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RESUMEN

El valor del conocimiento en una organizacion requiere de estrategias
que generen ventajas competitivas de los procesos de explotacion de las

capacidades de cada uno de los miembros de la organizacion.

El rol del conocimiento en las organizaciones y la gestion de este recurso
motiva el estudio de su aplicacién en las empresas de desarrollo, por medio de
una iniciativa de gestion de conocimiento para un area de mantenimiento de

software.

Para satisfacer las demandas de conocimiento del personal se disefia un
sistema de gestion de conocimiento con definicion de roles, actividades de
intercambio y de colaboracion, identificacion de fuentes de conocimiento y una

aplicacion de apoyo para la busqueda de conocimiento.

El desarrollo de la aplicacidon se realizé por medio de las herramientas:
Microsoft Visual Studio .NET Enterprise Developer 2003, Servicios de Microsoft
Internet Information Server y sus extensiones de servidor de FrontPage 2000,

Microsoft SQL Server 2000, Microsoft Windows 2000 Professional.
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SUMMARY

The value of the knowledge in an organization requires of strategies that
generate competitive advantages of the processes of operation of the capacities

of each one of the members of the organization.

The roll of the knowledge in the organizations and the management of
this resource motivates the study of its application in the development
companies, by means of an initiative of knowledge management for an area of

software maintenance.

In order to satisfy the demands of knowledge of the personnel, a system
of knowledge management is designed with: definition of rolls, activities of
interchange and collaboration, identification of knowledge sources and an

application of support for the knowledge search.

The development of the application was made by means of the tools:
Microsoft Visual Studio .NET Enterprise Developer 2003, Services of Microsoft
Internet Information Server and his server extensions of FrontPage 2000,

Microsoft SQL Server 2000, Microsoft Windows 2000 Professional.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES GENERALES

En los ultimos afos, el valor de una empresa esta mas relacionado con
aspectos intangibles que con los tangibles sobre los que tradicionalmente se
hacia la valorizacién.

El conocimiento (ver Anexo A) es considerado el factor clave o recurso
estratégico en la creacion de valor de la empresa [GRTO96], lo que lleva a la
empresa a la necesidad de conocer cual es su conocimiento disponible, y
entender como adquirirlo, aplicarlo, almacenarlo, y clasificarlo, ([GRTO96];
[TSTH96]; [SPMA96]), con vistas a la creacion o adquisicion de nuevo
conocimiento ([NOTH95]; [HEMO93]; [HEAM94]) que sea aplicable a la
empresa.

La estructura interna actual de muchas organizaciones no permite la
incorporacion de conocimiento y no se abren al aprovechamiento inteligente de
las oportunidades, la creatividad y la innovacion: unicas fuentes de la
diferenciacién que es el factor competitivo por excelencia.

El concepto Gestion de Conocimiento (en adelante GC) nace de la
necesidad de gestionar el proceso y el espacio de la creacion del conocimiento
y estaria constituido por todas aquellas actividades y procesos que permitan

generar, buscar, difundir, compartir, utilizar y mantener el conocimiento de una



organizacion, con el fin de incrementar su capital intelectual (ver Anexo B) y
aumentar su valoracién dentro de su entorno de mercado.

El objetivo final de la GC, es poner a disposicién de cualquier empleado
toda la informacidn y experiencia de la organizacion, sin limitaciones de lugar o
tiempo. Para conseguirlo es imprescindible una “nueva vision” dentro de la
organizacion, que potencie el clima para compartir conocimiento, la
implantacion de bases de conocimiento e infraestructura tecnolégica necesaria
que permita recopilar, elaborar, divulgar y reutilizar todo posible conocimiento.

La idea de incorporar un modelo de GC a toda una organizacion puede
ser muy ambiciosa y tal vez muy lenta, dado el cambio cultural que conlleva,
pero no del todo impracticable si se elige un area dentro de la organizacion para
iniciar un plan piloto para desarrollar una iniciativa de GC.

El objetivo de realizar un piloto es poder medir su efectividad, de modo
de asegurar que los futuros proyectos sean exitosos, ya que algunos de los
principales problemas al ejecutar un proyecto de GC son:

. No se vinculé el proyecto de GC a un beneficio econdmico directo

o indirecto (reduccidn de tiempos, satisfaccion del cliente, etc.).

. No esta clara la relacion con el proceso de negocio al cual se

desea aplicar una iniciativa de GC.

. No se considerd la madurez de la tecnologia empleada en el

proyecto de GC.

. Son muy costosos.
. Hubo resistencia al cambio.
. No se generd un clima para compartir conocimientos, es decir, no

se incentivo la generacion y transmision de conocimiento.

. No se tomo en cuenta la participacion de los involucrados.



. No se identificd detalladamente las fuentes de informacion.

El presente trabajo de tesis se enfocara al estudio e implementacion de
la GC dentro de las empresas de desarrollo de software, que son empresas de
servicios, donde se observa que existe una cultura de aprendizaje enfocada al
negocio del cliente al que se da una solucién informatica y a las tecnologias que
se utilizan para implementar dichas soluciones, pero lo que no existe es una
metodologia para preservar las experiencias adquiridas en los proyectos de
desarrollo de software.

El area elegida para implementar el piloto de sistema de GC es el area
de mantencidn de software, que es la que se encarga de las modificaciones al
software que ya se ha entregado al cliente.

El software entregado a un cliente sufre cambios porque se detectan
errores 0 porque se han incorporado mejoras funcionales. Conforme se
introducen cambios se introducen nuevos defectos por lo que se tiene un
aumento en el indice de fallas.

Un area de mantencion de software requiere de conocimientos practicos
en el negocio al que se dio una solucién informatica y también de conocimientos
técnicos de la tecnologia usada en el producto de software comercializado.

Si no se hace un aprovechamiento inteligente de la documentacion
generada por cada requerimiento de modificacion de software en esta area y de
los recursos disponibles es frecuente encontrar empresas con la totalidad de
sus recursos destinados s6lo a mantencion, lo que impide que se destinen a la

generacion de nuevos proyectos.



1.2 DESCRIPCION DEL ENTORNO DE APLICACION.

1.2.1 EN LA MANTENCION DE SOFTWARE

Muchos de los conocimientos residen directamente en las personas y no
en el entorno tecnoldgico y estructural de una empresa.

Mediante el desarrollo de este trabajo se pretende integrar factores que
no se incluyen tradicionalmente en areas dedicadas a la mantencién de
software. Ejemplo de ello es: las experiencias acumuladas de los profesionales
que participan en el desarrollo de proyectos informaticos, la experiencia del
equipo de trabajo, la experiencia en etapas de analisis, disefio, pruebas y
correccion.

El mayor problema del area de mantencion se origina en la ineficiencia
de su sistema de atencidén de requerimientos de cambio, esto es apoyado por
estadisticas [XNSI03], una persona gasta entre el 50% y el 80% de su tiempo
buscando informacion para completar su trabajo. Ademas estan las situaciones

que llevan asociadas pérdidas de conocimiento clave [ARLAO1]:

. Rotacién de personal experto.

. Reestructuraciones.

. Reduccion del personal.

. Fuga de personal clave.

. Jubilaciones.

. Historial de la organizacién poco documentado.

. Pérdidas de tiempo en la busqueda de informaciones variadas.
. Se produce gran cantidad de informacidn que no es utilizada.

. No existen flujos agiles de informacion.

Las consecuencias de esta pérdida de conocimiento se concretan en

[ARLAO1]:



. Dano en la relacion con el cliente.

. Pérdida en la capacidad de innovacion.

. Pérdidas de mejoras practicas.

. Pérdida de informacion para el funcionamiento del negocio.
. Duplicidad de esfuerzos.

. No se aprovechan las lecciones aprendidas.

. La toma de decisiones se vuelve mas lenta.

Entonces resulta imperativo proporcionar un procedimiento eficaz
apoyado por una herramienta de gestion para que se facilite la recopilacion de
informacion necesaria para resolver requerimientos de cambio.

Para prestar un servicio 6ptimo de solucion de requerimientos de cambio
se requiere de la implementacion de un plan de mejoramiento en los
procedimientos del area de mantencion, identificar y detener las fugas de
conocimiento y establecer las funcionalidades de una aplicacion facilitadora que
permita mantener actualizados los conocimientos asociados a los productos y

tecnologias.

1.2.2 EN EMPRESAS DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Las empresas de software venden productos que son basicamente ideas
— propiedad intelectual — comprendidas en lineas de cddigo. Por lo tanto, el
software es un servicio: un conjunto de funciones presentado en forma digital
[DACOO01]

Segun Davenport y Prusak, “la empresa de software es el nuevo tipo de
industria basada en el conocimiento. Ya no basta con entregar como producto
una solucién informatica, ademas es necesario ser reconocidas como

proveedores de conocimiento” [DACOO01].



La aplicacion basica que se implementara en este trabajo de tesis para
abordar los requerimientos de un proyecto de GC se puede implementar en
cualquier empresa de desarrollo de software.

Este trabajo de tesis esta orientado a proveer una metodologia y una
herramienta efectiva para gestionar conocimiento en el proceso de mantencion

de software.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVOS GENERALES

Implementar un sistema de gestion de conocimiento para un area de
mantencion de software de una empresa de desarrollo de software con la

introduccion de herramientas de apoyo basadas en tecnologia XML.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las actividades del proceso de mantencién de software
mejorables mediante una automatizacion parcial o total en el
contexto de la GC.

2. Identificar las fuentes de conocimiento de un area de mantencion
de software.

3. Representar en forma explicita y estructurada el modelo de GC
gue se adaptara al area de mantencion de software.

4. Definir un “Centro de Conocimiento de Requerimientos de
Cambio” mediante la implementacidon de una aplicacion basica que
incorpore mecanismos de estructuracion de los datos, busquedas

avanzadas y retroalimentacion de la base de conocimiento.



CAPITULO 2

2. LA GESTION DEL CONOCIMIENTO.

En este capitulo se profundizaran conceptos relacionados con la GC, el
proceso de creacién de conocimiento, los tipos de proyecto de GC y modelos
recomendados para la puesta en marcha de un proyecto de conocimiento.

Los contenidos de este capitulo permitiran obtener una vision global de la
GC. Ademas, proporcionaran un marco de referencia para establecer el alcance
del mejoramiento propuesto del proceso de mantencion de software, y las
metodologias a utilizar.

El capitulo se inicia con una revision a las distintas definiciones del
concepto gestion de conocimiento. Continta identificando sus objetivos y
detallando cada componente del proceso de gestion de conocimiento. Luego
de detallan los tipos de proyectos de gestion de conocimiento, donde se
analiza la diferencia entre proyectos que gestionan informacion y conocimiento,
se identifican las caracteristicas y el ambito de un proyecto de gestién de
conocimiento. Finalmente, se incluyen modelos de gestion de conocimiento,
que plantean la gestién de conocimiento a partir de metodologias basadas en
mejoras al proceso humano de compartir conocimiento y el entorno tecnologico

de apoyo a las personas.



2.1 DEFINICION DE GESTION DEL CONOCIMIENTO.

El término ‘Gestion’ se define como “el proceso mediante el cual se

obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los

objetivos de la organizacién” [KOAD95].

Desde este punto de vista, la Gestion del Conocimiento debe cumplir con

este concepto entendiendo como recursos al conocimiento. Lamentablemente

debido a lo novedoso del término “Gestion del Conocimiento”, existen un sin

numero de definiciones, por lo que es necesario visualizar algunas de ellas para

entender y establecer en forma practica el significado de este término:

1.

“Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar
la informacién con el objetivo de mejorar la comprension de las
personas en una especifica area de interés”, Thomas H.
Davenport [DACOO01].

“‘Encarna el proceso organizacional que busca la combinacion
sinérgica del tratamiento de datos e informacion a través de las
capacidades de las Tecnologias de Informacidn, y las capacidades
de creatividad e innovacion de los seres humanos”, Dr. Yogesh
Malhotra [MAKN98].

“Es la habilidad de desarrollar, mantener, influenciar y renovar los
activos intangibles llamados Capital de Conocimiento o Capital
Intelectual”, Hubert Saint-Onge [SAHO98].

‘Es el arte de crear valor con los activos intangibles de una

organizacion”, Phd. Karl E. Sveiby [SVWHO01].

Considerando las distintas definiciones presentadas anteriormente junto

a las opiniones establecidas en [HAHA98], es util y necesario definir el concepto

de Gestion del Conocimiento con el cual se trabajara a continuacion en este

trabajo:



Gestion del Conocimiento (GC): Es el proceso sistematico de detectar,
seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacion por parte de los
participantes de la organizacidn, 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 GC 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 GC, se debe tener en cuenta
que uno de los factores claves para el éxito de ella son las personas. Otro
aspecto importante de considerar es el hecho que la GC esta basada en una

buena gestidon de la informacion.

2.2 OBJETIVOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Algunos objetivos de la GC [PAMOO0Q] son los siguientes:

Formular una estrategia de alcance organizacional para el

desarrollo, adquisicién y aplicacién del conocimiento.

. Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

. Promover la mejora continua de los procesos de negocio,
enfatizando la generacion y utilizacion del conocimiento.

. Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion
del conocimiento.

. Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos

productos, mejoras de los ya existentes y la reduccion del

desarrollo de soluciones a los problemas.



. Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

Estos objetivos se ven complementados a través de actividades de
apoyo, tales como el desarrollo de una gama de proyectos organizacionales, los
cuales deben obedecer los objetivos generales en términos de los intereses y

capacidades.

2.3 EL PROCESO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Tal como lo indica la definicion entregada anteriormente, la GC esta
asociada al proceso sistematico de administraciéon de la informacion. Este

proceso se puede apreciar en la figura 1:

Seleccionar ———m  Organizar

Dietectar Negocio Filtrar

|l=ar ————  Presentar

Figura N° 1. Proceso de gestion del conocimiento.

Donde:

Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos
(pensamiento y accion) de valor para la organizacién, el cual radica en las
personas. Son ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos
mentales, vision sistémica, etc.), quienes determinan las nuevas fuentes de
conocimiento de accidon. La fuentes de conocimiento pueden ser generadas
tanto de forma interna (Investigacion y Desarrollo 1&D, proyectos,
descubrimientos, etc.) como externa (fuentes de informacion periddica, Internet,

cursos de capacitacion, libros, etc.).
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Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccion del modelo en torno

a un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en distinciones

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 valoracién 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:

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

Codificacion: 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
(palabras, diagramas, estructuras, etc.). Cabe destacar que la
representacion de codificacion puede diferir de la representacion
de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos diferentes:
personas y maquinas.

Transferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que
tendra el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo
(por ejemplo, la Internet o una Intranet), junto con establecer los
criterios de seguridad y acceso. Ademas debe considerar
aspectos tales como las barreras de tipo Temporales

(Vencimiento), de Distancias y Sociales.
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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 0 maquinas. En caso que sean personas, las interfaces
deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprensién 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 accidn es que es posible evaluar la
utilidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de

retroalimentacion.

Cabe destacar que el proceso de GC propuesto se centra en la
generacion del valor, por lo que el centro de direccion del proceso es el

negocio.

2.4 TIPOS DE PROYECTOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

David De Long, Thomas Davenport y Mike Beers [DAWH97] realizaron
un estudio orientado a determinar las caracteristicas de los proyectos asociados
a la GC. En este estudio se determind que existe una variedad de proyectos
que contribuyen a implementar la GC dentro de las organizaciones, donde cada
uno de ellos contempla las caracteristicas de las necesidades organizacionales

al considerar implementarla.
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2.41 DIFERENCIAS ENTRE LA GESTION DE INFORMACION Y LA

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Como se indico anteriormente, la GC estd basada en parte en la gestion
de informacion. En este contexto es necesario diferenciar la gestion de
informacion y la GC. En [DAWH97] se establece que “mientras la informacion
es definida como un flujo de mensajes, el conocimiento es la combinacion de
informacion y contexto en la medida que produce acciones.”

Por lo tanto, las caracteristicas de ambos tipos de proyectos se

diferencian como muestra la tabla 1:

Proyecto de GC

Proyecto de gestion de

informacion

la

Las metas acentuan el valor agregado

para los usuarios

Las metas acentuan la liberacion vy

accesibilidad de la informacién

Apoya las mejoras operacionales y la

innovacion

Apoya las operaciones existentes

Agrega valor al contenido a través de
filtros, sintetizado, interpretacion, recorte
de contenido.

Libera contenidos disponibles con

pequefo valor agregado.

Usualmente requiere contribuciones vy

feedback continuo

Enfatiza en trasferencias de

informacion en un sentido

Enfoque balanceado entre los aspectos

tecnologicos y culturales.

Fuerte enfoque tecnoldgico.

Variaciones en los sistemas de entrada
imposibilitan automatizar el proceso de

captura.

Asume que la captura de informacion

puede ser automatizada.

Tabla N° 1. Diferencias entre la gestién del conocimiento y la gestion de

informacion.

Debido a que las instancias estudiadas en [DAWH97] tienen Ia

caracteristica comun de intentar agregar valor al contenido, los autores

encuentran mas valioso el esfuerzo de agregacion de valor, con respecto al
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establecer la diferencia entre informacion y conocimiento, y sus caracteristicas

de gestion.

2.4.2 DIFERENCIAS ENTRE LA INGENIERIA DEL CONOCIMIENTO Y LA

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Dentro de algunos contextos de estudios, tales como la Inteligencia
Artificial, el estudio linguistico y el desarrollo de estandares de comunicacion y
presentacion, entre otros, se ha utlizado el concepto de 'gestion del
conocimiento' como un sinénimo de ‘ingenieria del conocimiento'. Sin embargo,
analizando el contexto de las palabras 'gestion’ e 'ingenieria’ podemos visualizar
ciertas diferencias funcionales y objetivas.

El contexto del concepto 'gestion' se emplea como "el desarrollo de
diligencias conducentes al logro de un negocio" (Diccionario de la Real
Academia Espafiola, Real Academia Espafiola), donde los ejercicios ejecutivos,
la administracion, la supervisidn directiva son los objetivos normales.

Por otro lado, el concepto de 'ingenieria' abarca la aplicacion de
"conocimientos y técnicas del saber cientifico", donde los objetivos normales se
basan en la construccién e implementacion de soluciones.

En otras palabras, la 'gestion del conocimiento' establece la direccion que
el proceso debe tomar, mientras que la 'ingenieria del conocimiento' desarrolla
las formas de cumplir aquella direccién.

Tal como establece Brian D. Newman en [NEKN96], un ‘'ingeniero del
conocimiento' esta representado por un perfil especializado en el ambito de las
Ciencias de la Computacion, mientras que un 'gestor del conocimiento' estara
enmarcado en el contexto de la toma de decisiones y la planificacion

estratégica.
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2.4.3 ;QUE ES UN PROYECTO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO?

