Universidad de las Ciencias Informaticas

Facultad 5

U c I Iﬁfﬂrma.l-icas

Trabajo de Diploma para optar por el titulo de

Ingeniero en Ciencias Informaticas

Titulo: Propuesta de estrategia parala gestion de
conocimiento en la Direccion de Calidad de Software en la

Universidad de Ciencias Informaticas.

Autor: Elvis Santiesteban Henriquez

Tutor; MSc. Yamilis Fernandez Pérez

Ciudad de La Habana, 27 de junio de 2009

Universidad de las Ciencias Informaticas



Datos de Contacto

MSc. Yamilis Fernandez Pérez

Graduada de Ingeniera en Sistema Automatizado de Direccidn, en 1992 en el ISPJAE,
Profesora asistente desde 1995. MSc en Informatica Aplicada en 1995. Imparte docencia
en universidades desde 1992. Ha desarrollado trabajos con Universidades extranjeras en
Brasil, Bolivia, Canada. Es la jefa de departamento docente central de Ingenieria y Gestion
de Software de la UCI desde su fundacion. Actualmente es la directora de la formacion
posgraduada en la UCI.

Direccion de correo electréonico: yamilisf@uci.cu



mailto:yamilisf@uci.cu

DEDICATORIA

A mi mama por sus desvelos, sus preocupaciones y sus miedos por mis asuntos, por
tenerme siempre presente y por ser parte de ellos.

A mi abuela Cecilia aunque ya no esté fisicamente conmigo, a ella le hubiese gustado
verme graduado y a mi me hubiese gustado mucho, mucho darle un fuerte abrazo ese dia.
A mi tia abuela Cuca que tanto hizo por mi en mis afios de estudios universitarios.

A mi tia Grisel por apoyarme en todo momento.



AGRADECIMIENTOS

A mi tutora Yamilis por tener tanta paciencia conmigo, un millén de gracias.
A mis padres y familiares por haberme educado y guiado por el mejor camino.
A mis compafieros de aula por compartir estos inolvidables 5 afios de universidad.

A lliana por sus orientaciones, consejos y soportarme tanto.



Resumen

La Universidad de las Ciencias Informéticas tiene entre sus objetivos producir software y
servicios informaticos, a partir de la vinculacion estudio-trabajo como modelo de formacion.
Para obtener un resultado satisfactorio en la produccion de software y lograr penetrar los
mercados es imprescindible que las soluciones técnicas integrales y los productos de
software se desarrollen con calidad. La Gestion por Competencias es una de las principales
actividades que se efectian en los proyectos productivos, por lo que se hace necesario
garantizar que se realice de manera eficiente. Uno de los factores que contribuyen a lograr
esta eficiencia es la Gestion del Conocimiento que permite definir, capturar, almacenar,
analizar, difundir y mantener el conocimiento en cuanto a los procesos de Ingenieria de
Software que se realizan en la producciéon. Dada su importancia y por las ventajas que
genera es necesario trazar una estrategia que contribuya a Gestionar el Conocimiento para
la Calidad de Software de la Universidad de las Ciencias Informaticas, adecuada a las
condiciones existentes y al trabajo que se esta realizando. Tal necesidad condujo al estudio
de los conceptos que tributan a la gestiobn de conocimiento, cuales son sus objetivos,
cudles son las condiciones que se deben crear en una organizacion para implementarla y
cudles son los principales modelos que se utilizan en el mundo, asi como algunas
metodologias para su implementacion. Fusionando estas teorias con las condiciones
actuales de la gestion del conocimiento para la Calidad de Software, que se identificaron a
través de un estudio basado en métodos empiricos, en este trabajo de diploma se obtuvo
como resultado, una propuesta de estrategia que contribuye a la gestion del conocimiento
para la Calidad de Software. Esta estrategia ayudara a desarrollar eficientemente los
procesos de Calidad de Software, a homogenizar el trabajo referente a ellos, en los
diferentes proyectos productivos y a renovar y mantener el conocimiento existente en la

universidad.
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Introduccion

En la actualidad, la valoracion y el manejo del conocimiento en las organizaciones ha
cambiado debido a los nuevos paradigmas asociados a la sociedad de la informacion y la
nueva economia basada en el conocimiento. En las uUltimas décadas en el mundo se ha
presentado un salto significativo en el desarrollo de las industrias que hacen un uso
intensivo del capital intelectual, cuyo negocio fundamental se basa en la creacion y
distribucion de conocimiento. Por lo tanto se hace necesario gestionar correctamente el
conocimiento, de alli nace el concepto de Gestion del Conocimiento, como una disciplina
que ha irrumpido con fortuna en todos aquellos ambitos en los que el conocimiento forma
parte esencial en el comportamiento de las actividades que atafien al funcionamiento de las
empresas, a la generacibn de conocimiento en materia de investigacion y a su
aprovechamiento, en general, a cualquier proceso e innovacion.

La Universidad de Las Ciencias Informaticas (UCI) se destaca por la integracién de sus
tres grandes procesos: Formacion, Produccion e Investigacion. Aqui aparece la posibilidad
de llevar a cabo mega proyectos de producciones de software. Pasar de pequefias y
medianas empresas a empresa grande. Por eso se hace necesario un andlisis de todo el
conocimiento generado en los procesos de Calidad de Software e inmediatos cambios en
los mismos.

El siguiente grafico, muestra el resultado de las encuestas realizadas en cuanto a los
indicadores que influyen en el éxito potencial de los proyectos, dando a conocer el valor
gue tomo cada indicador. A percepcion de los encuestados, a mayor valor del indicador,
indica que influye de manera mas significativa en los proyectos para alcanzar el éxito

potencial. Ver Fig. 1

Definicion de los entregables del proyecto
Expectativas bien definida en el proyecto
Apoyo de los directivos al proyecto
Participacion de los usuarios

Declaracion de la vision y objetivos

Definicién de los requerimientos 12.69%

Formacién del personal 13.88%

Compromiso del personal con el proyecto 14.18%

Trabajo en equipo 37%

Planificacion 6.87'

Fig. 1. Indicadores en el éxito potencial para un proyecto. (Direccién de Calidad,
2008)

En el siguiente grafico se muestran indicadores que llevan a los proyectos al fracaso El



estado general de la UCI en cuanto al éxito potencial se encuentra reflejado en los
siguientes indicadores, mientras mayor % del indicador mas significativamente influye al

fracaso potencial en los proyectos. Ver Fig. 2

Planificacion 20.00%

Trabajo en equipo 17.00%
Definicion de los
L 15.00%
requerimientos

Formacién del personal 10.00%
Apoyo de los directivos al

proyecto 10.00%

Fig. 2. Indicadores que influyen en el fracaso potencial en los proyectos. (Direccién
de Calidad, 2008)

Por el analisis realizado, los indicadores determinantes o que mas influyen en el fracaso de
los proyectos van a ser: Planificacion, Trabajo en equipo, Definicién de los requerimientos y
Formacién del personal, los porcentajes que tienen los mismos aun estan demasiado alto
por lo que se hace necesario una mejora continua dentro de los procesos de negocio,

haciendo énfasis en la generacién y utilizacion del conocimiento.

En la UCI cuando se termina un proyecto, el expediente de proyecto que se genera no tiene
definidas las lecciones y experiencias acumuladas, a pesar de que se realizan los analisis
postmortem, no pasa esta informacion a la Direccion de Calidad de software, al
Departamento Docente Central de Ingenieria y Gestion de Software (DDC), el conocimiento
generado se pierde y esto constituye un obstaculo a tener en cuenta, porque el mismo tiene
repercusion en que la UCI tenga retrasos en entrega de productos al mercado, tanto a
externo como a interno, y con esto se pierde un poco la excelencia y calidad en la entrega

de los mismos que ese es el fin de toda industria .

Segun los consultores del SIE Center de Monterrey en el diagndstico realizado en el 2008,
existe una gran variedad de puntos a tener en cuenta que constituyen factores que
conllevan al atraso en los proyectos asi como que se eleven los costos de los mismos.

Analizaron cada area de proceso de nivel 2 CMMI y determinaron oportunidades de mejora.

Es importante para la investigacion destacar algunas que se muestran en la tabla 1.



Tabla 1. Algunas areas de procesos con algunas oportunidades de mejora.

Area de Proceso Oportunidades de Mejora

Planeacion de proyectos e No se encontré evidencia documental para todos los
proyectos, aun existiendo las plantillas.

e No hay método de estimaciéon de objetivos documentados,
esto se estima empiricamente.

e No todos los proyectos siguen un plan de gestion de datos
aun estando definido en la plantilla.

e No todos los proyectos generan el plan de capacitacion.

Monitoreo 'y Control de e No se da seguimiento en algunos proyectos al plan de
proyecto capacitacion, al tamafio y complejidad de las tareas y a los

compromisos

Aseguramiento de la Calidad e No hay procesos definidos para aplicarles PPQA.
del proceso y del producto e Las definiciones actuales de procesos y de productos no
(PPQA). fueron resultado del consenso con la gente operativa.

e Las no conformidades no se revisan hasta su cierre.

Medicion y analisis e No hay procedimiento para la recoleccion y el andlisis de
métricas.
e No se almacenan las especificaciones y el resultado del

andlisis realizado.

En las practicas genéricas también existen varias dificultades como son:

e En algunos casos no se planean las actividades del proceso.

e No hay evidencias de revision de la adherencia a los procesos.

e En muchas cosas no se ha dado la capacitacion del proceso, 0 esta es poco

efectiva.

Hasta este punto solo se trata la arista de la produccion y un poco de la formacion. Es
esencial analizar las investigaciones. En la UCI sesionan diferentes eventos cientificos
desde los eventos estudiantiles, los talleres de proyecto, eventos para profesores y muchos
son seleccionados y participan a nivel nacional o internacional, como es el caso de
Informética y como caso especial la Revista Cubana de Ciencias Informéticas. Ademas de
esto muchas tesis se recomiendan para publicacién y quedan archivadas en la biblioteca
para consulta. Pero no quedan organizados ni estructurados estos conocimientos,
especificamente los relacionados con la calidad de software, solo sirven de base para otros
trabajos investigativos dentro de la misma clase de procesos “Docentes” y no trascienden
debidamente a la produccion, similar suerte suelen correr los articulos a menos que por
motivaciones y posibilidad de los autores sean tenido en cuenta y trascienda de una clase
de procesos que generd este conocimiento. Muchos menos se ven en armonia estos

procesos en cuanto a la utilizacion del conocimiento generado por otros procesos.




En el aflo 2007 se realiza una propuesta para la gestion del conocimiento en la direccion de
calidad y posteriormente se aplica. Sin embargo segun los andlisis anteriores realizado en
el 2008 se han demostrado que persisten deficiencias, tales como: la preparacién del
personal es insuficiente, hay pocos procesos definidos y los que estan definidos no fueron
resultado del consenso de la personas experimentadas en el centro, los errores se repiten
de un proyecto a otro y dentro de los servicios que ofrece la Direccion de Calidad de
software, las lecciones aprendidas no se quedan para el uso de la institucion solamente en
las personas que participan en el proceso de produccion, se realizan andlisis y no se
documentan ni se almacenan. Esto obliga a una valoracion de la estrategia aplicada en el
2007, el monitoreo continuo y la evaluacién de logros obtenidos mediante la aplicacion del
conocimiento y si de esa manera se redujeron los costos que tienen asociado la repeticion

de errores y los tiempos en el desarrollo de soluciones a los problemas.

A partir de lo anteriormente expuesto, el problema cientifico es ¢ Como introducir mejoras
a la actual Estrategia de Gestién del Conocimiento de la Direccién de Calidad Software a
partir de su evaluaciéon?

El objeto de estudio es la gestidn del conocimiento para Calidad de Software.

El campo de accion son las estrategias de gestion del conocimiento para Calidad de
Software.

Por lo tanto el objetivo de esta investigacion radica precisamente en proponer una nueva
estrategia de Gestion del Conocimiento a partir de la evaluacion de la actual y la

introduccion de mejoras acordes con el entorno de la Direccion de Calidad de Software.

Tareas a desarrollar
e Andlisis de los conceptos, modelos y estrategias mas importantes vinculados
a la gestion del conocimiento (incluye revision de tesis realizadas en la UCI).
e Caracterizacion los modelos de gestién del conocimiento que existen hasta la
actualidad.
o Busqueda de invariantes de estos modelos.
o Busqueda de los pasos que hay hacer.
o Busqueda de lo positivo, negativo e interesante de estos modelos.
o Caracterizacion de la situacién actual de la gestion del conocimiento
en la disciplina de Ingenieria de Software y en especial en Calidad de
Software dentro de la UCI, valorando el capital intelectual.
o Definicion de indicadores para la valoracion del capital intelectual.
o Aplicacion Intelect a la entidad.
o Evaluacion de la Gestion del Conocimiento en la Direccion de Calidad

de Software.



e Refinamiento de la estrategia vigente en esa entidad.

Métodos y procedimientos
Métodos teoricos:
» Analisis-Sintesis para la elaboracion del marco tedrico referencial, asi como
la propuesta de estrategia.
Consiste en separar el objeto de estudio en dos partes y, una vez
comprendida su esencia, construir un todo.
» Induccién-Deduccion: para el planteamiento del objetivo, la idea a defender y

la extraccion de las ideas fundamentales.

La induccion consiste en ir de los casos particulares a la generalizacién. La
deduccién, en ir de lo general a lo particular. El proceso deductivo no es
suficiente por si mismo para explicar el conocimiento. Es util principalmente
para la légica y las matematicas, donde los conocimientos de las ciencias
pueden aceptarse como verdaderos por definicién. Algo similar ocurre con la
induccién, que solamente puede utilizarse cuando a partir de la validez del
enunciado particular se puede demostrar el valor de verdad del enunciado
general. La combinacion de ambos métodos significa la aplicacion de la
deduccién en la elaboracién de hip6tesis o idea a defender, y la aplicacion de

la induccion en los hallazgos.

Métodos empiricos:

» Entrevista: Se realiz6 a la Direcciébn de Calidad de Software para determinar
capital intelectual, para definir la estructura, servicios de esta direccion. Ademas
para comprobar las fortalezas y debilidades de la estrategia anterior.

