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RESUMEN

Se presenta en este paper un modelo y aplicacion de la evaluacion de la gestion del conocimiento en empresas de
software, asi como de la generacién de hojas de ruta, para establecer como se identifica, organiza, genera,
comparte y aplica la gestién de conocimiento, mediante una evaluacion integral y permanente de las siguientes
categorias: analisis organizacional, competencias, practicas, procesos Yy tecnologias de informacién y
comunicaciones TI. Esto en el marco de la investigacion doctoral titulada: desarrollo de un modelo de evaluacion
de la gestion del conocimiento en pymes del sector ti del eje cafetero.

Palabras claves: gestion del conocimiento, valoracién, computacion en nube.

ABSTRACT

Presented in this paper a model and evaluating implementation of knowledge management in software companies
as well as the generation of roadmaps, to establish how to identify, organize, generate, share and apply knowledge
management, through a comprehensive evaluation and continuing the following categories: organizational
analysis, skills, practices, processes and information technologies and IT communications. This part of the
doctoral research entitled: development of an evaluation model of knowledge management in SMEs in the IT
sector of the coffee.

Keywords: knowledge management, assessment, cloud computing.

1. INTRODUCCION

La sociedad actual se caracteriza por la transicion de la gestion de personas, la flexibilidad y libertad maxima de
las acciones empresariales, la incertidumbre por los mercados desregulados, y la formacion de una economia
interconectada en tiempo real, lo que incide en que las empresas y organizaciones, estén sujetas a cambios que
ocasionan la rivalidad de la competencia, la aparicion de nuevos empresarios, productos y servicios con un menor
ciclo de vida, el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones, el desarrollo de la telefonia y
computacion mavil, los servicios orientados a clientes, la mercadotecnia y la innovacién (Alonso, 2006).

En este contexto, las organizaciones y empresas tienen la exigencia de generar y fortalecer las ventajas
competitivas sostenibles y sustentables para responder, adaptar y sostenerse ante estos cambios, y lo han hecho
basados en diversos enfoques que van desde la gestion del conocimiento (Sanabria, Morales, & Arias, 2010), la
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innovacién y las Tl (Romero, Mathison, & Rojas, 2009) hasta el mejoramiento continuo (Meisel, Bermeo, &
Oviedo, 2006) entre otros.

(Alavy & Leidner, 2001), definen gestion de conocimiento en organizaciones, como aquella que se refiere a la
identificacion y el aprovechamiento del conocimiento colectivo en una organizacion para ayudar a la organizacion
a competir; Igualmente considera cuatro procesos basicos de creacion, almacenamiento y recuperacion,
transferencia y aplicacién del conocimiento. Para este caso se presenta un modelo y aplicacion de valoracion de la
gestion del conocimiento para empresas del sector de software, determinando el estado y evolucién de las
personas como gestores de conocimiento, mediante una evaluacion integral y permanente de las siguientes
categorias: analisis organizacional, competencias, précticas, procesos y tecnologias de informacion y
comunicaciones TI.

Y ademas que ofrece una hoja de ruta para gestar el conocimiento: hoja de ruta por rol (categoria a mejorar,
actividades, metas e indicadores) y hoja de ruta integral (relacionando todas las categorias como gestores de
conocimiento). Lo que permitird al usuario aprehender y reutilizar las experiencias existentes alrededor de las
categorias para aprovechar las lecciones aprendidas; ademas de obtener réditos de colaboracion con otros usuarios
a través de iniciativas de servicios o productos, desarrollo de procesos y gestion. Se presentan igualmente las
bases conceptuales relacionadas con la gestién del conocimiento, la relacién con las empresas de software, la
evaluacion, el monitoreo y la hoja de ruta del modelo.

2. GESTION DEL CONOCIMIENTO

(Tsoukas, 2001), establece que el conocimiento es la capacidad del individuo establecer distinciones, dentro de un
dominio de accidn, basado en una apreciacion de contexto o teoria, 0 ambos. El conocimiento organizacional es la
capacidad de los miembros de una organizacion se han desarrollado para hacer distinciones en el proceso de llevar
a cabo su trabajo, en contextos concretos.

(Davenport & Prusak, 1998), han dado la siguiente definicion de conocimiento: el conocimiento es una mezcla de
flujo de experiencias enmarcadas, valores, informacién contextual que proporciona un marco para evaluar e
incorporar nuevas experiencias e informacion. Se origina y se aplica en la mente de los conocedores. En las
organizaciones, a menudo se manifiesta no sélo en los documentos o depdsitos, sino también en las rutinas
organizativas, procesos, practicas y normas.

