad o maternidad
Proceso de pagos

Proceso de promocion

Evaluaciones

Reembolsos

Compra de productos internos

Manuales de Procedimientos y Politicas
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Programas de Beneficios

Programas de Bonos y Compensacion
Empleos Internos

Descripciones de Puestos

Curriculums

Organigrama de la Empresa

Calendario de Vacaciones y Dias de Descanso
e Formatos

Capacitacion en la empresa

La empresa necesita que sus empleados se encuentren adecuadamente
capacitados y adiestrados en los diferentes procesos que realiza la empresa. La
intranet proporciona la plataforma para realizar esta actividad.

Algunos puntos a considerar dentro de este rubro son:
e Manuales de capacitacion

Catalogos de cursos

Presentaciones

Bibliografias

Calendarios y horarios de capacitacion

Difusién y comunicacion

Uno de los conceptos mas importantes en toda organizacion es la difusion y
comunicacién de noticias. Algunos puntos importantes a considerar son:
Revista de la Empresa

e Comunicados de Prensa

e Preguntas Frecuentes

e Formatos

e Reportes Anuales, Folletos y Hojas de Especificaciones

Produccion y administracion.

Las empresas tienen con base del negocio el &area de  produccion y
administracion. Estas areas tienen un flujo continuo de informacién para cumplir
con los objetivos financieros, productivos, administrativos, legales y de servicios.

Cada una de estas areas necesitan tener un medio agil para poder informar,
difundir o hacer llegar boletines, procedimientos, formatos, calendarios, proyectos,
aprobaciones, autorizaciones, modificaciones, planificaciones, etc. El medio
generalmente utilizado es el escrito.

Algunos de los principales puntos a tomar en cuenta para el desarrollo de la
intranet son:
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Informacién de la Empresa
Informacién para Ejecutivos.
Informacién para Empleados
Politicas y Procedimientos
Administracion de Venta /Compras
Administracion Comercial /Financiera

Los beneficios que aporta una intranet para la comunicacion interna en la empresa
son suficientemente importantes como para que cada organizacion se plantee el
invertir tiempo y esfuerzo en explotar este recurso. Se consigue sobre todo
aumentar el flujo de informacidbn y en compartir conocimiento. Ademas, la
tecnologia intranet permite la colaboracion en grupo, logrando la comunicacion
multidireccional en las organizaciones. [5]

Intranet desde el punto de vista técnico.

El término intranet desde el punto de vista técnico puede definirse como una red
gue conecta un conjunto de clientes usando protocolos estandares de Internet,
especificamente TCP/IP y HTTP. Es una red de nodos basada en protocolo IP
protegida por un firewall. Es una red de redes contenida en una organizacién que
interconecta a los empleados de ella a uno o mas servidores utilizando protocolos
y estandares abiertos de Internet.

Cuando se habla de red de computadoras en el caso de una intranet se esta
esencialmente considerando dos casos. El primero y mas comun es el de una o
varias LAN'’s interconectadas y el segundo el de lineas dedicadas en una WAN.

Es decir, fisicamente, una intranet no esta restringida a un espacio definido como
un edificio, un campus universitario o una ciudad. Esta puede abarcar cualquier
territorio en el cual exista una red de computadoras.

Por otra parte, una intranet no tiene necesariamente una conexién a Internet
puede perfectamente ser una red cerrada sin ninguna relacion comunicacional con
el entorno.

Basicamente, es la materializacion de la idea de groupware o software que ayuda
al trabajo grupal, el cual fusiona los tres conceptos generales de comunicacion,
colaboracion y coordinacion. Permite integrar la tecnologia provista por Internet a
tareas escalables o con fuerte orientacion grupal, es decir, permite hacer lo mismo
gue se ha hecho siempre en las empresas y organizaciones pero con menos
costos y en menos tiempo. Mas precisamente, se pueden considerar los
siguientes objetivos principales de una intranet:

e Creacion publicacion y difusién de informacion

e Comunicacion y colaboracion paralela en tareas generales
e Elaboracién e integracion de bases de datos privadas (y seguras)
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Forums de discusiones, teleconferencias e interacciones varias
Navegacion y busqueda de informacion dentro de la red interna
Formacion de grupos de trabajo virtuales y dinamicos

De esta manera, desaparecen costos de desplazamiento, se facilita y acelera la
comunicacién, se comparten recursos a distancia, clarifica y aporta transparencia
en el acceso y uso de la informacién, se promueve la colaboracién formal e
informal,

Implementacion y arquitectura general

Componentes basicos de un intranet

Las caracteristicas detalladas de cada uno de los elementos que componen una
intranet dependen del tipo de organizacion y de la orientacion o uso practico de
ésta. [1]

Para la construccion de una intranet, se requiere esencialmente de lo siguiente:

Red IP. Es la estructura sobre la cual toda la arquitectura cliente/servidor se
va a implementar. Segun la empresa, puede ser LAN o WAN.
Servidor. Es la computadora que canaliza, distribuye, envia y recibe toda la
informacion que se utiliza y que circula en la red mediante protocolos IP.
Algunos servidores comunmente utilizados:

= Apache uno de los servidores mas populares para servidores

web en Internet.
= Microsoft Internet Information Server trabaja con Windows
2003 server.

= Netscape's FastTrack Server.

= WebStar for Macintosh.
Cliente. Son las computadoras de la intranet que contienen el software de
acceso o browser necesario para la navegacion en la red.
Aplicaciones y herramientas. Son desarrollos de software que integran las
diversas funcionalidades de una intranet: navegacion, creaciéon de paginas
Web, correo electrénico, FTP, aplicaciones de bases de datos.
Firewall. Uno de los conceptos principales en los que esta basada la
intranet es la privacidad con la que debe ser manejada, ya que las
empresas no desean que su informacion sea conocida por personas ajenas
a las mismas y sobre todo que esta sea conocida por la competencia. Para
lo anterior existen herramientas que limitan el acceso a las intranets, estas
herramientas puedes ser de Hardware o de software y son los “Muros de
fuego” mas conocidos por su nombre en inglés Firewalls. Los Firewalls
tienen la funcidn de proteger los sistemas de informacion de la empresa de
los navegadores externos de Internet. Consisten la mayoria de las veces de
servidores dedicados corriendo aflicciones de que controlan el acceso a la
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intranet vy filtran la informacion que cruza las fronteras de la red en ambos
sentidos. También existen los firewalls de tipo hardware que son equipo
disefiados exclusivamente para estas actividades. [1]

2.4. MIPyMEs.

Las micro, pequeiias y medianas empresas (MIPyMEs), tienen una gran
importancia en la economia, en el empleo a nivel nacional y regional, tanto en los
paises industrializados como en los de menor grado de desarrollo. [23]

Las empresas MIPyMEs representan a nivel mundial el segmento de la economia
que aporta el mayor nimero de unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi
la relevancia que reviste este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su
desemperio, al incidir éstas de manera fundamental en el comportamiento global
de las economias nacionales; de hecho, en el contexto internacional se puede
afirmar que el 90% o un porcentaje superior de las unidades economicas totales
esta conformado por las MIPyMEs. [23]

Los criterios para clasificar a la micro, pequefia y mediana empresa son diferentes
en cada pais, de manera tradicional se ha utilizado el numero de trabajadores
como criterio para estratificar los establecimientos por tamafio y como criterios
complementarios, el total de ventas anuales, los ingresos y/o los activos fijos. [23]

De acuerdo con los censos econdémicos 2004, el documento “Las micro,
pequefias, medianas y grandes empresas: vision censal” [10], muestra que las
micro, pequefias y medianas empresas engloban el 96.82% del total de unidades
economicas del pais, estas representan el 40.2% del PIB, y generan el 71.1% del
total de los empleos en México. ldem.

Ya que relevancia de las MIPyMEs no solo esta suscrita al ambito nacional,
alrededor del mundo se han creado organismos cuyo objetivo es ayudar a este
tipo de empresas con financiamiento, consultoria, y apoyo de diversos tipos. Se
estima que tan solo en América Latina existen alrededor de seis millones de este
tipo de empresas. [17].

Las necesidades de este tipo de empresas, de manera individual, no es tan
grande como el que pueden llegar a tener por ejemplo las multinacionales, sin
embargo, en conjunto llegan a consumir mas que las grandes empresas, ya que
las MIPyMEs son muy grandes en numero. Pese a que son empresas pequefas
suelen presentar el mismo tipo de necesidades que el resto de las empresas,
aunque en menor escala.

En la actualidad las MIPyMEs han adoptado esquemas tipo red al integrarse en

cadenas productivas u organizaciones virtuales; su enfoque se basa en atender
pequefios nichos de mercado o prestar servicios a los conglomerados. [17]

75



Desde el punto de vista de Dihigo, las micro, pequefias y medianas empresas
representan la columna vertebral del empleo en América Latina, ya que en
conjunto ofrecen el 80% del trabajo en la regidn. Sin embargo, la que sigue siendo
la méas fuerte desventaja de este tipo de empresas es la falta de financiamiento y
su incapacidad para acceder al ya existente. Pese a los constantes programas de
apoyo que se crean para ayudar a la pequeiia empresa, el mismo sigue siendo
escaso o0 simplemente la empresa no tiene acceso a él por falta de conocimiento o
debido a los procedimientos y requisitos para obtenerlo. [3]

Normalmente en la MIPyME se viven crisis de liquidez muy fuertes, sin embargo
también se tienen grandes ventajas, especialmente en lo referente a la operacion
interna de la empresa: mucha flexibilidad, facilidad de hablar con los jefes y
duefios; se le otorga una mayor importancia a la relacion personal. [17]

Las suelen ser empresas familiares que carecen de planeacion y formalidad en la
organizaciéon y sus politicas, procedimiento, programas de productos, existen de
forma informal en las mismas.

De acuerdo con especialistas sobre el tema, mas de 500 millones de personas de
bajos ingresos que desempefian un papel activo en la economia mundial, estan al
mando de una MIPyMEs rentable. [3]

La importancia de las empresas manufactureras.