» Encuesta: Aplicacion de una encuesta durante el proceso de verificacion y
validacién de la nueva propuesta.

» Observacion La observacion es un método para reunir informacion visual sobre

lo que ocurre, lo que nuestro objeto de estudio hace o como se comporta

El documento esté estructurado en tres capitulos divididos a su vez en epigrafes en primero
de estos capitulos se realiza un analisis critico de los modelos de gestién del conocimiento
una descripcion de las caracteristicas principales de los mismos y como adaptar uno o la
fusion de varios a las caracteristicas especificas de una organizacion; en el segundo
capitulo se realiza la caracterizacién de la Direccién de calidad de software de la UCI, una
valoracién de su Capital Intelectual (Cl) y un analisis critico de una estrategia de gestién de

conocimiento. En el dltimo de los capitulos representa la propuesta de la nueva estrategia



con una serie de acciones y procesos encaminados todos a mejorar la propuesta realizada
en el 2007.



Capitulo 1: Fundamentacién Tedrica.

Capitulo 1: Fundamentacion Teorica.

1.1 Introduccion.

En este capitulo se realiza un analisis critico de los modelos de gestion del conocimiento una
descripcion de las caracteristicas principales de los mismos y como adaptar uno o la fusion de
varios a las caracteristicas especificas de una organizacion, teniendo en cuenta para ello la
Gestion del Conocimiento (GC) en cuanto a qué condiciones se deben crear para la GC, qué

errores se cometen en su aplicacién y como se puede implantar la GC.

1.2 Marco conceptual

1.2.1 Dato, Informacion y Conocimiento segun Davenport y Prusak (1999)
(Juan Carrién Maroto, [12]).

Dato:

Un dato es un conjunto discreto de factores objetivos sobre un hecho real. Dentro de un
contexto empresarial, el concepto de dato es definido como un registro de transacciones. Un
dato no dice nada sobre el por qué de las cosas, y por si mismo tiene poca o ninguna

relevancia o propésito.

Los datos describen Unicamente una parte de lo que pasa en la realidad y no proporcionan
juicios de valor o interpretaciones, y por lo tanto no son orientativos para la accion. La toma de
decisiones se basara en datos, pero estos nunca diran lo que hay que hacer. Los datos no
dicen nada acerca de lo que es importante o no. A pesar de todo, los datos son importantes

para las organizaciones, ya que son la base para la creacion de informacion.

Informacion:

A diferencia de los datos, la informacion tiene significado (relevancia y propésito). No sélo
puede formar potencialmente al que la recibe, sino que esta organizada para algun proposito.
Los datos se convierten en informacion cuando su creador les afiade significado.
Transformamos datos en informacion afadiéndoles valor en varios sentidos. Hay varios

métodos:
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e Contextualizando: sabemos para qué propdsito se generaron los datos.

e Categorizando: conocemos las unidades de andlisis de los componentes principales de los
datos.

e Calculando: los datos pueden haber sido analizados matemética o estadisticamente.

e Corrigiendo: los errores se han eliminado de los datos.

e Condensando: los datos se han podido resumir de forma mas concisa.

Conocimiento:

El conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, informacion y “saber hacer” que sirve
como marco para la incorporacion de nuevas experiencias e informacion, y es util para la
accion. Se origina y aplica en la mente de los conocedores. En las organizaciones, con
frecuencia no solo se encuentra dentro de documentos o almacenes de datos, sino que

también esté en rutinas organizativas, procesos, practicas, y normas.

Lo que inmediatamente deja claro la definicibn es que ese conocimiento no es simple. Es una
mezcla de varios elementos; es un flujo al mismo tiempo que tiene una estructura formalizada;
es intuitivo y dificil de captar en palabras o de entender plenamente de forma légica. El
conocimiento existe dentro de las personas como parte de la complejidad y de la
impredecibilidad humana. Aunque se suele pensar en activos definibles y concretos, los activos

de conocimiento son mucho mas dificiles de manejar como es el Capital Humano.

El conocimiento se deriva de la informaciéon, asi como la informacion se deriva de los datos.
Para que la informacibn se convierta en conocimiento, las personas deben hacer
practicamente todo el trabajo de convertir dato en informacién hasta lograr el conocimiento.
Esta transformacién se produce gracias a:

e Comparacion.

e Consecuencias.

e Conexiones.

e Conversacion.

Estas actividades de creacion de conocimiento tienen lugar dentro y entre personas.



Capitulo 1: Fundamentacién Tedrica.

1.2.2 Clasificaciones del Conocimiento.

Conocimiento téacito

El conocimiento tacito es aquel conocimiento que la persona tiene incorporado sin tenerlo
permanentemente accesible a la conciencia pero del cual el individuo hace uso cuando las
circunstancias lo requieren y que es utilizado como instrumento para manipular el fendmeno

gue se esta analizando (Luisa Montuschi).

Conocimiento explicito

Conocimiento explicito es el conocimiento objetivo y racional que puede ser expresado en
palabras, oraciones, nimeros o formulas, en general independientes de contexto alguno.
También se lo suele identificar como conocimiento codificado ya que puede ser expresado
facilmente de modo formal y ser transmitido a otros de modo igualmente sencillo. (Luisa

Montuschi)

Conocimiento organizacional

Segun Israel A. Nufiez Paula y Yiny Nafiez Govin, (Govin y Nufiez, 2006), el conocimiento
organizacional es el sedimento en la organizacién, en sus ideas rectoras (mision, vision,
objetivos estratégicos, reglamentos, politicas); asi como en la estructura funcional, flujos de
informacién y trabajo, nivel de desarrollo y uso de la tecnologia, etc., que resulta de los
procesos de transformacién dialéctica entre los diferentes tipos de conocimiento (tacito,
explicito, generativo, productivo y representativo) a través de la comunicacion corporativa, y
que debe quedar reflejado en la memoria corporativa. Por su forma, es conocimiento explicito,
consciente, perceptible.

Asi como la Gestion del Conocimiento o del Aprendizaje ha sido equiparada a la Gestion del
Capital Intelectual, el conocimiento organizacional, como sedimento y condicionante de los
procesos de transformacion dialéctica del conocimiento en la organizacién, puede ser

considerado equivalente al concepto de Capital Estructural.

Conocimiento generativo

Para Israel A. Nufiez Paula y Yiny Nafiez Govin, (Govin y Nuafez, 2006), el conocimiento
generativo es el proceso y resultado de creacién del nuevo conocimiento, durante la solucion
de problemas o la identificacion de nuevas propuestas o alternativas para nuevas

oportunidades.
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Conocimiento productivo

Segun Israel A. Nufiez Paula y Yiny Nufiez Govin, (Govin y Nufiez, 2006), el conocimiento
productivo es el proceso y resultado de aplicar el conocimiento generativo en los procesos
productivos; es un tipo de conocimiento, que se concreta en los procesos, en los
procedimientos, en la tecnologia y en los productos o resultados y, por ello, es de caracter

explicito y con valor de uso.

Conocimiento representativo

Para Israel A. Nufiez Paula y Yiny Nafez Govin, (Govin y Nufiez, 2006), el conocimiento
representativo es el proceso y resultado de transferir conocimiento explicito a los
interlocutores del entorno de la organizacion (clientes, proveedores, competidores,

reguladores, etc.).

1.2.3 Caracteristicas del Conocimiento

Para Andreu y Sieber (2000), (Juan Carrion Maroto, [11]) lo fundamental son basicamente tres
caracteristicas:

e El conocimiento es personal, en el sentido de que se origina y reside en las
personas, que lo asimilan como resultado de su propia experiencia (es decir, de
su propio “hacer”, ya sea fisico o intelectual) y lo incorporan a su acervo personal
estando “convencidas” de su significado e implicaciones, articulandolo como un
todo organizado que da estructura y significado a sus distintas “piezas”;

e Su utilizacion, que puede repetirse sin que el conocimiento “se consuma” como
ocurre con otros bienes fisicos, permite “entender” los fenémenos que las
personas perciben (cada una “a su manera”, de acuerdo precisamente con lo que
su conocimiento implica en un momento determinado), y también “evaluarlos”, en
el sentido de juzgar la bondad o conveniencia de los mismos para cada una en
cada momento; y

e Sirve de guia para la acciéon de las personas, en el sentido de decidir qué hacer
en cada momento porgue esa accion tiene en general por objetivo mejorar las
consecuencias, para cada individuo, de los fendmenos percibidos (incluso

cambidndolos si es posible).

Estas caracteristicas convierten al conocimiento, cuando en él se basa la oferta de una

empresa en el mercado, en un cimiento sélido para el desarrollo de sus ventajas competitivas.
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En efecto, en la medida en que es el resultado de la acumulacién de experiencias de personas,
su imitacién es complicada a menos que existan representaciones precisas que permitan su

transmision a otras personas efectiva y eficientemente.

1.2.4 Aprendizaje

Aprendizaje
El aprendizaje es una de las funciones mentales mas importantes en humanos, animales y
sistemas artificiales. Se trata de un concepto fundamental en la Didactica que consiste, a groso

modo, en la adquisicion de conocimiento a partir de determinada informacién percibida.

Aprendizaje Generativo

El aprendizaje generativo acontece solo cuando la gente se afana en lograr algo que le
concierne profundamente. Aprendizaje generativo es igual a expandir la capacidad para
accionar. [1]

Por otra parte, Mc Gill, Slocum y Lei, (Slocum y Lei, 1992) hablan de que tiene relacion con la
transformacion del entorno mediante cambios radicales de estructuras, estrategias y sistemas

organizacionales.

Aprendizaje Consciente

El aprendizaje consciente es aquel aprendizaje metddico o técnico que consiste en estar
ocupado de manera consciente en aprender, es un método de aprendizaje elegido
conscientemente.

Este lleva a un nivel de competencia mas alto, porque es acumulativo y progresivo. Gracias a
que las personas saben qué aprendieron y cémo lo hicieron, pueden decidir si corrigen el
proceso o contintan con él. El aprendizaje consciente ayuda a desarrollar el potencial de
aprendizaje necesario para controlar nuestro propio aprendizaje.
El potencial de aprendizaje se refiere al potencial para aprender, pero en particular al potencial

para aprender a aprender. (Rabago, Olivera y Ercilia Maria, 2003)

Aprendizaje Continuo

El aprendizaje continuo como forma de superacion tanto personal como profesional.

Por David Gutiérrez Macias “Creo en el aprendizaje continuo como una forma de superacién
tanto personal como profesional; es por ello que para desarrollarme plenamente es necesario

aplicar todos mis conocimientos adquiridos a un ambito laboral o profesional, donde pueda
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ejercer mis ideas y alcanzar junto con la empresa metas y retos que al final se traduzcan en

crecimiento para ambos. Siempre emprendedor, siempre creativo. ” (Macias, 2005)

1.2.5 Capital Intelectual

Dentro de una organizacion o empresa, el capital intelectual es el conocimiento intelectual de
esa organizacion, la informacién intangible (que no es visible, y por tanto, no esté recogida en
ninguna parte) que posee y que puede producir valor. Y el mismo estd compuesto por: Capital

Humano, Capital Relacional y Capital Estructural.

Capital Humano

Se refiere al conocimiento (tacito y explicito) que poseen las personas y equipos y que es util
para la entidad o usado por la organizacion sobre la base de los contratos explicitos o
implicitos existentes entre aquellas y ésta, asi como la capacidad de poder regenerarlo. Esto
es, la capacidad para aprender. Como ya se ha dicho, el Capital Humano pertenece

principalmente a las personas puesto que el conocimiento reside en ellas. (Davila, 2006)

Capital Relacional

Se refiere al valor que tiene para una empresa el conjunto de relaciones que mantiene con el
exterior. La calidad y sostenibilidad de la base de clientes de una empresa y su potencialidad
para generar nuevos clientes en el futuro, son cuestiones claves para su éxito, como también
lo es el conocimiento que puede obtenerse de la relacién con otros agentes del entorno

(alianzas, proveedores...).

Capital Estructural

Es el conocimiento que la organizacion consigue explicitar, sistematizar e internalizar y que en
un principio puede estar latente en las personas y equipos de la empresa. Quedan incluidos
todos aquellos conocimientos estructurados de los que depende la eficacia y eficiencia interna
de la empresa: los sistemas de informacidon y comunicacion, la tecnologia disponible, los
procesos de trabajo, las patentes, los sistemas de gestion... El Capital Estructural es propiedad
de la empresa, queda en la organizacién cuando sus personas la abandonan. Un sélido Capital
Estructural facilita una mejora en el flujo de conocimiento e implica una mejora en la eficacia de

la organizacion.
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1.3 Gestion del Conocimiento. (GC)

1.3.1 Definiciones.

Una vez identificado cdmo el conocimiento ha pasado a ser uno de los factores fundamentales
de las empresas se debe gestionar el mismo para la accion, es decir, para la toma de
decisiones. Todo conocimiento que se capte y no se utilice en la vida real, no tiene valor. Por lo

menos desde el punto de vista de la empresa.

Gestion del Conocimiento Carrion menciona este fenébmeno como “El conjunto de procesos y
sistemas que permiten que el Capital Intelectual de una organizacion aumente de forma
significativa, mediante la gestion de sus capacidades de resolucion de problemas de forma
eficiente, con el objetivo final de generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo”.
(Carrion, 2005).

Debido a su propia naturaleza el conocimiento como tal no puede ser administrado, solo es
posible hacerlo en su proceso de creacion y su utilizacion, es por ello que la Gestion del
conocimiento es un proceso que no puede implementarse aisladamente; este requiere ademas
de la gestién de la informacion, del uso de tecnologia asociada a ella y de una eficiente

Gestion de los Recursos humanos, integrando las mismas.

Para lograr una Optima gestién para el conocimiento, ha de existir un adecuado balance,
representado en un triangulo equilatero, donde a cada componente, expresado como sistema,
le corresponde un lado del mismo, tributando a la Gestiéon para el Conocimiento.

Por eso sus pilares fundamentales son precisamente: los recursos humanos (RRHH), las TIC y

el conocimiento. (Ver Fig.1.1)
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Gestioniparalel

GConocimiento

Slstema de Informacién

Fig.1. 1. Relacion entre los subsistemas de la Gestién del Conocimiento.