Se define un proyecto de gestidn del conocimiento (en adelante proyecto

GC) como “la unidad basica de actividades que la empresa utiliza para generar

valor desde los activos de conocimiento” [DAWH97]. Bajo esta vision, existe

una variedad de formas de generar valor en base a los activos de conocimiento,

las cuales no necesariamente significan soluciones tecnoldgicas, sino mas bien

una combinacion de factores de diferentes clases, los cuales relacionados

deben estructurar la solucion.

Algunos tipos de proyectos [DAWH97] encontrados se pueden catalogar

dentro de las clases que se detallan a continuacion:

Capturar y re usar conocimiento estructurado: Este tipo de
proyectos reconoce que el conocimiento se encuentra embebido
en los componentes de salida de una organizacion, tales como
diseno de productos, propuestas, reportes, procedimientos de
implementacion, codigo de software, entre otros [KEKNOO].
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 [DAKN97].

Identificar 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 conexion entre las personas que poseen el
conocimiento y quienes lo necesitan [DAKN96].

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
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procesos haciendo explicito el conocimiento necesario para una
etapa particular de una iniciativa [DAMA97].

. Medir y manejar el valor econdmico del conocimiento: Este tipo de
proyecto reconoce que los activos tales como patentes, derechos
de autor, licencias de software y base de datos de clientes, crean
tanto ingresos y costos para la organizacién, por lo que se
orientan a administrarlos mas juiciosamente [MADO97].

. Sintetizar y compartir conocimiento desde fuentes externas: Este
tipo de proyectos intentan aprovechas las fuentes de informacion y
conocimiento externas, proveyendo un contexto para el gran

volumen disponible (Universidades).

Es importante destacar que Ilos distintos proyectos descritos
anteriormente concuerdan en una vision objetiva de negocios: la agregacién de

valor en torno a las necesidades de la organizacion.

2.4.4 ALINEAMIENTO ENTRE GESTION DE CONOCIMIENTO Y EL

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Como se ha indicado anteriormente, la GC tiene como objetivo apoyar el
desarrollo, adquisicion y aplicacion del conocimiento que necesita la
organizacion para enfrentar su dinamica. En torno a este enfoque objetivo es
que Karl M. Wiig [WITHOO] establece que "es necesario tratar explicita y
sistematicamente con la complejidad de cdmo 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 GC a implementar.
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Esta idea refleja el hecho en que la implantacion de un proyecto GC no
asegura que el conocimiento fluya eficientemente dentro de las redes sociales
de la organizacién [PRKN97]. Pero, sin embargo, el detectar las necesidades
reales de dichas redes [ZAREOQO] junto con el establecimiento de un ambiente
propicio al aprendizaje y al conocimiento es el punto de partida para establecer

la relacidn entre el aprendizaje organizacional y la GC.

2.5 MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

En la ultima década se han estudiado significativamente los modelos de
creacion de conocimiento de los siguientes autores: Nonaka y Takeuchi, Zander
y Kogut, Hedlund. Sus modelos han dado origen a todo el estudio de GC en las
organizaciones actualmente y se basan principalmente en que el conocimiento
es organizativo, es decir, que se genera en la organizacion a través de los
individuos que la integran y de los grupos que éstos conforman.

Autores como Tejedor, Aguirre y Arthur Andersen crearon nuevos
modelos incorporando una caracteristica de dinamismo al proceso de creacion
de conocimiento, analizando los factores que influyen en la transferencia de
conocimiento e incorporando metodologias para acelerar la retroalimentacion

del flujo de informacion de valor para la organizacion.
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2.51 PROCESO DE CREACION DEL CONOCIMIENTO DE NONAKA Y

TAKEUCHI (1995)

El proceso de creacion del conocimiento para I. Nonaka y H. Takeuchi es
a través de un modelo de generacion de conocimiento mediante dos espirales
de contenido ontolégico' y epistemoldgico.

En la figura 2 se muestra la relacion entre estas dos dimensiones:

Dummenszidn C
Faictatriolim Externalizacion
istermolimica e
P r Bt Combinacion
C ofLo rift e
Explicita
Socializacidn Internalizaridn
. Duisnenszidn
oo citrdento > .
Ontoldgica

Tacite  Individual CGrupo Organizacidon Interorgamizacion

—Tivel de ronocitniento ————

Figura N° 2. Las dos dimensiones de la creacion del conocimiento.

La dimension Ontolégica del conocimiento.

Esta dimension considera el alcance en torno a la creacién del
conocimiento (cuatro niveles de agentes creadores de conocimiento: el
individuo, el grupo, la organizacion y el nivel interorganizativo). Es decir, el
entorno con que el conocimiento se ve involucrado. Esto ayudara a entender el
impacto potencial de los flujos de conocimiento.

‘En términos concretos, el conocimiento es creado soélo por los
individuos. Una organizacion no puede crear conocimiento sin individuos. La

organizacion apoya la creatividad individual o provee el contexto para que los

! Ontologia: parte de la metafisica que trata del ser en general y de sus partes
trascendentales.

t Epistemologia: Doctrina de los fundamentos y métodos del conocimiento cientifico.
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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.” [NOTH95]

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 Epistemolégica del conocimiento.

Esta dimension distingue los modos de conversion entre dos tipos de
conocimiento, el conocimiento tacito y explicito, donde:

Conocimiento Tacito: Es el conocimiento que no es de facil expresion y

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.

Conocimiento Explicito: Es el conocimiento que esta codificado y que

se puede transmitir a través de algun sistema de lenguaje formal. Dentro de
esta categoria se encuentran los documentos, reportes, memos, mensajes,
presentaciones, disenos, especificaciones, simulaciones, entre otras.

En la tabla 2 se presenta un cuadro comparativo entre el conocimiento

tacito y el explicito:

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

Conocimiento simultaneo (Aqui y|Conocimiento  secuencial (Alli vy
ahora) entonces)

Conocimiento Analogo (Practica) Conocimiento digital (Teoria)

Tabla N° 2. Cuadro comparativo entre conocimiento tacito y explicito.
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Dado que la utilidad del conocimiento radica en el proceso de conversion

del mismo, es necesario entender los distintos procesos asociados mostrados

en la figura 3.
Conocimiento a Conocimiento
Tarita Explicita
Socializacion Externalizacion
Conocimiznta Acordado Conacimiento Conceptual

Conociriento
Tacito

@

Internalizacion k/ Combinacion

Conocimignto Conocimiento Operacional Conocimienta Sistémico
Explicito

Figura N° 3. Los cuatro modos de conversion del conocimiento.
Donde:

Tacito _a_ Tdacito: Es el proceso de compartir experiencias entre las

personas (Socializacion). Por ejemplo, los aprendices trabajan muy de cerca
con los maestros, observando, imitando sus acciones y practicando las
experiencias2s.

Tacito a Explicito: Es el proceso de articular el conocimiento tacito en

conceptos explicitos integrandolo en la cultura de la organizacion; es la
actividad esencial en la creacion del conocimiento (Externalizacion). Por
ejemplo, el conocimiento tacito puede ser representado a través de metaforas,
analogias, hipotesis, modelos y teoremas.

Explicito a Explicito: Es el proceso de sistematizar conceptos en un

sistema de conocimiento (Combinacién). Por ejemplo, intercambio y asociacion
de documentos, intercambio de conversaciones telefénicas, reuniones, correos,

informes y papers. Este proceso crea conocimiento explicito, el que se puede
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categorizar, confrontar y clasificar para formar base de datos para producir
conocimiento explicito.

Explicito _a Tacito: Es el proceso de transformar el conocimiento

explicito en conocimiento tacito a través de ‘aprender haciendo’, analiza las
experiencias adquiridas en la puesta en practica de los nuevos conocimientos y
gue se incorpora en las bases de conocimiento tacito de los miembros de la
organizacion en la forma de modelos mentales compartidos o practicas de
trabajo (Internalizacion). Por ejemplo, rotacion de roles y experimentacion.

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

Conocimiento Acordado: Es aquel perfil de conocimiento que comparte

modelos mentales y habilidades técnicas.

Conocimiento Conceptual: Es aquel perfil de conocimiento representado

a través de metaforas, analogias y modelos.

Conocimiento Sistémico: Es aquel perfil de conocimiento representado a

través de prototipos, nuevos servicios, nuevos métodos, entre otros, donde se
vea reflejado la aplicacion de varias fuentes de conocimiento (equipos
multidisciplinarios).

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.

“El modelo de Nonaka y Takeuchi (1995) no hace una distincion entre
creacion, evaluacion y transferencia de conocimiento sino que engloba esas
actividades en un concepto unico de creacion de conocimiento y por tanto, no

analiza los factores que influyen en la transferencia” [GOLAO1].
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2.5.2 MODELO DE CRECIMIENTO DE CONOCIMIENTO DE KOGUT Y

ZANDER (1992)

El modelo propuesto por B. Kogut y U. Zander (autores del articulo
‘Knowledge of the firm. Combinative capabilites and the Replication of
Technology" incluido en el libro de L. Prusak [PRKN97]) es un modelo dinamico
de crecimiento del conocimiento de la empresa. Para estos autores, los
individuos poseen el conocimiento pero ademas, cooperan en una comunidad
social que puede ser un grupo, una organizacion o una red. Por ello, podemos
decir que este modelo, al igual que el anterior, es un modelo de conocimiento
organizativo.

Los autores empiezan haciendo un analisis del conocimiento que posee
la empresa distinguiendo entre informacion o conocimiento declarativo
(semejante al conocimiento explicito del modelo anterior) y “know-how” o
conocimiento de proceso (semejante al conocimiento tacito). Esta distincidén es
el marco basico para poder explorar como el conocimiento es recombinado a
través del aprendizaje tanto interno (reorganizacion o accidente) como externo
(adquisicion o joint venture), dando lugar a lo que ellos llaman capacidades
combinativas. A través de estas capacidades, la organizacién genera nuevas
aplicaciones a partir del conocimiento existente, que daran lugar a mejores
oportunidades tecnoldgicas y de organizacion y, consecuentemente, a mejores

oportunidades de mercado (ver figura 4).
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Figura N° 4. Crecimiento de conocimiento en la empresa.

Ademas, se plantean por qué el conocimiento no es facilmente
transferible y destacan como factores influyentes en ese proceso de
transferencia, la codificacion y la complejidad del propio conocimiento. La
codificacion del conocimiento hace referencia a la habilidad de la empresa para
estructurar el conocimiento en un conjunto de reglas y relaciones identificables
que puedan ser facilmente comunicables. La complejidad del conocimiento se
refiere al numero de operaciones requeridas para realizar una tarea o al numero
de parametros que definen un sistema.

“El modelo propuesto por Kogut y Zander (1992) es un modelo dinamico
pero no posee un mecanismo de retroalimentacién. No consideran la
transferencia como un componente del modelo pero si plantean cuales son los
factores que influyen en la transferencia destacando dos: la codificacion y la

complejidad” [GOLAO1].

2,53 MODELO DE TRANSFERENCIA Y TRANSFORMACION DE

CONOCIMIENTO DE HEDLUND (1994)

Este modelo no es un modelo de creacion de conocimiento propiamente

dicho, sino un modelo de transferencia y transformaciéon de conocimiento
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porque, a diferencia de los modelos anteriores, hace hincapié en como el
conocimiento creado es transformado y difundido a toda la organizacion. El
modelo se construye sobre la interaccidn entre conocimiento articulado
(conocimiento explicito) y conocimiento tacito en cuatro niveles diferentes de
agentes de conocimiento: individuo, pequefio grupo, organizacion y dominio
interorganizativo.

El modelo se basa en una distincion entre conocimiento articulado y
tacito. El conocimiento tacito indica el conocimiento intuitivo, no verbalizado o
que no es posible verbalizar. EI conocimiento articulado es aquel que puede
especificarse verbalmente, por escrito o en programas informaticos. A
continuacion, el autor realiza una segunda distincion entre distintos niveles de
agentes de conocimiento: individuo, pequefio grupo, organizacion y dominio
organizativo (por ejemplo: consumidores, competidores). El conocimiento tacito
y el articulado existen en los cuatro niveles [HEAM94].

La figura 5 ilustra el modelo y postula tres procesos basicos en la GC.

Asinilacidn
Conocimiento teito
Conocitients axplicita

Dominio
Indivridua Grupo Organizacion Interorganizativo
| | | |

Conoritnients [Apropiaeidnd = :Extens::.n

articulada o TE . . b
B Diiloge
TR e
oMo eitniento ey (= Expansion E
tieitn * L
Diizesninacidn

Conoesniento teito
Conocumiento explicitn

Figura N° 5. Modelo de categorias de conocimiento y procesos de
transformacion: tipos de transferencia y transformacion.
Articulacion e internalizacién cuya interaccion es la reflexién (los

procesos son ilustrados mediante flechas verticales). La articulacién se refiere a
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la conversion del conocimiento tacito en articulado o explicito y tiene lugar en
los cuatro niveles de agentes. Este proceso es esencial para facilitar la
transferencia de informacion pero también para su expansién y mejora. La
internalizacién aparece cuando el conocimiento articulado se convierte en
tacito. Es necesaria porque economiza recursos cognitivos limitados,
perceptuales o coordinativos. La interaccion entre el conocimiento tacito y
articulado da lugar a la reflexion.

Extension y apropiacion que constituyen conjuntamente el dialogo
(flechas horizontales). La extension es la transferencia y transformacion de
conocimiento desde bajos a altos niveles de agentes, en forma tacita o
articulada. La apropiacion es el proceso inverso como, por ejemplo, cuando la
organizacion ensefia a nuevos empleados sus productos y les impregna de la
cultura corporativa. El didlogo es la interaccion entre la extension y la
apropiacion.

Asimilacién y diseminacién hacen referencia, respectivamente, a las
importaciones y exportaciones de conocimiento del entorno.

“‘El modelo de Hedlund (1994) determina la transferencia como un
proceso basico en la GC, pero no profundiza en los factores que influyen en ese
proceso. Ademas, no pone énfasis en la actividad de creacion de conocimiento”

[GOLAO1].

254 MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO DE KPMG

CONSULTING (TEJEDOR Y AGUIRRE, 1998)

El modelo parte de la siguiente pregunta: ;qué factores condicionan el
aprendizaje de una organizacién y qué resultados produce dicho aprendizaje?.
Para responder a esta pregunta KPMG realiza un esfuerzo que produce

un modelo cuya finalidad es la exposicidén clara y practica de los factores que
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condicionan la capacidad de aprendizaje de una organizacion, asi como los
resultados esperados del aprendizaje (ver figura 6).

Una de las caracteristicas esenciales del modelo es la interaccion de
todos sus elementos, que se presentan como un sistema complejo en el que las
influencias se producen en todos los sentidos.

La estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de
aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo en equipo,

etc., no son independientes, sino que estan conectados entre si [ORLAO1].

/\

Cultura
Compromiso con
Sistemas de Informacion la vision de Personas
Liderazgo la organizacién
Estructura aprendedora
Gestion de Personas / \ Equipos

- Perfil de la Capacidades de
Z] Organizacion || aprendizaje

Cambio Permanente

Estrategia

Actuacion mas competente (calidad)

Desarrollo de personas

Construccion del entorno

Figura N° 6. Modelo de gestion del conocimiento de KPMG.

Los factores condicionantes del aprendizaje.

Los factores que configuran la capacidad de aprender de una empresa
han sido estructurados en los tres bloques siguientes, atendiendo a su
naturaleza:

1. Compromiso firme y consciente de toda la empresa, en especial

de sus lideres, con el aprendizaje generativo, continuo, consciente

y a todos los niveles.
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El primer requisito para el éxito de una iniciativa de GC es
reconocer explicitamente que el aprendizaje es un proceso que
debe ser gestionado y comprometerse con todo tipo de recursos.
Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los
niveles. La organizacion como ente no humano solo puede
aprender en la medida en que las personas y equipos que la
conforman sean capaces de aprender y deseen hacerlo.

Disponer de personas y equipos preparados es condicidon
necesaria pero no suficiente para tener una organizacion capaz de
generar y utilizar el conocimiento mejor que las demas. Para lograr
que la organizacion aprenda es necesario desarrollar mecanismos
de creacion, captacion, almacenamiento, transmision e
interpretacion del conocimiento, permitiendo el aprovechamiento y
utilizacion del aprendizaje que se da en el nivel de las personas y
equipos.

Los comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas,

mecanismos y sistemas de aprendizaje que el modelo considera

son:

. La responsabilidad personal sobre el futuro (pro actividad
de las personas).

. La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos
mentales).

. La vision sistémica (ser capaz de analizar las
interrelaciones existentes dentro del sistema, entender los
problemas de forma no lineal y ver las relaciones causa-
efecto a lo largo del tiempo).

. La capacidad de trabajo en equipo.
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. Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.

. La capacidad de aprender de la experiencia.

. El desarrollo de la creatividad.

. La generacion de una memoria organizacional.

. Desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.

. Mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

. Desarrollo de mecanismos de transmision y difusion del

conocimiento.
Si se consigue que las personas aprendan, pero no convierten ese
conocimiento en activo util para la organizacion, no se puede
hablar de aprendizaje organizacional. La empresa inteligente
practica la comunicacion a través de diversos mecanismos, tales
como reuniones, informes, programas de formacién internos,
visitas, programas de rotacion de puestos, creacion de equipos
multidisciplinarios, etc.
Desarrollo de las infraestructuras que condicionan el
funcionamiento de la empresa y el comportamiento de las
personas y grupos que la integran, para favorecer el aprendizaje y
el cambio permanente.
Pero no se debe olvidar que las condiciones organizativas pueden
actuar como obstaculos al aprendizaje organizacional, bloqueando
las posibilidades de desarrollo personal, de comunicacién, de
relacion con el entorno, de creacion, etc.
Las caracteristicas de las organizaciones tradicionales que
dificultan el aprendizaje:

. Estructuras burocraticas.
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. Liderazgo autoritario y/o paternalista.

. Aislamiento del entorno.

. Autocomplacencia.

. Cultura de ocultaciéon de errores.
. Busqueda de homogeneidad.

. Orientacion a corto plazo.

. Planificacion rigida y continuista.
. Individualismo.

En definitiva, la forma de ser de la organizacion no es neutra y
requiere cumplir una serie de condiciones para que las actitudes,
comportamiento y procesos de aprendizaje descritos puedan
desarrollarse.

El modelo considera los elementos de gestion que afectan
directamente a la forma de ser de una organizacion: cultura, estilo
de liderazgo, estrategia, estructura, gestion de las personas y
sistemas de informacion y comunicacion.