Las caracteristicas principales del sector manufacturero de acuerdo con el tamafio
de los establecimientos: micro, pequefios, medianos y grandes. Se considera
informacion a nivel nacional, por entidad, por principales subsectores segun el
personal ocupado total y por tamafio. El sector manufacturero de acuerdo con el
Sistema de Clasificacién Industrial de América del Norte (SCIAN) se encuentra
dividido en 21 subsectores, 86 ramas, 182 subramas y 293 clases de actividad.
[23]

Las industrias manufactureras estan conformadas por unidades econdémicas
dedicadas principalmente a la transformacion mecanica, fisica o0 quimica de
materiales o sustancias, con el fin de obtener productos nuevos. También se
consideran como parte de las manufacturas las actividades de maquila; el
ensamble de partes y componentes o productos fabricados; la reconstrucciéon de
maquinaria y equipo industrial, comercial, de oficina y otros; y el acabado de
productos manufacturados mediante el tefiido, tratamiento calorifico, enchapado y
procesos similares. Igualmente se incluye aqui la mezcla de materiales, como: los
aceites lubricantes, las resinas plasticas, las pinturas y los licores, entre otras. [23]

Este sector se caracteriza por ser diversificado: en éste coexisten actividades

altamente concentradas, como la industria siderurgica, la automotriz, la de
cemento, la elaboracién de cerveza, la refinacién de petréleo, por citar algunas;
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junto con industrias atomizadas, como son:. la fabricacion de productos de
herreria, elaboracién de pan, tortillas de maiz, purificacién de agua, entre otras.

La informacion de los Censos Econdmicos 2004 indica que el sector
manufacturero en México es el mas importante en la generacion de produccion
bruta total, 43.3%, concentrando 10.9% de las unidades econdémicas y una de
cada cuatro personas ocupadas. [23]

La Figura 23 muestra el grado de desarrollo tecnoldgico de las MIPyMEs.
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Figura 23. Grado de desarrollo tecnoldgico en las MIPyMEs

Los duefios o directores de las MIPyMEs suelen tener alguna idea sobre la
importancia de la tecnologia de informacién y sus beneficios, pero debido a que no
es comun que realicen un estudio minucioso para cuantificar dichos beneficios, les
resulta arriesgado invertir capital en la adquisicion de tecnologia. Para la mayoria
de las MIPyMEs, dentro de su administracion, la tecnologia de informacion no se
considera de vital importancia; aunque hay algunas excepciones, éstas son
contadas.

Por su parte, Bolafios sefala que una de las causas en la falta de utilizacion de

tecnologia es que los gerentes y duefios o directivos de la pequefia y mediana
industria desconocen metodologias para iniciar un proyecto tecnolégico por si
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solos. Se ha identificado incluso que las empresas mexicanas suelen invertir su
presupuesto en tecnologia que no agrega valor a sus procesos productivos. [3].

Por otro lado, un aspecto muy importante a considerar es que al contrario de lo
que se pudiera pensar, el factor mas critico para que una MIPyYME invierta en
tecnologia no es el precio, sino la confianza. Aun cuando el argumento mas
explicado por este tipo de empresas para no integrar tecnologia a su negocio, es
la escasez de presupuesto, a esta razdn se une la percepcion que tienen en
cuanto a la incertidumbre sobre el éxito y el retorno de la inversion. Idem.

Sin embargo este aspecto se van revirtiendo con el paso de los afios, y una parte
importante de la modernizacién de las empresas proviene del incremento en el
uso de computadoras e Internet. En este sentido, las MIPyMEs muestran una
tendencia favorable, que podria consolidarse en los proximos afios. [34]

El personal de las empresas que habitualmente utiliza equipo de cOmputo en sus
labores se presenta en la Figura 24:
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De ésta se observa que la gran mayoria de las empresas tienen entre 1 y 5 personas laborando
con equipo de computo. Asimismo es importante resaltar que cerca del 15 por ciento de las
empresas manufactureras y de comercio no tienen a ninguna persona operando este tipo de
equipo. El porcentaje es mucho menor para el sector servicios (5 por ciento), del cual casi una
de cada cuatro empresas posee mas de 11 personas trabajando operando con computadoras.

Figura 24. Personal que habitualmente opera con equipo de computo. [34]

Como se observa en la gréfica las MIPyMEs se encuentran con pobres niveles
tecnificacion, sin embargo, con las herramientas adecuadas puede lograr mayor
tecnificacion y excelentes resultados. Es por ello que se presenta este trabajo ya
que el modelo propuesto propone una solucién muy util para la MIPYME.

De acuerdo con Bolafos, las pequefias y medianas empresas deben implantar un
sistema de administracion adecuado a sus caracteristicas, basado principalmente
en la simplicidad, capacidad de integracion con los deméas elementos de la
compafia y capacidad de generar impacto en los resultados. [34]

78



Debido tal vez a las caracteristicas en la operacion de una MIPyME, la mayoria de
ellas se encuentra en una situacion cadtica, en la que dia con dia se atacan los
mismos problemas una y otra vez. Es por ello que para sobrevivir requieren
encontrar la forma de generar satisfaccion a sus actores principales: clientes,
accionistas y colaboradores. En un ambiente competido como el de nuestro pais,
una MIPYME sélo podra sobrevivir y ser competitiva si adopta un sistema de
gestion en el que se busque la satisfaccion de los tres actores principales de la
empresa. [18]

Por otro lado, dada la naturaleza de la operacién de una MIPyME, técnicamente
son muy competentes, sin embargo los problemas serios los tienen en las
cuestiones administrativas; este tipo de empresas suelen fallar por errores de
gestion.

Los factores criticos para el buen desempefio de la MIPYME, son: pertinencia,
innovacion, alta calidad con bajos costos de operacion, control total de la cadena
cliente-distribuidor, internacionalizacion y mercado asociativo [17]. En los afios
anteriores las empresas se evaluaban con respecto a su margen de utilidad neta
antes de impuestos; en la actualidad lo mas importante es genere algun valor
agregado.

Por su parte, Rodriguez [35] identifica siete caracteristicas sobre las cuales se
puede evaluar el desempeiio eficaz de una MIPyME y determinar si ésta es 0 no
competitiva:

e Conocimiento de su mercado: saber qué es lo que aprecian mas sus
clientes y cual es su desempefio comparado con el de la competencia.

e Direccionamiento claro que guia a toda la empresa: incorporacion
sistematica de las mejoras que requiere la empresa, planeacion
participativa, ejecucion de planes, verificacion de avances y toma de
acciones cuando hay desviaciones.

e Control y estandarizacion de los procesos rutinarios: (administracion
adecuada de sus recursos).

e Liderazgo participativo con vision sistémica: los lideres de la empresa
trabajan en forma planeada y delegan adecuadamente responsabilidad y
autoridad.

e Cooperacion entre las areas: los diferentes departamentos de la empresa
cooperan entre ellos y tienen objetivos comunes.

e Colaboradores capacitados y motivados: personas capacitadas para
desempeniar su puesto, satisfechas con su trabajo, motivadas y deseosas
de aprender nuevas cosas; existen mecanismos de participacion que
permiten exponer el potencial de las personas.

e Lugares de trabajo ordenados, limpios y productivos: las areas de trabajo
estan ordenadas y limpias; se cuenta con las herramientas y materiales
necesarios para que las personas tengan un desempeio productivo.
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2.5. Estandar IEEE 2001-2002.

El modelo que se disefio para esta investigacion se bas6 en el estandar IEEE
2001-2002. Dicho estandar de la IEEE comprende la practica recomendada
para la ingenieria de sitios web, administracion de sitios web y ciclo de vida de
sitios web (Recommended Practice for the Internet — Web Site Engineering, Web
Site Management, and Web Site Life Cycle). [24]

El estandar muestra las practicas recomendadas para disefio e implementacion de
un sitio web con una buena Ingenieria en términos de: Localizacion informacion
relevante, facilidad de uso, reduccién Responsabilidades legales y practicas de
desarrollo y mantenimiento eficientes. Estas practicas son independientes del
producto y del proveedor.

Este estandar no tiene consideraciones de estilo o de factores humanos en el
disefio del Sitio mas alla de una buena practica de Ingenieria.

Dentro de las practicas de disefio del estandar se considerar los requerimientos
generales. Tales requerimientos incluyen la consideracion de los usuarios para los
que se les va a disefiar el sitio. En este punto el estandar sugiere que se disefie
para la utilizacion de varios browsers. También se debe considerar el ancho de
banda y la diversidad de formatos en que pueden se pueden manejar en el sitio
tales como la version de HTML considerada, la version de CSS, versiones de
XML, formatos graficos, etc.

La entrega de informacion al usuario es el propdsito primario de un sitio web. Se
debe considerar como llaves principales del disefio la comprensiéon del sitio y la
facilidad de navegacion en el mismo. Se debe considerar que la informacién que
no es texto tal como video, graficas y audio puede consumir un considerable
ancho de banda, pero también puede ser muy ventajoso para presentar
informacion en una forma coherente y facil de comprender. El sitio debe contener
informacion vital para el desarrollo del trabajo del usuario tal como directorios
telefénicos, especificaciones de producto, organigramas, etc. La naturaleza de la
informacion y la necesidad del usuario de tener informacion actualizada afecta el
contenido de las paginas web, asi como de los métodos para entregar estas
paginas. [24].

Las paginas web, sitios web y proyectos web tienen un periodo de vida es decir un
ciclo de vida. Un desarrollador de sitios web basados en una buena ingenieria
debera estimar la duracion del ciclo de vida y debera planear el matenimiento del
sitio web durante este periodo.

En el disefio de las paginas web se debera considerar revisiones para mantener
un buena préactica de ingenieria. Dependiendo del valor y del impacto del sitio, se
deberan considerar revisiones adicionales incluyendo evaluaciones de disefio
grafico, implicaciones legales, impacto cultural, revisiones de linguistica,
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investigaciones de mercado, accesibilidad y usabilidad. La revision de disefio
podria incluir un rango amplio de objetivos funcionales, capacidades técnicas, y
limitaciones a traves del sistema. La revision tambien podria contener las
limitaciones y capacidades del usuario final.