(Wiig, 1993), define la gestion del conocimiento, como aquella que hace que la organizacion actie de forma mas
inteligente, facilitando la creacion, acumulacién, desarrollo y uso de conocimiento de calidad. (Earl, 2001),
establece que la gestion del conocimiento puede ser coherente con la teoria de recursos y capacidades, es decir,
construir y competir en una capacidad que podria ser bastante dificil de imitar.

En términos mas practicos, la gestién del conocimiento se considera fundamentalmente para los productos y
proceso de innovacién y mejora, para la toma de decisiones ejecutivas, y la adaptacion y renovaciéon de la
organizacion Sin embargo para lograr su aplicacion y consolidacion, la gestion del conocimiento debe plantearse
desde un enfoque holistico que integre el apoyo de redes de expertos desde lo académico, lo empresarial y social,
que contemple la innovacion como uno de sus ejes fundamentales, que invite a la participacion de todos los
grupos de interés, que procure la investigacion y desarrollos de clase mundial (puede ser con la implantacion del
modelo triple hélice) y que impulse el trabajo colaborativo, en el marco del empleo de nuevas tecnologias y su
diversidad de uso y aprovechamiento.

Igualmente, (Marr, 2004), identificar los siguientes siete procesos de gestion del conocimiento:

1. Lageneracion de conocimiento.
2. Caodificacién del conocimiento.
3. Laaplicacion del conocimiento.

11" Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology
Cancun, Mexico August 14-16, 2013
2



Almacenamiento del conocimiento.
El mapeo del conocimiento.

El intercambio de conocimientos.
La transferencia de conocimientos.

No ok

Estos procesos se pueden utilizar para administrar y hacer crecer el capital intelectual de una organizacion.

3. GESTION DE CONOCIMIENTO EN EMPRESAS DE SOFTWRE

(Bjernson F. O., 2007), establece que una empresa de ingenieria de software que utiliza activamente la gestion del
conocimiento es a menudo denominado en la literatura como un "organizaciones de software de aprendizaje”. Una
organizacion en la que hay que crear una cultura que promueve el aprendizaje continuo y fomente el intercambio
de experimentar. Una organizacidn que promueva acciones a través de un mejor conocimiento y comprension.

(Bjernson & Dingsgyr, 2008), comentan que en la ingenieria de software, ha habido mucha discusion acerca de la
forma de gestionar el conocimiento. En este contexto, una organizacion de software es la que tiene que crear una
cultura que promueva el aprendizaje continuo y fomente el intercambio de la experiencia. En este marco, la
experiencia es obtenida de los proyectos de desarrollo de software, y se almacena en una base de datos de
experiencias.

Para (Aurum, Daneshgar, & Ward, 2007), los procesos de desarrollo de software han sido siempre intensivos en
conocimiento, a través de la recopilacion de datos de procesos y de productos, con medicion de las actividades
planificadas, software de prueba y error, y la retroalimentacion de los clientes y el medio ambiente en general. Los
equipos de desarrollo de software no trabajan de forma aislada, y estan obligados a trabajar en un ambiente
multifuncional. Cuando se aplica al desarrollo de procesos y proyectos, la gestion de conocimiento alienta a los
ingenieros de software a hacer referencia a las lecciones aprendidas de proyectos anteriores, asi como compartir
las mejores practicas entre pares, para asi mejorar su eficiencia y reducir los procesos innecesarios de un nuevo
trabajo.

En éste sentido, el autor plantea los elementos claves para la gestion del conocimiento en empresas de software
como son: las comunidades de practica (grupos de personas que comparten y profundizan su
conocimiento y pericia), las redes personales (una coleccion dinamica de interconectados heterogéneos
dispositivos personales), las practicas organizativas y rutinas (conjunto de disperso conocimiento), los
sistemas de gestion de documentos (software que gestiona documentos), los sistemas expertos (sistemas
que imitan el razonamiento de expertos), el adiestramiento (proceso planificado para ayudar a modificar
la actitud, conocimiento o habilidad comportamiento de un individuo), las redes informales (red de
relaciones que las personas utilizar para intercambiar recursos y servicios), groupware (sistema de
software que facilita la comunicacion y la colaboracion entre dos 0 mas organizaciones), Business
Process Management (BPM) (software destinada a aumentar la eficiencia de los procesos mediante la
mejora de los flujos de informacion), nuevos productos y tecnologias de servicios (sistema de soporte de
productos de ciclo de vida con el objetivo de identificar el momento adecuado para productos nuevos y
servicios) y nuevos mercados de tecnologias (sistema para la identificacion de nuevos mercados de la
empresa y la industria).