Los resultados del aprendizaje.

Una vez analizados los factores que condicionan el aprendizaje, el
modelo refleja los resultados que deberia producir ese aprendizaje. La

capacidad de la empresa para aprender se debe traducir en:

. La posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).
. Una mejora en la calidad de sus resultados.
. La empresa se hace mas consciente de su integracion en

sistemas mas amplios y produce una implicacibn mayor con su

entorno y desarrollo.
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. El desarrollo de las personas que participan en el futuro de la

empresa.

2.5.5 MODELO ARTHUR ANDERSEN (1999)

Arthur Andersen reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la
informacion que tiene valor, desde los individuos a la organizacion y de vuelta a
los individuos, de modo que ellos puedan usarla para crear valor para los
clientes [ORLAO1].
¢ Qué hay de nuevo en este modelo?

Desde la perspectiva individual, la responsabilidad personal de compartir
y hacer explicito el conocimiento para la organizacion.

Desde la perspectiva organizacional, la responsabilidad de crear la
infraestructura de soporte para que la perspectiva individual sea efectiva,
creando los procesos, la cultura, la tecnologia y los sistemas que permitan

capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento.

La figura 7 muestra ambas perspectivas:
F 3 \ / A

Capturar

Conocimiento
Personal

Conocimiento

Innovar s
Organizacional

Distribuir

/ \
[ reomtene o] s | -

Figura N° 7. Modelo de gestion del conocimiento de Arthur Andersen.
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Se han identificado dos tipos de sistemas necesarios para el proposito
fijado:
1. Sharing Networks
. Acceso a personas con un proposito comun a una
comunidad de practica. Estas comunidades son foros
virtuales sobre los temas de mayor interés de un
determinado servicio o industria. Existen mas de 80

comunidades de practicas.

. Ambiente de aprendizaje compartido:
o] Virtuales: AA on line, bases de discusiones, etc.
o] Reales: Workshops, proyectos, etc.
2. Conocimiento empaquetado.

La espina dorsal de esa infraestructura se denomina “Arthur

Andersen Knowledge Space”, que contiene:

. Global best practices.
. Metodologias y herramientas.
. Biblioteca de propuestas, informes, etc.
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE MANTENCION DE SOFTWARE.

En este capitulo se proporcionan antecedentes necesarios del proceso
de mantencion de software en una empresa de desarrollo genérica para
identificar oportunidades de mejoras en el contexto de la GC. Una vez
introducidos los conceptos generales del mantenimiento de software, este
capitulo prosigue con un analisis detallado del proceso de mantencion,
identificandose los problemas y actividades posibles de mejorar. Finalmente se
propone un conjunto de recomendaciones relacionadas con la incorporacion de

metodologia de apoyo al proceso.

3.1 ANTECEDENTES GENERALES.

El ciclo de vida del desarrollo de software termina con la aceptacion del
producto, pero es aqui cuando se inicia un proceso muy costoso y lento: el
mantenimiento de software.

‘El mantenimiento de software es el proceso de modificacion de un
sistema o componente de software después de entregado, para corregir fallas,
mejorar el rendimiento u otros atributos, o para adaptarlo a los cambios del
entorno” [IEST90].

Segun Paul Croll [CRSTO03] existen 5 tipos de mantenimiento de software

como muestra la tabla 3:
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Tipo de Mantenimiento

Descripcion

Correctivo

Modificacidn reactiva de un producto
de software después de entregado

para identificar y corregir defectos.

Perfectivo

Modificacion a un producto de software
después de entregado para mejorar el
rendimiento o] agrega nuevas

funcionalidades.

Adaptativo

Modificacion a un producto de software
después de entregado para adaptarlo a
nuevos entornos (hardware, sistema

operativo).

Preventivo

Modificacion a un producto de software
después de entregado para identificar
y corregir fallas latentes. Sistemas con

precauciones de seguridad.

De Emergencia

Es el mantenimiento correctivo no
programado para mantener un sistema

operacional.

Tabla N° 3. Tipos de Mantenimiento de Software.
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De los mantenimientos nombrados el de tipo perfectivo es el mas
recurrente y donde mas esfuerzos y recursos se gastan, segun se muestra en la
figura 8 (Steve Easterbrook, Universidad de Toronto, Dpto. De Cs. De la

Computacion, 2001):

adaptativa

3%

4%
preventivo

Figura N° 8. Distribucion de tipos de mantenimiento
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La fase de mantenimiento de software es la que consume mas esfuerzos

y costos. Existen una serie de factores técnicos y no técnicos [XUSOO00] que

inciden en el alto costo del mantenimiento, éstos se describen en la tabla 4 y 5

respectivamente:
Factores técnicos

Independencia de modulos

Descripcion
Debe ser posible modificar un modulo

sin afectar otros.

Lenguaje de programacion

Programas escritos en lenguajes de
alto nivel son mas faciles de
comprender, por lo tanto de mantener,
que los escritos en lenguajes de bajo

nivel.

Estilo de programacion

Los programas bien estructurados
contribuyen a su comprension y son

mas faciles de mantener.

Validacion y prueba de programas

Los programas bien validados tienden
a requerir pocos cambios debidos a

mantenimiento correctivo.

Documentacion

Una buena documentacion hace que
los programas sean mas faciles de

entender .

Tabla N° 4. Factores técnicos del costo de mantenimiento.
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Factores no técnicos Descripcion

Dominio de aplicacion El mantenimiento es mas facil en
dominios de aplicacion maduros y bien

entendidos

Estabilidad del personal Los costos del mantenimiento se
reducen si el personal es el mismo

durante largo tiempo

Edad de los programas A medida que el programa es mas
viejo, es mas dificl de mantener

(usualmente)

Ambiente externo Si un programa es dependiente de su
ambiente externo, tendra que soportar
cambios que reflejen los cambios en el

medio ambiente

Estabilidad del hardware Los programas disefiados sobre
hardware estable no requeriran

cambios cuando el hardware cambia

Tabla N° 5. Factores no técnicos del costo de mantenimiento.

Al revisar los factores técnicos que inciden en el costo de mantenimiento
se tiene que los estilos de programacion, el dominio del lenguaje de
programacién, las metodologias utilizadas para validacion y pruebas y la
documentacion estan directamente relacionados con el conocimiento del
personal de mantenimiento.

En los factores no técnicos, tenemos que la estabilidad del personal y su
experiencia asi como la madurez de la aplicacion afectan el conocimiento del

personal de mantenimiento.
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Visto de esta forma, el conocimiento es una variable clave a considerar

para reducir los costos de mantenimiento.

3.2 ESTUDIO DEL PROCESO DE MANTENCION DE SOFTWARE

El proceso de mantencion de software ha sido estudiado por varios
autores, cuyas conclusiones proponen modelos de planificacion, gestion y
ejecucion de un sinfin de actividades, sin embargo, el punto en comun es que
las empresas de desarrollo que deseen implementar un proceso de mantencion,
deben definir este proceso de acuerdo a las caracteristicas propias de cada
una.

La planificacién del mantenimiento es el punto inicial al momento de
definir este proceso en una empresa, pero el objetivo de este documento no es
establecer como se debe implementar la mantencion de software sino que a
partir de la definicion de proceso que se dara a continuacion se muestre un
enfoque conveniente para incorporar la GC. En el Anexo C se resume los pasos
a seguir en la planificacién del mantenimiento.

En la figura 9 se muestra el diagrama de proceso de mantencion de
software genérico, la entrada del proceso son los requerimientos de
modificacién de los clientes (se entiende por cliente a personas externas a la
empresa como también internas como el caso de personal de desarrollo),
recibidos por el canal que se estime conveniente (mediante correo electronico,
aplicacion que gestione los requerimientos de modificacion, sitio web, etc.), por
lo general se formaliza en un documento numerado el reporte de la modificacion
indicando su prioridad. La salida del proceso consiste en la resolucion
satisfactoria de los requerimientos, haciendo entrega al cliente de una nueva

version de la componente de software modificada.
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Control: Realimentacion: |
Definicion de procedimientos Acciones correctivas 1
Definicidn de estandares Control estadistico i
Actividades de revision i
Entrada: i
Requerimientos de v i
modificacion Mantencion i
> De Salida: >
Software Nueva version del sistema con
modificaciones

Mecanismo:
Personal mantenciéon SW
Personal Desarrollo, SCM, SQA
Sistemas computacionales

Figura N° 9. Diagrama de proceso de la mantencion de software.

Para estandarizar el proceso de gestion y ejecucion de las actividades de
mantencion de software la IEEE definio el estandar IEEE Std 1219-1998
[IEST98], el cual permite a las empresas tener una guia para personalizar el
proceso de mantenimiento de acuerdo a sus necesidades.

Este estandar prescribe los requisitos para el proceso, el control, y la
administracién de la planificacion, de la ejecucidn, y de la documentacién de las
actividades del mantenimiento del software. En totalidad, los requisitos
constituyen un conjunto minimo de criterios que son condiciones necesarias y
suficientes para la conformidad a este estandar. Los usuarios de este estandar
pueden incorporar otros articulos por referencia u otros textos para resolver sus
necesidades especificas.

El modelo de proceso basico incluye la entrada, el proceso, la salida, y el
control para el mantenimiento del software. Las métricas / medidas capturadas
para el mantenimiento deben permitir al Administrador manejar el proceso y al
Implementador poner el proceso en ejecucion (véase la tabla 7). Este estandar
no presupone el uso de ningun modelo particular de desarrollo (por ejemplo,
cascada, espiral, por prototipos, etc.).

El estandar definido incluye las siguientes fases ilustradas en la figura 10:
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Identificacion el mantenimiento pedido es

del problema | identificado, clasificado y registrado

Analisis del analisis del impacto del cambio pedido,
problema I estirmacidn de costo, evaluacion de beneficios

Diserio de la madificacion del dissfio del software,
solucidn actualizacidn de la documentacidn de disefio
Implementacion . y . .
. r implermentacion del cambio, recompilacian,
de la solucicn pruebas de la unidad
P_rUEbas del pruebas completas de regresidn,
sistema mas nuevas pruebas
Pruebas de el usuario valida la modificacion o

aceptacic')n 1 funcionalidad mejorada

el sistema es puesto en produccidn,
Entrega reermplazando la versidn previa

Figura N° 10. Proceso de mantencion de software de IEEE 1219-1998.

Fase de Identificacion, Clasificacién y Priorizacién del Problema /
Modificacion.

En esta fase las modificaciones a un producto de software son
identificadas, clasificadas y asignadas con un ranking de prioridad inicial. Cada
requerimiento de modificacion debe ser evaluado para determinar su
clasificacion y prioridad. La clasificacion dependera de los tipos de
mantenimiento (correctivo, adaptativo, perfectivo, de emergencia).

Fase de Analisis del Problema.

En esta fase se utilizara la informacion del repositorio y el requerimiento
de modificacion validado en la fase anterior, junto con la documentacion del
sistema y proyecto, para estudiar la viabilidad y el alcance de la modificacion y
para idear un plan preliminar para el disefio, implementacién, prueba y entrega.

Fase de Diseio de la Solucion.

En esta fase, toda la documentacion actual del sistema y del proyecto, el
software y las base de datos existentes, y la salida de la fase de analisis

(andlisis detallado incluyendo, declaraciones de requerimientos, identificacion
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de los elementos afectados, estrategia de pruebas, y plan de implementacion)
seran utilizados para disefiar las modificaciones al sistema

Fase de Implementacién de la Solucion.

En esta fase, los resultados de la fase de disefo, el cédigo de fuente
actual, y la documentacion del proyecto y del sistema (es decir, el sistema
entero segun lo puesto al dia por las fases de analisis y de disefio) seran
utilizados para conducir el esfuerzo de la implementacién.

Fase de Pruebas al Sistema.

Pruebas del sistema, como esta definido en IEEE Std 610.12-1990, sera
realizado sobre el sistema modificado. Pruebas de regresion es una parte de las
pruebas del sistema y sera realizada para validar que el codigo modificado no
introduce fallas que no existian antes de la actividad de mantenimiento.

Fase de Pruebas de Aceptacién / Validacién.

Las pruebas de aceptacion seran conducidas en un sistema
completamente integrado. Las pruebas de aceptacion seran realizadas por el
cliente, el usuario del paquete de modificacion, o terceros sehalados por el
cliente. Una prueba de aceptacion se conduce con el software que esta debajo
de SCM (Software Configuration Management) de acuerdo con las provisiones
de IEEE Std 828-1998, y de acuerdo con el IEEE Std 730-1998. La prueba de
aceptacion, como esta definido en IEEE Std 610.12-1990, sera realizada sobre
el sistema modificado.

Fase de Entrega.

Esta sub clausula describe los requerimientos para la entrega del sistema
de software modificado.

La tabla 6 resume las fases de la mantencion de software como un

modelo de procesos [IEST98]:
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Fase

Identificacion
del Problema

Entrada

Requerimiento
de modificacion

Proceso

Asignar del
cambio

Clasificar

Aceptar o rechazar el
cambio

Estimar tiempo

Definir prioridad

nro.

Control

Identificador del

requerimiento
Ingreso del
requerimiento al
repositorio

Salida

Requerimiento
de modificacion
validado

Analisis Documento del | Analisis de viabilidad | Revision técnica. Reporte de
sistema /| Andlisis detallado Verificar estrategia | viabilidad
proyecto Re-documentacion si | de pruebas Reporte
Repositorio de [ es necesario Verificar  si la| analisis
informacioén documentacion detallado
Requerimiento esta actualizada Requerimientos
de modificaciéon Identificar fuentes | actualizados
validado de seguridad. Lista de

modificaciones
preliminares
Plan de
implementacién
Estrategia de
pruebas

Disefio Documento del|Crear casos  de | Revision del | Revisado:
sistema /| prueba software Lista de
proyecto Revisar Verificacion del | modificaciones
Cddigo fuente | requerimientos, plan | disefio Analisis
Base de datos | de implementacion detallado
Salida fase de Plan de
analisis implementacion

Actualizado:
Linea base del
disefo

Plan de
pruebas

Implementacién | Codigo fuente | Codificar Revision del | Actualizado:
Documento del | Pruebas unitarias software Software
sistema /| Revision de la | Verificar: Documentos de
proyecto preparacion de | Control de software | disefo
Resultados de | pruebas por parte de SCM|Documentos de
la fase de (Software pruebas
disefio Configuration Documentos de

Management) usuario
Seguimiento del | Material de
disefio para | entrenamiento
codificar Reporte de
revision de
preparaciéon de
pruebas

Pruebas del | Documentacion | Pruebas funcionales | Control de | Sistema

Sistema del software | Pruebas de interfaz | administracion  de | probado
actualizada Pruebas de regresion | la configuracion de: | Reporte de
Reporte de | Revisién de | Codigos, listados, | pruebas
revision de | preparacion de | requerimientos de
preparacion de | pruebas modificacion,
pruebas documentaciéon de
Sistema pruebas
actualizado
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Pruebas de | Reporte de | Pruebas de | Pruebas de | Nueva linea
Aceptacion revision de | aceptaciéon aceptacion base del
preparaciéon de | Pruebas de | Auditar sistema
pruebas interoperabilidad funcionalidad Reporte de
Sistema Establecer linea | aceptacion de
integrado base pruebas
completamente Reporte de
Pruebas de auditoria de
aceptacion de: configuracién
Planes, casos, funcional
procedimientos
Entrega Sistema Auditoria a la|Auditoria a la|Reporte de la
probado / | configuracioén fisica configuracion fisica | Auditoria a la
aceptado Instalacion Documento configuracioén
Entrenamiento descripcion version | fisica
Documento
descripcién
version

Tabla N° 6. Modelo de procesos para el mantenimiento de software.

La tabla 7 muestra las métricas para cada una de las fases del modelo
de procesos del mantenimiento de software, estas son necesarias para
proporcionar comprension con respecto a los niveles de productividad de la

organizacion, asi como también la calidad del software mantenido.

Fase Factores Métricas

Identificacion del | Correccion Nro. de omisiones sobre el
Problema Mantenibilidad requerimiento de modificacion.

Nro. de requerimientos de
modificacién ingresados

Nro. de requerimientos de
modificacién duplicados

Tiempo transcurrido para validacién

del problema
Analisis Flexibilidad Cambios al requerimiento
Seguimiento Documentacion tasa de error
Re-Usabilidad Esfuerzo por area de funciéon (SCM,
Usabilidad SQA, Ingenieros de Software, etc.)
Mantenibilidad Tiempo transcurrido (horario)
Comprension Tasas de error generadas por
prioridad y tipo
Disefio Flexibilidad Complejidad del software
Seguimiento Cambios al disefio
Re-Usabilidad Esfuerzo por area de funcion
Pruebas Tiempo transcurrido
Mantenibilidad Plan de pruebas y cambios al
Comprensién procedimiento
Confiabilidad Tasas de error generadas por

prioridad y tipo

Numero de lineas de cddigo
agregadas, borradas, modificadas y
probadas

Numero de aplicaciones
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Implementacion

Flexibilidad
Seguimiento
Mantenibilidad
Comprensiéon

Volumen / funcionalidad (puntos de
funcion o lineas de codigo fuente)
Tasas de error generadas por
prioridad y tipo

Interoperabilidad
Comprensién
Confiabilidad

Confiabilidad

Pruebas del Sistema Flexibilidad Tasas de error por prioridad y tipo:
Seguimiento Generadas y corregidas
Verificabilidad
Pruebas

Pruebas de Aceptacion

Flexibilidad
Seguimiento
Interoperabilidad
Pruebas
Comprensién
Confiabilidad

Tasas de error por prioridad y tipo:
Generadas y corregidas

Entrega

Integridad
Confiabilidad

Cambios en la documentacion (por
ejemplo: documentos descripciéon de
version, manuales de entrenamiento,
pautas de operacion)

Tabla N° 7. Métricas del modelo de procesos para el Mantenimiento de

Software.