Las paginas administradas podrian incluir meta tags que indiquen los lineamientos
y estandares que cumplen las paginas del sitio.

Para la seleccion del ambiente de desarrollo se deben considerar los ambientes
del la comunidad de usuarios hacia donde esta dirigido el sitio. La version de
HTML vy las caréacteristicas del mismo, deberan ser seleccionadas basadas en
este precepto. Por ejemplo los “frames” y los Java scripts son elementos
representativos que reflejan incompatibilidades de disefio con viejos browsers, y
son ejemplo del tipo de caracteristica que debera tener una critica evaluacion en la
fase de disefio.

Las paginas del sitio web deberan separar el presentacion del contenido. Las
hojas de estilo 0 CSS Cascade style sheets, cumplen este cometido. El uso de
CSS reduce el tiempo de mantenimiento. Un simple ejemplo es el uso del color en
paginas web. La incorporacion explicita de color es una opcion, y la incorporacién
de péaginas de estilo de color es otra. EI mismo esquema de color puede ser
aplicado a un conjunto diverso de paginas de forma consistente usando una
pagina de estilo, reduciendo la codificacion y el esfuerzo de mantenimiento. Un
cambio a la pagina de estilo comun, se puede realizar mas facilmente que un
cambio a muchas paginas.

Caracteristicas fisicas.

Se debe considerar tambien la evolucién de los ambientes del usuario hacia el que
esta dirigido el sitio web en términos de capacidades de hardware y software. Esto
es debido a que la tasa de adopcién de nueva tecnologia a nivel de consumidor a
menudo excede a la industria y al sector publico. De forma similar se debera
considerar o cuando menos anticipar los cambios en la tecnologia para minimizar
la necesidad de hacer una reingenieria al sitio web. Algunos dispositivos que
deben tomarse en cuenta pueden ser los PDAs o personal digital assistans, los
videoteléfonos, los dispositivos moviles o inalambricos, etc. Tambien debe
considerarse el ancho de banda y la compatibilidad de protocolos.

Debera considerarse la ejecucién de scripts por parte del cliente, ya que esto
puede ser rechazado por el mismo. Parte del proceso de disefio deberia incluir
documentacion cuando esta opcién es utilizada. Las herramientas no deberian
incluir scripts del lado del cliente a menos que la opcidon haya sido seleccionada
por el autor. Se debe hacer notar que los ambientes del cliente pueden
deshabilitar la opcion de ejectucion de scripts por razones de seguridad por lo
tanto los servers podrian ser capaces de proporcionar informacion sin los scripts.

Politicas de privacidad.
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El disefio de un sitio web con una buena ingenieria deberia ser governado por
lineamientos legales y eticos de los usuarios a los que va dirigido el sitio, y de las
personas que accesen las paginas. Se deben considerar politicas de privacidad,
politicas de la organizacion, el contexto legal y wuna conciencia de
posibles cuestiones de la integridad de la red. La informacién asociada a
individuos y datos personales tal como numeros telefénicos, direcciones, salarios y
mas, son todos sujetos a estas consideraciones. Los requerimientos de las
politicas varian de jurisdicciones, culturas, y fronteras entre paises. Las paginas
principales del sitio deberan contener ligas a las politicas de privacidad aplicables.
Tambien toda la informacion recolectada del usuario debera ser descartada al
finalizar la sesion. Es aceptable que la informacidn sea retenida previa aceptacion
por parte del usuario.

El anonimato debe ser una opcion para el usuario, informandole que podria no ser
proporcionado el servicio o la informacion requerida. Los mensajes informativos
deben proveer una explicacion de la necesidad del servicio y exhibir algunos
puntos de contacto para mayor aclaracion. Los datos del usuario final, por ejemplo
email, nombre, etc., no deberan ser guardados sin el consentimiento explicito del
usuario. El sitio debera seguir las guias legales y de la industria en la recoleccion,
notificacion y retencion de la informacion relacionada al usuario.

Acceso al contenido.

El sitio web debera tomar en cuenta la necesidades actuales y futuras de los
individuos para accesar la informacion y los servicios del sitio y quienes tienen
limitantes de vista, dalténicos, que los que tienen impedimentos para moverse,
para oir 0 que requieren consideraciones especiales asi como requerimientos
ergondmicos para un facil acceso y facil uso de la aplicacion. Se deben considerar
iméagenes y animaciones. El sitio debe contemplar el uso de mapas del sitio. Para
las personas discapacitadas debe contemplar servicios multimedia. Tambien se
debe considerar el uso de links de hipertexto.

82



3. Desarrollo del Modelo
3.1. Método de Investigacion

Para fines del presente trabajo de tesis, se determind usar el tipo de investigacion
documental, el cual se desarrollo en la primera parte y el tipo de investigacion
experimental, en donde se desarrolld6 un modelo en una MIPyME del sector
manufacturero. La justificacion del método se detallara en el capitulo 4.

Seleccion del caso de estudio

La seleccion de la empresa se hizo de acuerdo a los siguientes criterios para
seleccionar el caso de estudio que pudiera aportar datos a la investigacion:

e La empresas deberia caer dentro del criterio de MIPyME, es decir ser una
micro, pequeia o mediana empresa.

e La empresa deberia encontrarse establecida en el estado de Querétaro.

e La empresa deberia tener una antigiiedad mas de 5 afios.

e La empresa no deberia pertenecer a una agrupacion de empresas, es decir
gue no haya recibido algun tipo de asesoria en la materia investigada.

e La empresa deberia ser una empresa independiente en su estructura
organizacional, es decir, que no dependa de otra empresa o0 comparta
estructura y recursos con otra compafiia

El método de investigacion experimental se efectué sobre un caso de estudio de
la empresa Disefio Mecénico Industrial, ubicada en el municipio de Corregidora
Querétaro.

La empresa estd catalogada como MIPYME de acuerdo con la clasificacion del
Inegi [23]. La empresa cuenta con una infraestructura de computo y red instalada
con lo cual se evitd una inversion de equipo de computo, software y la instalacion
de una red asi como el equipo para la misma.

3.2. Andlisis de la empresa.
3.2.1. Antecedentes.

Para efectos de esta investigacidn se escogid a la empresa Disefio Mecanico
Industrial. En primer lugar se realizaron entrevistas con el director de la empresa
para conocer la naturaleza de la misma, asi como para conocer los procesos de
trabajo que se realizan en ella. La empresa se dedica al disefio y fabricacién de
dispositivos de automatizacion tales como troqueles, progresivos, y cualquier tipo
de dispositivo. La empresa se encuentra ubicada en el municipio de Corregidora,
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Qro. La empresa esta clasificada como MIPyME de acuerdo con la clasificacion
del INEGI [23]. Disefio Mecanico Industrial cuenta con 24 empleados.

La actividad principal de la empresa se basa en el diseiio y manufactura, tales
como:
e Maquinas especiales
Dispositivos
Calibradores
Troqueles
Poka-yoke
Herramientas manuales

A continuacion se presenta la informacién general que describe a esta empresa
sobre la cual se realiz6 la investigacion:

Razdn social de la empresa: Disefio Mecanico Industrial.

Tipo de empresa: Persona fisica con actividad empresarial

Giro o sector empresarial al que pertenece: Manufactura

Numero de empleados: 24

Antigledad: 7 afios

Ubicacion: Corregidora, Querétaro

Propietarios: Ing. Joaquin Arellano.

Estructura de la empresa: la empresa se conforma de tres areas; Disefio,
Ventas y Administracion, y Produccion. El area de produccién esta dividida
en dos turnos: matutino y vespertino

e Organigrama de la empresa:
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Diseno Mecanico Industrial

Director General

SR
Area de Disefio Vt_enltas Y Produccion
Administracion
-
1 1
Auxiliar Supervisor de Supervisor de
Disefiador Vendedor .. ] Produccién Turno Produccién Turno
Administrativo 8 A
Matutino Vespertino
\

Trabajadores Trabajadz_)lres
Produccién

.

Produccién

Figura 25. Organigrama de la empresa
MISION

La misién de Disefio Mecanica Industrial es mejorar la productividad de nuestros
clientes mediante el suministro e implementacion de sistemas automatizados que
ofrezcan confiabilidad, eficiencia y rentabilidad.

VISION

Llegar a convertirse en una empresa unica entre sus competidores al ofrecer una
amplia experiencia en servicios especializados a cada uno de sus clientes. En el
dia a dia mostrar nuestra habilidad para trabajar muy de cerca con nuestros
clientes para desarrollar soluciones de automatizacion industrial que demandan
competitividad de operacién y precio.

3.2.2. Analisis de requerimientos.
En esta etapa se realiz6 un estudio de las necesidades de la empresa en cuanto

a la materia de gestién del conocimiento, asi como de los requerimientos de
hardware y software necesarios para el disefio del modelo.
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Gestion del conocimiento.

Se realizo un andlisis de estado que guarda la gestion del conocimiento dentro de
la empresa. Este estudio se realizo por medio de encuestas a los distintos
trabajadores de la misma. La encuesta aplicada se encuentra descrita en el anexo
1.

El objetivo que perseguia esta encuesta era encontrar el estado de la gestion del
conocimiento en la empresa midiendo el grado de conocimiento de los empleados
de la informacién en general de la organizacion asi como los diferentes procesos
de la misma.