(Reyes, 2008)

El factor tiempo esta asociado evidentemente a este proceso, pues no €s menos cierto que
una organizacion cualquiera no tiene todo el tiempo de mundo para lograr este punto 6ptimo,
hay que ser dinamicos y capaces de conquistar de forma agil, el constantemente cambiante
medio ambiente externo y crearse una cultura organizacional sélida y estable, en la cual los
recursos humanos que tiene la organizacion tienen que ser agiles en brindarle el conocimiento
a la organizacion y socializar este.

En conclusiones, la Gestién del Conocimiento a decir de Agusti Canals “consiste en optimizar
la utilizacién de este recurso mediante la creaciéon de las condiciones necesarias para que los
flujos de conocimiento circulen mejor. Lo que gestionamos en realidad, pues, no es el
conocimiento en si mismo, sino las condiciones, el entorno y todo lo que hace posible y
fomenta dos procesos fundamentales: la creacién y la transmision de conocimiento.” (Canals,
2003)

En la siguiente figura se puede apreciar el resultado de un mapa conceptual que relaciona los

principales conceptos asociados a la Gestidén del Conocimiento. Ver Fig.1.2
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Fig.1. 2. Mapa Conceptual de la Gestion del Conocimiento.

En la figura 1.3 se pueden detectar cuatro actividades, tres flujos de conocimiento y la
evaluacion del conocimiento total creado (A4). El primer flujo (Al) representa la adquisicién de
conocimientos del exterior, conjunto de conocimientos que suelen ser explicitos. El segundo
flujo (A2) indica como la organizacion es capaz de crear su propio conocimiento, el cual se
utilizard como recurso para llevar a cabo su transformacién en determinada competencia
esencial. Este conocimiento puede ser tanto explicito como técito. Por ultimo, el tercer flujo
(A3) representa las capacidades desarrolladas que se incorporan como procesos de accion
que hacen a la empresa inteligente, es decir, dotada de capacidad para aprender,
conocimiento que presenta normalmente la calidad de tacito. Los flujos A2 y A3 son posibles
gracias a la existencia de determinado proceso de aprendizaje, el cual expresara la capacidad
de la organizacion, tanto a nivel individual como grupal o de equipo, de incorporar nuevas
ideas, nociones, saberes 0 competencias en las personas y en los sistemas y procedimientos

que desarrollan y aplican. Ver Fig.1.3 (Bueno, 1999).
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La organizacidon que aprende esta formada por personas que ayudan a cultivar la tolerancia y
la discusion de ideas en el centro de labores y lo hacen en forma sistemética, de manera tal

que la organizacion se adapta a los cambios imprevisibles en forma rapida y eficiente.

La empresa inteligente crea y re-crea continuamente su futuro; asume que el aprendizaje es
una actividad continua y creativa de sus componentes humanos, y se transforma
continuamente como respuesta a las necesidades de los individuos que la componen y
también las de las empresas, organizaciones e individuos con las que se relaciona (clientes,
proveedores, grupos sociales, etc.). La empresa que decide abordar este proceso experimenta
un cambio cualitativo. Para disefiar y ejecutar ese modelo de estrategia emergente se necesita
crear o modificar la visién de la empresa, y por lo tanto su misién, ser sensible para captar los
cambios y como afectan a la empresa y prever las posibilidades de accién; y todo ello
relacionado con la medida en que se desarrollan, mantienen y utilizan las capacidades
humanas fundamentales. La organizacién inteligente se basa y recompensa no
necesariamente con premios materiales las habilidades, actitudes, conocimiento vy
comprension que contribuyen a afadir valor a la empresa, la empresa con alto valor que se
caracteriza por una red en continua expansion de personas muy capaces y con capacidad de
profundizar en sus andlisis.

Convertir de conocimiento explicito a tacito (Proceso de internalizacion): Los individuos

internalizan el conocimiento de los documentos en su propia experiencia.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

CONOCIMIENTO
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Fig.1. 3. Actividades, flujos y evaluacion del conocimiento total creado.

(Bueno, 1999)

Se concluye que es esencial fomentar la gestién del conocimiento como un sistema de los

procesos de creacion, transmision y aplicacién del conocimiento. Es importante la gestion de

las condiciones para que el flujo del conocimiento circule, mediante un adecuado balance entre

Recursos Humanos (RH), Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TICs) y los

Sistemas de Informacién que permitan el aumento del Capital Intelectual (Cl).

1.3.2 Objetivos y beneficios de la Gestion del Conocimiento.

A consideracion de varios autores los objetivos de la GC son perfectamente resumidos por

Diaz Munante (Mufiante, 2003) en:

Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo,
adquisicion y aplicacién del conocimiento.

Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando en la
generacién y utilizacién del conocimiento.

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

Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de soluciones a los problemas.
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¢ Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

En una época caracterizada como “‘la Era de la Informacion™, con una altisima tasa de
crecimiento tanto en el ritmo como en la profundidad de los cambios; el imperativo es: innovar
0 quedarse atras.
A tales efectos, la implementacion de Gestion del Conocimiento permitira alcanzar los
siguientes beneficios:
e El encuentro de una diferenciacién estratégica.
e Ser capaces de producir nuevo conocimiento mediante la experiencia, las aptitudes y
el cambio actitudinal en la cultura organizacional.
e Mejorar la comunicacion.
o Identificar y calificar las fuentes de conocimiento y ser capaces de transferirlo
eficazmente.
e Estar en condiciones de poder medir los resultados a partir de los datos, informacion y
conocimiento dentro y fuera de la organizacion.
e Acortar los tiempos en los proyectos de planeamiento.
e Optimizar los procesos, incrementando la productividad.
e Ultilizar en mayor grado los recursos existentes dentro de la organizacion.
o Posibilitar la creaciéon de un circulo virtuoso entre el aprendizaje individual y el de la

organizacion en pleno.

En una universidad los niveles de gestion deben ir progresando desde la gestion universitaria
tradicional hasta la gestién del conocimiento. El nivel de partida corresponde a la gestién
universitaria tradicional, caracterizada por una serie de aspectos, de entre los cuales, por su

negatividad, destacaremos:

e |nvestigacion realizada por pequefios grupos desconectados, movidos por la curiosidad
0 necesidades de superacion.
e Informacibn no compartida, por lo que la misma debe proporcionarse

repetidamente: los errores se acumulan; el que tiene la informacién goza del poder.

Al superarse estos factores negativos, se inicia una serie de procesos como la gestion de la
calidad. Con ella se pretende como objetivo ultimo la satisfaccién de los clientes de la
Universidad. Para conseguirlo, se debe aumentar la creatividad de las personas y la flexibilidad

de estas y de los procesos, especificar estos eliminando imperfecciones, incrementar la
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rapidez de la gestion, estimular el auto control, generar dinamicas de mejora continua, etc.
Asimismo, un aspecto importante es el aseguramiento de la calidad. Progresando en ese
camino, un paso mas allad consiste en la gestion de la informacion con el objetivo de
optimizar la integracion de la informacion. Para ello se requiere llegar a una gestion
interinstitucional, y a la vez corporativa, de la informacion. A este respecto, resulta necesario:
conseguir la conectividad de los procesos de informacion; generar interfaces de
comunicacion sencillas, homologas y generalizadas crear pasarelas entre sistemas y bases de
datos, proporcionar informacion exhaustiva y que pueda ser compartida conseguir el acceso a
la informacion por Internet, de forma tal que el usuario controle la informacion que proporciona
al sistema y garantice su actualizacién permanente, etc. El siguiente paso conduce a la
Gestion del Conocimiento. El objetivo ultimo de la misma es identificar a la universidad
con la cultura de una organizacion del conocimiento dinamica, excelente y
multidisciplinarla. Ello requiere la valorizacion del capital intelectual en sus tres vertientes:
Capital Humano, Capital Estructural y Capital Relacional, asi como del aprendizaje

organizativo. Ver Fig. 1.4 (Rodriguez, De la Mata y Urrutia, 2001)

'

Gestion del
conocimiento

Nivel .
L Gestion de
organizativo . ..
= la informacion
Gestion de
los procesos
Gestion de calidad
universitaria
tradicional

Eficiencia en la gestion

Fig.1. 4. Progresion de los niveles de gestion de una universidad.
(Rodriguez, De la Mata y Urrutia, 2001)

1.3.3 Errores e implantacién de la Gestion del Conocimiento.
Las experiencias mostradas mundialmente en la aplicacién de la gestion del conocimiento,

muestran un grupo de errores que se han cometido que afectan estos procesos. Tener en
cuenta estas faltas, no cometerlas o erradicarlas contribuye a una mejor implantacion de la
gestion del conocimiento.

Jorge Raul Diaz Mufante (Mufiante, 2003) menciona entre los principales errores que se

cometen en la aplicacion de técnicas de GC:
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e Ausencia de una definicién operativa del conocimiento. Es vital aclarar cual
es el conocimiento util para la empresa y la viabilidad de su utilizacion.

e Olvidar que el fin de la GC es compartir informacion. Al final esta gestion se
resume en que todos los empleados aprovechen la experiencia de otros.

e Dar mas importancia al conocimiento acumulado que al que se produce a
diario. Las plataformas a implantar deben tener en cuenta el dinamismo.

e Prestar poca atencién al conocimiento tacito.

e Desligar el conocimiento de sus usos. Todo el personal debe ser consciente
de que la experiencia es aplicable en un marco determinado.

e Minimizar la importancia de pensar y razonar. Es crucial la capacidad de
razonar para adaptar la experiencia a cada caso concreto.

e Focalizar la atencién en el presente y pasado en vez de en el futuro. Es
necesario innovar también en ese terreno.

e No contar con la participacion activa de los trabajadores. El sistema
tecnolégico debe potenciar al maximo la interactividad.

e Sustituir el contacto tecnolégico por el humano. Los sistemas de informacién

han de ser un medio, nunca un fin.
Febles y Estrada (Febles y Estrada) proponen una serie de etapas que deben tenerse en

cuenta cuando se inicia un proceso de GC en una institucion. Ellos plantean 7 etapas que se

describen en la siguiente tabla:

Tabla 1.1 Etapas para la implantacién de un Sistema de Gestidén del Conocimiento.

ETAPAS ACCIONES

Preparacion e identificacion = Seleccionar las personas que van a implantar el sistema de
GC.

» Desarrollar un proceso de divulgacion y capacitacion lo mas
amplio posible.

= Definir los objetivos a lograr.

= Identificar la informacién y los conocimientos que deben ser
gestionados. (relevantes, accesibles y vigentes).

= Definir el escalado (pudiera ser tomar un area experimental y
posteriormente extenderla al resto de la organizacion).

= Acordar los objetivos de la GC en la institucidon en su conjunto
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y en cada una de sus unidades.

= Confeccionar la lista de trabajadores y posibles lideres que
pudieran participar en el proceso.

= Definir los procesos y criterios de éxito para evaluarlos

(indicadores principales).

Planificacién y documentacion. = Seleccionar las areas y trabajadores a participar mas
directamente en el proceso. Seleccion y/o disefios de los
instrumentos que seran utilizados.

» Localizar toda la documentacion impresa y electrénica
necesaria.

= Confeccionar el cronograma general del proceso.

=  Seleccion de los medios técnicos de apoyo al proceso. Definir
las funciones y responsabilidades de los gestores del
conocimiento y de los expertos asi como de todos los actores

implicados en el proceso.

Adquisicién del conocimiento. » Aplicar técnicas de Mineria de texto.
» Aplicar técnicas de Mineria de datos.
= Aplicar técnicas y herramientas para gestionar el

conocimiento.

Organizacion, formalizacion y = Determinar las técnicas informaticas a emplear.
representacion del conocimiento. = Evaluar la necesidad de aplicar modelos para simular
procesos.

= Captura de la informacion.

= Disefiar y crear las bases de datos correspondientes e
intranets.

= Crear bases de conocimiento.

= Disefiar el programa de uso de la Intranet y de Internet para la
GC.

Validacion = Evaluar el conocimiento capturado y discernir su utilidad
practica.

= Conformar el conjunto de recomendaciones.

Uso del conocimiento. » Aplicar las recomendaciones del proceso de validacion.
= Publicar las recomendaciones que pueden ser transferidas a
otras instituciones.

= Construir y guardar la memoria de la organizacion.
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= Establecer el ambiente que garantice el aprendizaje y el
enriguecimiento permanente de la memoria.

= Garantizar la actualizacién permanente del sistema.

= Creacién de un portal vertical del conocimiento que incluya la
estrategia, la organizacion, la etapa operativa y la
infraestructura. La inclusion de estos elementos en el portal
debe permitir la optimizacion de la estructura del conocimiento

y facilitar su almacenamiento y divulgacion.

Evaluacion general y » Evaluar periddicamente los impactos que ha tenido la
mantenimiento del sistema. aplicacion del sistema de GC en los resultados generales de
la institucion.

= Actualizar de manera permanente todas las bases de datos y
el conocimiento existente, teniendo siempre presente la
informacién externa, las vias de obtenerla y las formas de
incorporarla a la organizacion.

= Crear flujos de trabajo para mantener en funcionamiento los

procesos claves de conocimiento.

Existen diferentes estrategias, metodologias, etapas, pasos que se proponen para iniciar la GC
en las organizaciones, las antes expuestas resumen de forma directa lo planteado en las

restantes. De manera general y recapitulando es importante tener en cuenta:

e Establecer los objetivos de la GC en la organizacion.
e Saber los beneficios que trae el cambio.
e Caracterizar la situacién actual de la organizacién en cuanto a la GC.
e Transformar la cultura organizacional en funcion de la GC.
e Trazar la estrategia que se adecue a la organizacidn teniendo en cuenta:
e |dentificar y preparar el personal a implicar.
e [dentificar el talento.
¢ Determinar el conocimiento necesario.
e Identificar y crear los espacios y herramientas a utilizar.
¢ Definir cdmo generar y actualizar el conocimiento.
¢ Puntualizar sobre la utilizacién adecuada del conocimiento.

e Mantener el sistema.



Capitulo 1: Fundamentacién Tedrica.