Para complementar lo que define el estandar revisado anteriormente, en

la figura 11 se muestra un Diagrama de Flujo Funcional del proceso de

mantencion,

identificando

actividades y secuencia de estas.
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Mantenimiento de Software
; i Personal
Cliente Personal Mantencion de SW Personal SCM | Personal SQA
Desarrollo
R 2
— mqmm::m —Genera reporie
Solicitud de | | *
Mantencian
Clasificacion Rn_ap-orte_
Incidencia Incidencia
7. Entrega dltima
gl e
fuente
Andlisis
Recolecta
informacidn
Identifica
Si Colaborador
axperto
* » Pruabas
Andlisis l
Disefic
L Codigo fuente
1 validado
Diseo ‘
(hplenraniacion | Muevo versionado
1 Entrega Nueva
Documenta Versidn
solucidn
incidencia
1 !
epore
Entrega codigo Incidencia
fuente comegido Actualizado
Racibir SW |
cofregido
’
Fin

Figura N° 11. Diagrama de flujo funcional genérico del proceso de mantencion
de software.
Del diagrama anterior se resume el conjunto general de actividades vy

decisiones del proceso de mantencion, como se muestra en la tabla 8:
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Participante Actividad Decision

Cliente Solicitar mantencién

Recibir solucion
Personal Mantencion de | Recibir requerimiento Requiere colaboracion
SwW Generar reporte del | Requiere mas informacién

requerimiento de cambio
Clasificar requerimiento de
cambio

Solicitar cédigo fuente
Analizar requerimiento
Disefiar solucién
Implementar solucién
Actualizar reporte del
requerimiento de cambio
con detalle de solucion
Entregar codigo fuente
corregido para pruebas y
validacion

Personal Desarrollo Identificar colaborador
experto para asignar
requerimiento de cambio
Analizar requerimiento de
cambio

Disefar solucién

Personal SCM (Software | Entregar ultima version
Configuration caodigo fuente a Mantencién
Management) de SW para modificacion
Generar nueva version de
codigo fuente corregido,
probado y validado
Entregar ejecutable nueva
version a cliente

Personal SQA (Software|Probar  cédigo  fuente
Quality Assurance) modificado por Mantencion
de SW

Entregar codigo fuente
validado a SCM para nuevo
versionado

Tabla N° 8. Actividades del Proceso de Mantencion de Software.

3.3 PROBLEMAS EN LA MANTENCION DE SOFTWARE

Imagen negativa.

Uno de los problemas al implementar o contar con una area de
mantenimiento es que el mantenimiento tiene una imagen pobre entre los
ingenieros de software. La apreciacion generalizada es la de calificarlo de
proceso de menor importancia que el desarrollo ya que no es visto como una
actividad creativa y, en muchas organizaciones, el mantenimiento de

aplicaciones se asigna al personal con menos experiencia laboral. El resultado
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final de esta imagen negativa es que los costos de mantenimiento aumentan
porque el personal asignado a la tarea ocupa mas tiempo en la resolucién de
problemas, que aquellos implicados en el disefio de los sistemas.

No existe documentacion sobre cambios.

Cuando no existe documentacién de los cambios que ha tenido el
software se dificulta el analisis y comprensién de las componentes que fueron
modificadas, y no se puede detectar rapidamente que version es la mas
completa y funcional.

Poca comprension del trabajo ajeno

Cuando los programas estan poco estructurados, mal documentados (no
existen cabeceras de documentacion de funciones, médulos, rutinas, librerias,
etc) y no se apegan a estandares de programacion se dificulta la comprension
del personal de mantenimiento a la hora de detectar el bloque de codigo a
modificar.

Mala Calidad de la Documentacion

Si la documentacién de la fase de desarrollo es de mala calidad, o no
existe, esto dificulta en gran medida la comprensién de la aplicacion y del
proceso de negocio al que apoya. Cuando no existen procedimientos y
estandares de documentacion y un area responsable de exigirla y recopilarla,
es usual que esta actividad se postergue al final del ciclo de desarrollo del
software y como ocurre muy a menudo, no se hace documentacion o por el
poco tiempo disponible se hace con pésima calidad.

Disefio inadecuado

Muchas veces ocurre que las aplicaciones son demasiado maduras y en
la época en que fueron creadas no existian las metodologias y estandares de
desarrollo que actualmente se conocen. Es por esta causa que el disefio no

necesariamente sea el correcto y esto implica muchas dificultades a la hora de
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mantener la aplicacion, por esto a veces se recomienda expirar la aplicacion y
crear otra nueva con tecnologia mas nueva y disefio mas robusto.

Mala actitud

El area de colaboracién mas importante y recurrida por parte del area de
mantencion es el area de desarrollo. Generalmente se solicita la colaboracion
de un experto que haya participado en el desarrollo de la aplicacion cuando el
personal de mantenimiento tiene dudas sobre su funcionamiento o no puede
identificar el origen del problema reportado.

Generalmente la colaboracién no es fluida y la participacidon en el
mantenimiento por parte del personal de desarrollo no es motivada con politicas

de recompensas.

3.4 OPORTUNIDAD DE MEJORAS.

La modernizacion de un proceso consiste entre otros puntos en la
eliminaciéon de la burocracia, eliminacion de duplicidades, analizar el valor
agregado al cliente, simplificar los procesos, reducir el tiempo de ciclo de un
proceso, revision de las actividades de control, prueba de errores, promover la
eficiencia de los recursos.

Las oportunidades de mejoras en el ambito de la GC para el proceso de
mantencion estaran enfocadas al aprovechamiento de los recursos disponibles,
facilitar la busqueda de conocimiento y reducir tiempos de solucién de
requerimientos de cambio.

Aprovechamiento de los recursos disponibles.

Los recursos asociados al conocimiento, disponibles en el area de
mantenimiento son el personal, su experiencia, la documentacidén generada, sus
procedimientos y metodologias, etc. Oportunidades de mejora en este ambito

se dan con la incorporacion de actividades de intercambio de conocimiento
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entre miembros del personal de mantenimiento, asi como también intercambio
de conocimiento con areas de colaboracibn como la de desarrollo,
estandarizacion de la documentacion, estandarizacion de estilos de
programacioén o codificacion, etc.

Facilitar la busqueda de conocimiento.

La incorporacion de una aplicacion que apoye la busqueda de
informacion relativa a una aplicacion y sus cambios conduce a una mejora
significativa en la reduccién de los tiempos de solucién de requerimientos de
cambio.

Motivacién del personal de mantenimiento.

La situacion particular del personal de mantenimiento que no tiene
experiencia o no esta familiarizado con el dominio de la aplicacion se puede

mejorar motivando al personal con las siguientes acciones:

. Integrar el mantenimiento con el desarrollo
. Crear un presupuesto para un mantenimiento preventivo
. Elaborar planes para el mantenimiento en las fases iniciales

del proceso de desarrollo
. Realizar esfuerzos y planes para llevar a cabo una
mantenibilidad de programas
. Establecer un mecanismo de compensaciones
Un sistema de compensaciones es el mecanismo ideal para motivar
al personal a compartir conocimiento, ¢ pero como lograr que se genere
una cultura para compartir conocimiento? Es una pregunta dificil de
contestar, ya que implica un punto importante, las personas son reacias a

compartir conocimiento. Esto es debido a que se sienten amenazadas en

- 48 -



su permanencia dentro de la empresa al no contar con su garantia de
persona que conoce conocimiento clave.

Para romper el hielo es necesario motivar al personal informandoles los
beneficios de un sistema GC y hacerlos participes de que son claves para el
mejoramiento del proceso y que no se busca la reduccion de personal sino que
el aprovechamiento inteligente de sus experiencias.

Comprensién del personal de mantenimiento.

Otra oportunidad de mejora se da en la comprension del personal de
mantenimiento sobre aplicaciones existentes o nuevas. Para lograr que el
personal de mantenimiento aprenda mas rapido sobre aplicaciones existentes o
nuevas, requiere que se cuente con documentacion adecuada, entrenamiento
constante, colaboracion del personal de desarrollo y de una herramienta que le
permita obtener informacién sobre el ciclo de vida de la aplicacion, es decir,

desde que se disefa, implementa, prueba y mantiene.

3.5 RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE

MANTENCION DE SOFTWARE.

El presente trabajo no pretende realizar cambios profundos en Ia
organizacion dedicada al desarrollo de software, sino mas bien servir de ayuda
en la mejora del proceso de mantencidn incorporando mejoras significativas que
involucren aprovechamiento del conocimiento adquirido en el desarrollo de
software. Para ello se apoyara en:

. En la definicidn del proceso de mantencion de software genérico

ya revisado en el punto 3.2.
. La informacién acerca de los problemas de mayor impacto en la

imagen del area de mantencion de software.
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. Las mejores practicas de un sistema de atencion de
requerimientos de cambio.
. La incorporacion de tecnologia que facilite la fase de busqueda de

informacion para dar solucion a los requerimientos de cambio.

En [VIFUO4] se identifican las tareas de la mantencion de software:

. Contar con una unidad con personal de mantencion
. Establecer nivel de severidad de los requerimientos de cambio.
. Asignar el tiempo de analisis y correccion de acuerdo a la

prioridad que indica el nivel de severidad de cada requerimiento

de cambio.
. Definir documentos estandares.
. Definir el flujo de eventos.
. Contar con un sistema de registro.
. Evaluacion.

De las tareas mencionadas, se recomienda para apoyar el proceso de
GC las siguientes: realizar la clasificacion de los requerimientos de cambio por
medio de su nivel de severidad, estandarizar la documentacién e implementar

un sistema de registro de requerimientos de cambio.

Clasificaciéon de los requerimientos de cambio entrantes al proceso
de mantencion.

Como un area de mantencion de software no puede resolver los casos
de forma ideal, es decir, al primer intento, se debe establecer tiempos de

respuesta segun la prioridad de la modificacion.
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Como la mayor cantidad de requerimientos de cambio que ocurren son
del tipo perfectivo y correctivo, la prioridad estara condicionada por lo critico que
signifique que un sistema este sin funcionar. Con este criterio se definen los
siguientes niveles para establecer prioridad en la resolucion de los
requerimientos de cambio:

1. Critico: El no funcionamiento del sistema, aplicacién, mddulo,

componente u otra, implica detener un proceso estratégico del
Negocio, su solucion debe ser inmediata. El tiempo estimado de
solucion no deberia superar las 4 horas.

2. Medio: El no funcionamiento del sistema, aplicacion, maodulo,
componente u otra, impide la operacibn de un proceso de
Negocio, sin embargo, la solucion puede no ser inmediata. El
tiempo estimado de solucion no deberia superar las 6 horas.

3. Bajo: El no funcionamiento del sistema, aplicacion, mddulo,
componente u otra, no es critica para la operacién del negocio,
pueden existir alternativas o la solucion puede ser planificada. El
tiempo estimado de solucién no deberia superar las 8 horas.

Se observa de lo anterior, que el criterio favorece a aquellos
requerimientos de cambio que son del tipo correctivo. Esto se justifica en el
hecho de que un error es mucho mas perjudicial en la imagen que tiene el
cliente de la empresa que le desarrolla software, ya que los errores se deben
detectar en su mayoria en la etapa de pruebas.

Por lo tanto, la prioridad para resolver los requerimientos de cambio del
tipo correctivo debe ser mas importante que los otros tipos de cambios al

software.
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Documentacién estandar.

En el anexo D se muestra la plantilla de un documento estandar para
registrar la informacion de control, detalle y solucion de un requerimiento de
cambio.

En la plantilla se recopilara informacion relativa a lo reportado por el
cliente: como el detalle del tipo de mantenimiento, proceso afectado, archivos
adjuntos, etc., también se incluye la informacion del control por parte del area
de mantencién: como numero del reporte, persona que recepciono el reporte
del requerimiento de cambio, analisis del problema, solucion, fecha, hora de
inicio y término de la solucion, total de horas destinadas a la solucion, etc.

La definicion de una plantilla estandar es necesaria para administrar en
forma ordenada la documentacién y para reducir la complejidad de Ia

clasificacion y busqueda de informacion.

Sistema de registro.

Una vez definido el estandar para la documentacion de los
requerimientos de cambio, se requiere de una aplicacion que administre el
ingreso de requerimientos de cambio a un repositorio de almacenamiento y
permita a diferentes perfiles de usuarios administrar requerimientos, asignar
responsables de solucion, documentar su solucion, etc.

Este sistema de registro detallado de requerimientos por si s6lo no es la
aplicacion de GC que apoyara al area de mantencion en sus necesidades de
conocimiento. El sistema de registro sera el proveedor de informacion
estructurada que requiere la aplicacion de GC.

Una aplicacion de GC mas las actividades de intercambio y fomento de
conocimiento del personal de mantenimiento conformaran el nucleo del “Centro

de conocimiento de requerimientos de cambio”.
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Solucion Propuesta:

La solucidn que se propone debe satisfacer las demandas de
conocimiento del personal de mantenimiento para disminuir el tiempo de
solucion de un requerimiento de cambio.

La mejora al proceso se basa en la incorporacion de actividades de
fomento e intercambio de conocimiento sobre el software desarrollado, y a la
creacion de un sistema que dé apoyo a la actividad de busqueda de
conocimiento (centro de conocimiento de requerimientos de cambio).

El sistema de apoyo integrara las siguientes areas funcionales:

1. Administracion de la documentacién de los requerimientos de

cambio

a) Ingreso estructurado. Todos los casos recibidos se deben
registrar tabulando el area afectada, la informacion de control
de recepcion, y si corresponde: datos del cliente, detalles del
caso, compromisos y resolucion.

b) Informacion acerca de los requerimientos de cambio. El
personal de mantencién puede consultar las resoluciones de
casos historicos para reutilizar su aplicacion.

c) Informacion acerca del estado de los requerimientos de
cambio reportados por un cliente. Ya que todos los casos son
almacenados, es posible consultar los casos anteriores de un
cliente y su estado, evitando la repeticion.

2. Trabajo colaborativo

a) Tipificacion de las tareas derivables. Para que los
requerimientos de cambio que requieran colaboracién puedan

ser resueltos satisfactoriamente, debe crearse un arbol de

-53-



tareas capaces de ser resueltas por las distintas areas de
colaboracion. Dichas tareas, pueden llevar parametros de
ejecucion, entre ellos: el tiempo requerido para su realizacion.
b) Seguimiento y control de compromisos. Los requerimientos de
cambio ingresados al sistema, pueden indicar el tiempo de
respuesta, permitiendo establecer una restriccion a los atrasos
en la busqueda de soluciones.
3. Realimentacion y control del centro de conocimiento de
requerimientos de cambio
El registro de requerimientos de cambio de acuerdo a su nivel de
gravedad puede mostrar tendencias acerca de las aplicaciones afectadas
con mayor frecuencia.
Los requerimientos de cambio resueltos con colaboracion de otras areas
pueden proporcionar informacién relativa a identificar en que procesos de

negocio capacitar al personal de mantencion.
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CAPITULO 4

4. SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA UN AREA DE

MANTENCION DE SOFTWARE.

En el capitulo anterior se revisaron los principales problemas del proceso
de mantenimiento y se sugirieron mejoras para aprovechar el conocimiento
manejado en esta area. Para aprovechar y aumentar el conocimiento del
personal de mantencién se recomendd la creacion de un centro de
conocimiento de requerimientos de cambio que se fundamenta en actividades
que apoyan el aprendizaje y en la creacion de una herramienta que facilite la
busqueda de conocimiento.

En este capitulo se discute el contexto tecnoldgico para la definicion de
una arquitectura de GC que sustente el proyecto GC que se definira para dar
apoyo a las necesidades del area de mantencion.

Una vez definida la arquitectura se formalizara la definicion del sistema
de GC, detallando fuentes de conocimiento, participantes, actividades,

procedimientos y procesos.

41 EL CONTEXTO TECNOLOGICO DE LA GESTION DEL

CONOCIMIENTO

Las tecnologias utilizadas para apoyar los diferentes tipos de proyectos
de GC poseen caracteristicas ventajosas y otras no tanto. A continuacion se

presenta un analisis de las tecnologias utilizadas en la implementacion de GC.
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4.1.1 DETALLE DE HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Un estudio realizado por KPMG Consulting [KPKNOOQ] establecié que las
tecnologias actualmente usadas para dar apoyo al proceso de GC tienen el

nivel de relevancia mostrado en la tabla 9.

Tecnologia / Herramienta Nivel

Internet 93%
Intranet 78%
Data warehousing/mining 63%
Administracion de documentos 61%

Sistemas de apoyo a la toma de|49%

decisiones

Groupware 43%
Extranet 38%
Inteligencia Atrtificial 22%

Tabla N° 9. Rol de la tecnologia en la Gestion de Conocimiento.

La mayoria de estas tecnologias han tenido una evolucion desde el
concepto de la administracion de informacién [KPKNOO] (por ejemplo, Lotus
Notes y Microsoft Index Server), hacia el nuevo enfoque de la GC. Este enfoque
integrador basado en la GC ha sido apoyado indirectamente a través de
grandes conceptos como Intranet, Workflow y mejores practicas.

Cabe destacar que el fuerte dominio de Internet es debido a la amplitud y
popularidad del concepto, abarcando tecnologias tales como portales, e-mail,
videoconferencia, entre otros. Sin embargo la diferencia notoria entre Internet,
Intranet y Extranet se debe a la naturaleza de las fuentes de conocimiento
(interno, externo), lo cual refuerza el bajo nivel de participacion de herramientas
/ técnicas basadas en Inteligencia Artificial tales como agentes inteligentes,
utilizados como filtros para disminuir la sobrecarga de informacién. Sin
embargo, técnicas como Data Mining han tenido una fuerte participacion debido

a la madurez actual que posee.
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4.1.2 MODELO DE INTEGRACION DE TECNOLOGIA

Un modelo representativo de la integracion tecnoldgica, el cual presenta
en gran medida la situacion presentada en el reporte de KPMG [KPKNOO] fue
presentado por Larry Kerschberg [KEKNOO]. EI modelo de integracién (en

adelante arquitectura) se presenta a continuacién en la figura 12.

Capa de Comunicacidn, colaboracian vy
.. i — 1 - |l 3
Presentacicn | 1rabajadar comparticion Trabajador

\ Partal del /

conocimiento

Capa de
Gestion del
Conocimiento

Fepositotio del
cohacimietbo

Procesn de Geskidn
del Conocimiento

b

Brdguizicion Fefinarmientn Alracerammiettn/ Distribucion Prezentacion
Fecuperacion
L
UEATES: Feposonos Fepoztorios Fepostorio Fepostyrio é)u:usicu'in
exlemas ek etnail de texdn de medin e Aot
Capa de

Fuentes

Figura N° 12. Arquitectura de GC de Kerschberg.

Esta arquitectura reconoce la heterogeneidad de las fuentes de
conocimiento, lo cual permite establecer los diferentes componentes que
integraran cada una de las capas de esta arquitectura.

Ademas, Kerschberg establece la necesidad de una arquitectura
potenciada con las diferentes tecnologias orientadas a apoyar el proceso de GC
(Figura 13). Esta arquitectura posee un fuerte enfoque Three-Tier, en el cual se
puede diferenciar claramente: Capa de presentacién (Presentacién), Capa de

Gestidon del Conocimiento (Business), y Capa de fuentes de datos (Data).