3.2.2.1. Estructura del contenido de la intranet.

e Inicio

o Acerca de nuestra empresa
o Mision
o Vision

o Organigrama
e Recursos Humanos
o Reglamento
Seguro Social
Infonavit
Aguinaldo
Primas extraordinarias
o Premios
o Capacitacion
o Identidad corporativa
= Nuestra empresa
= Entendiendo la Misién, la Visién y los Valores
= Manual de estilo de nuestra empresa
= ¢ Qué tipo de personas componen nuestra empresa?
= Manual de servicio al cliente
o Portafolio de productos y/o servicios
= Producto y/o Servicio
= Descripcion general
= Ficha técnica
= Preguntas mas frecuentes
= Fotos, logos y material grafico
= Presentaciones y documentos de apoyo a la venta
o En nuestros recursos
= Uso del correo electronico
= Uso de Internet
= ¢ CoOmo usar el software Mastercam?
= ¢COmo usar Excel?

o
(0]
o
(0]
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o Documentos de Trabajo

o Reuniones
=  Minutas
o Area administrativa y financiera
= Contabilidad
= Bancos
= Facturacién
o Area Tecnolbgica
= Uso de la Intranet
= Instructivos

o Participe en nuestra comunidad empresarial

o Foros
o Encuestas
o Clasificados

o Directorio de la empresa

3.2.2.2. Requerimientos de hardware y software.

La empresa cuenta una con la siguiente infraestructura de computo:

Equipo:
Cantidad Equipo Asignado
1 Servidor Pentium IV Ram 1 gb DD 80
gb con sistema operativo XP
1 Computadora Pentium IV Ram 256 mb, | Director
DD 80 Gb con sistema operativo
Windows XP
2 Computadora Pentium IV Ram 2 Gb, Disefio
DD 150 Gb con sistema operativo
Windows XP
3 Computadora Pentium IV Ram 256 mb, | Ventas y Administracion
DD 80 Gb con sistema operativo
Windows XP
6 Computadora Pentium IV Ram 256 mb, | Produccion
DD 80 Gb con sistema operativo
Windows XP
2 Centros de maquinado con capacidad | Produccion

Mastercam
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Red

Cantidad Equipo

1 Red LAN consistente en 15 nodos Topologia fisica de
estrella UTP Cat. 5. Los
nodos se encuentran
conectados por medio de
equipo activo.

1 Equipo Activo: Switch 24 nodos marca
Linksys 10/100.
1 Conexion a Internet Prodigy Infinitum

3.3 Disefio e implementacién del sistema web
3.3.1. Metodologia de Desarrollo

Para desarrollo del modelo de esta investigacion, se opté por utilizar la
metodologia de la Programacion Extrema XP la cual es un enfoque de Ingenieria
de Software propuesta de Kent Beck y Ward Cunningham, usada por primera vez,
en la Daimler Chrysler®. Esta metodologia propone alternativas que se basan, en
la simplicidad, en el uso de la informacién de retorno y en la adaptacion del
modelo a medida que se desarrolla, siguiendo las pautas del modelo evolutivo,
esta metodologia es apta para grupo de trabajos pequefos. [21]

Es la mas destacada de los procesos agiles de desarrollo de software. Al igual que
estos, la programacion extrema se diferencia de las metodologias tradicionales
principalmente en que pone mas énfasis en la adaptabilidad que en la
previsibilidad. Los defensores de XP consideran que los cambios de requisitos
sobre la marcha son un aspecto natural, inevitable e incluso deseable del
desarrollo de proyectos. Creen que ser capaz de adaptarse a los cambios de
requisitos en cualquier punto de la vida del proyecto es una aproximacién mejor y
mas realista que intentar definir todos los requisitos al comienzo del proyecto e
invertir esfuerzos después en controlar los cambios en los requisitos. Se puede
considerar la programacion extrema como la adopcion de las mejores
metodologias de desarrollo de acuerdo a lo que se pretende llevar a cabo con el
proyecto, y aplicarlo de manera dinamica durante el ciclo de vida del software.
Idem.

Modelo de programacion extrema.
El modelo de programacion extrema es una metodologia en el desarrollo de

software basada en los principios de simplicidad, comunicacion, feedback y valor
afiadido. Su funcionamiento trata de que todo el equipo de desarrollo que se une
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alrededor de tareas sencillas y con suficiente feedback para permitir al equipo de
desarrollo conocer en que estado de desarrollo se encuentra.

Las caracteristicas fundamentales del método son:

e Desarrollo iterativo e incremental: pequefias mejoras, unas tras otras.

e Pruebas unitarias continuas, frecuentemente repetidas y automatizadas,
incluyendo pruebas de regresion. Se aconseja escribir el cédigo de la
prueba antes de la codificacion.

e Programacion en parejas: se recomienda que las tareas de desarrollo se
lleven a cabo por dos personas en un mismo puesto. Se supone que la
mayor calidad del cddigo escrito de esta manera -el codigo es revisado y
discutido mientras se escribe- es mas importante que la posible pérdida de
productividad inmediata.

e Frecuente integracion del equipo de programacién con el cliente o usuario.
Se recomienda que un representante del cliente trabaje junto al equipo de
desarrollo.

e Correccion de todos los errores antes de afiadir nueva funcionalidad. Hacer
entregas frecuentes.

e Refactorizacion del cédigo, es decir, reescribir ciertas partes del codigo
para aumentar su legibilidad y mantenibilidad pero sin modificar su
comportamiento. Las pruebas han de garantizar que en la refactorizacion
no se ha introducido ningun fallo.

e Propiedad del codigo compartida: en vez de dividir la responsabilidad en el
desarrollo de cada mdédulo en grupos de trabajo distintos, este método
promueve el que todo el personal pueda corregir y extender cualquier parte
del proyecto. Las frecuentes pruebas de regresion garantizan que los
posibles errores seran detectados.

e Simplicidad en el cédigo: es la mejor manera de que las cosas funcionen.
Cuando todo funcione se podra afadir funcionalidad si es necesario. La
programacion extrema apuesta que es mas sencillo hacer algo simple y
tener un poco de trabajo extra para cambiarlo si se requiere, que realizar
algo complicado y quizas nunca utilizarlo.

La simplicidad y la comunicacion son extraordinariamente complementarias. Con
mMAas comunicacion resulta mas facil identificar qué se debe y qué no se debe
hacer. Mientras mas simple es el sistema, menos tendr4 que comunicar sobre
este, lo que lleva a una comunicacion mas completa, especialmente si se puede
reducir el equipo de programadores. EI modelo de programacion extrema esta
descrito en la Figura 25.
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Practicas usadas en la programacion extrema.

Al utilizar la metodologia de Programacién Extrema se utilizaron las siguientes
practicas:

e Equipo Completo. Se involucraron todas las personas que tuvieron que ver
algo con el proyecto forman parte del equipo.

e Versiones pequefias, se entregaron avances de la aplicacion, las cuales
muestran funcionalidades de la aplicacion.

e Desarrollo guiado por pruebas. Se realizaron pruebas en forma periodica.

¢ Integracion continua. Se integraron las mejoras y nuevas funcionalidades a
la version inicial.

Test Scenarios

Mew User Stony

User Stories . ;
Reguirermeants Froject Velacity Bugs

. System Felease Late_st Customer
Amhlt"?cmalhﬂetaphnr Relegse Flan | Trepation Y20 Aceeptance approval . Small
Spike lanning & Tests Releases
Uncertain Confident MHext lteration
Estimates Estimates
Splkc Capryright 200 ). Doavan Wells

Figura 25. Flujo de trabajo de la programacion extrema [21].

3.3.2. Disefio del sistema

Para disefiar la herramienta propuesta en el modelo, se decidi6 desarrollar una
solucion la cual trabaja en un ambiente Internet, y se desarrollo una intranet, la
cual funciona sobre un servidor web que se conecta a una base de batos, donde
se encuentra la informacion para constituir su sistema de gestion del
conocimiento. De esta manera se podra acceder la informacion desde la
cualquier computadora de la red de la empresa con el navegador.

Para el disefio de la intranet se utilizaron las siguientes tecnologias:
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Servidor

Software Tipo Descripcion/Justificacion

Windows XP Sistema Operativo | Se escogi0 esta plataforma de sistema
operativo debido a que este es el
software con el que cuenta la empresa.

WAMP5 Version | Ambiente de Categoria Software libre

1.7.0 desarrollo Web

para Windows

Apache/2.2.4 Servidor Web Categoria Software libre
(Win32)
Php v.5.2.1. Lenguaje de Categoria Software libre
desarrollo Web
MySql v 5.0.27 Base de datos Categoria Software libre
Firefox Browser/explorador | Categoria Software libre
Web
Cliente
Software Tipo Descripcién/Justificacion
Windows XP Sistema Operativo | Se escogi6 esta plataforma de sistema

operativo debido a que este es el
software con el que cuenta la empresa.

Firefox v.2.0.0.12 | Browser/explorador

Web

Categoria Software libre

Se utilizé el equipo de cdémputo con el que cuenta el cliente asi como la
infraestructura de red. En cuanto al software utilizado fue del tipo software libre,
asi como el software con el que cuenta la empresa analizada.

Las tecnologias de software usadas en esta investigacion fueron las descritas a
continuacion.

WampServer.

WampServer es un ambiente de desarrollo Web para Windows. Este software
permite crear aplicaciones Web con Apache, PHP y la base de datos MySQL.
Cuenta con las herramientas PHPMyAdmin y SQLiteManager para la
administracion de la base de datos.

WampsServer es una solucién empaquetada que nos permite reproducir el Server

de produccion y permite liberar versiones del software y seguir trabajando con
versiones de desarrollo como se requiera. Estas caracteristicas son

91




indispensables cuando se usa la metodologia de desarrollo de programacion
extrema. [39]

Apache.

El servidor http Apache es una software de desarrollo colaborativo para crear
codigo fuente para la implementacion de servidores Web HTTP, de forma robusta,
de grado comercial, con caracteristicas completas y de cddigo abierto.

Este software fue desarrollado y es sostenido por la Apache Software Foundation
formado por un grupo de personas que de forma voluntaria y libre, trabajaran
alrededor del mundo, usando Internet para comunicarse. Cientos de usuarios
contribuyen con ideas, codigos, y documentacion para el mejoraramiento del
mismo [16].

El servidor HTTP Apache es un software (libre) servidor HTTP de codigo abierto
para plataformas Unix en las diversas distribuciones existentes tales como BSD,
GNU/Linux, etc., asi como para los sistemas operativos Windows, Macintosh vy
otros. Apache implementa el protocolo HTTP/1.1 y la nocion de sitio virtual.
Cuando comenz6 su desarrollo en 1995 se basoé inicialmente en cédigo del
popular NCSA HTTPd 1.3, pero mas tarde fue reescrito por completo. Su nombre
se debe a que Behelendorf eligi6 ese nombre porque queria que tuviese la
connotacion de algo que es firme y enérgico pero no agresivo, y la tribu Apache
fue la ultima en rendirse al que pronto se convertiria en gobierno de EEUU, y en
esos momentos la preocupacion de su grupo era que las empresas cambiaran el
paisaje que habian creado los primeros ingenieros de internet. Ademas Apache
consistia solamente en un conjunto de parches a aplicar al servidor de NCSA. Era,
en inglés, a patchy server (un servidor "emparchado") [16].