Se han hecho algunos estudios relacionados, como es el caso de las siguientes tesis doctorales realizadas en
Espafia: la caracterizacion del conocimiento en PYMES que realizan proyectos TIC: un modelo de andlisis y
valoracion (Lobato, 2008) y el desarrollo de un modelo de gestién del conocimiento en la cadena de suministro
de la industria agroalimentaria (Martinez, 2011). En Colombia se observan tendencias de acuerdo a los resultados
de investigaciones relacionadas con: el grado de coincidencia entre el concepto y el enfoque que tienen las
organizaciones sobre la gestion del conocimiento (Bricefio y Bernal, 2010), la valoracién de la sociedad del
conocimiento (Marulanda y Loépez, 2011), la identificacion del aprendizaje organizacional y la generacion de
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capital intelectual en la gestion del conocimiento (Garzén C., 2006), (Paniagua, 2007) y (Carrillo, F., 2005), la
generacion de valor y el fortalecimiento de las ventajas competitivas de las compafiias (Bernal et al., 2010).

4. EVALUACION DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Para medir la gestion del conocimiento en una organizacion, se han planteado diversas metodologias, métodos,
técnicas y test, que se aproximan a considerar los siguientes elementos: integrar el modelo de gestion del
conocimiento en la organizacion, plantear métricas apropiadas para cada caso, establecer las relaciones entre
entradas, procesos y salidas e implementar un sistema de medida funcional.

Las categorias y variables de este modelo se fundamentan en los modelos y planteamientos desde la perspectiva
europea, (CEN, 2004), el foro europeo de conocimiento, (Chen, 2008), y los desarrollos de autores como (Bueno,
2003), (DelMoral et al., 2007) y (Lopez M. , 2010), en los que se define la medicidn desde el capital humano,
organizativo, tecnoldgico, relacional e intangible, entre otros, considerando las interrelaciones y las perspectivas
dinamicas de una organizacion del conocimiento, por medio de métricas, herramientas e indicadores especificos,
ligados a las competencias individuales y las capacidades organizacionales.

Para este caso en particular las empresas de software determinaran su estado y evolucion como gestores de
conocimiento mediante una evaluacion integral y permanente de las siguientes categorias: analisis organizacional,
capacitacion, competencias, estrategia, indicadores, modelo de madurez, practicas, procesos, sistema y
tecnologias de informacién y comunicaciones TI.

La vigilancia se realiza observando el estado de cada categoria y las relaciones entre estas en el ambito personal,
y empresarial, confrontando estas categorias con lo que sucede en los diversos sectores socio-productivos, con
areas de competitividad y con entornos locales, regionales o nacionales, relacionados con la empresa.

Las aptitudes, habilidades y actitudes que pueden evaluarse, vigilarse y potenciarse estan asociadas a los
siguientes factores, para cada una de las categorias:

e Analisis Organizacional: analisis de conocimiento, analisis de debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades, DAFO, establecimiento de objetivos, seleccion de la estrategia, definicion de factores
clave e indicadores.

o Competencias: gestion de la informacion y la documentacion, gestién de la comunicacion, disefiar
herramientas digitales, gestion de la innovacion y el cambio y gestion del aprendizaje organizacional.

e Practicas: para identificar, generar, retener, compartir y aplicar conocimiento.

e Procesos: consideraciones generales, procesos para identificar, generar, retener, compartir y aplicar
conocimiento.

e TI: web social y seméantica para identificar, generar, retener, compartir y aplicar conocimiento; TI para el
modelo SECI (socializar, exteriorizar, combinar e interiorizar conocimiento) de Nonaka; TI para un
modelo holistico de GC.

Es asi como, se desarrollo la aplicacion en la nube que permite realizar un diagndstico del estado de gestion del
conocimiento y plantear estrategias para mejorar su desarrollo en una empresa de software, asi como comparar su
estado con empresas del mismo sector, geografia y avance entre otros, tal como se puede apreciar en la figura 1,
el acceso utilizando la direccion URL: www.logopoliskm.com/logomanager.
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Figura 1: acceso

5. MONITOREO DE EVALUACION

El momento de monitoreo a la evaluacion, lo realiza el sistema para los actores, empresa y sector como sistema
a partir de una matriz de indicadores asociada a las categorias. En la figura 2, se aprecian los momentos, las
categorias y los flujos de evaluacion e intervencion, los pesos y las variables estan en permanente cambio
acorde a las formas de actuacion de los actores, de los aportes y consideraciones en el contexto y entorno.
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Figura 2: modelo

11" Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology

5

August 14-16, 2013



Se puede entonces valorar a cada agente, quien al registrarse al sistema notifica sus rasgos organizacionales y
procesos para gestionar el conocimiento; ademas de perfilar las capacidades del talento humano vinculado al
agente. El contexto socio-econdmico se mide a partir de las variables del KEI (Knowledge Economy Index) y Kl
(Knowledge Index) del Banco Mundial (régimen econdmico, innovacion, educacion y TIC). EI monitoreo a las
tecnologias digitales determina el nivel de uso, acceso y apropiacion en: herramientas para trabajo colaborativo,
web social y web seméantica, herramientas de vigilancia en ciencia y tecnologia y ciberaplicaciones.

Para generar efectos de red y sinergias el modelo utiliza mecanismos de autorregulacion estilo benchmarking
entre actores, sectores y cadenas. Las rutas de implementacion son generadas con base a las tendencias y
comportamientos de los actores, ademas de un repositorio de variables claves del contexto socio-econémico, las
rutas se generan a partir de una inteligencia colectiva, en la que cada actor aporta como capital su conocimiento,
sus conversaciones, su capacidad de aprender y ensefiar

6. HOJAS DE RUTA-PLAN DE TRABAJO: ROADMAPS

El objetivo de un plan de trabajo u hoja de ruta es proporcionar una orientacién para el logro de un futuro
equilibrio de la planificacién y ejecucién de las actividades, ademas de permitir encontrar las falencias que se
tienen y generar una linea bases, sobre la cual se pueden medir los logros alcanzados

El valor de las hojas de ruta se encuentra en el descubrimiento y la creacion de consenso y no necesariamente el
producto final (Rinne, 2004). Asi mismo el producto final es simplemente un inventario de posibilidades para un
campo determinado.

Las hojas de ruta basadas en el tiempo son una representacion de las relaciones entre tecnologias y productos.
Estas pueden ser impulsados por la tecnologia o las necesidades, pero los esfuerzos mas exitosos de esta técnica
estan en integrarse con la prospectiva de la demanda del mercado (Nauda & Hall, 1991), (Kostoff & Schaller,
2001).

Debido a la situacion del mercado floreciente y dindmico, un solo producto ya no es suficiente para satisfacer las
necesidades de los clientes y los requerimientos del negocio. Naturalmente, el concepto de integraciéon del
producto-servicio ha surgido para hacer frente a este problema. Mientras que la integracion' ha recibido mucha
atencion recientemente, en la practica, la integracion de productos y servicios ha sido un motivo de grave
preocupacion para los fabricantes y proveedores de servicios (Park & Lee, 2009).

Con base en estos elementos se disefio e implemento una hoja de ruta (ver figura 3):
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Figura 3: Hoja de Ruta

Se destaca de esta los siguientes aspectos: se cuenta con una definicion de una linea base que indica en donde se
encuentra el usuario después de la evaluacion, se cuenta con el espacio de actuaciones que permite plantear
estrategias, sugerir contenidos de formacidn, sistematizar resultados de acuerdo a précticas sugeridas por el
entorno y proyecto(s) de implementacion, asi mismo se complementa con el monitoreo organizacional, las
actividades para potenciar las competencias organizaciones, la matriz de procesos y los entornos e-learning, todo
esto apoyado en herramientas informaticas propias y de uso libre

7. CONCLUSIONES

El uso de hojas de ruta permite explorar la viabilidad de integracion de un usuario y un servicio, con la tecnologia
de computacion en nube que actlia como interfaz significativa. Para este fin, se desarroll6 el concepto bésico y su
estructura, considerando que cada capa trabaja integradamente, colaborando dindmica y simultaneamente uno con
otro para proporcionar, el cumplimiento del objetivo y ofrecer a diversos usuarios la posibilidad de trascender en
la gestion de su conocimiento.

El reto es generar confianza y seguridad para que cada actor deposite informacién en forma oportuna, confiable y
precisa, para comprender que la inteligencia colectiva se construye con la contribucion de los contenidos y los
maodulos abiertos para todos los actores de la empresa, para que el crecimiento y las propuestas de intervencion
parta de las tendencias colectivas, del sector y del entorno.

Las estrategias de conocimiento, las précticas y los proyectos de implementacion se generan a partir del estado de
la empresa, de las tendencias de sus cadenas productivas, de los comportamientos de los sectores y actores; los
flujos de evaluacion y de intervencidn corresponden al conocimiento, a las conversaciones y a la capacidad de
aprender y ensefiar de los usuarios.
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