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RESUMEN: El presente trabajo surge en el marco del proyecto de investigacién Optimizacién de la
Calidad del Proceso Software con Gestién del Conocimiento (GC), y tiene como finalidad realizar un
andlisis de técnicas y herramientas que apoyan los procesos GC en organizaciones orientadas al
aprendizaje e identificar algunas propiedades que las caracterizan. Para concretar este objetivo se realiza,
como primer paso una investigacion exploratoria sobre las herramientas que apoyan las etapas del ciclo
de GC: Diagnéstico, Definicién de Objetivos, Produccién, Almacenaje, Circulacién y Medicién del
desempefio; y como segundo paso se presentan caracteristicas que permitan visualizar y ejemplificar,
seguin casos concretos, la utilidad que pueden prestar tales técnicas y herramientas. Con estos resultados
se procura delimitar una de las bases conceptuales que dard soporte a la mejora de la calidad del software,
objetivo ultimo del mencionado proyecto de investigacion.

1. INTRODUCCION

En la actualidad las condiciones del mercado
obligan a las empresas a mejorar continuamente
sus productos, servicios y procesos para adaptarse
a las exigencias de sus clientes. Sin embargo,
ante el creciente desarrollo la realidad de las
empresas es que poseen una gran cantidad de
conocimiento, desconocido y desaprovechado,
esto ha generado un gran interés en cuestiones
como la GC, el capital intelectual y las
organizaciones que aprenden (learning
organizations). Para optimizar la calidad de sus
procesos las empresas requieren gerenciar
eficientemente la informacién, documentacion,
personal, etc., para rescatar el conocimiento ticito
y transformarlo en explicito con herramientas que
puedan utilizar los usuarios del sistema y que
permita facil acceso a la informacién y al
conocimiento que se necesita. En particular,
Angquetil et al. (2007) sostiene que varios de los
problemas en procesos software pueden ser
considerados como problemas de GC. En tal
sentido, es pertinente el presente trabajo, que
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En la siguiente seccién se presentan conceptos
relativos a la GC y sus diferentes procesos, asi
como su enfoque al ambito especifico de la



Ingenieria de Software. En la seccion tres se
presentan los resultados de la investigacién
exploratoria. En la seccién cuatro se muestran una
sintesis de los aspectos seleccionados a partir del
andlisis de algunas caracteristicas identificadas; y
finalmente, en la seccién cinco se sintetizan
algunas conclusiones del trabajo.

2. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y SUS
PROCESOS

2.1. Concepto de gestion de conocimiento

Son multiples las definiciones que se pueden
encontrar en la bibliografia sobre GC y sus
caracterizaciones.

Asi, para Gupta & Sharma (2004) la GC puede
definirse como el conjunto de procesos que
gobiernan la creacién, diseminacion y utilizacién
del conocimiento

Desde una perspectiva mds amplia Del Moral et
al. (2007) entiende por GC al conjunto de
principios, métodos, técnicas, herramientas,
métricas y tecnologias que permiten obtener los
conocimientos  precisos, para quienes los
necesitan, del modo adecuado, en el tiempo
oportuno de la forma mads eficiente y sencilla, con
el fin de conseguir una actuacién institucional lo
mas inteligente posible.

Conocimiento organizacional (CO): “es el modo
en que los recursos de la empresa (u
organizacién) son manipulados y transformados
para desempefiar una actividad productiva que
permita la creacién de valor” (Pizarro, Real
&Sousa, 2002). En otras palabras, que es el
conjunto de elementos informacionales, que
pueden generar la forma de hacer las cosas en los
integrantes de un entorno organizacional de
acuerdo con objetivos concretos.

Este conocimiento es uno de los principales
objetivos de la GC, se compone tanto del
conocimiento explicito (procedimientos,
manuales, software o férmulas cientificas, etc.)
como del ticito (destrezas, capacidades,
experiencias, etc.). Es importante tener en cuenta
que el valor del conocimiento organizacional no
estd en el conocimiento por si mismo, sino en la
forma en que éste es aplicado para el bien de la
organizacién (Alavi &Tiwana, 2002). Esto lleva a
pensar que una buena estrategia de GC no solo
debe estar basada en la captura o recuperacion de
fuentes de informacién, sino en mejorar el flujo
del conocimiento desde donde éste se genera, o se
encuentra almacenado, hacia donde se requiere
para ser aplicado en la solucién de problemas
(Borghoff & Pareschi, 1997).