1.4 Modelos para la Gestién del Conocimiento (GC).

Para el analisis de los modelos primeramente hay que tener en cuenta las clasificaciones,
algunos autores los clasifican en dimensiones (epistemoldgica y ontoldgica) y otros en modelos
de GC y Capital Intelectual (Cl).

Clasificaciones

Dimension epistemoldgica: representa el caracter tacito y explicito del conocimiento.
Dimension ontologica: considera la existencia de distintos niveles de andlisis del

conocimiento: individual, grupal, organizacional e inter-organizacional.

Dimensian
Episternologica
A
Conocimignto
Explicito
A
Y
Conocimiento
Tacito
Dimen sian
Individuos Grupos Organizacion Inter-Organizaciones Ontologica

i} Mivel de conocimiento -

Fig.1. 5. Las dos dimensiones de creacién del conocimiento.
(Pavez, 2002)
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A continuacién se muestran algunos modelos con sus respectivas clasificaciones. Fig. 1.6

Modelos de gestion del conocimiento

Modelos de gestion Modelos de medicion
del conocimiento del capital intelectual

Creacioén del conocimiento Balanced Business Scorecard
(Nonaka, Takeuchi) (Kaplan y Norton)

Arthur Andersen (y Navigator de
KMAT junto a APQCQC) Skandia/Edvinsson

Cluster del conocimiento

Dow Chemical
(Pais Vasco)

KPMG Intelect (Euroforum)

Nova (club gestion del
conocimiento de la
C. Valenciana)

Capital intangible
(Bueno)

Fig.1. 6. Clasificacion de modelos.
(Modelos de gestion del conocimiento)

Para la implementacion de la Gestion del Conocimiento generalmente se utilizan diferentes
modelos, sin dejar de tener en cuenta que los modelos para la gestion del conocimiento son

especificos a cada realidad particular. A continuacion se hace referencia a algunos de ellos:

1.4.1 Modelo de crecimiento del conocimiento de Kogut y Zander
(1992)

En este modelo para los 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 es un modelo de conocimiento organizativo.

Luego se comienza haciendo un analisis del conocimiento que posee la empresa distinguiendo
entre informacion o conocimiento declarativo (conocimiento explicito) y conocimiento de
proceso (conocimiento tacito). Esta distincion es el marco béasico para poder explorar como el

conocimiento es recombinado a través del aprendizaje, tanto interno (reorganizacion) como
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externo (adquisicion), dando lugar a lo que ellos llaman capacidades combinativas. A través de
estas capacidades la organizacion genera nuevas aplicaciones a partir del conocimiento
existente que daran lugar a mejores oportunidades tecnologicas y de organizacion, y

consecuentemente a mejores oportunidades de mercado (fig. 1.7).

Aprendizaje Oportunidades
interno de mercado

AN

Informacién
(ej. costes) :
. Oportunidades
> Capacidades . -
; i . . tecnologicas ¥
Knowhow combinativas = .7
S e . .. de organizacion
(e]. division
de tareas)
Sentas en los
mercados .. . -
o Aprendizaje Oportunidades
actuales .
4 externo de mercado

Fig.1. 7. Crecimiento de conocimiento en la empresa.
(Mok, 2004)

1.4.2 Modelo de transferencia y transformacion de conocimiento de
Hedlund (1994)

En este modelo los autores hacen énfasis en como el conocimiento creado es transformado y
difundido a toda la organizacion. Este modelo se construye sobre la interaccion entre
conocimiento articulado (conocimiento explicito) y conocimiento tacito en cuatro niveles
diferentes de agentes de conocimiento: individuo, pequefio grupo, organizacion y dominio
interorganizativo. Ademas, por presentar estos cuatro niveles de agentes, tiene una dimensién

ontolégica. (fig. 1.8).
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Fig.1. 8. Modelo de categorias de conocimiento y procesos de transformacion: Tipos de
transferencia y transformacién. (Mok, 2004)

Articulacién e internalizacion, cuya interaccion es la reflexidon (los procesos son
ilustrados mediante flechas verticales). La articulacion se refiere a la conversion
del conocimiento tacito en articulado o explicito y tiene lugar en los cuatro niveles de
agentes. La internalizacidon aparece cuando el conocimiento articulado se convierte
en tacito. La interaccion entre el conocimiento tacito y articulado da lugar a la

reflexion.

Extensién y apropiacién, 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 técita o articulada. La apropiacion
es el proceso inverso. El dialogo es la interaccion entre la extension y la
apropiacion.

Asimilacion y diseminacion hacen referencia, respectivamente, a las

importaciones y exportaciones de conocimiento del entorno.
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1.4.3 El proceso de creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi
(1995)

Es importante destacar que, aunque se pretenda, el conocimiento no puede ser apropiado, no
debe existir propiedad privada sobre las ideas. Hay dos elementos que interfieren esta
intencidon y es que la aplicacion del conocimiento siempre necesitard nuevo conocimiento
asociado al contexto donde se aplica y que el conocimiento se deprecia rapidamente, porque
estd en constante cambio. No bastara entonces con almacenar informacion, tendra mas valia
si se genera nuevo conocimiento rapidamente y se actualiza. Para explicar este ciclo Nonaka y
Takeuchi conceptualizaron algunos procesos que se generan en él. Este modelo realiza un
analisis completo de la creacién de conocimiento de acuerdo a la dimensidn epistemoldgica
del mismo.

En la Fig. 1.9 se grafican estas 4 fases que conforman un ciclo dinAmico de creacion de

conocimiento.

Ezplicite

Tacito Explicito

Tacito

Fig.1. 9. Proceso de creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995).
(Acufia, 2002)

Este estudio, describe las cuatro transformaciones posibles entre los tipos de conocimiento:
convertir el conocimiento explicito en nuevo conocimiento explicito, el conocimiento explicito
en conocimiento tacito, el conocimiento tacito en nuevo conocimiento tacito y el mas complejo
de todos convertir conocimiento tacito en conocimiento explicito.

Tal y como lo explican sus autores:
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e La Socializacion, es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de
compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos,
manuales y tradiciones y que afiade el conocimiento novedoso a la base
colectiva que posee la organizacion.

e La Exteriorizacion, es el proceso de convertir conocimiento tacito en
conceptos explicitos que supone hacer tangible mediante el uso de
metaforas conocimiento de por si dificil de comunicar, integrandolo en la
cultura de la organizacién; es la actividad esencial en la creacién del
conocimiento.

e La Combinacion, es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir
conocimiento explicito proveniente de cierto numero de fuentes, mediante el
intercambio de conversaciones telefénicas, reuniones, correos, etc., y se
puede categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de datos para
producir conocimiento explicito.

e La Interiorizacién, es un proceso de incorporacion de conocimiento explicito
en conocimiento tacito, que analiza las experiencias adquiridas en la puesta
en practica de los nuevos conocimientos y que 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.”

Llevando esta propuesta a las organizaciones, se verd que la Combinacién esta presente
constantemente en cada persona que lee, busca, se informa, utiliza lo estudiado como base
para llegar a nuevas conclusiones, transforma lo aprendido y luego lo registra o almacena.
Este proceso, que también pudiera llamarse “evolucién del conocimiento”, requiere de mucha
sistematicidad y es primordial para la toma de decisiones y el desarrollo de determinada
empresa. Para que el conocimiento sea una ventaja competitiva debe estar en constante

actualizacion y el proceso de Combinacion tributa a ello.

Por otra parte, una vez actualizadas algunas fuentes de conocimiento, es necesario que todo el
personal lo conozca. Este proceso es facilitado por la Interiorizacion, basandose en la reflexion
y maduracion. La Interiorizacion tiene un marcado caracter individual en el conocimiento,
puesto que las habilidades que cada cual desarrolla a partir de lo que aprende y su puesta en
practica, son particulares en cada persona. Aun asi, la Interiorizacion garantiza “el saber

hacer”.
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En este sistema en muy importante que todos los integrantes de la empresa compartan lo que
saben. El triunfo y la ventaja seran de quienes sepan mantener mejor los conocimientos y
compartirlos. Ahi entra la Socializacién, por la necesidad que tiene la organizacion de que
todos exterioricen su conocimiento tacito y asi poder contar con un verdadero capital
intelectual. Este proceso es la base de toda estrategia de gestién del conocimiento y requiere
de la transformacion del pensamiento y los valores del individuo para lograr el intercambio de

ideas.

Por ultimo, hay que ser capaces de transmitir o plasmar ese conocimiento tacito que se ha
adquirido, conceptualizando lo aprendido e interiorizado, para que sirva de fuente de
generacién de nuevos conocimientos. La exteriorizacion es el proceso mas complicado de
lograr, pero a su vez es el éxito de la Gestién del Conocimiento. Transmitir las habilidades y los
conocimientos intrinsecos se torna muy dificil para las personas, pero se logra con una buena
comunicacion, la expresion clara de las ideas y la observacion.

Cada proceso del ciclo es la base de su sucesor. Este estudio resume cada una de las formas
en que se puede generar conocimiento y las integra para lograr la tan necesaria regeneracion

de este recurso.

1.4.4 Modelo de Gestion del Conocimiento de KPMG Consulting de
Tejedor y Aguirre (1998)

El modelo KPMG Consulting en general tiene en cuenta los factores que condicionan el

aprendizaje de una organizacion y los resultados que este produce.
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Fig.1. 10. Modelo de Gestion del Conocimiento de KMPG. (Tejedor y Aguirre, 1998)

En él se plantea que:
Los factores que configuran la capacidad de aprender de una empresa han sido estructurados

en tres bloques, 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.

Es decir, que si las personas, independientemente de la labor que realicen, no tienen la
conciencia sobre la necesidad de gestionar el conocimiento, el deseo de querer hacerlo y

apoyatr, no habra éxito en la implantacién del sistema.

2. Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles.
Entre los comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas, mecanismos y sistemas de
aprendizaje, el modelo considera algunos cuya implementacion o incorporacién al actuar
cotidiano de las personas de la empresa facilitan el aprendizaje y la transmision del
conocimiento. Se mencionan:

e Laresponsabilidad personal sobre el futuro.

e 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).
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e La capacidad de trabajo en equipo.

e Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.

e La capacidad de aprender de la experiencia.

e Eldesarrollo de la creatividad.

e La generacion de una memoria organizacional.

e Desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.
¢ Mecanismos de captacidn de conocimiento exterior.

e Desarrollo de mecanismos de transmision y difusion del conocimiento.

3. 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.

Ademdas plantea algunas caracteristicas de las organizaciones tradicionales que dificultan el

aprendizaje, entre ellas:

e Estructuras burocraticas.

e Liderazgo autoritario y/o paternalista.
e Aislamiento del entorno.

e Autocomplacencia.

e Cultura de ocultacion de errores.

e Busqueda de homogeneidad.

e Orientacién a corto plazo.

¢ Planificacion rigida.

¢ Individualismo.

Después de analizar los factores que condicionan el aprendizaje, el modelo refleja los

resultados que deberia producir ese aprendizaje, sefiala:

e La posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).

e Una mejora en la calidad de sus resultados.

e Laempresa se hace mas consciente de su integracion en sistemas mas
amplios y produce una implicacién mayor con su entorno y desarrollo.

e El desarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa.
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A modo de sintesis, el modelo se divide en dos aspectos fundamentales:
a) Los factores y mecanismos que promueven el aprendizaje a todos los niveles.
e El apoyo de todas las personas para lograr el aprendizaje.
e Los comportamientos 0 mecanismos que permiten el aprendizaje
colectivo.

e Desarrollar la infraestructura necesaria para aprender.

O sea, con estos tres puntos y teniendo en cuenta los procesos que lo obstaculizan podemos

lograr el aprendizaje que se necesita.

b) Los resultados que produce ese aprendizaje.

En el analisis realizado, este modelo hace referencia a un compromiso firme por parte de los
integrantes de la empresa, en especial por sus lideres, de llevar a cabo el aprendizaje a todos
los niveles del conocimiento (individual, grupal, organizacional e inter-organizacional) por la

importancia que representa el conocimiento para la empresa.

1.4.5 Modelo Intelect (1998)

El modelo pretende acercar el valor explicitado de la empresa a su valor de mercado, asi como
informar sobre la capacidad de la organizacion de generar resultados sostenibles, mejoras

constantes y crecimiento a largo plazo. Ver Fig. 1.11
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Fig.1. 11. Modelo de medicién del Capital Intelectual.

(Nufiez y Lozano)

Este modelo se estructura conforme a tres capitales especificos (Humano, Estructural y
Relacional) que agrupan los diferentes activos intangibles en funcién de su naturaleza y ellos
corresponden al Capital Humano, al Capital Estructural y al Capital Relacional, y cada uno de
los mismos debe ser medido y gestionado con una dimensién temporal que integre el futuro
con el presente, como perspectiva dinamica y evolutiva del concepto. EI modelo esta

caracterizado por el analisis critico del Capital Intelectual. Fig. 1.12

a) El Capital Humano

Se refiere al conocimiento (tacito y explicito) que poseen las personas y equipos y que es Util
para la entidad o usado por la organizacion sobre la base de los contratos explicitos o

implicitos existentes entre aquellas y ésta, asi como la capacidad de poder regenerarlo.
b) El Capital Estructural

Representa el conocimiento propio de la organizacién, y surge en la medida en que es poseido
por las personas y los equipos de la entidad ya sea explicitado, codificado, sistematizado e
internalizado por la organizacién, o mediante un proceso formal que opera a través de la
creacion de una sucesién de actividades organizativas que van siendo sistematizadas y
socializadas por la organizacién. En consecuencia, el Capital Estructural es el conjunto de
conocimientos que, basicamente, es propiedad de la organizacion y que permanece en ella a

pesar de que las personas la abandonen, ya que es independiente de éstas, aunque ellas, en
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su interaccion social, lo generen.

c) El Capital Relacional
Se refiere al valor que tiene para la organizacion el conjunto de relaciones que la misma

mantiene con los diferentes agentes sociales.

v

Capital - Capital Capital

Humamno - E structural - Relacional

| J

Presente Futuro

Fig.1. 12. Evolucién del Capital Intelectual. (NUfiez y Lozano)

El modelo hace un balance de los elementos intangibles que posee la organizacién,
presentando un proceso de identificacion, seleccion y medicion de activos de manera
sistemética, basado en los tres capitales (humano, estructural y relacional), haciendo énfasis

en su interactividad y capacidad evolutiva.