-57 -



Capa de

T — i
creacidn w FPortal da Rorics d Sepricios da Sepricio da Servicios da
presentaeion de| | conocimiento w ensajes ¥ videoconfarencia Erupos de crearidn de
coflocitriante | Eervicios de bisg. colaboracion dizrusidn 2Ol T ety

. y

)
L]
Capricios da | |Servicios de Ontologia - | |Servicios de
Capa de data mining fgzing de Tazauro artualizacibn Warflow Repositorio dal
L metadatos Inteligents de conaeto. conocirianto
gastion del
coflocimianta
Datawarehouse Servieios de Servirios de . Servi-:%-:-s. Qu--:-s 5"’"."“.‘”‘
el agentes intermadiarios intermediatios
iy v
]

- ’ ™
Tl e I . -
fuentes da e o R ety e m———
datos Fuentas Fepositorio Fapositario Flepositorio Repositorio Repositorio

axternas arah de apmail da toxtn de madiog de dominias

L A

Figura N° 13. Sistema de Gestion del Conocimiento.

Como se puede apreciar, la arquitectura de la figura 13 presenta un alto
nivel de integracion potencial entre los componentes de cada una de las capas,
lo cual permite trabajar con estandares comunes, un lenguaje comun y un nivel
de comunicacion entre los usuarios lo que permite un dinamismo relacionado

con su operar.

4.1.3 ANALISIS DE DEBILIDADES

El esquema presentado anteriormente representa en gran medida la
arquitectura sobre la cual se basan los diferentes proyectos GC. Algunas
debilidades de este tipo de esquema fue muy bien comentado por Rob Cross y
Lloyd Baird en [CRTEOO]. Cross comenta que “las base de datos sdélo
complementan las redes personales de aquellos que buscan las respuestas a
los problemas. No importa cuan robusta sean las busquedas o cuan
personalizadas estén las base de datos, la red de relaciones humanas de una
persona a menudo determina cual es el conocimiento al que ella accede. La

gente toma ventaja de las base de datos solo cuando los colegas lo dirigen a un

punto especifico de ella”.
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Bajo el contexto de ese analisis podemos visualizar la necesidad de
incorporar un nuevo factor dentro de la arquitectura propuesta por Kerschberg,
el cual considera los intereses de cada persona, el concepto de relacion entre
ellas a través de 'comunidades' y redes de conversacion [FLIN89], y el
comportamiento basado en compartir intereses comunes.

En ese punto, en la arquitectura propuesta por David J. Skyrme en
[SKKNO3] se establece los diferentes niveles y jerarquias de una infraestructura

de conocimientos basada en Tl (Figura 14).

| Colaboracidn

| Conversacidn
| Comunicacidn

Conesin

Figura N° 14. Niveles de Infraestructura de TI para el conocimiento.

4.2 ARQUITECTURA DE CONOCIMIENTO.

El desarrollo de una arquitectura apunta a establecer la base logica y
técnica sobre la cual se desarrollaran los diferentes proyectos GC, con el fin de
establecer aspectos tales como:

Inversiones de TI: determinar las necesidades de Tl orientadas a dar
soporte a los diferentes proyectos destinados a implementar cada una de las
instancias de proyectos GC.

Esquemas de desarrollo / integracion de Software: Establecer las
directrices de desarrollo y/o integracion de los sistemas de Software para dar
apoyo al proceso de GC.

Esquemas de arquitectura de Hardware: Establecer las directrices de
organizacion y estructuracion de los sistemas de Hardware destinados a dar

soporte a los diferentes sistemas de Software.
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Alineacion de sistemas heredados con los nuevos requerimientos:
Establecer las directrices y planes destinados a coordinar los esfuerzos de
integracion de los nuevos sistemas con la infraestructura tecnoldgica

actualmente en explotacion.

4.21 ANALISIS TECNOLOGICO

"Las Tecnologias de Informacion (Tl) proveen el marco, 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 algo de la
cabeza de una persona" [TRLAOQO].

El apoyo que pueden entregar las Tl radica en instancias tecnolégicas y

culturales para ayudar a la dinamica del proceso de GC. Estas pueden ser:

= Generacion de conocimiento
. Facilitador de la generacién de conocimiento
] Mediciones de conocimiento

Para evaluar si la tecnologia disponible, tanto en la organizacion como en
el mercado, apoya a la GC, se debe tener en cuenta:
. Si apoyan a la estructuracién de las fuentes de informacién en que
se basan las decisiones.
. Si apoyan la generacion de informes que resumen los datos utiles.
. Si los medios de comunicacién entregan la informacion necesaria

a las personas indicadas en el momento en que se necesita.

. Si apoyan las redes formales e informales de la organizacion.

. Si se integran facilmente con el entorno y los procesos de trabajo.
. Si posee interfaces factibles de usar y explotar.

. Si la apertura de la herramienta es suficiente como para

interactuar con otras herramientas.
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. Si apoyan la creacion y transferencia de conocimiento tacito y

explicito dentro de la organizacion [RAINO3].

El término 'Tecnologia del conocimiento' [MITOOOQ], presentado por Nick
Milton, se define como aquellas tecnologias que dan apoyo a algunas de las
actividades de la figura 15, en la cual cada una de ellas esta orientada a dar

apoyo a cada una de las etapas del proceso de GC (Ver 2.3).

Personalizacion Creacion / Innoyacion
TI
TC TC
Codificacion Descubrimiento Captura / Monitoreo
TI
L e
| TiZ

TI = Tecnologia de Informacian
TC = Tecnologia de Conocimiento
P = Persona

Figura N° 15. Framework para identificar tecnologias de conocimiento.

Donde:

Personalizacién: Es la actividad de compartir conocimiento
principalmente a través del contacto persona a persona.

Codificacion: Es la actividad de capturar el conocimiento existente y
colocarlo en los repositorios de una manera estructural. Esta es el area mas
promisoria para las tecnologias basadas en las técnicas de 'Adquisicion' y
'Representacion’ de conocimiento.

Descubrimiento: Es la actividad de buscar y obtener conocimiento
desde los repositorios y las base de datos. Esta es el area adecuada para las

técnicas provenientes de la Ingenieria del Conocimiento.

-61 -



Creacion / Innovacion: Es la actividad de generar nuevo conocimiento.
Las tecnologias podrian llegar a dar apoyo a metodologias tales como el
Brainstorming (método creativo conocido como tormenta de ideas) y los Mapas
mentales.

Captura / Monitoreo: Es la actividad de capturar el conocimiento
transportado en las tareas diarias tales como interactuar con la gente y los
sistemas basados en TIl. Esta area tecnolégica posee una oportunidad para
proveer herramientas de conocimiento de ayuda a la gente en sus actividades
tales como herramientas de Toma de Decisiones y Sistemas expertos de
apoyo. Por otro lado, es posible establecer aquellas herramientas que permiten
identificar los resultados y generar mediciones en torno a las actividades e

inversiones en conocimiento.

Cada una de estas categorias es posible alinearla con el proceso de GC,
lo cual permitira, mas adelante, centrar la estructuracién de una Arquitectura del
Conocimiento en torno a dicho proceso. Dicho alineamiento dependera, para
cada etapa del proceso, de acuerdo al nivel de apoyo dado por la herramienta
para cumplir con el objetivo central de la etapa.

Para que una opcidén tecnolégica sea considerada representativa de
alguna de estas actividades debera poseer el concepto de transparencia propio
de aquellas aplicaciones que han sobrepasado el concepto de la funcionalidad
objeto para la cual han sido desarrolladas, y pasan a ser, en términos idealistas,
una extension natural del usuario.

Las opciones tecnologicas existentes en el mercado deberan ser
evaluadas de acuerdo a cada uno de los criterios presentados anteriormente,
con el objeto de seleccionar aquellas que permitan disefiar una arquitectura

basada en el conocimiento y centrada en el proceso de GC.
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4.2.2 DIAGRAMA DE LA ARQUITECTURA DE CONOCIMIENTO

Los items tecnologicos seleccionados deberan organizarse en torno al
proceso de GC. Esto nos permitira establecer un modelo de Arquitectura del
conocimiento.

Para que la arquitectura pueda denominarse del conocimiento, esta debe
dar apoyo al proceso de GC (ver 2.3), lo cual se refleja claramente en la figura

16.

Persona | Comunicacian, colaboracion
v Comparticion

\ Negacio /

H""‘-—-. _"_,..-F""
| Usar I—-{Detectar| Proceso de

— Persona

Capa de

Presentaciin gzigg:;n Iijeerlmcu
T Presentar
Capa de | Filtrar | |5elecciunar|
Gestion del 3
Conocimiento
Repositorio de

ConoCirmignbo

X

Capa de L
Almacenarmiento

Repositarios
Heterogéneos

Figura N° 16. Arquitectura del conocimiento.

Este esquema de arquitectura facilitara el desarrollo de planes
informaticos a la hora de generar tanto estructuras de software como de
hardware, orientadas a dar apoyo a los sistemas de GC basados en tecnologia.

La arquitectura tecnologica debe permitir estructurar tanto los sistemas
legados como los nuevos desarrollos tecnolégicos, lo cual debera ser llevado a

cabo a través de planes de alineacion tecnoldgica.

4.3 DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION DE CONOCIMIENTO

En la figura 17 se muestra el diagrama de proceso del sistema de GC

para un area de mantencion de software genérica, la entrada del proceso son
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los requerimientos de conocimiento del personal de mantencidn, recibidos

mediante solicitud de consulta a la aplicacion que gestiona la busqueda de

conocimiento en el repositorio de documentos o por medio de un requerimiento

de colaboracion a un experto. La salida del proceso consiste en la resolucion

satisfactoria de las demandas de conocimiento.

B Sttt bttty 7'\
Control: Realimentacién: i
Definicion de procedimientos Acciones correctivas |
Definicion de estandares Control estadistico i
Actividades para adquirir 'y :
compartir conocimiento '

Entrada: i
Requerimientos de 4 i
conocimiento Sistema de |

p  Gestion de : >

Conocimiento | Salida: o
EXterlOleﬂClon / InterlorlzaC|on

conocimiento

Mecanismo:
Personal Mantencion ~ SW,
Expertos otras areas, Aplicacion
de busqueda de Conocimiento

Figura N° 17. Diagrama de procesos del sistema GC.

En [DALAO1] se establecen pasos para la implantacién de la GC en una

organizacion:

1.

Alineacion con los objetivos de la organizacion e identificacion de los
problemas del negocio

Seleccion de lo mas importante (definir el conocimiento clave)
Preparaciéon del cambio cultural de la organizaciéon (politicas de
incentivos)

Creacioén del equipo de conocimiento (definicion de roles)

La auditoria del conocimiento (seleccién de fuentes de conocimiento

para la resolucion de problemas)
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6.

7.

Definicién de las caracteristicas claves del sistema de GC (extraccion
de informacién de repositorios heterogéneos, analisis de Ia
tecnologia, participantes, etc.)

Construcciéon de bloques para la GC (construccion de modulos

funcionales en forma paulatina)

La creacion de un sistema GC para el area de mantencion es una

iniciativa de GC, ya que la finalidad de este piloto es determinar si es aplicable

la GC en toda la organizacion. Es por esto que de los pasos mencionados se

hace la siguiente adaptacion:

1.

Identificacion de las fuentes de conocimiento y definicion del

conocimiento clave

. Analisis de brechas de conocimiento

Rol de los involucrados
Definicion de actividades de intercambio de conocimiento
Analisis, disefo e implementacion de la aplicacion prototipo de apoyo

al sistema GC

4.3.1 IDENTIFICACION DE LAS FUENTES DE CONOCIMIENTO

Antes de comenzar a disefar la herramienta que facilite la busqueda de

conocimiento y que dé apoyo al proceso de GC, es necesario identificar donde

reside el conocimiento clave de un area de mantencién de software.

El conocimiento clave sera aquel que sea necesario para dar solucion a

los requerimientos de modificacion ingresados al proceso de mantencion de

software.

En el area de mantencion las fuentes de conocimiento provienen de la

documentacion de los requerimientos de cambio, del repositorio de documentos
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asociados a un proyecto, de las experiencias del personal en tecnologias y
procesos de negocio de las aplicaciones a mantener. Ademas existe
conocimiento externo como la relacién con los clientes y conocimiento que
reside en otras areas, como la de desarrollo, investigacion y desarrollo, etc.
Todas las fuentes nombradas son del tipo de informacién estructurada, existe
ademas otro tipo de fuentes de informacion de tipo no estructurado que reside
en recursos obtenidos desde Internet, comunidades o foros virtuales.

Este catalogo de conocimiento interno y externo sera el mapa de
conocimiento estratégico y requerira de constante aprendizaje y adquisicion de
conocimiento continuo, esto fundamentado por el caracter ciclico del proceso de
GC.

Una forma de asegurar el ciclo de generacion de conocimiento es
establecer medidas como la vigilancia tecnoldogica, medir las brechas de
conocimiento para establecer planes de capacitacion, fomentar el aprendizaje,

etc.

4.3.2 ANALISIS DE BRECHAS DE CONOCIMIENTO

Para un area de mantencion el conocimiento reside en las personas,
especificamente en las experiencias y capacidades personales para la
resolucion de problemas.

Un analisis del conocimiento que se maneja en un area de mantencién
de software es necesario para establecer que brecha de conocimiento existe
entre el conocimiento que se sabe y el que se debe saber.

A continuacion en la figura 18 se muestra un esquema de analisis de

brechas de conocimiento para una empresa.
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Logelaempresa
diebe hacer

L

Brecha de Erecha
Conodmierio = Esfratgico

logelaempresa
pueck hacer

Figura N° 18. Analisis de brechas de conocimiento.

El esquema mostrado se adapta para establecer brechas en una sola
area de una empresa. En el caso del area de mantencion es necesario
establecer las deficiencias existentes en sus fuentes de conocimiento para
establecer claramente el nivel actual y el deseado.

Para establecer que diferencias hay entre lo que se sabe y debe saber,
existe un mecanismo simple y es por medio de encuestas al personal utilizando
una plantilla donde se consulte que conocimiento se sabe con una escala de 0
a 3, donde O significa que desconoce el concepto, 1 significa un nivel de
conocimiento basico, 2 un nivel medio y 3 un nivel avanzado.

Ejemplo de una plantilla para realizar encuestas en una empresa que
cuenta con area de desarrollo de software, pero que se dedica a otra actividad

es la que se muestra en la tabla 10:
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Lenguaje Conocimiento Modulo de Negocio  Conocimiento

1: basico 1: basico
2: medio 2: medio
3: avanzado 3: avanzado

Visual Basic Ventas

ASP Post Venta

Pro*C Facturacion

PL/SQL Cobranzas

Oracle Recaudacion

VB .NET Tasacion

ASP .NET

Perl

AWK

Tabla N° 10. Plantilla para detectar brechas de conocimiento.

El resultado de las estadisticas recopiladas por medio de esta sencilla
encuesta determinara de forma particular y general las brechas en el personal
de mantenimiento.

Estas encuestas daran informacion esencial en el momento de realizar
planes de accién correctivos al sistema de GC.

Un analisis de los conocimientos y competencias del personal de
mantencion busca determinar el valor de su aporte al area en que trabaja. Pero
desde el contexto de la GC se desea determinar qué perfil de persona se
requiere para implementar un sistema GC. Por lo tanto, antes de determinar los
roles del personal del sistema GC se requiere identificar las cualidades del
personal.

Para ello nos apoyaremos en la definicion otorgada por F. Pozueta
[POELO0O], quién define al trabajador del conocimiento con talento como aquella
persona que aporta valor a la organizacion pero en funcion de los criterios de
eficacia de la organizacién, y define su perfil por medio de las competencias

necesarias, la tabla 11 resume éstas competencias:
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Competencias Competencias Meta Competencias

Cognitivas cognitivas Sociales

Solucién de problemas Autorreflexion Persuasion

Pensamiento critico Atribucion de los errores | Trabajar
cooperativamente

Formulacion de

preguntas pertinentes

Busqueda de

informacion relevante
Realizacion de juicios
informados

Uso eficiente de la
informacion y analisis de

datos

Realizacion de
observaciones

Respecto a la Invencién
y Creacion

Presentaciones de forma
eficiente (oral y escrito)

Tabla N° 11. Competencias del trabajador del conocimiento

Como resumen F. Pozueta establece que un trabajador del conocimiento

debe disponer de las siguientes disposiciones afectivas:

. Perseverancia

. Motivacién intrinseca

. Buen nivel de iniciativa

. Actitud responsable

. Percepcion de autoeficacia
. Suficiente independencia

. Flexibilidad

Tolerancia a la frustracion

4.3.3 ROL DE LOS INVOLUCRADOS

Los integrantes de un area de mantencion de software son profesionales
del area informatica con un perfil muy parecido al de los profesionales que

laboran en el area de desarrollo.
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Algunos de los roles que estan involucrados en la etapa de desarrollo de
software son [FUROO3]:

Jefe o administrador del proyecto, administra y controla los recursos
asignados a un proyecto, con el proposito de que cumplan los planes definidos.

Analista, encargado de realizar el analisis de los requerimientos y dar
soluciones, estableciendo una especificacion del sistema.

Disenador, encargado de realizar el disefio del sistema basandose en la
especificacion dada por el analista.

Programador, encargado de convertir la especificacion del sistema en
codigo fuente ejecutable utilizando uno o mas lenguajes de programacion, asi

como herramientas de software de apoyo a la programacion.

Si el area de mantencion esta dividida en areas de negocio segun la
empresa cliente o si no es el desarrollo la actividad principal de la empresa,
existiran jefes de proyecto por area de negocio. Esto es si hablamos de una
organizacion jerarquica, porque si la estructura es plana solo existiran
ingenieros de mantencion.

En el caso de un area de mantencién genérica se establece un esquema

basico de 4 roles:

jefe de area

jefe de proyecto

analista funcional

analista programador
Los analistas funcionales y analistas programadores son una
combinacion de los roles de analista, disefiador y programador, siendo el

analista funcional el que hace la especificacion y disefio, y el analista

-70 -



programador el que codifica, pero que también tiene capacidad de asistir en la
etapa de analisis y disefio.

El perfil de un ingeniero de mantencién independiente de si es analista
o jefe, como otras formas de administracion requiere de la creacion y
preservacion de una atmosfera adecuada que permita llevar a cabo las
actividades de la mejor forma posible. Existen aspectos que son comunes a la
mayoria de las actividades de administracién. No obstante, se espera que el
ingeniero de mantencion tenga vision para poder predecir las actividades de
mantencion a futuro.