2.2. Fases o procesos de la gestion de
conocimiento
Peluffo & Catalan (2002) definen seis fases o
etapas en el ciclo de GC como practica habitual
en una organizacion que administra el
conocimiento organizacional. Estas etapas son:
(1) Diagnéstico inicial de la GC: objetivo
determinar el estado en que se encuentra el
sistema de GC al interior de la organizacién, con
lo cual se van a definir las necesidades de
conocimiento y de su gestién (tecnologia, en
procesos, personas y valores). Es posible
seleccionar distintos tipos de diagndsticos.
Peluffo y Cataldn (2002) presentan: mapa de
conocimiento organizacional, diagndstico de
practicas habituales y evaluacion de las
capacidades dindmicas de la organizacion.
(2) Definicién de Objetivos del conocimiento:
definir aquellos objetivos que proporcionan una
direccién a la GC en relacion con la creacién de
conocimientos y de competencias claves para
fortalecer el desarrollo de sus estrategias.
(3) Produccién de conocimiento organizacional:
representa la base de sustentacion de los procesos
de aprendizaje organizacional que a su vez
permiten el desarrollo de las capacidades de
adaptacién que requieren las organizaciones
frente a los cambios en los entornos en los cuales
se desenvuelven.
(4) Almacenaje y actualizacién de conocimientos:
se caracteriza por el almacenamiento de los
conocimientos previamente codificados,
ubicdndolos en repositorios desde los cuales los
usuarios pueden acceder facilmente a un
conocimiento pertinente y en el momento que
este lo necesiten. Uno de los factores
determinantes de éxito de la funcién de
almacenamiento, es la capacidad de
navegabilidad que tiene dicho usuario en sus
necesidades de estructurar conocimientos de
cierta complejidad en tiempos mds reducidos.
Requiere la realizacién coordinada y sistemadtica

de las siguientes labores: Codificacion,
Catalogacién, Depuraciéon y limpieza y
Seguridad,

(5) Circulacién y utilizacién de conocimientos:
los usuarios. Creacién de espacios de
conversacion e intercambio adecuados para que
se produzca la circulacién del conocimiento tacito
y explicito de la organizacién. En conjunto con
los espacios de aprendizaje, estos ambientes son
los propicios para que los conocimientos puedan
fluir de manera ininterrumpida.

(6) Medicion del desempefio: su objetivo es
determinar en cada uno de los ciclos la tendencia
en los indicadores que se han seleccionado para
visualizar de qué forma la GC estd produciendo
impactos en los resultados esperados de Ila



organizacién, sea esta del dmbito privado o
publico.

Bajo cada una de estas actividades principales
subyace un conjunto, por cierto bastante
numeroso, de practicas y herramientas que se
refieren a aspectos concretos y particulares de la
GC, las que se tratardn luego.

2.3. Conocimiento y Gestion de Conocimiento en
Ingenieria de Software (IS)

En el drea de desarrollo del software, practicantes
e investigadores, han observado que entre las
mejores herramientas para lograr un buen
producto de software se encuentra el
conocimiento, habilidades y experiencia de las
personas involucradas en su construccion.

Una de las actividades mds importantes en el
ambito de la actual IS es la relativa a la mejora de
las practicas y los procesos de desarrollo y, en
esta drea, la perspectiva de la GC se torna
particularmente importante.

Los procesos software han evolucionado desde
ser procesos conducidos por datos, pasando por
ser procesos conducidos por informacién hasta
los actuales  procesos  conducidos  por
conocimientos (Alagarsamy, Justus & Iyakytti,
2008)

Basado en el hecho de que parece existir una
correlacién entre las actividades que diversos
modelos de procesos proponen como necesarias
para lograr un alto nivel de madurez en las
organizaciones de software, con el grado con el
que dichas organizaciones gestionan su
conocimiento, Berztiss (2002) propone un
esquema basado en los niveles de madurez de
CMM (Modelo de Madurez de las Capacidades),
para medir la capacidad de GC en las
organizaciones. Esto evidencia que no sélo es
importante lograr una buena GC para las
organizaciones de software, sino que se debe
primero conocer su capacidad actual de GC, para
posteriormente  buscar métodos, técnicas o0
herramientas que permitan a estas organizaciones
potenciar su principal activo: el conocimiento; a
la vez que incrementan su capacidad para
construir mejor software.