1.4.6 Modelo de Andersen (1999)

La importancia que se le atribuye a este modelo es que desde la perspectiva individual existe
una responsabilidad personal por compartir y hacer explicito el conocimiento, para la
organizacioén y, desde la perspectiva organizacional, también implica una responsabilidad con
la creacion de la infraestructura de soporte para que la perspectiva individual sea efectiva, se
desarrollen los procesos, la cultura, la tecnologia y los sistemas que permitan capturar,

analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento. (Sanchez, 2005)
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1.4.7 Modelo de Alejandro Andrés Pavez Salazar (2000)

Este modelo estd compuesto por diferentes etapas, Fig. 1.14. El modelo en su conjunto tiene
como objetivo fomentar el desarrollo del aprendizaje de la organizacion, basado en el

conocimiento y en la cultura que ésta posee, Fig.1.15. (Pavez, 2002)

La etapa inicial naci6é de la necesidad de analizar la situacion actual y la proyeccion futura de
los recursos y capacidades de la organizacién, orientados a satisfacer distintos escenarios de
accion, los cuales establecen las diferentes fuerzas generadoras de ventajas competitivas,
junto con establecer una vision del potencial actual y futuro sobre el cual se basara el

desarrollo estratégico de la organizacion.

La segunda etapa se basa en la importancia del conocimiento a nivel estratégico dentro de la
organizaciéon, lo que ha generado la necesidad de desarrollo de una estrategia de
conocimiento, la cual pretende ser la base para el éxito de los diferentes proyectos que se

establezcan en la organizacion.

La tercera etapa ha sido comprendida en el contexto de las necesidades y proyecciones
establecidas en la estrategia del conocimiento, reconociendo el grado de la adaptabilidad
tecnoldgica necesaria para una evolucion de los proyectos involucrados y un criterio de disefio

e integracion de largo plazo.

La etapa de implantacién nace de la necesidad de coordinar todos los esfuerzos necesarios

para el desarrollo de todo proyecto.

La etapa final, mediciones y evaluacion, es necesaria debido a que es de vital importancia el
visualizar los resultados obtenidos, ya sea desde el punto de vista valorativo (factores de

rendimiento) como del punto de vista ambientalista (percepcion de los resultados).

Analisis de la Disefio de Disefio de Implementacion Mediciones y
Situacion Actual Estretegia Arquitectura Evaluacion

Fig.1. 13. Modelo de Alejandro Andrés Pavez Salazar.
(Pavez, 2002)
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Fig.1. 14. Evolucién del aprendizaje.
(Pavez, 2002)

1.5 Conclusiones del Capitulo

Luego de realizado este estudio, se puede concluir que los modelos de gestion del
conocimiento constituyen una herramienta vital para crear, transformar, difundir, recuperar y
darle valor a todo el conocimiento que se genera en un proyecto, grupo de trabajo u
organizacion, logrando de esta forma un mejor funcionamiento y eficacia en la produccion.
Es importante en un proceso de gestion del conocimiento tener en cuenta los siguientes
aspectos:

= Crear las condiciones para el flujo de conocimientos (adquirir, crear, usar y transmitir)

»= Requiere la gestion de la informacion, el uso de las TICs y la gestion de recursos

humanos de forma integrada.
= El caracter tacito y explicito del conocimiento.
= Considerar la existencia de los distintos niveles de analisis del conocimiento (del

individual al inter organizacional).
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Capitulo 2: Diagnostico del estado actual del problema

2.1 Introduccidn

En este capitulo se presenta una caracterizacion de la Direccion de calidad de software de
la UCI. Ademés se realiza una valoracién del Capital Intelectual (Cl) en la direcciéon de
calidad de la UCI. También se realiza un andlisis critico de una estrategia de gestion de

conocimiento que se implemento en la direccién en el 2007.

2.2 Caracterizacion de la Direccion de Calidad de Software de la
UCI

La Direccion de Calidad de la UCI tiene la misién de contribuir a la excelencia en el
desarrollo de proyectos de tecnologia facilitando la implementacion de las mejores practicas
en el proceso de desarrollo y mantenimiento de software. Ella es la responsable de la
evaluacion de productos, procesos y organizaciones segun normas nacionales, regionales
e internacionales y de la asesoria, adiestramiento y formacidn continua de especialistas en

los temas de Calidad de Software.

2.2.1 Estructura de la Direccion de Calidad

A continuacién se muestra la estructura de la Direccién de Calidad:
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Director
General

Subdirector de Subdirector de Subdirector de
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Grupo de Departamento

Auditorias y de Pruebas
revisiones y Métricas Mejora de

Procesos

Poligono de Ingenieria de
pruebas pruebas

Fig. 2.1. Estructura de la Direccion de Calidad.
(Direccién de Calidad, 2008)

La subdireccion de investigacion. Es la encargada de mantener proyectos de
investigacion relacionados con la ingenieria y calidad de software que permitan el disefio de
un modelo productivo, normas, estandares, que regulen la produccion de software. Esta
subdireccion debe disefiar estrategias y modelos de evaluacién y certificacién de productos
y procesos. Ademas de disefiar y desarrollar herramientas propias para la mejora de
procesos, la verificacién y validacion de software. Dentro de sus objetivos es esencial
mantener a sus especialistas capacitados y certificados segun corresponda en las
metodologias, normas, estandares, software y hardware de Ultima generacion. Sera el
centro gestor del conocimiento de la ingenieria y calidad de software en la regién.
Coordinara la maestria en Calidad de Software de la UCI, que esta en aprobacion por la

Comision Asesora para la Educacion de Posgrado (COPEP).
La subdirecciéon de formacién. Es la encargada de la preparacion e imparticion de cursos,
adiestramientos, asesorias en temas relacionados con la ingenieria y calidad de software.

Garantiza la evolucion de perfil de Calidad de Software.

Es importante destacar la funciéon de la subdireccién de desarrollo, sus grupos y

departamentos. Esta subdireccidn es la que guia todo el proceso de la calidad del proceso
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y del producto, de certificacion, auditoria y revisiones. Ademas de llevar a cabo el programa
de mejora de procesos.

La subdireccién de Desarrollo es la que coordina, dirige y controla el trabajo de los grupos
de:

Tecnologia. Se encarga del mantenimiento de repositorios para la descarga y actualizacion
de aplicaciones, herramientas, sistemas operativos. También tiene la responsabilidad de la
administracion del centro de Datos, montaje y configuracion de redes, seguridad. Ademas

se encargara de la homologacion y certificacion del hardware.

Normalizacion y métricas. Se encarga de estandarizar y normalizar la produccion
mediante la implantacion de estandares, normas, lineamientos y procesos para el desarrollo
de software. Definir y mantener métricas para la produccién de software que favorezcan a

la toma de decisiones y al seguimiento de la produccion.

Implantacién y mejora de procesos. Gestionar programas de mejora de procesos Yy las

certificaciones utilizando normas y estandares nacionales, regionales e internacionales.

Auditorias y revisiones. Es la define, planifica, ejecuta y controla las auditorias y

revisiones que se realizan en la UCI.

Departamento de pruebas. Ofrece servicios y recursos, tanto para los proyectos que se
llevan a cabo en nuestro pais como para los que se realizan en convenios y a nivel
internacional. Realiza todas las pruebas de liberacion y aceptacion solicitadas para los
productos de la regién. Establece y entrega un Certificado nacional de calidad para
aplicaciones informaticas. Establecera y evaluara la entrega de un Premio Nacional de
Calidad de Aplicaciones Informaticas. PermitirA que cualquier empresa o administracion
publica pueda probar, con absoluta precision, el desarrollo o configuraciobn de sus

aplicaciones software utilizando las mejores practicas, metodologias y herramientas

2.2.2 Servicios que brinda y objetivos que se traza la Direccion de
Calidad

La Direccion de Calidad de Software tiene y brinda un grupo de ventajas y servicios que
son de vital importancia para el desarrollo de la UCI. (Direccion de Calidad.2008)
Se proporcionan los siguientes servicios:

1. Certificacion de productos segun normas internacionales.

2. Certificacion de procesos segun normas internacionales.
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3. Entrenamiento, capacitacién y formacion de los Recursos Humanos (RH). Impartir
cursos de capacitacién, diplomado, maestrias.

4. Evaluacion y pruebas de productos. Pruebas de aceptacion con el cliente. Pilotos.
Evaluacién interna a los procesos de las organizaciones que aspiran a
certificaciones nacionales o internacionales.

6. Asesoria y consultoria en los temas de Calidad de Software, pruebas,
certificaciones, etc.

7. Establecimiento de planes de mejoras de procesos en la organizacion para elevar la
calidad de sus productos y procesos.

8. Auditorias a proyectos.

Pruebas de aceptacion a los productos de Software que se pretendan comprar e

implantar en el pais.

Para prestar estos servicios con la excelencia, la Direccion de Calidad se trazo los
siguientes objetivos especificos:

1. Desarrollar modelos, métodos, técnicas y herramientas que permitan la produccion
de software de calidad, entregable a tiempo y con mejores costos.

Certificar los productos de software segun normas nacionales e internacionales.

3. Certificar los procesos y sistemas de calidad de software aplicados en la UCI para el
desarrollo de software en el pais.

4. Desarrollar o adaptar procedimientos para realizar pruebas que permitan medir,
evaluar y certificar las caracteristicas de calidad de un producto o proceso en la UCI.

5. Consultoria y formacién en ingenieria de software, calidad y mejoras del proceso de
software.

6. Evaluacion del nivel de capacidad de los procesos implantados por la Direccion de
Calidad y la madurez de dichas capacidades fundamentalmente en los proyectos de
calidad de cada facultad.

7. Desarrollar la oferta de servicios de formacion para personal, directivos,
desarrolladores en temas de aseguramiento y control de la calidad.

8. Centrar en la UCI una comunidad de profesionales de calidad de software que
permita la transferencia de conocimiento y experiencia entre los lideres de la
industria del software.

9. Compartir en un repositorio, materiales, normas, investigaciones, experiencias
practicas que sirvan de referencia a la industria software y que permanezca
actualizado continuamente.

10. Promover la investigacion y la busqueda de soluciones de los principales problemas
en el area de la Ingenieria de Software y la Calidad de Software centrado en la

produccion fundamentalmente.
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Como se puede observar es imprescindible gestionar el conocimiento que se genera dentro

de este centro para lograr los objetivos especificos.

2.2.3 Espacios de compartir informacion digital y presencial

La Direccion cuenta con 4 sitios web que fomentan el intercambio de informacién. Ellos
son;
1. Sitio de la Direccién de Calidad de Software: fundamentalmente ofrece un servicio

que es para hacer comentarios de temas relacionados con la calidad, fomentando
de esta manera el conocimiento de ese tema.

2. Sitio para el programa de mejora: este sitio cuenta con la documentacion
relacionada con todas las oportunidades de mejora que se obtienen como resultado
de diagnésticos realizados.

3. Sitio para la gestién documental de la Direccion: es en donde se encuentra toda la
documentacion referente a la Direccién de Calidad.

4. Sitio de Teleformacién: ofrece cursos de postgrado y del perfil de calidad de

software.

Los sitios cuentan con las ventajas siguientes:
e Facilitar documentaciéon on-line las 24 horas.

e Ayuda a la formacion y preparacion del personal de forma autodidacta.

e Tienen foro que fomenta el debate de opiniones y sugerencias.

Tiene espacios de intercambio, tales como:
e Desayuno de Calidad
e Reuniones de la Direccion con caracter mensual.
e Consejo de Calidad.
e Junta de los EPG y programa de mejora con caracter mensual.
Ademas se oferta capacitaciéon a facultades en temas como:
o Expediente del Proyecto.
e Auditoria y Revisiones.
e (Gestiodn de la Calidad.
En el caso de las publicaciones aparecen varios articulos en:
e Publicaciones internas como la serie cientifica

e Memorias del Programa de Mejora
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2.3 Medicion del Capital Intelectual

Para realizar un intento de medir el capital intelectual en una estructura de direccion de la
universidad se decide utilizar el método Intelect, modificado por Daniel Florencio Lovera
Davila en su articulo “Aplicacion del modelo de gestién del conocimiento Intelect a las
actividades de investigacion del IIGEO - UNMSM” (Davila, 2006). Segun Intelect para la
medicion del Cl se toman en cuenta los capitales Humano, Relacional, Estructural ya antes
mencionados en el capitulo 1 y se incorpora el Histérico, como se puede apreciar en la
siguiente férmula:

Capital intelectual = (Capital Humano) + (Capital Estructural) + (Capital Relacional) +

(Capital Histérico).

Capital Historico

Representa el conocimiento adquirido, acumulado y salvaguardado por la institucion desde
su fundacion, es una suerte de memoria institucional acumulada en el tiempo y espacio de
existencia. Asi como también la transferencia de conocimientos y saberes ancestrales y

modernos que contribuyan al desarrollo nacional y mundial.

El método (INTELECT) fue adaptado al entorno de la UCI y en especifico a la Direccién de
Calidad de Software.

A partir de las subdirecciones de la DCS se definieron procesos, como Investigacion,
Formacién y Produccién se definieron procesos, luego se seleccionaron indicadores que
permitieran medir tales procesos y como resultado de esto se logré un listado inicial de 41
indicadores. Sobre la base de este listado inicial, se procedié a establecer las definiciones,
a fin de obtener criterios uniformes que ayuden a la interpretacion y su implementacion
respectiva.

Estos indicadores se han agrupado de acuerdo a las exigencias del modelo de medicién del
capital intelectual (INTELECT) en los tres capitales. La Direccion de Calidad fue creada en
el afo 2005, solamente tiene 4 afios de fundada por lo que no cuenta con un capital
histérico de respaldo.

A continuacién se muestran los indicadores agrupados por capitales

Capital Humano

1. % de Investigadores (PI).

2. % de Investigadores con grado de Doctor (PID).
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. % de Investigadores con grado de master (PIM).
. Nimero de tesis de maestria defendidas (NTM).