El servidor Apache se desarrolla dentro del proyecto HTTP Server (httpd) de la
Apache Software Foundation. Apache presenta entre otras caracteristicas
mensajes de error altamente configurables, bases de datos de autenticaciéon y
negociado de contenido, pero fue criticado por la falta de una interfaz gréafica que
ayude en su configuracion.

Apache tiene amplia aceptacion en la red, en 2005, Apache fue el servidor HTTP
mas usado, siendo el servidor empleado en el 48% de los sitios web en el mundo
[29].

Entre las caracteristicas principales del Apache se encuentran:
e Es un servidor Web potente, flexible y ajustado al HTTP/1.1

e Es altamente configurable y extensible.

e Provee todo su cédigo fuente de forma libre y se distribuye bajo una licencia
no restrictiva.
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e Se ejecuta en diversas plataformas operativas tales como: Windows 9x/NT,
Macintosh, Novell NetWare, 0OS/2, Linux y la mayoria de los Unix
existentes: IRIX, Solaris, HPUX, SCO, FreeBSD, NetBSD, AlX, Digital Unix,
etc.

e Se desarrolla de forma acelerada estimulando la retroalimentacion desde
sus usuarios a través de nuevas ideas, reportes de errores y parches,
Apache significa “A PAtCHysErver’, o sea se basa en un codigo y un
conjunto de scrips “parches”.

e Implementa:

0 Bases de datos DBM para autenticacion: Permiten establecer
facilmente la proteccién de documentos a través de passwords para
una gran cantidad de usuarios sin dafiar el funcionamiento del
servidor.

0 Respuestas adaptables a los errores o problemas: Se pueden definir
scripts de tipo CGI que respondan ante la ocurrencia de errores
internos o en las solicitudes realizadas. Directiva para definir
multiples indices: Se utiliza cuando se solicitan directorios por parte
de los clientes a partir de lo cual se puede buscar en estos y
devolver un documento indice.

o llimitadas y flexibles posibilidades de redireccionamiento y definicidén
de alias para los URLSs.

0 Soporte de host virtuales: Es la habilidad del servidor de distinguir
entre los pedidos hechos a diferentes direcciones IP o nombres de
dominio definidos en la misma maquina.

PHP

PHP, acronimo de "PHP: Hypertext Preprocessor", es un lenguaje "Open Source"
interpretado de alto nivel, especialmente pensado para desarrollos web y el cual
puede ser embebido en paginas HTML. La mayoria de su sintaxis es similar a C,
Java y Perl y es facil de aprender. La meta de este lenguaje es permitir escribir a
los creadores de paginas web, paginas dinAmicas de una manera rapida y facil,
aungue se pueda hacer mucho mas con PHP. [32]

PHP es un lenguaje de programacion interpretado usado normalmente para la
creacion de paginas web dindmicas. PHP es un acronimo recursivo que significa
"PHP Hypertext Pre-processor" (inicialmente PHP Tools o Personal Home Page
Tools). Actualmente también se puede utilizar para la creacién de otros tipos de
programas incluyendo aplicaciones con interfaz grafica usando las bibliotecas.

PHP es utilizado para la programacion de paginas web dinamicas, habitualmente
en combinacién con el motor de base datos MySQL, aunque cuenta con soporte
nativo para otros motores, incluyendo el estandar ODBC, lo que amplia en gran
medida sus posibilidades de conexion.
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Dentro de las ventajas que presenta PHP es que es un lenguaje multiplataforma.
Tiene la capacidad de conexién con la mayoria de los manejadores de base de
datos que se utilizan en la actualidad, y destaca su conectividad con MySQL.
También tiene la capacidad de expandir su potencial utilizando la enorme cantidad
de modulos extensiones.

Posee una amplia documentaciéon en su péagina oficial, entre la cual se destaca
que todas las funciones del sistema estan explicadas y ejemplificadas en un Gnico
archivo de ayuda. Es considerado software libre. También cuenta con una
biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e incluida No requiere definicién
de tipos de variables y contiene manejo de excepciones. [32]

MySQL

MySQL es un sistema de gestion de base de datos relacional, multihilo y
multiusuario con mas de seis millones de instalaciones. MySQL AB desarrolla
MySQL como software libre en un esquema de licenciamiento dual. MySQL AB
pertenece a Sun Microsystems [28].

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta
licencia, pero las empresas que quieran incorporarlo en productos privativos
pueden comprar a la empresa una licencia especifica que les permita este uso.
Esta desarrollado en su mayor parte en ANSI C.

Al contrario que proyectos como Apache, donde el software es desarrollado por
una comunidad publica y el copyright del cédigo esta en poder del autor individual,
MySQL es propiedad y esta patrocinado por una empresa privada, que posee el
copyright de la mayor parte del cédigo.

SQL (Lenguaje de Consulta Estructurado) fue comercializado por primera vez en
1981 por IBM, el cual fue presentado a ANSI y desde ese entonces ha sido
considerado como un estandar para las bases de datos relacionales. Desde 1986,
el estandar SQL ha aparecido en diferentes versiones como por ejemplo: SQL92,
SQL99, SQL2003. MySQL es una idea originaria de la empresa opensource
MySQL AB establecida inicialmente en Suecia en 1995. El objetivo que persigue
esta empresa consiste en que MySQL cumpla el estdndar SQL, pero sin sacrificar
velocidad, fiabilidad o usabilidad [28].

Existen varias APIs que permiten, a aplicaciones escritas en diversos lenguajes de
programacion, acceder a las bases de datos MySQL, incluyendo C, C++, C#,
Pascal, Java (con una implementacion nativa del driver de Java), Lisp, Perl, y
PHP, cada uno de estos utiliza una APl o Aplicacion Program Interfase, especifica.
También existe un interfaz ODBC, llamado MyODBC que permite a cualquier
lenguaje de programacion que soporte ODBC comunicarse con las bases de datos
MySQL [28].

94



MySQL es muy utilizado en aplicaciones web como MediaWiki, en plataformas
Linux, Windows-Apache-MySQL-PHP, Perl y Python, y por herramientas de
seguimiento de errores como Bugzilla. Su popularidad como aplicacion web esta
muy ligada a PHP, que a menudo aparece en combinacion con MySQL. MySQL
es una base de datos muy rapida en la lectura cuando utiliza el motor no
transaccional MylISAM, pero puede provocar problemas de integridad en entornos
de alta concurrencia en la modificacion. En aplicaciones web hay baja
concurrencia en la modificacion de datos y en cambio el entorno es intensivo en
lectura de datos, lo que hace a MySQL ideal para este tipo de aplicaciones [28].

ARQUITECTURA

La arquitectura del modelo se compone por un Servidor de Base de Datos MySQL
donde se almacenaran los datos de la intranet, un Servidor de paginas web, el
cual serda el punto de conexién de los usuarios. Este servidor recibira los
requerimientos de los clientes y procesara las respuestas realizando la conexion al
servidor de base de datos en caso de ser necesario.

Cliente

Servidor de Datos

BD
Intranet

Figura 26. Arquitectura del modelo.



Tecnologia para el desarrollo del modelo.

Para implementar la arquitectura anterior mencionada se utilizé una mezcla de
componente

Servidor Web

1

Servidor de
Datos

L% 3
=B
@e

%
2
-
]

Cliente

Figura 26. Tecnologia para del desarrollo del modelo.

3.3.3. Presentacién del modelo.

En esta parte se presenta el modelo disefiado, en el cual para lograr los objetivos
planteados se integraron los conceptos, propuestas y tecnologias expuestas en
los capitulos anteriores.

Pantallas del modelo.

A continuacién se muestran las pantallas que conforman los diferentes modulos
del sistema propuesto.
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4. Resultados.

4.1 Métodos de Investigacion utilizados

Como se explicé en el capitulo 3, para fines del presente trabajo de tesis, se
determiné usar el tipo de investigacion documental, el cual se desarrollo en la
primera parte y el tipo de investigacion experimental, basandose en un caso de
estudio, en donde se desarroll6 un modelo en una MIPyYyME del sector
manufacturero.

4.2 Justificacion de los métodos

En la segunda parte de esta investigacion se eligié el método de investigacion
experimental por caso de estudio.

La estrategia de casos de estudio utilizada, es la propuesta por Yin [40], en donde
el autor establece las siguientes razones que justifican su uso:

El estudio de casos es la estrategia frecuentemente utilizada en las
investigaciones de tesis y disertaciones doctorales. Entre otras, esta estrategia
es aplicada en el contexto de los estudios de administracion de negocios y
organizacionales.

El estudio de caso puede arrojar datos mas subjetivos, situaciones mas
detalladas sobre el tema a investigar.

Se determiné llevar a cabo un solo estudio de caso debido a la restriccion del
tiempo para realizar la investigacion, y con el fin de que al centrarse en un solo
caso se pudiera obtener la mayor cantidad de evidencia cualitativa y completar
la cuantitativa con la documentacion.

A partir de la investigacion realizada por medio del estudio de un caso, se
pueden inferir y establecer conclusiones basadas en los datos cuantitativos y
cualitativos  recabados. Las conclusiones se pueden establecer como
generalidades sobre el tema y se pueden hacer ademas extensibles a
proposiciones tedricas; logrando con estoexpandir o generalizar las teorias ya
existentes sobre le tema o bien sentando un precedente sobre evidencia no
encontrada hasta el momento.

Los criterios de Tamayo [12] y Yin [40] para justificar el método experimental
escogido son:

e En el caso del método de investigacién experimental, el investigador no
solo identifica las caracteristicas que se estudian sino que las controla, las
altera o manipula con el fin de observar los resultados al tiempo que
procura evitar que otros factores intervengan en la observacion.

e El experimento es una situacion provocada por el investigador para
introducir determinadas variables de estudio de estudio manipulada por él,
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para controlar el aumento o disminucion de esas variables y su efecto en
las conductas observadas.

e La tarea del investigador, el investigador maneja de manera deliberada la
variable experimental y luego observa lo que ocurre en condiciones
controladas.