3. HERRAMIENTAS Y TECNICAS PARA
GC

3.1. Diversas clasificaciones

Existen diversas conceptualizaciones, enfoque y
clasificaciones de las herramientas de GC.

Segin Carballo (2006) la utilizaciéon de las
herramientas adecuadas para gestionar el

conocimiento de la empresa debe constituir un
soporte para la innovacion.

En un sentido mds amplio, en CEN (2004) se
define practicas de conocimiento como “toda
actuacion, situacién, soporte o herramienta a
través de la cual se produce una creacion,
identificacion, captura, adaptacién, organizacion,
almacenamiento, aplicacién y/o comparticién de
conocimiento”.

A su vez, propone una divisiéon de dichas
practicas 'y herramientas en dos bloques:
Organizativas 'y  Tecnoldgicas.  Haciendo
referencia, el primer tipo, a aquellas précticas y
herramientas relacionadas con una cultura
determinada, con una estructura organizativa, en
definitiva, con los mecanismos de transmision
sociales de intercambio entre  personas.
Generalmente tienen que ver con un tipo de
conocimiento no estructurado, ni explicitado. En
cuanto a las tecnoldgicas, son puramente
herramientas y canales que facilitan en la
organizacién el almacenamiento, aplicacién y/o
comparticién de conocimiento estructurado o ya
explicitado.

Segin Pathirage, Amaratunga & Haigh (2006a)
las herramientas utilizadas para facilitar la GC se
pueden dividir en dos grupos:

Grupo 1. Herramientas de TI: Se les conoce
también como tecnologias para la gestion del
conocimiento. Algunas tecnologias utilizadas
corresponden a intranet, extranet, bases de datos,
sistemas de documentacién, foros de discusion
electrénicos, mapas del conocimiento, groupware,
datawarehouse, datamining, sistema de
informacién geo-referencial, sistemas de soporte
de decisiones, cuadros de mando integral,
prondsticos y predicciones, etc.

Grupo 2. Herramientas que no utilizan TI: Estas
herramientas son también llamadas técnicas de
gestion del conocimiento y generalmente se
utilizan para gestionar el conocimiento tacito. Por
su parte,

Las herramientas de GC pueden ser de distinta
naturaleza, en funcién de los procesos de GC en
los que se basen. No obstante, Nufiez & Nuilez,
presenta una propuesta que consta de siete clases
principales, a saber:

A) Herramientas de busqueda y recuperacion de
la informacién: Motores de busqueda y
Metabuscadores

B) Herramientas de filtrado y personalizacion de
la informacion: Tecnologias Push

C)Tecnologias de almacenamiento y organizacién
de la informacidén: Sistemas de gestion de bases
de datos (SGBD); Data Warehousing; Asignacién
de metadatos

D) Herramientas de andlisis de informacion:
Mineria de datos (Data Mining); Mineria de



textos (Text Mining); Arboles de decisién y
sistemas expertos; Razonamiento basado en
casos; Tecnologias de autorganizacion (redes
neuronales y asociativas); Simulacién

E) Sistemas de gestién de flujos y comunicacion:
Representacion de diagramas de flujos de datos
(DFD) o herramientas CASE; Elaboracion de
mapas de conceptuales o de conocimiento;
Comunicacién y colaboracién grupal
(Groupware); Flujo de trabajo (Workflow);
Portales corporativos (PC)

F) Herramientas de aprendizaje y comercio
electrénico (sistemas de e-Learning y e-
Commerce)

G) Sistemas de gestion empresarial (GE):
Enterprise Resource Planning (ERP); Customer
Relationship Management (CRM); Investigacién
de mercado; Gestion estadistica.

Sin pretender realizar un examen exhaustivo, a
continuacién se  presentan y describen un
conjunto de técnicas y herramientas para la GC y
se muestra en cual o cuales de los procesos de GC
expuestos anteriormente son aplicables. Las
técnicas y herramientas que se presentan son las
siguientes:

3.2 Andlisis FADO

El andlisis FADO (Fortalezas, Amenazas,
Debilidades y Oportunidades) para definir la
estrategia competitiva de una organizacién
implica describir y analizar las capacidades y los
recursos intelectuales de la misma (Zack, M.,
2002a); Friss (2003), explica los componentes del
marco de referencia FADO separando el andlisis
en interno y externo.