. Numero de tesis de doctorado defendidas (NTD).

3
4
5
6. Numero de proyectos de Investigacion (NPI).
7. Publicacion Bibliogréaficas derivada de la investigacion (PBDI).

8. Numero de articulos en revistas (NAR).

9. Numero de articulos en revistas indexadas (NARI).

10. Numero de patentes (NUPA).

11. Numero total de alumnos de pregrado en el perfil (NAPR) de Calidad.
12. % de graduados en el perfil de Calidad (PG).

13. Numero total de alumnos de postgrado (NAPO).

14. % de docentes nombrados a tiempo completo (PDN).

15. % de docentes con grado de doctor (PDD).

16. % de docentes con grado de master (PDM).

17. indice de alumnos por docente (IAD).

18. Duracion de los estudios de pregrado en el perfil de Calidad
Capital Estructural

. Produccién bibliografica de los procesos de docencia (PBDD).
. Nimero total de proyectos (NTP).

. Inversién en Investigacion y postgrado (I1P).

. Numero total de volumenes en bibliotecas (TVB).

. NUumero de titulos adquiridos (TA).

. NUmero de suscripciones a revistas (SR).

. Nivel de uso de biblioteca (NUB).

. Estudiantes por computadora (EC).

© 00 N O 0o~ W DN PP

. Cantidad de procesos definidos.

10. % Procesos definidos del total.

11. Cantidad de sistemas automatizados que usa la direccién.
12. Cantidad de productos liberados.

13. % de errores por producto.

Capital Relacional

1. indice de egresados con el perfil de Calidad que laboran en su profesion (IELP).
2. Oferta de maestria (OM).
3. Oferta de doctorado (OD).
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4. Numero de eventos en el afio (NE).

5. Cantidad de productos aceptados.

6. Criterios favorables del cliente (Evaluacion de 3, 4,5 pts).

2.3.1 Resultado del célculo del Capital Intelectual

A continuacion se muestran

tablas con los valores que dan la medida de cémo

encuentra el capital intelectual en la Direccién de Calidad.

Tabla 3.1 Indicadores del Capital Humano

Capital Humano Valor

% de Investigadores (PI) 96%
% de Investigadores con grado de Doctor (PID) 2%
% de Investigadores con grado de master (PIM) 6%
Numero de tesis de maestria defendidas (NTM) 3
Numero de tesis de doctorado defendidas (NTD) 0
Numero de proyectos de Investigacion (NPI) 1
Publicaciones Bibliograficas derivadas de la 0
investigacion (PBDI).

Numero de articulos en revistas (NAR) 1
Numero de articulos en revistas indexadas (NARI) 0
Numero de patentes (NUPA) 0
Numero total de alumnos de pregrado en el peffil 26
(NAPR) de Calidad

% de graduados en el perfil de Calidad (PG) 1%
Duracion de los estudios de pregrado en el perfil de 5 afios
Calidad

Numero total de alumnos de postgrado (NAPO) 20
% de docentes nombrados a tiempo completo (PDN) 69%
% de docentes con grado de Dr 3%
% de docentes con grado de MSc 8%
indice de alumnos por docente (IAD) 5%
Tabla 3.2 Indicadores del Capital Estructural

Capital Estructural Valor

Produccion bibliogréafica de los procesos de docencia 0
(PBDD).

Numero total de proyectos (NTP). 10
Inversion en Investigacion y postgrado (lI1P). 50000 CUC
Numero total de volimenes en bibliotecas (TVB). 238
Numero de titulos adquiridos (TA). 47
NuUmero de suscripciones a revistas (SR). 0
Nivel de uso de biblioteca (NUB). 75%
Estudiantes por computadora (EC). 4
Cantidad de procesos definidos confidencial
% de procesos definidos del total confidencial
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Cantidad de sistemas automatizados que usa la confidencial
direccion

Cantidad de productos liberados confidencial
% de errores por producto confidencial

Tabla 3.3 Indicadores del Capital Relacional

Capital Relacional Valor

indice de egresados con el perfil de Calidad que 2%
laboran en su profesion (IELP)

Oferta de maestria (OM) 1
Oferta de doctorado (OD) 0
Numero de eventos en el afio (NE) 10
Cantidad de productos aceptados confidencial
Criterios favorables del cliente (Evaluacion de 3,4,5 confidencial
pts)

El Capital humano se centra fundamentalmente en las capacidades y competencias que
posee el personal que labora en la DCS. Ellos son los que juegan el papel fundamental a la
hora de dictar politicas a cada proyecto de calidad, por lo tanto se necesita personal bien
capacitado para esta labor, actualmente es insuficiente este tipo de personal porque
solamente se cuenta con 2% que tienen grado de Doctor y el 6% con grado de Master. Se
necesita mucha informacion y documentacién necesaria para darle vida a nuevos proyectos
productivos pero esto se ve un tanto obstaculizada porgue existe solamente 1 proyecto de
investigacion aprobado, ademas no se cuenta con publicaciones bibliograficas derivadas de
la investigacién. Durante toda la carrera se imparten cursos del perfil de calidad con el
objetivo de la formacion de egresados con este perfil, a pesar de esto solamente el 1% de
los graduados son del perfil de Calidad, por otra parte existe poca superacion de este
personal ya que hay solamente 20 profesionales matriculados en el Diplomado de Calidad
Software. Existen varios factores que influyen en que el procesos de superacion no se
realice con el éxito y la calidad requerida uno de ellos es que solamente el 69% de los
docentes estan a tiempo completo, el grado de doctor y el de master en los docentes esta

muy bajo contando solamente con el 3% y el 8% respectivamente.

Capital estructural

La UCI se caracteriza por ser una universidad productiva por lo que existen un gran niamero
de proyectos con fines comerciales, ingresando de ese modo un considerable aporte a la
economia del pais, en algunos de estos proyectos han ocurrido atrasos a consecuencia de

errores que han ocurrido en su desarrollo y muchos de estos atrasos vienen dados porque
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primeramente se requiere formacién del personal para trabajar en los mismos, para esto se
necesita de la produccion bibliografica de los procesos de docencia (PBDD) pero esta no
existe, ademas el numero total de volimenes en bibliotecas (TVB) es de 238, siendo
insuficiente para la demanda que existe de igual modo sucede con el numero de titulos
adquiridos (TA) que es de 47 ejemplares, un aspecto que es importante es el uso de la
Biblioteca para la auto preparacion, se debe de hacer conciencia en este sentido porque el
nivel de uso de la biblioteca es de un 75%, lo que se evidencia el desaprovechamiento de
la literatura con que se cuenta. Por otra parte no se han realizado las debidas pruebas de
calidad, los encargados de brindar soporte y monitorear estas pruebas son los proyectos de
Calidad que existen en cada facultad de la UCI que cuenta con un proyecto por facultad,
pero estos aun son insuficientes ante la creciente demanda de la produccion.

Una deficiencia que existe también para lograr un trabajo mas rapido es que solamente
cada proyecto de Calidad por facultad se le asigna 20 computadoras llegando a estar
ocupadas hasta por 4 personas en diferentes turnos de trabajo.

Se puede concluir que con todas estas dificultades aun existentes se haga un mal gasto del

presupuesto asignado.

Capital Relacional

La Direccion de Calidad dentro del proceso productivo de la UCI juega un papel decisivo
porque garantiza que el producto que es el resultado final de un proyecto productivo salga
en perfectas condiciones de mercado, por lo tanto se necesita fuerza de trabajo capacitada
para garantizar esto, actualmente es insuficiente porque se cuenta con 2% de los
egresados que laboran en Calidad, ademas en el presente curso solamente se oferta una
maestria y ningun doctorado para estos trabajadores dificultando asi la superacion de los
mismos y por consiguiente mas deficiencias a la hora de realizar el trabajo. También
solamente existen 10 eventos que favorecen al desarrollo cientifico-técnico del personal de

la Direccion.

2.4 Andlisis de la situacion actual

A partir de los datos obtenidos en el epigrafe anterior se decidid confeccionar una matriz
DAFO, como conclusiéon del analisis de en qué estado se encuentra la Direccion de
Calidad de la UCI.
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Oportunidades:

1.
2.

AL

N

9.

Presupuesto asignado a la Direccion de Calidad.

Poder de negociacion con entidades externas a la UCI necesarias para surgir como
expertos en las pruebas.

Poder de negociacion con la Direccion de Tecnologia.

Cultura de calidad alcanzada en la UCI.

Apoyo de la alta Direccion de la IP, la UCI y del proyecto de cada facultad.

Se conoce y se inicia el uso por los proyectos productivos de los lineamientos de
calidad y el expediente del proyecto.

Contar con expertos en estadisticas en la UCI.

Necesidad de elevar la calidad y eficacia para lograr la insercién en el mercado
tanto interno como externo.

El inicio de gran cantidad de nuevos proyectos productivos.

10. Existencia de un segundo perfil de calidad en cada una de las facultades.

Amenazas:

1. Los proyectos no cuentan con la tecnologia necesaria para realizar las pruebas

2. Deficiencia en la de comunicacion entre los desarrolladores y la direccion de
proyecto.

3. Los proyectos no planifican el tiempo suficiente de las pruebas dentro de su proceso
de desarrollo.

4. Las facultades envian sus productos para las pruebas de aceptacion, sin haber sido
liberados por la Direccion de Calidad.

5. Deficiencia en la liberacion final de los productos software a nivel de proyecto en el
tiempo planificado.

6. Poder de negociacién con las facultades.

7. Pérdida de los egresados con formacion de calidad.

8. Dificultades con los recursos asignados.

9. Tendencia a sacrificar la calidad en funcién de cumplir con las fechas de entregas

pactadas.

10. Rechazo a asimilar herramientas para controlar el proceso productivo.

Fortalezas:

1.

2.

Equipo de estudiantes, profesores y especialistas comprometido con el proyecto de
calidad en cada facultad.

Experiencia en la Direccion de Calidad.
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3. La estructura que posee la organizacion posibilita la efectividad de la
implementacion de un proceso de direccidn estratégica.

4. Las normas de calidad (incluyendo CMMI) se encuentra en los planes de las

asignaturas de grado en todas las facultades.

Se han impartido cursos de posgrado a profesores sobre CMMI

Existencia de un grupo de investigacion sobre las lineas de calidad.

Haber realizado un diagndstico integral a los proyectos de la UCI.

Tener definido una nueva version de los lineamientos y del expediente del proyecto.

© ©® N o O

Equipo con buena preparacién en pruebas y revisiones.

10. Establecimiento de un programa de mejoras para la UCI.

Debilidades:
1. Deficienciay poca experiencia en el conocimiento de la implantacion de buenas
practicas.
2. Insuficiencia del conocimiento que se tiene en cuanto a temas de aseguramiento de
la calidad.
Recursos insuficientes para satisfacer la demanda real y potencial del mercado.
No esté automatizada la Gestion de Informacion de la Direccién de Calidad.
No tener un plan de formacion definido para los especialistas.

2 e

El personal total con que cuenta la direccion no satisface la demanda de

actividades.

N

No tener una estrategia de publicacion de los resultados.
No haber definido las métricas basicas para la toma de decisiones en la produccion.

No contar con una base de datos historica de los proyectos.
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2.4.1 Matriz DAFO

(o]

PR RPN OO

Resultado de la DAFO

De continuar con deficiencia y poca experiencia en el conocimiento de la implantacion de
buenas préacticas, no haber definido las métricas basicas para la toma de decisiones en la
produccion, insuficiencia del conocimiento que se tiene en cuanto a temas de
aseguramiento de la calidad y en presencia de rechazo a asimilar herramientas para
controlar el proceso productivo, tendencia a sacrificar la calidad en funcién de cumplir con
las fechas de entregas pactadas, deficiencia en la comunicacién entre los desarrolladores y
la direccion de proyecto, aun contando con la estructura que posee la organizacion
posibilita la efectividad de la implementacién de un proceso de direccion estratégica, un

equipo de estudiantes, profesores y especialistas comprometido con el proyecto de calidad
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en cada facultad, equipo con buena preparacibn en pruebas y revisiones, el
establecimiento de un programa de mejoras para la UCI, no se podra aprovechar la
necesidad de elevar la calidad y eficacia para lograr la insercién en el mercado tanto
interno como externo, la cultura de calidad alcanzada en la UCI, la existencia de un
segundo perfil de calidad en cada una de las facultades, el conocimiento y uso por los

proyectos productivos de los lineamientos de calidad y el expediente del proyecto.

2.5 Analisis critico de la estrategia para la gestion del
conocimiento en la Direccién de Calidad aplicada desde el 2007.

2.5.1 Logros

La estrategia de gestién del conocimiento implantada en la direccién de calidad en el 2007
ha tenido significativos logros entre los que se encuentra que la visibn y la mision se

mantenga, ademas de ha ayudado a la toma de decisiones en la direccion

2.5.2 Deficiencias encontradas.

En la estrategia para la gestién del conocimiento aplicada desde el 2007 en la direccién se
calidad, se encontraron oportunidades de mejora debido al constante cambio de la

informacién y el conocimiento, entre las que se hace mencioén a continuacion:

e No se realiza una valoracién del Capital Intelectual, solamente se ven acciones
dirigidas a los Recursos Humanos.

¢ No se tiene en cuenta la visién dindmica del Capital Intelectual (presente-futuro).

e No propicia el flujo de conocimiento.

¢ No esta definido un flujo de transferencia y transformacion del conocimiento a todos
los niveles (individual, grupal, organizacional, inter-organizacional) (dimension
ontolégica).

e No se tienen en cuenta la dimension epistemoldgica del conocimiento.

e No logra integrar la gestion de los recursos humanos, las TICs y la gestion de la

informacion.

2.6 Conclusiones del Capitulo

A partir del andlisis critico realizado a la estrategia implantada en el 2007 y de la medicion
del Capital Intelectual aplicada a toda el area de Calidad de Software en la UCI, se

corroboré que en la Direccion de Calidad de Software ain no se habia logrado un dominio
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claro de la gestién del conocimiento y que los métodos de trabajo aln son insuficientes.
También se constatd la necesidad de gestionar el conocimiento que se generaba la
Direccion de Calidad.