La tarea del investigador en este tipo de investigacion presenta las siguientes
etapas:

e Planteamiento del problema para el cual sea realizado una revision

bibliografica.

e Definicion de Hipotesis.

e Disefio del modelo

e Realizacién de experimento

e Obtencion de resultados.

Para efectos de esta tesis el plantenimiento del problema se realiz6 en el capitulo
1 de esta tesis. En dicho capitulo se describen las problematicas que enfrentarn
las MIPyMEs por la falta de gestién del conocimiento. En el capitulo 2 se realiz
la investigacion bibliografica para determinar el estado del arte del tema tratado y
en el capitulo 3 explico el como se disefid la solucién para resolver parte de los
problemas que enfrentarn estas empresa. Tambien se explicé la herramienta de
medicion del mismo.

De acuerdo con los resultados generales que se definieron en el capitulo 1 se
obtuvieron los siguientes resultados:

Se desarroll6 una herramienta computacional basada en tecnologia web. Dicha
herramienta es el modelo para la gestién del conocimiento basado en intranet para
la MIPyME. El objetivo de esta herramienta es permitir al personal de la MIPyME
conocer, consultar y estudiar la informacion de la empresa.

Se disefid una guia de implementacion del sistema de gestién del conocimiento
basado en Intranets, la cual est4 descrita en el anexo 2.

4.3 Disefio de lainvestigacion

Los componentes del disefio de la investigacion en un estudio de caso son lo
siguientes de acuerdo a la metodologia propuesta por Yin [40]):

* Pregunta de investigacion.- En el capitulo 1 se ha describi6 la hipétesis
gue sustenta este trabajo, y a continuaciéon se reproduce: Una
herramienta para la gestion del conocimiento basada en Intranet
incrementa el conocimiento en las organizaciones.

» Proposiciones. De acuerdo con Yin los casos de estudio pueden ser
explicativos, exploratorios o descriptivos. Debido a que el tipo de
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investigacion llevado a cabo para esta tesis es exploratorio. Sin
embargo, y como lo menciona Yin, aun y cuando los estudio
exploratorios no manejan proposiciones, si deben tener objetivos de
investigacion que guien el estudio. Los objetivos de investigacion de
esta tesis estan descritos en el capitulo uno.

» Unidad de Analisis. La unidad de andlisis es la MIPyME. Las fuentes de
evidencia utilizadas para obtener informacion respecto a la unidad de
analisis, fueron la entrevista y la documentacion. Las encuestas se
realizaron sobre un solo caso de estudio.

* Interpretacion. Son las conclusiones a las que se lleg6 en la
investigacion.

4.4 Disefo del instrumento de medicién

La técnica utilizada, ademas des descritas en capitulo 3 de esta tesis, fue la
entrevista. El instrumento de medicién utilizado en esta tesis fue la encuesta.

CAPITAL HUMANO

» Reglamento y politicas de la empresa

» Evaluacion del desempefio del empleado
= Motivacion

= Puesto y/o funciones

= Competencias

= Rotacion

CAPITAL ESTRUCTURAL

= Estructura organizacional

= Visidn, mision

= Medidas de contingencia

» Recursos tecnoldgicos

= Administracion de patentes y marcas
= Métodos operativos

= Medidas de control

La encuesta se realizd con solo 2 opciones de tal manera que cada opcion positiva
se tomara como un punto y cada negativa con cero puntos. De esta forma se
realiza la medicion de conocimiento antes de de la implementacién del modelo y
despues de la implementacion del mismo. Este método e interpretacion esta
basado en la metodologia propuesta por Yin [40]. La encuesta esta descrita en la
anexo 1.
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4.5 Recoleccién de los datos

Para poder recolectar los datos obtenidos en este estudio, se llevaron a cabo las
siguientes actividades, al inicio del estudio, antes de la implementacion del
modelo:

» Se seleccion6 un trabajador representantivo de cada departamento para
aplicar la encuesta.

» Laencuesta se llevo a cabo de forma independiente y privada.

= Se platicé con cada uno de los seleccionados informandoles cual era el
objetivo de esta encuesta para que se sintieran libres de contestar las
preguntas sin ningun tipo de presion.

» Se realizaron las mediciones.

Una vez implementado el modelo se volvieron a realizar las encuestas y
mediciones de las mismas

A continuacion se presentan los resultados que fueron obtenidos del una vez
implementado el modelo propuesto.

4.6 Resultados obtenidos.

La empresa se ha mantenido en un crecimiento constante y sigue en proceso de
expansion, ha evolucionado de clasificacion de micro empresa a pequefia
empresa.

Sin embargo no ha sido posible crecer a la par en la gestion del conocimiento.

Con la implementacion del modelo se difundieron los conceptos de identidad de la
empresa tales como la vision, la mision y el organigrama, que eran ingnorados por
los trabajadores antes de la implementacion del mismo.

Tambien se logré que se trabajara en la completa formalizacion el reglamento
interno de la empresa. Aungque se cuenta con un supervisor de cada grupo de
trabajo, quien conoce las reglas generales de comportamiento y desemperio en el
trabajo y vigila que su grupo las cumpla. Sin embargo antes de la implementacion
del modelo los trabajadores desconocian la existencia del mismo. Con el modelo
se logré que los trabajadores tuvieran acceso a este y otros recursos dentro de la
organizacion.

Debido al tamafio de la empresa, la cercania que existe entre el supervisor y el

trabajador le permite al primero mantener una relacién cercana con el trabajador y
percibir y reconocer de manera inmediata los logros o buen desempefio de un
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empleado. Sin embargo esta perspectiva no la comparten los trabajadores, por lo
cual con el modelo, se formaliz6 esta accion al implementar un sistema de
premios de tal manera que el trabajador se sienta reconocido ya que el trabajador
otorga un valor muy alto al reconocimiento sus superiores.

Antes de la implementacion del modelo existia mucha dependencia de los
encargados de cada area para informar al trabajador de cada uno de los servicios
y/o funciones que desempefia cada area. Con la implementaciéon del modelo se
logré que los trabajadores tuvieran acceso a informacion relevante para ellos de
tal manera que se deja de depender en forma significativa de la atencion
personalizada, fomentando con ello mayor productividad.

La informacion encontrada en el estudio del caso, es que los niveles de rotacion
representan una problematica para la MIPyME. Se encontr6 que ésta es el area de
oportunidad mas grande que tiene gestion del conocimiento en la MIPyME: el reto
de capturar el conocimiento adecuado y no detener el proceso de aprendizaje, aun
y cuando existen con niveles rotacion altos.

Antes de la implementacion del modelo se estaba buscando la descentralizacion
de funciones especializadas, buscando hacer lineas de produccion en vez de que
el experto haga todo. Con la implementacion del mismo se logro que se iniciara el
proceso en el cual el experto permanezca en su calidad de experto para
supervisar, pero que herede su conocimiento y lo traduce en un proceso que
operan otras personas, y este permanezca disponible en la intranet de tal manera
que los demas trabajadores conozcan y se capaciten en los procesos, productos y
procedimientos de la empresa. Asi aunque el nivel de rotacion llegara a ser alto el
conocimiento permanece en la empresa para los futuros trabajadores.

La empresa posee expertos y son ellos quiza él area de oportunidad mas grande
para la operacion de gestion del conocimiento en una empresa de este tipo. Esta
no puede permitirse perder el conocimiento pues muchas veces de él depende la
Su supervivencia. La cantidad de conocimiento especifico que posee este tipo de
personas y la capacidad para generar mas es muy grande, por lo era importante
gue este conocimiento permeneciera disponible para todos los trabajadores. Con
la implementacion del modelo los trabajadores reconocieron una mayor
pertenencia a la empresa, un mayor conocimiento de sus beneficios y una mayor
oportunidad de capacitacion. Con los resultados obtenidos es entonces posible
determinar que nuestra hipotesis es verdadera.
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Modelo para la gestion del conocimiento para MIPyMEs basado en intranets

Anexo 1 Encuesta.

Encuesta:

Fecha:

Lugar:
Horario de inicio:
Horario de término:

DATOS DE LA EMPRESA

1. Razon social de la empresa:
2. Tipo de empresa

3. Clasificacion (micro, pequefia 0 mediana empresa):
4. Giro

5. Numero de empleados
6. Antiguedad:

7. Direccion:

8. Teléfono:

9. Ubicacion:

10. Propietarios:

11. Pertenencia a alguna agrupacion:
12. Nombre del entrevistado:

13. Puesto dentro de la empresa:
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CAPITAL HUMANO

REGLAMENTO Y POLITICAS DE LA EMPRESA
*ESTADO DESEADO: que exista un reglamento que rija las
actividades del empleado dentro de la empresa, tales como disciplina,
puntualidad, manejo del equipo, uso de instalaciones, etc.Si este
reglamento existe es importante que lo conozcan los empleados.

1. ¢Existe un reglamento de la empresa, que se aplique a los
empleados?

a. Sl
I. ¢Loconocen?
b. NO

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL EMPLEADO
*ESTADO DESEADO: que se conozca el nivel de productividad del
empleado, las capacidades y habilidades que posee que pueden ser
en beneficio de la empresa o como herramienta para incorporar
mejoras, capacidad para proponer mejoras; que se tenga
conocimiento del nivel de aceptacion del trabajador por parte de sus
compafieros. Que se
le de seguimiento a la labor de los trabajadores.

2. ¢Se evalla el desempefio del empleado (aun cuando sea de
manera informal, expliqgue detalladamente por favor)?

a. Sl se evalla

b. NO se evalla

MOTIVACION
*ESTADO DESEADO: que existan incentivos al trabajo, incentivos para
motivar a los trabajadores y mecanismos de participacion que permitan
exponer el potencial de la persona. Incentivando el trabajo bien hecho y la
mejora continua del mismo se propicia el aprendizaje, la generacién de
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conocimiento, la participacion e involucramiento del empleado en el
negocio.