Un proceso general para realizar el andlisis
FADO orientado al conocimiento es propuesto
por Zack (2002b). Tal proceso estd compuesto de
los ocho siguientes pasos:

1. Describir el sector industrial de la organizacién

en términos de dominios claves de
conocimientos.
2. Identificar la estrategia actual de Ia
organizacion.

3. Identificar los conocimientos requeridos para
formular y ejecutar de manera exitosa esa
estrategia.

4. Comparar los conocimientos requeridos con los
conocimientos existentes en la organizacién, para
identificar sus brechas internas de conocimiento;
esto es, sus fortalezas y debilidades de
conocimiento.

5. Comparar las posiciones de conocimientos
existentes y deseadas de la organizacién contra
las de los competidores para identificar brechas
externas de conocimiento; esto es, las
oportunidades y amenazas de conocimiento.

6. Evaluar las habilidades de aprendizaje de la
organizacién en relaciéon con la necesidad de
realinear el conocimiento existente y en relacién
con las habilidades de aprendizaje de los
competidores.

7. Determinar si el conocimiento y la estrategia
de la organizacién estdn alineados. Si no lo estan,
determinar si la organizacién es capaz de
modificar su conocimiento o si, en cambio,
deberia modificar su estrategia.

8. Independientemente de la posicion de
estrategia del conocimiento que eventualmente
adopte, determinar si los programas de GC y de
aprendizaje organizacional estdn enfocados en las
brechas de conocimiento interna o externa.

La técnica del andlisis FADO es aplicable a los
procesos de diagnéstico inicial de la GC.

3.3. Pruebas comparativas

Las pruebas comparativas o benchmarking
constituyen un proceso sistemdtico y continuo
mediante el cual una organizacién compara la
forma en que desarrolla sus procesos de negocio y
otros  aspectos de su  funcionamiento
organizacional con la forma en que lo hacen otras
organizaciones en su mismo sector industrial
(Spendolini, 1994).

Gupta & Sharma (2004) sostiene que esta técnica
posibilita a una organizacién identificar las
préacticas relevantes de sus competidores bien
posicionados en el mercado y luego evaluar el
estado actual de sus procesos andlogos para
identificar diferencias, carencias o problemas de
disefio o ejecucidn de esos procesos.

Spendolini (1994) descompone el proceso de
benchmarking en cinco etapas:

1. Establecer objetivos: esta etapa consiste en
definir el tipo de benchmarking a realizar
(interno, competitivo o funcional) y en determinar
las actividades o asuntos especificos sobre los
cuales se va a enfocar el benchmarking.

2. Definir el equipo de benchmarking: esta etapa
consiste en definir los miembros del equipo de
benchmarking y en la asignaciéon de roles y
responsabilidades.

3. Identificar los “socios” del benchmarking: En
esta etapa se identifican las fuentes de
informacién que se utilizardn para recopilar la
informacién de benchmarking y también la
identificaciéon de las mejores practicas a nivel
organizacional o del sector industrial, segiin el
tipo de benchmarking definido en la primera
etapa.

4. Recopilar y analizar la informacién: en esta
etapa se seleccionan los métodos especificos para
recolectar la informacion, se contacta a los socios



del benchmarking y se recopila y luego analiza la
informacion.

5. Elaborar el informe final: en esta Gltima etapa
se genera el informe final del benchmarking el
cual, ademds de los hallazgos realizados, deberia
contener una serie de recomendaciones para la
implementacién  del cambio a nivel
organizacional, relacionado con las actividades o
asuntos sobre los cuales se enfocd la
investigacion.

La técnica de benchmarking es aplicable en el
proceso de produccién de conocimiento.

3.4. Mapas de conocimientos

Un mapa de conocimientos en una representacion
textual o grifica de los conocimientos existentes
en una organizaciéon y muestra dénde estdn
ubicados o quien los posee; apunta al
conocimiento pero no lo contiene (Davenport &
Prusak, 1998); es una guia y no un repositorio.
Esta técnica es una excelente via para capturar y
compartir conocimiento explicito, asi como para
servir de apuntadores a los poseedores de
conocimiento implicito o tacito (Vail, 1999).
Varios tipos de mapas de conocimiento pueden
distinguirse en el contexto de una organizacion,
orientados a visualizar los conocimientos desde
diferentes puntos de vista o enfocados hacia
diferentes objetivos.