Se llegd a la conclusion de que con la estrategia implantada en el 2007 ain no se han
resuelto los diferentes problemas que afectan a lograr la calidad total dentro de los
productos finales derivados de los proyectos productivos. Teniendo en cuenta este analisis

se evidencio la necesidad de redefinir la estrategia para lograr el éxito total en la Calidad.

45



Capitulo 3: Refinado de estrategia

Capitulo 3: Refinado de estrategia

3.1 Introduccién

En este capitulo se presenta una nueva propuesta de estrategia con una serie de acciones
y procesos encaminados todos a mejorar la propuesta realizada en el 2007, con el objetivo

de lograr la méaxima calidad y excelencia en la Direccion de Calidad.

3.2 Antecedentes que justifican la propuesta

La Universidad de las Ciencias Informaticas tiene dos objetivos fundamentales:

e Formar profesionales, comprometidos con su Patria, altamente calificados en la

rama de la informatica.
e Producir software y servicios informaticos, a partir de la vinculacién estudio-trabajo
como modelo de formacion.

Para cumplir el segundo objetivo, se cuenta con gran cantidad de mano de obra
fundamentalmente estudiantes que se vinculan a proyectos productivos. La Direccion de
Calidad juega un papel determinante en cuanto a direccion, organizacion y apoyo general a
estos teniendo como objetivo lograr que los productos finales de esos proyectos sean
liberados al mercado con la excelencia y calidad que exige el mismo, tanto nacional como
internacional.
Por lo tanto se necesita que la Direccién de Calidad sea muy precisa a la hora de la toma
de decisiones y para eso tiene que contar con personal altamente calificado. Ademas se
necesita contar con un mecanismo de gestion de conocimiento que garantice que todo el
conocimiento nuevo generado en la vida Gtil del proyecto no se pierda, para de ese modo
evitar considerables gastos en errores que se pueden volver a repetir.
En la estrategia de gestibn de conocimiento realizada en el afio 2007 y aplicada
posteriormente a la Direccién de Calidad, no se solucionaron a totalidad las necesidades de
la direccion.
Por esta razén se considera importante redefinir la estrategia de gestién de conocimiento
realizada en el 2007 con el objetivo de gestionar correctamente el conocimiento que se
genera en el trabajo asociado a la calidad en los proyectos. La calidad que tenga cada
producto y servicio es lo que permitird ganar y mantener un prestigio en el mercado
nacional e internacional. Por lo tanto el conocimiento que se genera en torno a la calidad
debe mantenerse siempre en la universidad y estar disponible constantemente para usarlo

en la produccién.
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3.3 Estrategia propuesta

Esta propuesta de estrategia se realizd sobre la base de una estrategia implantada en el

afio 2007, por lo que tiene similitud en algunos puntos.

3.3.1 Alcance de la Estrategia de Gestion del Conocimiento en la

Direccion de Calidad de Software de la UCI.

Esta es una estrategia para gestionar el conocimiento en las subdirecciones, grupos,

departamentos y en general se aplicara en la Direccion de Calidad de la Universidad.

Mision.

La misién fundamental de gestionar el conocimiento en la Direccién de Calidad es generar
constantemente nuevo conocimiento asociado a las tareas de Gestién de la Calidad de
Software, almacenarlo, actualizarlo, transmitirlo y aplicarlos a todos, para elevar la
eficiencia en el trabajo, contribuyendo asi, a generar ventajas competitivas en la industria

del software.

Visién.

La Direccion es mas solida, con mayor capacidad de trabajo y vision para enfrentar nuevos
retos porque cuenta con un personal mas preparado, con mayor dominio de las actividades
que realiza y altamente calificado, se intercambia el conocimiento entre los especialistas y
todos aprenden de todos. Lo antes planteado permite desarrollar un mejor ambiente de
trabajo y una buena comunicacion. Cualquier persona esta en condiciones de asumir las
tareas de otra en un momento dado y se cumple el trabajo en menos tiempo, con mas
calidad y se cometan menos errores. La Direccion desarrolla de forma eficiente sus

Procesos.
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3.3.2 Objetivos

Objetivo General

Crear y formalizar los mecanismos y espacios para adquirir, almacenar, compartir y
transferir y aplicar el conocimiento asociado a la Calidad de Software, apoyandose en la
constante vigilancia tecnoldgica y experiencia acumulada para lograr reducir los costos y

elevar la eficiencia.

Objetivos Especificos

e Evaluar el capital intelectual sisteméaticamente.

e Diagnosticar el estado del conocimiento en la Direccion de Calidad de forma
sistematica.

o Definir los flujos de conocimiento para aumentar la eficiencia en todos los procesos
de la Gestién de la Calidad en la universidad, teniendo en cuenta los procesos
definidos por la Direccién a partir de la experiencia y las buenas précticas.

e Cambiar la cultura de los miembros de la Comunidad de Calidad, promover
proyectos comunes, el trabajo en conjunto, el intercambio y la colaboracién.

e Insertar a la Direccion de Calidad en el proceso de organizacion inteligente.

e Incrementar la cantidad y calidad de acciones encaminadas a la formacién y
preparacion de especialistas en Calidad de Software.

e Actualizar constantemente el estado de arte de los conocimientos asociados a la
calidad de software. Eliminar el re-hacer.

e Recuperar la experiencia y el saber hacer, para garantizar que el conocimiento no
se pierda junto con las personas.

e Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

e Fomentar el desarrollo del aprendizaje de la Direcciéon de Calidad, basado en el

conocimiento y en la cultura que esta posee.

3.3.2 Formulacién de Acciones
La pirdmide de éxito para el cumplimiento de los objetivos de la universidad esta definida

por la interrelacion entre la produccion, la formaciéon y la investigacion. Se propone
entonces que el flujo de conocimientos asociados a los procesos de Gestién de Calidad de
Software sea el resultado de la integracion entre la Direccién de Calidad de Software de la
Infraestructura Productiva (IP) y sus dependencias, el Departamento Docente Central de
Ingenieria de Software, los proyectos de calidad de cada una de las Facultades, el Grupo
de Investigacion de Calidad e Ingenieria de Software, respectivamente, con los procesos de

produccion, formacion e investigacion que cada uno de estos factores realiza. (Ver Fig.3.1).
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Fig.3.1. Integracién de los factores que intervienen en los procesos de Gestion de

Calidad de Software.

Acciones dirigidas al desarrollo del Capital Humano y Estructural

a) Personal encargado de implementar la estrategia de Gestion del Conocimiento y

sus funciones
Se propone que el personal encargado de la Gestion del Conocimiento en la Direccién de
Calidad de software sea el siguiente:
e El maximo responsable de que se gestione correctamente el conocimiento es el
Director(a) de Calidad.
e Se adiciona un especialista en Gestion del Conocimiento en la subdireccion de
Investigacion.
e La Direccion de Calidad cuenta a nivel central con un Grupo de Investigaciones de
Calidad e Ingenieria de Software, el cual tendra una representacion en cada

facultad.
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e Enlas facultades el asesor de calidad velara porque se garantice este proceso.

Funciones de los responsables:
e La Direccion de Calidad debe:

e asegurar que la politica de gestién del conocimiento que se esta aplicando es
adecuada a los propositos de la Direccién.

e asegurar el compromiso consciente de todas las personas implicadas para
garantizar el aprendizaje continuo y el intercambio de conocimientos.

e incorporar en su estilo de trabajo y orientaciones, métodos que tributen a la
gestién del conocimiento.

e chequear constantemente que se esté cumpliendo la estrategia trazada.

o El especialista designado para la gestion del conocimiento garantiza:

e gestionar las condiciones del ambiente de trabajo necesario para lograr la gestion
del conocimiento.

¢ la definicion, implementacién y mantenimiento de los procesos necesarios para la
gestion del conocimiento. (creacidn de espacios y herramientas).

¢ mantener la integridad del sistema de gestién del conocimiento cuando se decida
implementar cambios en este.

e que la Direccién de Calidad se mantenga informada constantemente sobre la
marcha del sistema de gestién del conocimiento y la necesidad de algin cambio
en la estrategia.

e propiciar y garantizar el intercambio constante de conocimientos entre los
Asesores de Calidad de las facultades y la direccion.

e homogenizar algunos procesos como: la evaluacion de los miembros de la
direccion, la identificacion del talento.

¢ determinar el capital intelectual con que cuenta la direccion.

e velar porgue se aplique y se transmita el nuevo conocimiento generado.

e evaluar los logros de la gestién del conocimiento en la Direccion.

e Debera fomentar centralmente con dependencias en cada una de las Facultades,
el trabajo del Grupo de Investigacion de Ingenieria y Calidad de Software. El cual
se encargara de buscar, depurar, clasificar, almacenar y circular nuevas
informaciones, actualizara constantemente las fuentes de estudio y contribuira a
eliminar el re-hacer. Tendrd como objetivo fundamental actualizar el estado de
arte de las tecnologias y la realizacion de investigaciones para resolver

problemas que se presenten en los proyectos.
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e La Asesora(or) de la Facultad debe:

e garantizar la integracion entre la formacion — investigacion — produccién en
cuanto a los procesos de Calidad de Software.

e determinar, proporcionar y mantener los recursos y la infraestructura necesarios
para implementar y sostener el sistema de gestion del conocimiento.

e cumplimentar lo orientado en cuanto a gestion del conocimiento e implementarlo
en su facultad.

e determinar el capital intelectual con que cuenta la Facultad en la rama de
Calidad.

e propiciar y garantizar el intercambio constante de conocimientos entre los que
atienden Calidad de Software en los diferentes proyectos.

e organizar espacios virtuales y presenciales que tributen a la gestion del
conocimiento.

e aplicar el nuevo conocimiento generado.

e evaluar los logros de la gestién del conocimiento en su Facultad.

b) Acciones para identificar el talento
e El especialista en la gestion del conocimiento debe tener identificado y registrado:

e Por area del conocimiento, los conocimientos que se necesitan, qué es lo que se
sabe y qué es lo que falta por aprender.

e de cada miembro de la direccién cudles son sus conocimientos, habilidades,
competencias genéricas, competencias especificas y evidencias del trabajo
realizado hasta el momento (Presentaciones en Eventos, Trabajos de Diploma,
Trabajo en Proyectos).

e quiénes son las personas con mas dominio en cada tema.

e cuales son los temas que menos personas dominan y preparar mas personal en
ellos.

e definir cdmo generar y actualizar el conocimiento.

e Enla Direccion de Calidad se debe de tener un expediente con las evidencias del
trabajo realizado por cada persona.

e La direccion de calidad debe gestionar a las personas que participan en su proyecto
por su desempefio.

e EIl lider de cada grupo de trabajo debe de crear iniciativas que estimulen el

aprovechamiento de la jornada laboral a tiempo completo.
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c) Acciones para la preparacion del personal.

e Realizar convocatoria para captar estudiantes y profesores interesados en
pertenecer a grupos de calidad.

e El Departamento Docente Central de Ingenieria de Software de conjunto con la
Direccion y los Asesores de Calidad de las facultades deben identificar el
conocimiento necesario para cada una las actividades que se realizan en la Gestién
de la Calidad de Software.

e Siempre se debe tener en cuenta que un especialista en Calidad debe dominar
temas tales como:

o Gestidon de Requerimientos, Configuracion y Proyectos.
o Inspecciones, Pruebas, Verificacion y Validacion.

o Auditorias.

o Métricas y Métodos Analiticos.

o Modelos de Calidad.

o Procesos y mejora de procesos.

e Proponer cuales son los mejores métodos y medios de ensefianza para impartir
estas materias. Segun un estudio realizado por el Departamento Docente Central de
Ingenieria y gestién de Software (DDC) .

e Aprobar la maestria en Calidad de Software.

e Proponer un doctorado colaborativo en la especialidad de Calidad de Software.

¢ Vincular las diferentes figuras de posgrado (cursos, entrenamiento con Diplomado y
estos a su vez con Maestria y Doctorado) en la tematica de Ingenieria y Calidad de
software.

e Refinar el perfil de Calidad.

e El lider de los grupos de trabajo debe de ser sensible a criterios y sugerencias de
sus subordinados para de ese modo hacer las transformaciones pertinentes con el
fin de mejorar la preparacion tanto individual como colectiva dentro del grupo.

e La Direccion de Calidad y el DDC deben proveer a través de sus sitios materiales de
estudio al proceso de superacién, que aln es insuficiente.

e Apoyandose en los diagndsticos que realiza la Direccion de calidad de la produccion
de la UCI cada afio se debe determinar los conocimientos que no tienen los
Administradores de Calidad e implementar superacion en estos temas.

e Para la preparacion del personal y creacion del conocimiento colectivo e
individualmente se debe identificar los espacios con que se cuenta, analizar si estan

cumpliendo su objetivo y en base a esto, crear otros. Tener en cuenta:
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o Preparacion mediante cursos: incrementar el numero y la calidad de los
cursos gue se imparten en las facultades.

o Impartir Conferencias de Especialistas.

o Realizar Talleres.

o Realizar actividades con el Grupo de Investigacion de Calidad e Ingenieria
de Software.

o Se deben realizar seminarios de investigacion cada 15 dias.

o Estimular la auto-preparacion.

o En general, propiciar un sistema de posgrado integrado.

e Propiciar una publicacibn mensual de una revista interna, donde se expongan las

experiencias y lecciones aprendidas en el trabajo diario.

d) Acciones encaminadas a crear el ambiente de trabajo necesario
Si las personas no se sienten motivadas a compartir lo que saben y no sienten la necesidad
de aprender de los demas no tendréa éxito la GC. Por lo que es muy importante el ambiente
gue se genere entorno a estas iniciativas. Para alcanzar una buena motivacién lo esencial
es lograr que los espacios sobre cumplan las expectativas de las personas. Ademas se
pueden realizar algunas acciones como:
e Impartir un curso corto sobre la Gestién del Conocimiento, que incluya, qué es la
GC, cdmo se implementa, por qué es importante.
e Explicar a todos los Especialistas, Asesores y Administradores de Calidad la
estrategia de GC trazada por la Direccién de Calidad, su necesidad y objetivos.
e Acordar los objetivos de la GC en la en la Direccion de Calidad en su conjunto y en
cada uno de sus proyectos en las facultades.
e Definir los procesos y criterios de éxito para evaluarlos (indicadores principales).
e Convertir el entorno en fuente inagotable de conocimientos.
e Reciprocar la confianza entre la Direccion y sus miembros.
e Hacer eventos de Calidad de Software que estimulen la investigacién masiva sobre
el temay el intercambio de conocimientos.
e Evento de presentacién de ponencias sobre investigaciones referentes a la
Calidad de Software y de soluciones aplicadas a los proyectos.
¢ Copa de Calidad: competencia donde se resuelvan problematicas referentes a la
Calidad de Software de los proyectos.
e Realizar competencias entre proyectos en cuanto al trabajo realizado referente a
la calidad.

e Rescatar y crear espacios como:
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e Comunidades Teméticas: Serd un espacio mas para aprender y compartir
conocimientos, permitiran agrupar a todos los especialistas para que el
intercambio de experiencias sea masivo y constante. Contribuird a una mejor
preparacion de sus miembros y a la socializacion del conocimiento.

e Intercambio de experiencias entre los especialistas de calidad de los proyectos o
Reunion de Homologos. Para cada presentacion tener en cuenta ¢Qué se hizo
bien? ¢Qué no se hizo bien? ¢Por qué no se logré hacer bien? ¢Qué podria
mejorarse y cdmo hacerlo? ¢ Qué se puede mantener?

e Desayunos de Calidad.

e Encuentros del Grupo de Expertos Nacional.

e Encuentros de resolucién conjunta de problemas que se presenten en los
proyectos fomentard el intercambio colectivo, las tormentas de ideas, se
encontrardn mejores soluciones a los problemas.

e Encuentros de conocimientos.

e Seminarios de investigacion.