3. ¢Existen en su empresa incentivos al trabajo (incentivos o
mecanismos para motivar a los trabajadores a hacer un trabajo
bien hecho o de alguna forma reconocer a quienes no han
cometido fallas o han superado las expectativas)?

a. Sl

b. NO

PUESTO Y/O FUNCIONES
*ESTADO DESEADO: que exista un perfil de cada puesto o funcion
gue se realiza en la empresa: qué caracteristicas debe tener la
persona a ocupar determinado puesto/funcion, qué actividades si
hace y cuales no hace una persona en determinado puesto/funcion;
gue estén determinadas las funciones especializadas y aquéllas en
las que cualquier persona puede desempeiiarlas.

4. ¢Conoce si en su empresa se cuenta con la descripcion o
perfil de cada puesto y/o funcién (tomando en cuenta ambas
actividades: operativas como produccién y administrativas)
Ejemplo: qué es una secretaria, qué actividades hace una
secretaria, qué actividades no hace una secretaria?

a. Sl

b. NO

5. ¢Existen en su empresa funciones muy especializadas en las
que se necesita una persona con un perfil muy especifico para
desempenfarlas (ya sea tareas operativas o administrativas)?
a. Sl
I. ¢ Qué tipo de funcion es? (produccion,

supervision, ventas, etc.)

b. NO
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COMPETENCIAS

(Habilidades muy especificas y especiales, en ocasiones Unicas, de

una persona, que lo hacen pieza clave en el proceso y en ocasiones

indispensable si su conocimiento no se comparte ni lo saben los

demas miembros)
*ESTADO DESEADO: Que la persona (s) con un conocimiento y
habilidad muy especifica, desarrolle sistemas de control, registro, etc.
(aun y cuando sea en papel) que respalden las actividades de su
funcién para que en un momento dado en que esta persona falte,
alguien mas pueda darle seguimiento a las actividades de manera efectiva y
sin perder el control de las mismas.

6. ¢Hay identificadas en su empresa, personas que poseen un
conocimiento y/o habilidad muy especifica e indispensable para el
buen desemperio de la operaciéon de la empresa (es decir, un
“buen elemento”, muy capaz, proactivo, inteligente, que conoce
muy bien el negocio y otras cualidades semejantes)?
a. Sl
I. ¢ Comparte esta persona su conocimiento con
algun (os) otros miembro de la empresa aunque sea
de manera informal.
ii. Ha desarrollado esta persona algun tipo de

sistema de planeacion de sus actividades

b. NO

ROTACION
*ESTADO DESEADO: Por lo general la PyME tiene un nivel de
rotacion muy elevado porlo que debe tratar de capturar el mayor
conocimiento posible para asi lograr que lo ganado en “know-how” no
se pierda cada vez que un empleado se va.

7. ¢Los empleados desarrollan un registro de sus actividades,
elaborado por ellos mismos (por ejemplo: registrar en donde
iniciaron, en dénde terminaron, qué quedo pendiente por hacer, si
encontraron alguna falla, u otro tipo de registro semejante)?
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a. Sl

b. NO
8. ¢Cual es el nivel de rotacion de su empresa (con qué
frecuencia se tiene que contratar a nuevos empleados por que los

anteriores se van)?

CAPITAL ESTRUCTURAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

*ESTADO DESEADO: que exista una estructura definida de la
empresa.

9. ¢ Estan todos los trabajadores de la empresa laborando en la
misma direccion (mismo local, oficina, bodega, etc.)?

a. Sl

b. NO

10. ¢ Conoces el organigrama de su empresa (socios, duefos,
supervisores, trabajadores de produccion, trabajadores
administrativos, quién depende de quién, etc.)?

a. Sl
b. NO

VISION. MISION
*ESTADO DESEADQO: que la empresa cuente con un estatuto formal de la
vision y mision de la compafiia que sirvan de eje para la planeacion y
ejecucion de actividades; adicionalmente, que todos los empleados la
conozcan y la entiendan, inclusive que esté visible (de manera gréfica)
dentro de la empresa.

11. ¢ Cuenta su empresa con una VISION?
a. Sl
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I. ¢Esta esta desarrollada de manera formal y por
escrito?
1. Sl
a. ¢Conocen todos los empleados de
su empresa la VISION de la misma?
2. NO
ii. ¢Estala VISION disponible visualmente (el texto
de manera impresa o electronica) en algun lugar de
su empresa?
1. SI
a. ¢Cual eslarazén o el objetivo de
que sea asi?
2. NO
b. NO

12. ¢ Cuenta su empresa con una MISION?
a. Sl
i. ¢Esta esta desarrollada de manera formal y por
escrito?
1. Sl
a. ¢Conocen todos los empleados de
su empresa la
MISION de la misma?
2. NO
a. ¢Porque?
ii. ¢Estala MISION disponible visualmente (el texto
de manera impresa) en algun lugar de su empresa?
1. Sl
a. ¢Cual eslarazén o el objetivo de
gue sea asi?
2. NO
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b. NO

MEDIDAS DE CONTINGENCIA
*ESTADO DESEADO: que existan en la empresa, de manera formal
(documentadas), medidas o planes de accion debidamente planeados
y estudiados para hacer frente a situaciones imprevistas, desastres,
accidentes.

13. ¢ Tienen conocimiento sus empleados de qué hacer en caso de
desastre o accidente?

a. Sl
b. NO

RECURSOS TECNOLOGICOS
*ESTADO DESEADO: que la empresa cuente al menos con los
recursos tecnolégicos minimos para asegurar la adecuada operacion
de las labores administrativas (por recurso tecnolégico se entiende:
dispositivos de comunicacion, dispositivos de almacenamiento y
transmision de datos, software y hardware).
14. ¢ Hay computadoras en la empresa?
a. Sl
i. ¢Cuantas?
ii. ¢Paraqué labores son utilizadas?
(administrativas, de control, de planeacion, etc.)
iii. ¢Posee la empresa paquetes computacionales
(Word, Excel, etc.) y/o sistemas hechos a la medida
(control administrativo, contabilidad, facturacion,
control de inventarios, etc.)
1. SI
a. ¢Cuales?
2. NO

2 ¢, Qué otros medios se utilizan en su
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empresa, para almacenar, registrar y organizar la
informacion?
b. NO
15. ¢ Cuenta la empresa con acceso a Internet?
a. NO
b. SI
16. ¢ Se tiene en la empresa una Intranet?
a. Sl
i. ¢De qué tipo?
ii. La Intranet, ¢incorpora a todas las areas de la
empresa?
1. NO
a. ¢Qué areas estan dentro de la
Intranet?
iii. ¢De qué otra forma se lleva a cabo la
comunicacion entre las diferentes areas de su
empresa?
b. NO
17. ¢ Qué otros tipos de recursos tecnoldgicos posee la empresa?
(liste lo mas detalladamente posible)
a. Impresora
b. Fax
c. Teléfono
d. Sistema de comunicacién interna (radio,
intercomunicador, etc.)

e. Otros

ADMINISTRACION DE PATENTES Y MARCAS
*ESTADO DESEADO: que estén debidamente registradas las
patentes y marcas de los productos de la empresa (proteger los
activos intelectuales de la empresa) y que se tenga conocimiento
sobre la expiracién de dichos registros asi como planeacion para su
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renovacion.

18. ¢Ha desarrollado la empresa productos nuevos, que no existan
en el mercado?

a. Sl
ii. ¢Han sido registradas oficialmente las marcas?
1. SI
2. NO
b. NO

METODOS OPERATIVOS
*ESTADO DESEADO: gque exista un manual de procesos y
procedimientos en donde estén debidamente explicados y a detalle los

mismos, que todos los empleados conozcan esta informacién (o al menos
la informacién de su area)

19. ¢ Estan los procesos y procedimientos de su empresa descritos
en algun lugar (paso No.1, Paso No.2, paso No.2, etc)?
a. Sl
I. ¢Por qué medio estan descritos? (texto escrito en
algun archivo electrénico, manual, libreta, etc.)
ii. ¢Esta involucrado en un determinado proceso,
intervienen en la descripcion del mismo?
iii. ¢Los empleados de su empresa conocen estos
procesos y procedimientos (o al menos los que les
corresponde saber por su puesto)?
1. Sl
1. NO

b. NO

20. ¢ Se recogen en su empresa las sugerencias de los empleados

(aun cuando sea de manera informal)? (en cuanto a procesos,
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procedimientos, instalaciones, estrategias, etc.)
a. Sl
b. NO

MEDIDAS DE CONTROL

ESTADO DESEADO: que existan parametros para medir la calidad de
los productos o servicios de la empresa; que existan estandares de calidad
para los productos y la produccién de los mismos; que existan estandares
de calidad para dar seguimiento a la relacion con el cliente y/o
distribuidor

21. ¢ Existen en su empresa estandares para medir la calidad del
producto terminado?

a. Sl
b. NO

22. ¢ Se controla en su empresa la calidad en cada uno de los
pasos del proceso de produccion (si existen estandares de calidad
para cada paso, si hay un supervisor, si se realizan reportes, etc.)?

a. Sl
b. NO

¢ Desea agregar algo mas a esta entrevista?

FIN

10
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Anexo 2

Guia de implementacion del sistema de gestion del conocimiento basado
en intranets

El presente documento tiene como fin guiar a las personas encargadas de la
implementacion de una intranet para la Micro, Pequefia y Mediana empresa de
la industria manufacturera, como un sistema de gestion del conocimiento.

Para un mejor uso de la presente guia, la empresa en la que se desee
implementar este modelo debera estar catalogada como MIPyME de acuerdo
con la clasificacion del Inegi. La empresa debera contar con una infraestructura
de cédmputo y red instalada.

Analisis de la empresa.
Antecedentes.

Se requiere que se haga un analisis de la empresa en donde se desee
implantar el modelo. Para este efecto se requiere entrevistar a los directivos
que posean la informacion. Se debera obtener la mayor cantidad de
informacion posible acerca de la empresa. Se deberan obtener los mayores
datos posibles de la misma. En primer lugar se debera obtener las actividades
principales de la misma, asi como cual es su giro, quienes son sus cliente,
quienes son sus proveedores, cuales son los productos que fabrica.