Algunas de las actividades de un ingeniero de mantencion son las
siguientes:

. Planificacion y coordinacion de la organizacion de mantencion

durante el proyecto.

. Definicidon de procedimientos de evaluacion e informacion.

. Desarrollo de herramientas para administrar los requerimientos de

mantencion.

. Definicion de una secuencia estandar de eventos para cada

requerimiento de mantencién.

. Definicibn de un sistema de registro e informacion de las

actividades de mantencion y organizacion de la mantencion.

. Definicion y uso de enfoques de revision y evaluacion.

El ingeniero de mantencién debe utilizar para realizar su labor, una
herramienta que le permita capturar requerimientos de mantencion, y ademas
controlar la organizacion de la mantencion dentro del proyecto. Es deseable que
dicha herramienta esté integrada al ambiente de trabajo utilizado por el resto del
equipo de desarrollo, compartiendo el mismo repositorio comun. Todos los

requerimientos de mantencién, asi como la informacion operacional del proceso
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de mantencion, deben ser almacenados en el sitio del proyecto para su revision

por todos los miembros del equipo de desarrollo.

Ya analizamos el rol del ingeniero de mantencion de software, ahora le
toca el turno a los roles de la GC, en [DALAO1] se definen los siguientes roles:

El oficial jefe del conocimiento, es el encargado de crear una
infraestructura de GC, liderarla y de construir una cultura del conocimiento.

El equipo corporativo de GC, suele ser un pequeio equipo dedicado a
coordinar y evangelizar los principios de la GC. Son responsables de disefiar,
pilotar e implementar el sistema. Suele participar activamente en la etapa de
desarrollo inicial para coordinar las acciones, luego cumple un rol supervisor.

Los gestores del contenido, se encargan de capturar y clasificar el
conocimiento, evitando la contaminacion con informacion no procedente.
También se encargan de auditar, poblar, recuperar y usar el conocimiento para
crear valor. Los gestores deben ser expertos en la tecnologia que manejan para
poder entrenar al resto de los participantes, ser una guia de referencia para
ayudar a la comunidad a encontrar conocimiento en fuentes externas, afiadir
valor a la informacién, buscar patrones que conduzcan a nuevas areas de
interés, atraer la atencién de los participantes para que asimilen lo que han
aprendido.

Los editores del conocimiento, son los expertos de la organizacidén que
generan valor, convirtiendo la informacién en productos y servicios. Se
organizaran en comunidades buscando el canal para compartir conocimiento.

Los lectores del conocimiento, son los trabajadores de la organizacion

que consultan el conocimiento generado.
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A partir de las definiciones de los roles de ingeniero de mantencion y de
los roles de la GC, se puede establecer un paralelo. Pero es necesario adaptar
los roles de la GC a un contexto menos amplio que el de la organizacion
completa, ya que el ambito del trabajo de tesis es solo el area de mantencidn.

Por eso a continuacion se define de forma mas sencilla sélo aquellos
roles de la CG que son perfectamente adaptables al area de mantencion:

. El oficial jefe del conocimiento, sera el lider del proyecto GC para el
area de mantencidn, responsable de crear la infraestructura que dé
apoyo al proceso de GC, ademas debe promover sus principios

. Gestor de contenidos, sera el experto en los conocimientos del area
de mantencion, responsable de coordinar las actividades de
intercambio de conocimiento y de entrenar al personal.

. Editores y lectores del conocimiento, seran los ingenieros de
mantencion que se dedican a resolver los requerimientos de
cambios, responsables de documentar y a su vez seran los usuarios
mas importantes de la aplicacién de apoyo al proceso de GC.

En la tabla 12 se muestra un paralelo entre los roles tradicionales de un

area de mantencion y los roles de la GC:

Roles area de mantencion de SW Roles de la GC

Jefe de area Oficial jefe del conocimiento

Jefe de proyecto Gestor de contenidos

Analista programador, Analista | Editores y lectores del conocimiento
funcional

Tabla N° 12. Paralelo de roles del area de mantencion y de la GC.
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4.3.4 ACTIVIDADES DE INTERCAMBIO DE CONOCIMIENTO

Para asegurar el uso y deteccion de conocimiento entre el personal de un
area de mantencion es necesario definir las actividades que permitiran la
comunicacion, colaboracion y comparticion de conocimiento (segun arquitectura
de conocimiento vista en 4.2.2).

Las actividades del sistema de GC para exteriorizar e interiorizar el
conocimiento estaran apoyadas por la aplicacién de busqueda de conocimiento
(mddulo GC).

La exteriorizacion del conocimiento se materializara por medio de la
creacion de documentos que tendra que hacer cada ingeniero de mantencién
cuando se le asigne un requerimiento de cambio. Cada documento generado
cuando se termine de solucionar un requerimiento estara disponible al personal
en el médulo de GC para su uso ilimitado.

La interiorizacion de los conocimientos que genere el administrador de
requerimientos se apoyara en el sistema de busqueda de conocimiento
proporcionado por el médulo de GC, donde sus mecanismos de busqueda
seran el medio fundamental para detectar nuevo conocimiento.

A continuacidn se describen una serie de actividades para permitir al
personal de un area de mantencidén compartir conocimiento:

. Mantener una red de vigilancia tecnoldgica mediante la asignacion

de tareas de investigacion.

. Exponer resultados de las investigaciones en tecnologia al resto del

personal mediante una reunién.

. Crear grupos de discusion de mejores practicas en la solucién de

requerimientos.
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. Definir el flujo de colaboracién y hacer rotacién de los roles para
contar con mas expertos.

. Cada vez que se libere una version de un nuevo producto de
software realizar reuniones para la debida capacitacién al personal
de mantencidn.

. Establecer la participacion de los ingenieros de mantencion en la
etapa de desarrollo de software.

. Fomentar la colaboracién de expertos y red de contactos por medio
del uso de Internet, o por la Intranet de la compafia de desarrollo.

. Comunicacion y colaboracién por medio de e-mail.

En la figura 19 se muestra el diagrama de flujo funcional del sistema GC

para un area de mantencion, identificando sus actividades y secuencia,

decisiones y participantes y/ o involucrados.
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Figura N° 19. DFF de actividades del sistema GC.
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CAPITULO 5

5. DISENO DE LA APLICACION DE GESTION DE CONOCIMIENTO

PARA UN AREA DE MANTENCION DE SOFTWARE.

51 FUNCIONALIDADES DE LA APLICACION DE APOYO AL

SISTEMA DE GESTION DE CONOCIMIENTO

Como se recomendd el punto 3.5 de este documento, un area de
mantencion requiere de una aplicacion de apoyo que le permita administrar los
requerimientos de cambio en una forma automatizada.

Algunas de las funcionalidades necesarias para un sistema de
administracién de requerimientos de cambio son:

. Ingreso a la aplicacion por medio de distintos perfiles, uno

administrador y otro de usuario.

. Asignacion de requerimientos de cambio a personal responsable de

solucionarlos.

. Ingreso y edicion de la documentacion del requerimiento.

. Guardar el requerimiento de cambio en un repositorio de

informacion.

Todas las funcionalidades antes mencionadas no se detallaran en su
construccion e implementacion, salvo el modelo de datos que sera el que
describa la fuente de datos heterogénea de la que se alimentara la aplicacion

de GC.
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Se establece como un supuesto, que este sistema administrador existe.
Se procede entonces, a describir las funcionalidades requeridas para gestionar
el conocimiento generado por medio del administrador.
Las funcionalidades del modulo de GC que estara conectado al
administrador de requerimientos de cambio son:
. Busqueda de informacién sobre requerimientos de cambio con
estado cerrado.
. Extraccion, seleccion y filtro de informacion desde la fuente de
datos del administrador de requerimientos de cambio.
. Organizacion de datos extraidos desde repositorios heterogéneos
en un Repositorio de Conocimiento.
. Presentacion de informacion consultada para su visualizacion por
medio de una vista o documento.
. Ingreso de preguntas a expertos del area de mantencion u otras

areas de colaboracion.

Sin duda como requerimiento a futuro es deseable incorporar otras
fuentes de conocimiento estructurado como informacion sobre proyectos,
normas y procedimientos, documentos técnicos, etc., provenientes de otras
areas de una empresa de desarrollo como por ejemplo metodologias,

desarrollo, I&D, etc.

5.2 COMPONENTES DE LA APLICACION

Como se vio en el diagrama de la arquitectura de conocimiento visto en

la figura 16, tenemos tres capas que se detallan a continuacion.
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5.2.1 CAPA DE BASE DE DATOS

El modelo de datos sobre el que se fundamenta el administrador de
requerimientos de cambio sera el repositorio heterogéneo al cual accedera el
sistema de GC para extraer informacién.

En la figura 20 se muestra el modelo de datos:

Secciones
Usuarios Documentos
CP,CE1 |ID
CP |ID_User CP.CE1 (ID
IngresoCliente
User Descripcion —> DatosReceptor
Password Estado DatosGenerales
+ DescReporte
CescReqg
Documenta_Detalle Archivos
Permisos CP.CE1 |ID i
CP |ID User T
Encabezado Campos
Administrar E?CCEUUES
Colaborar PieFagina CP |ID
Insertar

Grabar Receptor
Fecha
Responsable
Modulo

Figura N° 20. Modelo de datos del sistema administrador de requerimientos.

El modelo de datos del repositorio de conocimiento tiene una definicion
muy simple. Esto porque solo se provee una estructura para modelar las
funcionalidad de consulta a expertos.

No se requiere modelar tablas para guardar la informacién extraida
desde la base de datos del administrador de requerimientos ya que la
extraccion y presentacion de datos se hara por medio de los DataSet y
herramientas para manejo de datos, creacion de esquemas y estilos de

documentos XML que proporciona MS Visual Basic .NET.
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En la figura 21 se muestra el modelo de datos del repositorio de

conocimiento:

Usuarios
CP |1D User Consultas
User CP |ID
Password
TextoConsulta
Emisor
Respuesta
Fermisos Receptor
Fecha
CP | 1D _User
Participante
Colaborador
Expearto

Figura N° 21. Modelo de datos del sistema de GC.

5.2.2 CAPA DE GESTION DE CONOCIMIENTO

Esta capa requerira de criterios de busqueda especificados segun las
necesidades del usuario.

Seran sus especificaciones las que permitiran extraer de la base de
datos la informacion y manejarla con una estructura XML para realizar
busquedas sin necesidad de tener que realizar constantes consultas a la base
de datos.

La finalidad de esta capa es filtrar desde los repositorios heterogéneos y
seleccionar la informacion consultada mediante la interfaz de la aplicacion.

Luego la forma de presentacion se proporcionara por medio del manejo

de documentos con formato XML aplicando un estilo de presentacion.

5.2.3 CAPA DE PRESENTACION

DISENO DE INTERFAZ

A la aplicacion de GC se accedera por medio de la interfaz de

administracién de los requerimientos de cambio, esta interfaz depende del perfil
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del usuario de login, ya que se tendra un usuario con perfil administrador que
sera el encargado de asignar incidencias a responsables de resolverlas y habra
otro perfil de usuario, el que se encargara de resolver las incidencias que le
fueron asignadas por el administrador.

En la figura 22 se muestra el esquema de navegacion de la interfaz de la
aplicacion de GC (demarcada por las lineas punteadas), la cual sera invocada

desde la aplicacion de administracion de requerimientos de cambio.

Interfaz ingreso de usuario

'

Interfaz del administrador
de requerimientos de
cambio

A\ 4
Llamada al médulo GC

Interfaces v
del mddulo
de GC

Interfaz de Consulta

| v
i Interfaz de Despliegue

\

Interfaz de Preguntas

Figura N° 22. Esquema de navegacion entre interfaces de la aplicacion GC.

Interfaz de Ingreso de Usuario.
Para ingresar al administrador se requiere que el usuario se autentifique
y se valide con su nombre y contrasefia, para que de esta forma se le asignen

los permisos asociados a su perfil.
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Interfaz del Administrador de Requerimientos de cambio.

Pantalla de administracion para la asignacion e ingreso de
requerimientos de cambio, cuya interfaz depende del perfil de la persona que
ingreso al sistema.

Interfaz de consulta.

Pantalla donde el usuario ingresara parametros para realizar busquedas
en el repositorio de conocimiento, el tipo de busqueda a realizar: por la frase
exacta, por todas las palabras, o simplemente por alguna de las palabras.

Se muestra ademas un listado de ultimas consultas hechas al sistema y
consultas mas frecuentes.

Interfaz de Despliegue.

Donde se muestran los resultados de la busqueda efectuada, se visualiza
un listado con los documentos encontrados, y se permite también realizar
nuevas busquedas de la misma forma presentada en el interfaz anterior.

Interfaz de Preguntas.

Pantalla para el ingreso de preguntas a otros usuarios del sistema de
administraciéon de requerimientos de cambio o a otros usuarios que son
colaboradores del area de mantencion.

Se muestra ademas un listado de preguntas frecuentes.
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CAPITULO 6

6. DESCRIPCION DE LA IMPLEMENTACION.

En el siguiente capitulo se describe como se implemento la aplicacion de
apoyo al sistema de GC.

Para llevar a cabo la implementacion, la aplicacion se fundament6 en la
arquitectura propuesta en la figura 16, donde el repositorio heterogéneo
principal sera la base de datos SQL 2000 del sistema administrador de

requerimientos de cambio.

6.1 HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

La implementaciéon de la aplicacion de GC se desarrollé en Microsoft
Visual Basic .NET, utilizando la arquitectura de ADO.Net y el Framework de

.NET para el manejo del acceso a datos, segun muestra la figura 23:

Proveedor de datos de .NET Framework DataSet
Connection DataAdapter DataTableCollection
| Transaction | M [SelectCommand | DataTable
DataRowCollection
Command | InsertCommand |
P i DataColumnCollection
| Parameters | | UpdateCommand | [
- ConstraintCollection
DataReader | DeleteCommand | i B8
DataRelationCollection
I A

Y
XML

Base de datos

Figura N° 23. Arquitectura de ADO.NET
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En la figura anterior se ilustran los componentes de la arquitectura
ADO.NET. Estos componentes estan disefiados para separar el acceso a datos
de la manipulacion de datos. ADO.NET tiene dos componentes principales que
cumplen esta funcion: el DataSet y el proveedor de datos de .NET Framework.

El DataSet esta expresamente disefiado para el acceso a datos
independientemente del origen de datos. Como resultado, se puede utilizar con
multiples y distintos origenes de datos, con datos XML o para administrar datos
locales de la aplicacion.

El otro elemento central de la arquitectura de ADO.NET es el proveedor
de datos de .NET Framework, cuyos componentes estan disefiados
expresamente para la manipulacion de datos y para el acceso rapido a datos de
avance de solo lectura.

Es posible escribir proveedores de datos de .NET Framework para
cualquier origen de datos. .NET Framework incluye dos proveedores de datos
de .NET Framework: el proveedor de datos de .NET Framework para OLE DB y

el proveedor de datos de .NET Framework para SQL Server.

Utilizacion de DataSet.

El objeto DataSet es esencial para admitir escenarios de datos
distribuidos de ADO.NET sin mantener una conexién. El DataSet es una
representacion residente en memoria de datos que proporciona un modelo de
programacion relacional coherente independientemente del origen de datos. Se
puede utilizar con multiples y distintos origenes de datos, con datos XML o para
administrar datos locales de la aplicacion. El DataSet representa un conjunto
completo de datos entre los que se incluyen tablas relacionadas, restricciones y
relaciones entre las tablas. Los métodos y objetos contenidos en un DataSet

son coherentes con los del modelo de base de datos relacional.
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Utilizacion de esquemas XML.

Los esquemas XML son documentos que son usados para definir y
validar el contenido y estructura de datos XML, asi como un esquema de base
de datos define y valida tablas, columnas y tipos de datos que forman una base
de datos.

Un esquema XML define y describe ciertos tipos de datos XML usando el
lenguaje de definicion de esquema XML (XSD). Los elementos de un esquema
XML (elementos, atributos, tipos y grupos) se utilizan para definir la estructura
valida, el contenido valido de los datos, y las relaciones de ciertos tipos de
datos de XML. Los esquemas XML pueden también proporcionar los valores
por defecto para los atributos y los elementos.

ADO.NET aprovecha la eficacia de XML para proporcionar acceso a

datos sin mantener una conexion abierta.

6.2 DESCRIPCION DE LA SOLUCION

Como vimos en el punto 4.2.2 en la figura 16, la arquitectura légica de
tres capas propuesta permite la utilizacion de una arquitectura fisica cliente —

servidor como se muestra en la figura 24:

i DataSet con data
“"p"éf‘:m" DB Mantenclén

DB de

= Mantencion
Extraccion de Datos —| | =]
==
Prasanta Consultas %
resultados ! -

Respuesias = =+
; = = OB de
_ Estacion de irabajo = ZF Conocimiento
Lisuarios Sanvidor
n]=]

Figura N° 24. Arquitectura fisica del sistema de GC.
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En el cliente se tendra la interfaz de usuario, donde los usuarios podran
consultar documentos de requerimientos de cambio histéricos, revisar su
solucion, realizar consultas a expertos y revisar preguntas frecuentes.

Por el lado del servidor se tiene el servidor de base de datos que
atendera las consultas a la base de datos del sistema de administracion de
requerimientos de mantencion y extraera la informacion solicitada
almacenandola en la estructura DataSet provista por ADO.NET y atendera las
consultas a la base de datos de conocimiento de la aplicacion de GC.

Para modelar los objetos que componen la aplicacion de GC se cred un
diagrama de clases UML (Lenguaje de Modelamiento Unificado), el cual se

muestra en la figura 25:

PantallaConsulta PantallaPreguntas

-InfBusquada ;- Siring PantallaListado -Fregunta
-CriterioBusgueda ; Integer 9 - -Respuests
HDacumanto :© Ohbject 1 ﬂzz?:_ ILTLEQB;F -Receptor
+Mostrar() | DataSet : Object [ERTE0C

+MostrarRespuestal)
+ngresarPreguntal)

+LeerinfBusg()

+LeerCriterioBusg() tMostrarListado()

+hosirarDocumentol)

+RecibirDocXMLT{) +RealizarRespuestal)
+Enviar(}
4
1
i 0.*
[:If.at]a s : ConsultarDBConocimiento
e 1 lconsultarDEMantencion -Preglnta
-Esquema rInfBusqueda E:;Slsp:?s &
Extraer) -CritericBusqueda | Receptor
*DFQEI’IEET[} IHHCIIJIFI:] ik
+Filtrar() +Conectar() 13?.232&;
+ Seleccionar ) :EE;::E:SJ +Conectar)
+Erviar)
+Buscarn)

Figura N° 25. Diagrama de Clases para la aplicacion de GC.