Diversas son las ventajas de la técnica de
confeccién de mapas (Plumley, 2003):

Ventaja 1: se representa en un formato visual
claro y simple que es facil de entender, facil de
actualizar y fécil de usar por los usuarios en la
organizacion.

Ventaja 2: su confeccién fuerza a sus
constructores a identificar 4dreas claves de
conocimientos que sean las mds estratégicas y/o
criticas para la organizacion y su negocio.

Ventaja 3: su andlisis genera ideas para compartir
el conocimiento que es mds adecuado para la
organizacién y su contexto de negocios.

Los siguientes pasos son propuestos por Vail
(1999) para iniciar el proceso de desarrollo de un
mapa de conocimiento:

1. Identificar al patrocinador y sus objetivos.

2. Determinar para qué se va a utilizar el mapa, el
alcance del mismo y los requisitos especificos del
usuario.

3. Iniciar un proceso de “educacién” acerca de los
beneficios y requerimientos de proceso de mapeo,
comenzando con el patrocinador.
4.Identificar los interesados
(“stakeholders™).

5. Crear un comité con representantes directos del
patrocinador, de los interesados claves y con
personal técnico.

claves

6. Crear el correspondiente comité técnico del
mapa de conocimiento.

7.Desarrollar un proceso de evaluacion vy
seleccion de la herramienta con la cual se va a
construir el mapa.

8. Identificar al “custodio” del mapa, la ubicacién
del repositorio y el proceso de mantenimiento.

9. Crear el mapa de conocimiento organizacional
inicial.

La técnica de mapas de conocimiento es aplicable
en el proceso de diagnostico inicial de GC.

3.5. Motores de biisqueda

Estos productos de software entregan, tras
recuperar, la informaciéon que el solicitante
requiere usando un medio electrénico,
normalmente un computador o teléfono, a través
del cual esta efectuando la consulta.

En su funcién se integran con repositorios o
bancos que contienen los enlaces a las fuentes de
los contenidos, y utilizan las redes y protocolos
de comunicaciéon existentes, tanto al interior
como fuera de la organizacién, para acceder a los
documentos originales y transferirlos al escritorio
del usuario. Hay varios mecanismos de bisqueda:
en el texto completo; basada en meta datos; y
sistemas de hipertexto.

Ejemplos: Los motores de busqueda en el texto
completo mds conocidos en Internet son google,
Lycos, Infoseek, Altavista, entre otros.

3.6. Internet, Intranet, Extranet

Estas herramientas tienen por objetivo exponer
visualmente los contenidos en pos de facilitar las
comparaciones y mejorar la comprension.
Basicamente la metodologia tanto Internet como
sus derivados, Intranet y Extranet, estdn
orientadas a entregar contenidos especificos que
son  administrados  por  alguna  unidad
especializada. Se diferencian entre ellas
basicamente por el tipo de acceso y la poblacién
objetivo. En Internet tanto el contenido como el
nimero de usuarios es pricticamente ilimitado.
Por otra parte en Intranet y Extranet el contenido,
de temas especificos, tiende a satisfacer a un
nudmero restringido de usuarios.

Ejemplos: Google Refine puede ser descrito como
una hoja de célculo que puede importar y exportar
datos en varios formatos, incluyendo tabuladores
y archivos de texto, Excel, XML, etc. Ademds,
Google Refine ofrece algunas herramientas de
andlisis utiles, tales como ordenar y filtrar.

3.7. Portales

El objetivo de los portales es aprovechar la
utilizacién de los estdndares de internet e integrar



las distintas herramientas de gestién de datos e
informacién para facilitar el acceso a una gran
cantidad de informacidn sin que el usuario tenga
que cambiar de aplicacién para realizar distintas
tareas relacionadas con el conocimiento; ademas
ayuda a crear ambientes colaborativos.
Metodoldgicamente, los portales se encargan de
satisfacer una gran gama de necesidades de
negocios, basados en el uso de la tecnologia web
o wap (Wireless Aplication Protocol), al
representar la mejor forma de acceso a los
contenidos del negocio de clientes, proveedores y
empleados.