A continuacion se presenta una relacién de la informacién general que debera
obtener de la empresa en cuestion:

e Razodn social de la empresa:
Tipo de empresa: Persona
Giro o sector empresarial al que pertenece:
Numero de empleados:
Antiguedad:

Ubicacion:

Propietarios:

Estructura de la empresa
Organigrama de la empresa
Mision

Vision

Estructura del contenido de la intranet.

La estructura inicial de la intranet propuesta en esta guia seria la siguiente:
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« Acerca de nuestra empresa

o Mision

o Vision

o Organigrama

e Recursos Humanos

(o}

(o}

(o}

o Capacitacién

(o}

Reglamento

Seguro Social

Infonavit

Aguinaldo

Primas extraordinarias

Premios

Identidad corporativa

Nuestra empresa

Entendiendo la Misién, la Vision y los Valores
Manual de estilo de nuestra empresa

¢ Qué tipo de personas componen nuestra empresa?

Manual de servicio al cliente

o Portafolio de productos y/o servicios

Producto y/o Servicio
= Descripcion general
= Ficha técnica
= Preguntas mas frecuentes
= Fotos, logos y material gréafico

= Presentaciones y documentos de apoyo a la venta

o En nuestros recursos

Uso del correo electrénico

Uso de Internet
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= ¢ CoOmo usar el software Mastercam?
= ¢COmo usar Excel?
e Documentos de Trabajo
o Reuniones
=  Minutas
o Area administrativa y financiera
= Contabilidad
= Bancos
= Facturacion
o Area Tecnolbgica
= Uso de la Intranet
= Instructivos
« Participe en nuestra comunidad empresarial
o Foros
o Encuestas
o Clasificados

e Directorio de la empresa
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Requerimientos de hardware, red y software.

La empresa deberé contar con al menos la la siguiente infraestructura de

computo:

Hardware

Cantidad Equipo

1 Servidor Pentium IV Ram 1 gb DD 80 gb con sistema
operativo XP

5 Computadora Pentium IV Ram 256 mb, DD 80 Gb con
sistema operativo Windows XP

Red

Cantidad Equipo

1 Red LAN consistente en 15 nodos Topologia fisica de

estrella UTP Cat. 5.
1 Equipo Activo: Switch 24 10/100.
1 Conexion a Internet No indispensable

Requerimientos de software Servidor

Software Tipo Descripcion

Windows XP Sistema Operativo

WAMP5 Version | Ambiente de desarrollo Categoria Software libre
1.7.0 Web para Windows

Apache/2.2.4 Servidor Web Categoria Software libre
(Win32)

Php v.5.2.1. Lenguaje de desarrollo Categoria Software libre

Web

MySql v 5.0.27 Base de datos

Categoria Software libre

Firefox Browser/explorador Web | Categoria Software libre
Software de PHP
Intranet

Requerimientos de software Cliente

Software Tipo Descripcion
Windows XP Sistema Operativo
Firefox Browser/explorador | Categoria Software libre

v.2.0.0.12

Web
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WampServer.

WampServer es un ambiente de desarrollo Web para Windows. Este software
permite crear aplicaciones Web con Apache, PHP y la base de datos MySQL.
Cuenta con las herramientas PHPMyAdmin y SQLiteManager para la
administracion de la base de datos.

WampServer es una solucibn empaquetada que nos permite reproducir el
Server de produccion y permite liberar versiones del software y seguir
trabajando con versiones de desarrollo como se requiera. Estas caracteristicas
son indispensables cuando se usa la metodologia de desarrollo de
programacion extrema.

Este software debe ser instalado en el servidor. El servidor debera tener un
direccién IP configurada de tal manera que los clientes puedan acceder a él a
traves de la red.

Apache.

El servidor http Apache es una software de desarrollo colaborativo para crear
codigo fuente para la implementacion de servidores Web HTTP, de forma
robusta, de grado comercial, con caracteristicas completas y de codigo abierto.

Este software fue desarrollado y es sostenido por la Apache Software
Foundation formado por un grupo de personas que de forma voluntaria y libre,
trabajaran alrededor del mundo, usando Internet para comunicarse. Cientos de
usuarios contribuyen con ideas, codigos, y documentacion para el
mejoraramiento del mismo.

Apache tiene amplia aceptacion en la red, en 2005, Apache fue el servidor
HTTP mas usado, siendo el servidor empleado en el 48% de los sitios web en
el mundo.

Apache es instalado con la herramienta WampServer. Es instalado como un
servicio y deberéa estar configurado para arrancar de forma automatica.

PHP

PHP, acronimo de "PHP: Hypertext Preprocessor”, es un lenguaje "Open
Source" interpretado de alto nivel, especialmente pensado para desarrollos web
y el cual puede ser embebido en paginas HTML. La mayoria de su sintaxis es
similar a C, Java y Perl y es facil de aprender. La meta de este lenguaje es
permitir escribir a los creadores de paginas web, paginas dinamicas de una
manera rapida y facil, aunque se pueda hacer mucho mas con PHP.

PHP es un lenguaje de programacion interpretado usado normalmente para la
creacion de paginas web dinamicas. PHP es un acrénimo recursivo que
significa "PHP Hypertext Pre-processor” (inicialmente PHP Tools o Personal
Home Page Tools). Actualmente también se puede utilizar para la creacién de
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otros tipos de programas incluyendo aplicaciones con interfaz grafica usando
las bibliotecas.

PHP es utlizado para la programacion de paginas web dinamicas,
habitualmente en combinacion con el motor de base datos MySQL, aunque
cuenta con soporte nativo para otros motores, incluyendo el estandar ODBC, lo
gue amplia en gran medida sus posibilidades de conexion.

Dentro de las ventajas que presenta PHP es que es un lenguaje
multiplataforma. Tiene la capacidad de conexion con la mayoria de los
manejadores de base de datos que se utilizan en la actualidad, y destaca su
conectividad con MySQL. También tiene la capacidad de expandir su potencial
utilizando la enorme cantidad de médulos extensiones.

Posee una amplia documentacion en su pagina oficial, entre la cual se destaca
que todas las funciones del sistema estdn explicadas y ejemplificadas en un
anico archivo de ayuda. Es considerado software libre. También cuenta con
una biblioteca nativa de funciones sumamente amplia e incluida No requiere
definicion de tipos de variables y contiene manejo de excepciones.

PHP es instalado con la herramienta WampServer. Es instalado como un
servicio y deberéa estar configurado para arrancar de forma automatica.

MySQL

MySQL es un sistema de gestion de base de datos relacional, multihilo y
multiusuario con mas de seis millones de instalaciones. MySQL AB desarrolla
MySQL como software libre en un esquema de licenciamiento dual. MySQL AB
pertenece a Sun Microsystems.

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta
licencia, pero las empresas que quieran incorporarlo en productos privativos
pueden comprar a la empresa una licencia especifica que les permita este uso.
Esta desarrollado en su mayor parte en ANSI C.

Al contrario que proyectos como Apache, donde el software es desarrollado por
una comunidad publica y el copyright del codigo esta en poder del autor
individual, MySQL es propiedad y esta patrocinado por una empresa privada,
gue posee el copyright de la mayor parte del codigo.

SQL (Lenguaje de Consulta Estructurado) fue comercializado por primera vez
en 1981 por IBM, el cual fue presentado a ANSI y desde ese entonces ha sido
considerado como un estandar para las bases de datos relacionales. Desde
1986, el estdndar SQL ha aparecido en diferentes versiones como por ejemplo:
SQL92, SQL99, SQL2003. MySQL es una idea originaria de la empresa
opensource MySQL AB establecida inicialmente en Suecia en 1995. El objetivo
que persigue esta empresa consiste en que MySQL cumpla el estandar SQL,
pero sin sacrificar velocidad, fiabilidad o usabilidad.
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Existen varias APIs que permiten, a aplicaciones escritas en diversos lenguajes
de programacion, acceder a las bases de datos MySQL, incluyendo C, C++,
C#, Pascal, Java (con una implementacion nativa del driver de Java), Lisp, Perl,
y PHP, cada uno de estos utiliza una APl o Aplicacion Program Interfase,
especifica. También existe un interfaz ODBC, llamado MyODBC que permite a
cualquier lenguaje de programacion que soporte ODBC comunicarse con las
bases de datos MySQL.

MySQL es muy utilizado en aplicaciones web como MediaWiki, en plataformas
Linux, Windows-Apache-MySQL-PHP, Perl y Python, y por herramientas de
seguimiento de errores como Bugzilla. Su popularidad como aplicacion web
estd muy ligada a PHP, que a menudo aparece en combinacion con MySQL.
MySQL es una base de datos muy rapida en la lectura cuando utiliza el motor
no transaccional MylSAM, pero puede provocar problemas de integridad en
entornos de alta concurrencia en la modificacion. En aplicaciones web hay baja
concurrencia en la modificacion de datos y en cambio el entorno es intensivo
en lectura de datos, lo que hace a MySQL ideal para este tipo de aplicaciones.

MySQL es instalado con la herramienta WampServer. Es instalado como un
servicio y deberéa estar configurado para arrancar de forma automatica.

El software de la intranet deberd montarse en el servidor. El cliente podra
accesar al contenido de la intranet a traves de la red. EI mantenimiento y
modificaciones que necesite la intranet podran realizar directamente en el
servidor sin necesidad de modificar ningun equipo cliente.

ARQUITECTURA

La arquitectura del modelo se compone por un Servidor de Base de Datos
MySQL donde se almacenaran los datos de la intranet, un Servidor de paginas
web, el cual sera el punto de conexion de los usuarios. Este servidor recibira
los requerimientos de los clientes y procesara las respuestas realizando la
conexion al servidor de base de datos en caso de ser necesario.
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Cliente

Servidor Web

Servidor de Datos

BD
Intranet

-
I

Figura 1. Arquitectura del modelo.

Servidor Web

[

Servidor de
Datos

Cliente

Figura 2. Tecnologia para del desarrollo del modelo.
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