6.3 PANTALLAS DEL PROTOTIPO

Se describe la funcionalidad de la aplicacion de GC para un area de

mantencion de software por medio de la presentacion de las pantallas de

busqueda y despliegue de informacion.
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A la aplicacion de GC se accede por medio de la interfaz del
administrador de requerimientos de cambio, ya que como es la principal
herramienta de apoyo del proceso de mantencién de software, se decidio
implementar el acceso a la aplicaciéon de GC desde ésta de modo de facilitar su
uso.

La interfaz principal de la aplicacién de GC segun muestra la figura 26,
contiene un objeto tipo carpeta con 3 pestafas. Las tres pestafias son para
busqueda de documentos con requerimientos de cambio, consultas a expertos

y recopilacion de las preguntas mas frecuentes.

¥ Sistema de GC x|
Archivo  Edicion  Avuda
3 D B | W ?

Imprimir | Muewva Blsqueda  ‘ista Prewia | Preguntar  Responder | Awuda

: Consulta Requerimientos de Cambio || prequntas a Expertos | Prequritas Frecuentes I

—iCriterios de blsqueda
Tikula I Cliente I j Fecha I
Prablema I Responsable I j Tipa Cambio I vI
Solucidn I Proceso Afectado I j Prioridad I vl
Tecnologia I j BUEEEr |

—Resultados
1D Docurmento I Titulo I Cliente I Fecha I Descripion Problema I Responsable I Tipo Cambio I Descripcian Solucion I Proc. Afectado I
| 2

Lisko i

Figura N° 26. Pantalla principal de la aplicacion de GC.
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6.3.1 PESTANA DE DOCUMENTOS DE REQUERIMIENTOS DE CAMBIO

Esta pestafa permite la busqueda de documentos sobre requerimientos
de cambio (ver figura 27).

Una vez ingresado los criterios de busqueda se despliega un listado con
los documentos que retorna la busqueda (ver figura 28). Para visualizar un
documento del listado se hace doble click sobre la fila seleccionada y se abre

otra pantalla que despliega la informacion solicitada (ver figura 29).

¥ Sistema de GC x|
Archivo  Edicion  Avuda
3 D B | W ?

Imprimir | Muewva Blsqueda  ‘ista Prewia | Preguntar  Responder | Awuda

Consulta Requerimientos de Cambio I Prequntas a Expertos | Prequntas Frecuentes I

—iCriterios de blsqueda
Titula |impresion descentralizada Cliente I j Fecha I
Prablema I Responsable I j Tipa Cambio I vI
Solucidn I Tipo Proceso Afect, I j Prioridad I vl
Tecnologia I j BUEEEr |
—Resultados
ID Documento | Titulo | Cliente | Fecha | Descripcion Problema | Fesponsable | Tipo Cambio | Descripion Solucion | Tipo Proces, ..
1| | i
Lisko i

Figura N° 27. Ingreso de criterios de consulta de documentos de requerimientos

de cambio.
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¥ Sistema de GC

Archivo  Edicion  Avuda

& O (&

Imprimir | Muewva Blsqueda  ‘ista Previa

72 7

Preguntar Responder | Ayuda

Consulta Requerimientos de Cambio I Prequntas a Expertos | Prequntas Frecuentes I

—iCriterios de blsqueda
Titula |impresion descentralizada Cliente I j Fecha I
Prablema I Responsable I j Tipa Cambio I vI
Solucidn I Tipo Proceso Afect, I j Prioridad I vl
Tecnologia I j BuEEEr I

—Resultados
1D Docurmento I Titulo I Cliente I Fecha I Descripion Problema I Responsable I Tipo Cambio I Descripeion Solucion I Tipo Proces. ..
RPT_PERO11... Impresidn... TM-mas... 01-10...  Muewvoreguerimien... | paredes PER Implementacion d...  Enlinea
RPT_PERZ00... ErrorImpr... TM-mis ... 20-05...  Moimprime liskado .. rulloa COR Se crea parametr...  Enlinea
RPT_PERZ60... Impresion... TM-mas ... 26-07... Falkadetallz deta...  mfigueroa COR Se modifica rutina... | Batch
1| | [

Lisko

Figura N° 28. Despliegue de documentos de requerimientos de cambio.
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¥ petalle Documento : x|

T INFORMACTON EMTREGADA POR EL CLIENTE

DaTOS GEMERALES DEL REPORTE
Cliente: TM-mas Chile

ID Reporte: RPT_PERZ200503

Emisar; Manuel Tapia

E-mail de Contacto: mtapia@tm-mas. com
Fono de Contacto: 3633939

Fecha Emisidn: 01-10-2002

Tipo Proceso Afectado; en linea

Tipo de Cambio: COR. - Correctivio
Madulo: Facturacidn

Funcidn: Emisidn Facturas v NC de ciclo
Mivel de severidad: Mivel 1 — Critico
Descripoidn Reporte: Mo imprime liskado de NC con vencimienta en el cicla 5
Archivos Adjuntos; imagen del error

11 INFORMACION DE COMTROL DE AREA DE MANTENCION

DATOS DE RECEPCION ¥ AMALISIS DEL REFORTE

Receptor o Responsable: Luis Paredes

Fecha Recepcion; 20-05-2003

Fecha Inicio; 20-05-2003

Fecha kérmino; 20-05-2003

Haras Totales empleadas en solucidn: &

Problema Detectado: no exiske parametro de definician

Solucidn: Se crea parametro Faltante para el cicla 5, parametro: tipo de documento RC
Existe Impacto en los datos: no

Cerrar |

Figura N° 29. Despliegue detalle documento seleccionado.

6.3.2 PESTANA DE CONSULTAS

La pestafia de consultas despliega un listado con las preguntas que se
han hecho a los expertos (ver figura 30).

Para ver una pregunta contestada se hace doble clic sobre la fila del
listado que corresponde a la pregunta seleccionada y se muestra su contenido
en otra ventana (ver figura 31), si esta no ha sido contestada despliega un

mensaje de aviso.
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¥ Sistema de GC

Archivo  Edicion  Avuda

X
& D B | W ?
Imprimir | Muewva Blsqueda  ‘ista Prewia | Preguntar  Responder | Awuda

Consulta Requerimientos de Carmbin  Preguntas & Expertos I Prequntas Frecuentes I
—Listada de Preguntas

ID Prequnta

I Descripoion Pregunta I Erniisar

PRIG_1

I Respuesta
JCama hacer debug en proc?
FRG_2

I Receptar I Fecha

Experto Are,..  01-01-2005
Experto Are,..

mfiguaroa
. | rulloa

Incertando print con el obje...
JCama Crear esquema de un dataset kpifi

01-03-05

Lisko

Figura N° 30. Despliegue de Consultas a expertos.

Eg'dista Previa Pregunta

Fregunta

i Camo hacer debug en pro®c?

Emizar: mfigueroa

Fecha: 1-03-2005

Respuesta

|nzertando print con el objeto que deseas ver

Receptor:  Experto Area Tecnologias

Cermar

Figura N° 31. Despliegue de Respuesta a una consulta seleccionada.
Para realizar nuevas preguntas se presiona el boton de la barra de

herramientas que corresponde a “Preguntar”, y se despliega la pantalla de la

figura 32.
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Texto Pregunta cuerpd pregunta?

Emisor lloa Receptor IE:-:pertu:u &rea Mantencidn j

Fecha 01-03-2005

Aceptar | Cancelar

Figura N° 32. Consulta a experto.

La opcion de responder preguntas se habilita de acuerdo al perfil del
colaborador que esté logineado en la aplicaciéon de GC. Para responder una
pregunta se selecciona la fila que corresponda a la pregunta sin contestar y se
presiona la opcién de la barra de herramientas “Responder”, y se despliega la

pantalla de la figura 33:

M Respuesta x|

Texto Respuesta cuerpo de la rezspuesta.. |

Receptor Experto Area Mantencian

Fecha 01-03-2005

Aceptar Cancelar

Figura N° 33. Respuesta de experto.

6.3.3 PESTANA DE PREGUNTAS FRECUENTES

Esta pestana (ver figura 34) muestra las preguntas que los usuarios del
sistema de GC hacen con mayor frecuencia y que son recopiladas desde los
datos recogidos de las preguntas a expertos y clasificadas por el area del

experto de consulta.
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¥ Sistema de GC x|

Archivo  Edicion  Avuda

& D B | W ?
Imprimir | Muewva Blsqueda  ‘ista Prewia | Preguntar  Responder | Awuda

Consulta Requerimientas de Cambia | Preguntas a Expertos

—Listada de Preguntas
Cakeqgaria I ID Prequnta I Descripcion Pregunta I Emisor I Respuesta I Recepkor I Fec
Tecnologias PRG_L iCamo hacer debug en pro®c? mfiguerna  Incertando prink con el obje...  Experto Are...  01-
Tecnologias PRG_2 icomo crear esguema de un dataset tipificad...  rulloa agregar un archivo de kipo ... Experto Are...  25-
Mantencidn PRG_3 {QUe notma se usa para docurientar el cadi..,  mhentiquez | la del doc MRMMAN_MDFFU...  Expetto Are...  17-
Mantencidn PRG_LO ique plantilla se usa para documentar unreq...  Iparedes la PNTMAN_RPT_03 Expetto Are...  02-
| | i
Lisko i

Figura N° 34. Despliegue de listado de preguntas frecuentes.

6.4 RESULTADOS OBTENIDOS

Cuando se plantea una iniciativa de GC surgen varias inquietudes validas
al respecto: jtendra éxito?, ;estamos listos para emprenderla?, ;estamos
apuntando a lo que el negocio requiere?, ;realmente tenemos el apoyo de la
administracidon?, ¢ la cultura de nuestra empresa aceptara la iniciativa?

Para ver los resultados cuantificables de una iniciativa de GC es
necesario esperar un tiempo después de su implementacién, un plazo
razonable es esperar unos cuatro meses, tiempo suficiente para recolectar una
buena cantidad de datos y asi estudiar tendencias y generar indicadores de GC.

Una primera revision al sistema de GC debe responder preguntas como:

. ¢Cuales fueron los beneficios inmediatos para el area de

mantencion?
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. ¢,Se logro introducir una cultura orientada a compartir conocimiento
en el area?

. ¢ Se esta utilizando la aplicacién de apoyo a la GC en forma
correcta?

. ¢ Se logré la colaboracion entres las diferentes areas y sus
expertos?

. ¢.Se logro disminuir los tiempos de solucion?

. ¢ Fue exitosa la introduccion de un sistema de GC para el area?

Como este trabajo de tesis es un prototipo hipotético que no se ha
implementado en una empresa de desarrollo real, no se tienen las respuestas
para contestar a dichas interrogantes.

Pero se pueden generar indicadores de gestion para evaluar su
desempenio a futuro y asi poder establecer medidas correctivas.

Los indicadores de medida vinculados a la Gestion del Conocimiento se
resumen en dos grandes grupos:

. Los que miden el aumento en el numero de algun criterio de
medida (numero de conocimientos en aplicaciones y tecnologias,
numero de requerimientos atendidos, etc.).

. Los que miden el rendimiento econdmico derivado de las acciones
realizadas (ahorros por mejora de procesos, ingresos por venta de
servicios a clientes, etc.)

Entre los principales indicadores de que la GC esta operando

eficazmente se pueden mencionar algunos tales como:

1. Incremento en los niveles de satisfaccion del cliente
2. Elevacion de la tasa de crecimiento de los servicios de informacion
ofrecidos
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10.
11.
12.
13.

14.

Finalmente, queda la interrogante de saber si fue exitosa la introduccion

Incremento de la participacién en el mercado

Reduccion de costos en la prestacion de servicios
Incremento del indice de empleados satisfechos
Incremento cuantitativo / cualitativo de las comunicaciones
Elevacion de los niveles de impacto de servicios y productos
Crecimiento de los indices de liderazgo

Retencién de empleados

Incremento en los indices de motivacién

Crecimiento de la base de conocimiento

Reduccion de los tiempos de respuesta a las demandas
Eficacia del servicio

Satisfaccion por calidad y eficiencia

de la GC en un area de mantencion.

¢, Como saberlo a priori? La respuesta es evaluar la iniciativa de GC para

medir si tiene un grado de madurez como para ser implementada con éxito.

En el anexo E se detalla un mecanismo cualitativo de evaluacion de la

calidad y viabilidad de iniciativas de GC. Las ventajas de aplicar un método de

evaluacion formal son las siguientes:

La capacidad de diagnéstico de un instrumento de evaluacion
resalta las deficiencias presentes en la iniciativa de GC por lo que

mejora la probabilidad de correcciéon de las mismas y, como

consecuencia, la probabilidad de éxito de la iniciativa.

Mediante monitorear la completitud de las iniciativas y compartir su

medicién publicamente, los trabajadores de conocimiento

involucrados se aseguran de hacer el seguimiento.

-95-



. La existencia de un marco consistente para revisar las iniciativas de
GC promueve conversaciones de alta calidad a través de la
organizacion y proveen una estructura para compartir las lecciones
aprendidas.
La metodologia propuesta en el anexo E recomienda ademas como
mejorar cada uno de las dimensiones de la medicion.
Con esta metodologia y el estudio de los indicadores es posible
responder a otra interrogante que surge luego de la implementacion de la GC
en un area de mantencion: ¢ son viables iniciativas de GC para otras areas de la

empresa de desarrollo de software?
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CAPITULO ;

7. CONCLUSIONES Y MEJORAS.

En este capitulo se discuten las principales conclusiones de este trabajo
de tesis y posibles mejoras de efectuar sobre la herramienta y sistema de apoyo

ala GC en un area de mantencion de software.

7.1  CONCLUSIONES

1 La iniciativa de conocimiento del proyecto GC implementado en
este trabajo entrega las siguiente ventajas:

1.1 Definicion de actividades, roles y fuentes de informacién de
un sistema simple y facil de implantar en un area de
mantencion de software.

1.2 Definicion de una arquitectura simple de administracion,
ingreso y acceso a repositorios de informacion.

1.3 Implementacién eficiente para el proceso de busqueda de
conocimiento.

1.4  Simplicidad en la presentacién del conocimiento.

2 La aplicacién de apoyo a la GC se alimenta principalmente de la
informacion producida por el area de mantencion, si las personas
que conforman dicha area no estan debidamente coordinadas y no
se administra el flujo de aprendizaje, la solucion tecnolégica no
basta. Ambos factores, el humano y el tecnolégico deben estar

orientados hacia los resultados que se quieren alcanzar con la GC.
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El sistema de GC esta orientado hacia la clasificacion vy
almacenamiento de los conocimientos del personal de un area de
mantencion en el tiempo, de modo de registrar la historia del area
para que dicho conocimiento pueda ser de facil acceso a los
integrantes nuevos y antiguos.

La continuidad de esta iniciativa de GC dependera exclusivamente
de la revisidon periodica de la estrategia de GC para el area de
mantencion.

La implementacion del sistema piloto de GC luego de un tiempo de
evaluacion permite obtener indicadores de efectividad y eficacia.
Es asi que mediante la medicién del éxito o fracaso de la iniciativa
de GC se obtiene un mecanismo para evaluar la viabilidad de la
extension del sistema de GC a todas las areas de una empresa de

desarrollo de software.
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7.2

MEJORAS.

El préximo paso de esta iniciativa de GC es incorporar otras
fuentes de informacién al repositorio de conocimiento, como por
ejemplo filtrar informacion desde repositorios de otras areas de
una empresa de desarrollo como por ejemplo 1&D, SQA, SCM, etc.
Asi como también fuentes externas de informacion como Internet.
Incorporar a la aplicacion busquedas en repositorios de
informacion  sobre proyectos desarrollados, metodologias
empleadas, normas y procedimientos, tecnologias utilizadas en el
desarrollo, etc.

Incorporar un administrador de contenidos que gestione como se
presenta el conocimiento y regule o dosifique la cantidad de
informacion segun los perfiles a los cuales se dirige.

Incorporar un administrador de fuentes de informacion, para
permitir seleccionar las fuentes de informacion interna y externa.
Luego de medir la efectividad y eficacia de una iniciativa de GC en
un area de mantencién, se sugiere incorporar otras areas de una
empresa de desarrollo a ser participes de un sistema de GC, de

forma de expandir la GC a toda la empresa de desarrollo.
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ANEXO A

9. ACERCA DEL CONOCIMIENTO.

La Real Academia Espafola define conocimiento como “accion y efecto
de conocer’, donde conocer se define como “averiguar por el ejercicio de las
facultades intelectuales, la naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas”
[PAMOO0O0].

Segun la perspectiva en que se analice el concepto de conocimiento,
éste tiene muchos significados.

Desde la vision filoséfica se tienen dos corrientes pensadoras, las
occidentales y orientales.

Desde el punto de vista occidental el filosofo Platon introdujo la definicion
de conocimiento del hombre como “las creencias justificadas por la verdad’,
este tipo de pensamiento se centraba en la idea de que conocimiento son las
creencias, aunque erradas, que son respaldadas por la verdad aparente.

Por otra parte la corriente oriental establece la inseparabilidad entre el
ser pensante y su habitat, y esta idea se resume en el pensamiento del filésofo
Johan Hessen: “conocimiento es la imagen percibida por el sujeto conforme al
objeto observado, dado que le es imposible conocer la totalidad del objeto”.

Desde la vision de la teoria organizacional se tiene la definicién de
conocimiento como la informacion que posee valor para la organizacion. Este
significado le otorga al conocimiento una caracteristica de recurso estratégico
valioso. Segun Davenport y Prusak “el conocimiento es una mezcla fluida de

experiencia estructurada, valores, informacion contextual e internalizacion
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experta que proporciona un marco para la evaluacion e incorporacion de
nuevas experiencias e informacion. Se origina y se aplica en la mente de los
conocedores. En las organizaciones, con frecuencia no solo queda arraigado en
documentos o base de datos, sino también en las rutinas, procesos, practicas y
normas institucionales” [DACOO01].

Claramente se distingue que el conocimiento no es algo ordenado ni
simple. La organizacion tiene que ser capaz de valorar el conocimiento que
reside en las personas ya que segun Nonaka y Takeuchi “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” [NOTH95].

Una visidn practica es la que sefiala Pavez en su resumen del
significado de conocimiento: “Son las creencias cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el objeto, las cuales
estaran condicionadas por el entorno, y seran potenciadas y sistematizadas por
las capacidades del conocedor, las cuales establecen las bases para la accion
objetiva y la generacion de valor” [PAMOOQO]. En esta definicion Pavez se refiera
a “conocedor” como al individuo catalizador del conocimiento, es por esto que la
organizacion debe desarrollar el medio y las acciones para interactuar con las
personas. Entiéndase como ‘“individuo conocedor” a alguien con una
comprension total, informada y confiable acerca de un tema, alguien educado e

inteligente [DACOO01].