Ejemplo de productos de este tipo son: PlumTree,
Eugenia, Infoworkspace o K-Station.

3.8. El Navegador de Skandia AFS

Es el proyecto de medicién de Capital Intelectual
mads conocido. Fue realizado entre los afios 1994
y siguientes (Edvinsson & Malone, 1997), en la
empresa sueca Skandia AFS. Su producto final
llamado Navigator, es un monitor que permite
visualizar el comportamiento de los indicadores
definidos para medir el capital relacional, capital
estructural y capital humano, determinando la
forma en que evolucionan y permitiendo actuar
sobre ellos.

3.9. Lecciones aprendidas

Una leccién aprendida es cualquier experiencia o
percepcidn positiva o negativa que se puede usar
para mejorar el rendimiento de una organizacién
en el futuro (Del Moral, et al., 2007). El proceso
de lecciones aprendidas permite depurar e
incorporar actividades pasadas y aprender de los
éxitos y de los errores anteriores (Probst, Raub &
Rombhardt , 2001)

Segin Weber, Aha & Becerra (2001), el proceso
de lecciones aprendidas consiste de cinco tareas:
1. Recoleccién: hay esencialmente dos formas de
recolectar informacién: activa y pasiva. La
recoleccién activa se da cuando la organizacién
establece un mecanismo activo de buisqueda de
lecciones aprendidas, mientras que la recoleccién
pasiva ocurre cuando las personas, por su propia
iniciativa, proponen nuevas lecciones aprendidas.
2. Verificacién: las lecciones aprendidas deben
ser validadas en relacion con su relevancia,
correccion, no redundancia y consistencia. Esta
validacion implica, ademads, decidir qué hacer con
una candidata a leccién aprendida: aceptarla,
modificarla o rechazarla.

3. Almacenamiento: Las lecciones aprendidas
deben ser almacenadas en algln repositorio para
su preservacion y posterior recuperacion.

4. Diseminacion: hay dos enfoques principales
para la diseminacién, denominadas también
activa y pasiva. La diseminacién pasiva o de
extraccion (“pull”) consiste en que las personas
busquen por si mismas las lecciones aprendidas
de su interés, mientras que en la diseminacién
activa o de empuje (“push”) los usuarios son
notificados de las lecciones en las que estdn
interesados.

5. Reutilizacién: para que una leccién aprendida
sea reutilizable, debe incluir alguna
recomendacion que indique si es adecuada a una
determinada situacidn.

La técnica de Lecciones Aprendidas es aplicable
en los procesos de almacenaje y de circulacién de
conocimiento.

3.10. Mejores prdcticas

La American Society for Quality define mejor
practica como un método superior o una
innovacién prictica que contribuye a un mejor
desempefio de una organizacién, usualmente
reconocida como “la  mejor” por otras
organizaciones colegas (“peer organizations”).
Probst, Raub & Romhardt (2001) mencionan dos
factores por los cuales la transferencia de mejores
pricticas casi siempre fracasa. Uno de ellos
refiere a que la unidad receptora no tiene
suficiente conocimiento para reconocer el valor
de la mejor practica y el uso significativo de la
misma para sus propios propositos. El otro
aspecto refiere a la incertidumbre acerca de los
factores que determinan el funcionamiento de la
préctica o que conducen a sus buenos resultados.
La técnica de Mejores Practicas es aplicable en
los procesos de almacenaje y de circulacién de
conocimiento.

3.11. Comunidades de prdctica

Una comunidad de préctica estd conformada por
un grupo de personas que comparten un interés,
un conjunto de problemas o una pasién por un
tema y que profundizan sus conocimientos y
experiencias en esa drea interactuando de manera
habitual (Wenger, McDermott & Snyder, 2002);
La técnica de Comunidades de Prictica es
aplicable en los procesos de produccién, de
almacenaje y de circulacién de conocimiento.

4. SINTESIS DE
TECNICAS DE GC

HERRAMIENTAS Y

En este apartado se realiza una sintesis de las
técnicas y herramientas antes descriptas
indicando el proceso de GC donde las mismas
pueden proporcionar apoyo.