CATEGORIAS DE CONOCIMIENTO.
Las diferentes categorias de conocimiento desde el punto de vista
organizacional (conocimiento visto como informacion que posee valor para la

organizacion) son [COSP98]:
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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 — tal como planos, formulas, 6 codigos computacionales — es aquel
que no necesita demasiado contenido para ser manejable.

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

Conocimiento Positivo / Negativo: Es el conocimiento generado por las
areas de Investigacién y Desarrollo (I&D). Esto se observa a través de los
descubrimientos (conocimiento positivo) realizados por las investigaciones y las
‘aproximaciones que no funcionan’ (conocimiento negativo).

El conocimiento Auténomo / Sistematico: El conocimiento autdbnomo
es aquel que genera valor sin mayores modificaciones en el sistema en el cual
se encuentra (ej: inyeccion de combustible). EI conocimiento sistematico es
aquel que depende del evolucionar de otros sistemas para generar valor (ej:
Bienes complementarios).

Régimen de propiedad intelectual: Es el conocimiento que se

encuentra protegido bajo las leyes de propiedad intelectual.

- 109 -



ANEXO B

10. EL CAPITAL INTELECTUAL

La definicion de Peter A. C. Smith resume lo revisado en la literatura.

Capital Intelectual: “Son los recursos no financieros que permiten
generar respuestas a las necesidades de mercados y ayudan a explotarlas.
Estos recursos se dividen en tres categorias: el Capital Humano, el Capital
Estructural y el Capital Relacional” [SMSY98]. Donde:

Capital Humano: “Son las capacidades de los individuos en una
organizacion que son requeridas para proporcionar soluciones a los clientes”
[SMSY98]. Dentro de esta categoria se encuentran las capacidades individuales
y colectivas, el liderazgo, la experiencia, el conocimiento, las destrezas y las
habilidades especiales de las personas participantes de la organizacion.

Capital Estructural: “Son las capacidades organizacionales necesarias
para responder a los requerimientos de mercado” [SMSY98]. Dentro de esta
categoria se encuentran las patentes, el know-how, los secretos de negocio en
el disefio de productos y servicios, el conocimiento acumulado y su
disponibilidad, los sistemas, las metodologias y la cultura propia de la
organizacion.

Capital Relacional: “Es la profundidad (penetracion), ancho (cobertura),
y rentabilidad de los derechos organizacionales” [SMSY98]. Dentro de esta

categoria se encuentran las marcas, los consumidores, la lealtad, la reputacion,

los canales y los contratos especiales.
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ANEXO C

11. PASOS EN LA PLANIFICACION DEL MANTENIMIENTO

1.

2.

3.

4.

Determinar esfuerzos de mantenimiento:

Analizar el portafolio de sistemas en mantenimiento a nivel
de cada sistema para determinar: edad desde puesta en
produccion, numero y tipo de cambios durante su vida,
utilidad, tipo y numero de requerimientos recibidos para
cambios, calidad y exactitud de la documentacion, cualquier
estadistica de rendimiento existente.

Analizar los niveles y capacidades del servicio actual para
determinar: numero de mantenedores, descripcidn de sus
funciones, y su trabajo actual, nivel de experiencia del
personal de mantenimiento, a nivel industrial y para la
aplicacion particular, tasa de volumen de ventas y posibles
razones para emigrar, métodos de mantenimiento actuales
escritos en los sistemas y nivel de programa, métodos
actuales usados por el personal de programacion,
herramientas usadas para apoyar el proceso del

mantenimiento y como se utilizan.

Determinar proceso de mantenimiento actual
Cuantificar esfuerzos de mantenimiento

Proyectar requerimientos de mantenimiento
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5. Desarrollar plan de mantenimiento, definiendo: alcance del
proceso, secuencia del proceso, control del proceso, organizacion,

asignacion de recursos, seguimiento, implementacion del plan.
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ANEXO

12. PLANTILLA REPORTE DE REQUERIMIENTOS DE CAMBIO

I.  INFORMACION ENTREGADA POR EL CLIENTE

Nidmero Reporte ‘

DATOS RECEPTOR

Nombre e-mail ‘

Teléfonos de
contacto

DATOS GENERALES DEL REPORTE

Fecha Hora lTalpo de Batch
Reporte Reporte roceso
Afectado X En Linea
X Incidencia : 1: Critico
Calificacion Contingencia Médulo Nivel de X 2: Medio
Reporte Severidad
Observacion Funcion 3: Bajo

Critico: El no funcionamiento de esta facilidad implica detener un proceso estratégico del Negocio, su solucion debe ser inmediata
Medio: El no funcionamiento de esta facilidad impide la operacién de un proceso de Negocio, sin embargo, la solucién puede no ser
inmediata

Bajo: El no funcionamiento de esta facilidad no es critica para la operaciéon del negocio, pueden existir alternativas o la solucion
puede ser planificable.

DESCRIPCION DEL REPORTE

DESCRIPCION PRUEBA
Descripcion breve del detalle de la prueba efectuada.

Parametro
Lugar

Tiempo Respuesta

Requerimiento
Asistencia
Formacion
Requerimiento
Interno
Infraestructura

DESCRIPCION INCIDENCIA
Descripcion breve del problema detectado.

ARCHIVOS ADJUNTOS
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Il. INFORMACION DE CONTROL DE EMPRESA DE DESARROLLO

| Cliente | | Numero Reporte | |

DATOS DE RECEPCION DEL REPORTE

Nombre receptor Cargo
Fecha Recepcién Hora Recepcion Medio Contacto Hora Contacto
Responsable Cargo Hora Inicio Hora Término Total

DATOS DE ANALISIS DEL REPORTE

Encargados Cargo Hora Inicio Hora Término Total
Fecha Inicio Hora Inicio Fecha término Hora Término ‘ Total Horas Hombre
Calificacion Nivel de severidad ‘

Problema detectado (detallar la causa del reporte, indicar detalladamente la causa del problema)

Solucién a adoptar (indicar detalle de la solucion y el impacto en las funcionalidades)

¢ Existe impacto en los datos? ‘ ‘ Marcar con X, si hay impacto y detallar abajo

Impacto en los datos (Indicar detalladamente el impacto en los datos originados por el problema del reporte e indicar ademas su
regularizacion)
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ANEXO E

13. COMO EVALUAR INICIATIVAS DE GESTION DE

CONOCIMIENTO

El instrumento de evaluacién se basa en un modelo de 5 dimensiones
proporcionado por R. Perez & M. Hyness Ill [ZOCOO02]. Se plantea un método
cualitativo para evaluar la calidad y viabilidad de una iniciativa de GC.

Para que una iniciativa de GC sea convenientemente disefiada y
ejecutada deben tenerse en cuenta 5 aspectos claves que se relacionan entre
si: tecnologia, procesos, contexto, personal y contenido. Cada uno de estos
aspectos debe tener un grado de participacion adecuado para que una iniciativa
de GC tenga probabilidad de éxito.

Cada una de los aspectos claves se evalua dandole una calificacion de 1
a 5 que refleja el grado de madurez en el que se encuentra. Los estados de

grado de madurez se pueden describir como:

"Iniciativa inmadura, SIN posibilidad de éxito".

. "Madurez incipiente, organizacion en etapa de interiorizacion. BAJA
probabilidad de éxito".

. " Madurez baja, organizacion consciente de la necesidad, pero aun
con POCA probabilidad de éxito".

. "Madurez media, organizacion con deseos de ftrabajar en la
solucion. BUENA probabilidad de éxito".

. "Madurez completa. Organizacion lista para implantar cambios.

ALTA probabilidad de éxito".
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Ninguna de las dimensiones o aspectos claves es en si mismo mas
importante que los otros y ninguno deberia dominar sobre los demas. La suma
de las calificaciones es la importante. Se considera que un promedio de 2.5a 3
puntos (50% del maximo posible) es el minimo requerido para considerar una
iniciativa con el grado de completitud necesario para comenzar, aunque se
reconoce que tal vez este puntaje no sea suficiente para llevar al éxito la
iniciativa. Esto implica que después de la evaluacion se hace necesario reforzar
aquellos aspectos en los que se requiera mejorar el grado de madurez, de tal
manera que se asegure el éxito.

Tecnologia.

La evaluacion de esta dimensién debe estar orientada al grado de
madurez que tiene la tecnologia en el area afectada.

Criterios:

1. No se reconoce la necesidad del uso de tecnologia para soportar la

iniciativa.

2. Latecnologia considerada es poco conocida en la empresa, existen
pocas personas que la utilizan y lo hacen de un modo limitado sin
explotar su potencial.

3. La tecnologia considerada se ha implantado hace poco en la
empresa, tiene la aceptacion del personal. Se percibe como de gran
potencial a corto plazo.

4. Latecnologia considerada es conocida por el personal. La utilizan y
logran resultados con ella.

5. La tecnologia considerada esta plenamente implantada en la
empresa. Se tienen estadisticas de uso, se reciben propuestas de

mejora de su utilizacion.
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Procesos.

Una iniciativa de GC solo tendra éxito si la organizacion comprende cual
es su relacion con el proceso del negocio al cual se desea aplicar. Por lo tanto,
la evaluacion de esta dimension tiene que ver con el grado de comprensién que
se tenga respecto a relacion proceso-iniciativa.

Criterios:

1. Se tiene la percepcion de que el proceso no requiere ninguna

accion de GC para mejorar su desempefio.

2. Se percibe que el proceso podria ser mejorado mediante una
iniciativa de GC, pero no se entiende claramente de qué manera lo
haria.

3. Se comprende la relacidn entre el proceso y la iniciativa de GC. Se
han detectado puntos especificos en los que se deberian aplicar
técnicas de GC para mejorar su desempefio. Se ha definido el "qué"
pero no se tiene claro aun el "como".

4. Se comprende la relacion entre el proceso y la iniciativa de GC, se
tiene claro qué puntos del proceso se deben mejorar y se ha
definido el "como" hacerlo.

5. Se comprende la relacién entre el proceso vy la iniciativa de GC. Se
tiene un plan especifico para implantar la iniciativa y las personas
involucradas en el proceso estan motivadas a participar en su
realizacion.

Personas.

La evaluacion de esta dimension comprende tanto el grado de

conocimiento de las personas sobre la informacion envuelta (adquisicion,
transformacion y representacion) como su motivacion para actuar de acuerdo

con dicha informacion. Debe entenderse y tenerse en cuenta el grado de
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habilidad y "autoridad" para manipular informacion atribuido a quienes estaran
involucrados en la iniciativa. En esta dimensidén también estan incluidas las
politicas establecidas para recompensar a los empleados por la reutilizacion del
conocimiento o por la creacién de nuevo conocimiento.

Criterios:

1. No se tiene en cuenta la participacion del personal en la iniciativa o
el impacto sobre ellos. No se comprende la sicologia de los
participantes o su modo de aprendizaje.

2. Se comprende que aspectos de administracion de personal influyen
en el éxito de una iniciativa de GC. Los problemas del personal
(psicologia, motivacion, competencias) reconocidas como algo
relevante.

3. Se definen y aprueban programas de entrenamiento,
reconocimiento y recompensas para el personal que participa en
trabajo de conocimiento y su implantacion esta comenzando. Los
problemas de la gente vistos como relevantes y solucionados
inicialmente con un impacto positivo.

4. El personal trabaja en un ambiente en que comprende Ila
importancia de documentar y compartir su conocimiento. Se tienen
experiencias exitosas de las iniciativas implantadas. Primeras
revisiones y respuestas.

5. La condicibn humana es considerada, solucionada, monitoreada y
redireccionada. Documentar y compartir el conocimiento es parte
del diario vivir en el trabajo.

Contexto.

El contexto esta conformado por la cultura de la empresa y el clima

laboral. La cultura tiene que ver con las caracteristicas propias y relevantes de
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la organizacion, sus costumbres, la manera como se "hacen" las cosas y lo que
se considera aceptable o reprochable. El clima laboral es el ambiente puntual
que se vive debido al estado de animo del personal, por lo general sincronizado
con las presiones del negocio, la época del afio, la competencia, el presupuesto
disponible etc. La union entre la cultura y el clima laboral es el contexto. El
contexto es el entorno en el cual los procesos del negocio deben ser cambiados
o mejorados por la iniciativa de GC. Por lo tanto, la evaluacion de esta
dimension tiene que ver con "qué tan lista" se siente la organizacién para
acometer la implantacién de la iniciativa.

Criterios:

1. La iniciativa solo se conoce y comprende a nivel de un grupo
pequefio de "entusiastas de la GC", pero a nivel tactico y ejecutivo
no se ha vendido (no se ha tomado aun en cuenta la cultura de la
empresa).

2. El contexto se ha considerado pero se ha visto como "demasiado"
complicado de resolver. Parece que a nivel tactico y ejecutivo no se
ha podido explicar con claridad en qué consiste la iniciativa y por
eso hay duda, desconfianza, falta de credibilidad.

3. Se ha considerado el contexto y se ha solucionado inicialmente. A
nivel tactico y ejecutivo la idea "suena bien", y nominalmente la
apoyan. Sin embargo, sienten que su participacion debe ser
tangencial y que el problema de sacar adelante la iniciativa es
solamente del equipo que esta proponiéndola.

4. Se ha considerado el contexto y se ha solucionado inicialmente con
algun grado de éxito. Los niveles tacticos y ejecutivos apoyan la

realizacion de la iniciativa, estan dispuestos a asignar personal a su
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cargo para que trabaje en la implantacién. Quieren ver el resultado
al final del proceso de implantacién.

5. Se ha considerado el contexto, se ha solucionado con éxito y se
monitorea regularmente. Los niveles tactico y ejecutivo toman el
liderazgo de la implantacién. Se sienten responsables por el éxito
porque comprenden el beneficio que traera para su desempeio
como negocio. Hacen seguimiento continuo y estan atentos a
remover los obstaculos que se presenten.

Contenido.

Los datos y la informacion son los ladrillos para construir una iniciativa de

GC, y éstos tienen que estar identificados y organizados de manera légica. Por
lo tanto, una iniciativa de GC debe sustentarse en la existencia de la
informacion para que las personas puedan aplicarla a su experiencia, su
conocimiento previo y, de esa forma, generar nuevo conocimiento util para el
negocio: Nuevas oportunidades, decisiones mas acertadas, mas trabajo en
menos tiempo etc. Los administradores de la informacion deben reconocer
también que el contenido no es estatico, sino en continuo cambio. Para que una
iniciativa de GC sea exitosa, debe tenerse en cuenta la informacion y asegurar
la infraestructura que garantice su oportunidad y calidad.

Criterios:

1. No se tiene idea de cual es la informacidn que entra o sale del
proceso objeto de la iniciativa. El proceso no esta documentado.
Solo reside en la mente de quienes lo ejecutan.

2. Se han identificado varios tipos de contenido (informacién) que
intervienen en el proceso. No se tiene la seguridad de que estan
completos. No se tienen claras las transformaciones que sufre la

informacion porque no hay un manejo estandar de la misma.
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3. Se ha identificado el contenido o informacion relevante para el
funcionamiento del proceso, se han establecido criterios para
incluirlos y se ha desarrollado un esquema de organizacion del
contenido. La informacion acerca del proceso puede encontrarse y
consultarse, pero no hay un mecanismo implantado para su
actualizacion oportuna.

4. El esquema de administracion de la informacién referente al
proceso se ha implantado con algun éxito. La informacion sobre el
proceso se actualiza regularmente. El personal tiene acceso, sabe
como funciona y lo utiliza.

5. La informacion o contenido acerca del proceso es entendido y
valorado, su esquema de administracion esta implantado,
monitoreado y se han hecho mejoras. La actualizacion de la
informacion es parte normal del trabajo del personal.

Recomendaciones para reforzar cada uno de los aspectos de la

iniciativa de GC.

Para Mejorar en Procesos:

Durante la etapa de disefio presentar una serie de frases "si...entonces"
para probar como se percibe la dependencia entre el proceso del negocio y la
iniciativa de GC. Por ejemplo: "Si recolectamos y documentamos las lecciones
aprendidas durante los procesos de negociacion con nuestros clientes,
entonces lograremos concretar negocios en menos tiempo y con mayor
rentabilidad para nuestra compariia".

Pida un claro ejemplo en el que un problema del negocio esté siendo
analizado y como la iniciativa de GC esta aportando a la solucion.

Use matrices para ilustrar las relaciones entre los participantes, la

informacion y las unidades organizacionales.
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Haga la distincidn entre la simple correlacion y la relacién causa-efecto
de un problema de negocio y la iniciativa de GC.

Para Mejorar el Contexto:

Compare los comportamientos observados con los establecidos por las
normas de la organizacion para determinar cualquier discrepancia.

Haga que se logre compromiso corporativo a las iniciativas de GC.

Evalue qué tan "amigable" es el ambiente para iniciativas de GC. ;Es el
tiempo propicio para algunas actividades como "lecciones aprendidas"?

Asegurese que el patrocinador de la iniciativa entiende su rol y esta
ejerciéndolo dando relevancia a la iniciativa.

Reporte el avance de las iniciativas y relacione la medida del avance con
la cultura de la responsabilidad por el resultado.

Para Mejorar el aspecto de las Personas:

Determine si existe una Comunidad alrededor de una practica o
simplemente una coleccion de participantes.

Analice la personal desde el punto de vista de su perfil de aprendizaje.

Cambie la composicion del grupo de participantes para adicionar mas
"influenciadores".

Implante alguna forma de "Derechos de Autor" interno para las ideas,
para mejorar el crédito dado a la gente por su trabajo.

Encueste a los participantes en la iniciativa para saber como se sienten
en su participacion.

Para Mejorar en Contenido:

Involucre en la iniciativa a expertos en el manejo de la informacion.

Documente las reglas del negocio para validar su contenido de

informacion y relevancia.
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Establezca un comité de usuarios, responsable por la administracion de
la informacién que se va generando.

Revise la estrategia de archivo de la empresa considerando los aspectos
legales y la administracion de propiedad intelectual.

Para Mejorar el aspecto Tecnologia:

Determine si la tecnologia seleccionada tiene personal de soporte y
cumple con los estandares corporativos.

Compare y evalue a los proveedores de tecnologia para conocer las
tendencias.

Verifique que la tecnologia esta disponible para todos los participantes en
la iniciativa.

Apoyese en estadisticas de uso de la tecnologia para detectar problemas

de entrenamiento en los usuarios.
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