Herramientas Objetivo Metodologia Ejemplos

de apoyo a la

fase de:

Diagnostico Evaluar en qué estado Uso de cuestionarios, KM2

inicial de la GC | de implementacién se conversaciones, entrevistas, KMAT(Knowledge
encuentra el o los analisis de informacion, Management

proyectos y proponer
los caminos mas
adecuados de acuerdo
con las nuevas visiones
que se estdn
implementando.

tabulacién y, sintesis de
elementos obtenidos en las
actividades anteriores

Assessment Tool)
FADO

De definicion
de los objetivos
del
conocimiento

organizar los datos que
se obtienen a partir de
entrevistas o encuestas
realizadas a las
personas que participan
€n este proceso

Permiten tabular, clasificar u
ordenar los datos que se obtienen
a partir de dichas entrevistas o
encuestas realizadas en este
proceso. Pueden contar con
algunos métodos de preparacién
de matrices, o de elaboracion de
informes finales que ayudan a
exponer las conclusiones.

Metaplan
FADO

Para apoyar los
procesos de

apoyan los procesos de
creacion

Proporcionan servicios de
recuperacion, acceso a

Gestion del Contenido:
Vignette, Microsoft

Produccion, de conocimiento contenidos, mecanismos de Site Server;
Almacenaje/ organizacional y mantenimiento y depuracién que Administracién de
Actualizacién y | fortalecimiento de la apoyan la funcién de Documentos:
Circulacion/ memoria colectiva a Administracion de Contenidos. Se | Documentum,Docusha
Utilizacién de través del aprendizaje combinan con sistemas re;
conocimientos generadores de informes, sistemas | Bases de datos: Oracle,
de consultas, visualizacion de Notes, Microsoft SQL;
resultados, y publicacion de Manejo de
nuevos contenidos. Informacién y
Busqueda: Autonomy,
Verity
H. de Permiten visualizar los | Hacerlos circular y utilizarlos en Google Refine
visualizacion contenidos. el trabajo diario en un sistema PlumTree, Eugenia,

dindmico de colaboracién que se
da en espacios virtuales.

Infoworkspace o K-
Station

Para medicién
del desempeiio

apoyar procesos de
Medicién de Capital
Intelectual

permiten visualizar el
comportamiento de los
indicadores definidos para medir
el CI, determinando la forma en
que evolucionan y permitiendo
actuar sobre ellos

Navigator

Sveiby, Balanced
Scorecard de Kaplan y
Norton.

5. CONCLUSIONES

A partir del marco logrado por la investigaciéon y
del andlisis realizado, se elaboran las siguientes

conclusiones:

e [ as herramientas y técnicas utilizadas en el
campo de la GC son miltiples y de muy
diversos tipos, muchas de las cuales no son
exclusivas de este campo y ni siquiera tuvieron
en €l su origen. Ademds de su diversidad en
calidad y aplicables en mayor o menor grado
segun la situacién actual de la organizacién en

que se planea utilizar. Sin embargo, ninguna de
las herramientas de GC puede actuar por si
sola. Deben usarse en un contexto de acuerdo a

los objetivos
conocimientos.

que

persigue al gestionar

e Tanto las herramientas que no utilizan TI como

aportar  cierto
herramientas,

las que si lo hacen, no cuenta con una forma
estructurada y formal para su aplicacién. Para
valor
deberian

empleadas, de lo contrario los resultados serdn
desalentadores y provocardn la desconfianza de
los involucrados en la GC. Las empresas deben

agregado,  estas
ser apropiadamente

identificar primero los problemas relacionados




con la gestion del conocimiento y luego
determinar qué herramientas son las mas
apropiadas, en vez de primero identificar la
herramienta y luego encontrar un problema para
resolver.
e Las herramientas analizadas permiten,
incorporar, preservar, aplicar, diseminar en una
organizacion, la experiencia y el conocimiento
adquirido en proyectos software puede utilizarse
para mejorar las practicas en proyectos futuros.
Por lo tanto, conocer los distintos tipos de
técnicas, herramientas, experiencias de la GC al
desarrollar software da una oportunidad de
mejorar su calidad.
No sélo es importante lograr una buena GC para
las organizaciones de software, sino que se debe
primero conocer su capacidad actual de GC,
para posteriormente buscar métodos, técnicas o
herramientas ~ que  permitan a  estas
organizaciones potenciar su principal activo: el
conocimiento; a la vez que incrementan su
capacidad para construir mejor software.
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