¢ Presentacion de disefio de investigaciones para optar por el grado de Master y

Doctor en ciencias.

e) Acciones encaminadas a la valoracion del Capital Intelectual
e Refinar con nuevos indicadores determinados a partir de los procesos que realiza la

Direccion de Calidad de Software.

Acciones para la Gestion de Informacién
a) Sobre la informacion generada por el Grupo Investigativo.
Este grupo sera responsable de:
e buscar, depurar, clasificar, almacenar y circular nuevas informaciones.
e velar por el estado del arte de los conceptos, técnicas, practicas de trabajo y
sistemas asociados a la calidad de software.
e guardar en otro lugar que no sea de uso frecuente, las informaciones viejas o que
dejan de tener valor de uso.
e mantener actualizadas constantemente las fuentes de informaciones vy
conocimientos que él cree.
e publicar los trabajos investigativos o estudios realizados.
e enunciar problemas cientificos.
e buscar soluciones a los problemas cientificos enunciados.
Para todo lo anterior se debe proponer un sitio web que permita tener recopilado y

socializar todo este conocimiento.
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b) Sobre lainformacion generada en los grupos de trabajo de la direccion.

e Refinar la documentacion que se genera y el flujo de cada documento que se
obtiene en los diferentes procesos de la direccion de la Calidad.

e Usar el gestor documental y determinar qué informacion se genera en cada uno de
los procesos de Gestion de la Calidad de Software y cdmo se deben gestionar.

e Publicar todos los documentos generados en las actividades de calidad en el Sitio
de la Direccion de Calidad. Tendra acceso a estas informaciones las personas que
decida la Direccion Central de Calidad.

e Las informaciones y conocimientos generados se iran actualizando segin se crea
necesario por su valor de uso. La Direccion Central de Calidad decidirdn qué
informacién ya no es necesaria o ha caducado.

e Recopilar toda la documentacion digital e impresa existente, clasificarla y
almacenarla.

e Se debe documentar todas las reuniones, encuentros, talleres y todo el trabajo que
realizan en la direccion, para que se documenten las ideas aportadas y discutidas.

e Publicar la documentacién y bibliografia que se utilice e intercambie en las
comunidades tematicas.

e Publicar trabajos de estudiantes y profesores.

¢ La documentacion se debe ordenar por encuentros o espacios y por temas.

e Ejecutar pilotos de las soluciones encontradas en el grupo de investigacion.

e Generalizar soluciones.

¢) Sobre lainformacidn generada en el departamento docente central.
= Actualizar constantemente la did4ctica de la Disciplina Ingenieria de Software.
= Los resultados de la investigacién probados se introducen en la docencia.
= Crear un grupo de investigacion sobre la Ensefianza de la Ingenieria de Software
asociado al central.
= Publicar toda la documentacion y bibliografia de cada curso y clases de preparacion

que se imparta.

d) Sobre lainformacidon generada en los proyectos de calidad de las facultades.
= Refinar la documentacion que sobre calidad se generan en los proyectos.
= Actualizar constantemente esta documentacion en el repositorio de la Direccion.
= |a didactica de la Disciplina Ingenieria de Software.
= Las informaciones y conocimientos generados se iran actualizando segun se crea
necesario por su valor de uso. La Direccion Central de Calidad y el asesor de

calidad de la facultad decidiran qué informacion ya no es necesaria o ha caducado.
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= Recopilar toda la documentacion digital e impresa existente, clasificarla y

almacenarla.

Acciones sobre la Infraestructura Tecnoldgica, Sistemas y herramientas a utilizar.
En la universidad se cuenta con las computadoras que facilitan el intercambio y la gestion

documental.

a) Parala gestion documental.
Se propone:

e Refinar sitio web de Calidad con el objetivo fundamental de ofrecer a todas las
personas vinculadas o interesadas en la Calidad de Software las orientaciones que
necesiten, facilitando el aprendizaje en linea y profundizar en los conocimientos que
se necesitan para las tareas que se desarrollan, crear bases de conocimientos y
actualizarlas periédicamente.

e Crear un sitio para la gestion de conocimiento con el objetivo fundamental de ofrecer
a todas las personas interesadas todo el conocimiento gestionado como resultado
de la estrategia implantada, la Direccién de Calidad, la etapa operativa y la UCI en
general como infraestructura. La inclusion de estos elementos en la aplicacion
permitird la optimizacibn de la estructura del conocimiento y facilitar su
almacenamiento y divulgacion.

El propésito de estos dos sitios web es crear un entorno integrado, que optimice el trabajo

de la Direccién, organice sus conocimientos y provea algunos servicios.

b) Para la gestién de Informacion.

e Utilizar tecnologias de almacenamiento y organizacion de la informacion. (Sistemas
de gestion de bases de datos).

e Crear bases de conocimiento y actualizarlos periédicamente.

e Desarrollar herramientas de blsqueda y recuperacion de la informacion (motores de
busqueda, metabuscadores).

e Desarrollar herramientas de filtrado y personalizacion de la informacion.

e Utilizar herramientas de analisis de informacién. (mineria de datos y mineria de
textos, sistemas de expertos, redes neuronales y asociativas, razonamientos

basados en casos).
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c) Para el trabajo.
e Automatizar los procesos para la Gestion de la Calidad, que se definan por la
Direccion.
e Evaluar las herramientas para el control de versiones y generalizar su uso en los
proyectos que lo necesiten.

e Evaluar las herramientas para la Gestién de Proyectos y utilizarlas.

Acciones para propiciar el aprendizaje colectivo y organizacional

¢ Mantener el sitio de gestion del conocimiento y facilitar el acceso a esta
informacion.

e Utilizar sistemas de gestion de flujos y comunicaciébn que permitan la
representacion de diagramas de flujos de datos, fomentar el gestor documental

e La elaboracion de mapas conceptuales o de conocimiento, la comunicacion y
colaboracién grupal (Groupware).

e Multimedia por cada area del conocimiento.

e Compromiso firme y consciente de toda la Direccion de Calidad, en especial de
sus lideres, con el aprendizaje generativo, continuo, consciente y a todos los
niveles.

e Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles: desde los
Grupos de trabajo a la Direccion de Calidad de Software, de aqui a las
facultades hasta toda la UCI.

e Desarrollo de las infraestructuras que condicionan el funcionamiento de la
Direccion de Calidad y el comportamiento de las personas y grupos que la

integran, para favorecer el aprendizaje y el cambio permanente.

3.5 Etapas para la implantacion de la estrategia de gestion del
Conocimiento

Etapa |. Preparacién para la implantacion de la estrategia
= I|dentificar y preparar el personal a implicar.
= Identificar y crear los espacios y herramientas a utilizar.
= Puntualizar sobre la utilizacion adecuada del conocimiento.
= Realizar las acciones para identificar el talento.

= Hacer un programa de cambio en la direccion.

Etapa Il. Planificacién y documentacion
Acciones

e Recopilar toda la documentacion explicita necesaria.
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e Confeccionar un cronograma general del proceso de GC antes de su
implantacion en la Direccion de Calidad.

e Asignacion de los recursos y medios tecnologicos necesarios de
apoyo al proceso de GC.

o Definir las funciones y responsabilidades de los gestores del
conocimiento existentes en la Direccion de Calidad y de los

especialistas asi como de todos los actores implicados en el proceso.

Etapa lll. Aplicacion de la estrategia.
e Comenzar con la implementacién de las acciones de la estrategia en forma
escalonada y en profundidad.
e Evaluar la estrategia de Gestion del conocimiento en la Direccion de Calidad.
Mensualmente se debera revisar:
e Sila estrategia no ha creado conflictos en el trabajo de la organizacion.
e Si el proyecto para gestionar el conocimiento ha pasado a un plano
colectivo, a una iniciativa organizacional y ha dejado de ser una
orientacion o solamente de interés del responsable.
e Si el ambiente de trabajo es mas favorable y ha resaltado la
socializacién cognitiva.
e Si la organizacion y los individuos se sienten comodos con los
procesos de GC.
e Si hubo un incremento en el volumen de conocimientos.
e Sise evalla el conocimiento capturado y su utilidad practica.
e Si se utiliza el nuevo conocimiento adquirido.
e Si ha mejorado el resultado del trabajo a partir del uso de los

conocimientos generados y adquiridos.

Etapa IV. Validar la estrategia
Acciones
e Aplicar las recomendaciones y sugerencias del proceso de validacion.
e Publicar las recomendaciones y sugerencias que pueden ser
transferidas a toda la comunidad de desarrollo de la UCI.

e Garantizar la actualizacion permanente del conocimiento gestionado.
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Etapa V. Mejora continua.
Acciones
e Valorar los indicadores que ayudan a determinar el CI.
e Evaluar el conocimiento gestionado y ver su utilidad practica con el
fin de ayudar al desarrollo cientifico — técnico de la universidad y del
pais en general.

e Conformar el conjunto de recomendaciones y sugerencias.

3.6 Evaluacion de la propuesta

Para la validacién y aceptacién de la estrategia para la gestion del conocimiento en la DCS
de la UCI que se presenta, se utilizé el criterio de un Grupo de Expertos como técnica. Este
panel se conformd con especialistas que poseen una experiencia como lideres cientificos y
en temas relacionados con la disciplina Ingenieria de Software.
En esta técnica se realiza una seleccion del grupo de expertos que participara en el
proceso de evaluacién, teniendo en cuenta que ningln experto conoce la identidad y las
respuestas individuales de los otros que componen el grupo.
La correcta eleccion de los expertos propicia obtener resultados con calidad y una opinion
grupal con un alto grado de consenso.
El proceso realizado fue el siguiente:
e Proceso de seleccion de los expertos
o Determinar la cantidad de expertos
o Confeccionar el listado de expertos y Confirmar la participacion de los
expertos
e Elaboracion del cuestionario

e Resultados de la evaluacion

Aplicacion de la técnica.
En este trabajo se decidié contar con un nimero de cinco expertos para la confecciéon del
panel, teniendo en cuenta nivel de complejidad y profundidad del contenido.
La confeccion del listado de expertos se realiz6 atendiendo a la posibilidad real de
participacion de los candidatos, pues todos son profesionales que tienen como promedio 10
aflos de experiencia en la docencia e investigacion. Poseen ademas, conocimientos en
temas relacionados con el proceso a evaluar, estos son:

1. Calidad de Software

2. Ingenieria de software

3. Gestion del conocimiento

59



Capitulo 3: Refinado de estrategia [

Se invitd personalmente a cada experto elegido para participar en la evaluacién. Alli se les
explicé en qué consistia el trabajo en general, la propuesta a evaluar y el objetivo de la
realizacion de la encuesta. Una vez recibida la respuesta positiva, se estableci6 el listado
final de los expertos.

Para la elaboracion del cuestionario se tuvieron en cuenta la mision, vision y los objetivos,
que deberia cumplir la estrategia propuesta para su implantacién en la DCS de la UCI.

La encuesta establece una serie de preguntas de enfoque investigativo, que permitieron ver
la posibilidad real de que pueda ser aplicada la propuesta, segun las caracteristicas
actuales de la UCI. Ademas de brindar su efectividad en caso de ser establecida y una
evaluacion general del proceso, teniendo en cuenta una serie de requisitos y una escala
que se propuso del 1 al 5, siendo 1 el de menor escala y 5 el de mayor. Estas preguntas
proporcionan una mayor riqueza en las respuestas que son brindadas por los especialistas.
Se les facilitd la posibilidad de modificar aspectos que ellos consideraban necesario
cambiar y presentar su opinidn general a favor o en contra de la estrategia propuesta, con
la libertad de expresar todo lo que se pudo obviar en el cuestionario.

Después de procesada la encuesta se determiné que todos los expertos estuvieron de
acuerdo en que era de imperiosa necesidad, la posibilidad de llevar a cabo la gestion del
conocimiento en la DCS de la UCI.

En por qué de esa respuesta, prevaleci6 en que la universidad no cuenta en estos
momentos con un sistema que gestione los nuevos conocimientos que se generan como
resultado del proceso de aseguramiento de la calidad en los proyectos, y en la estrategia
realizada en el 2007 y aplicada posteriormente en la DCS quedaron espacios sin cubrir y
con oportunidades de mejora.

No obstante, la propuesta constituye una de las primeras intenciones para atenuar esa
dificultad, a través de un conjunto de pasos imprescindibles, aprobados por todos los
especialistas.

De esta manera, si se establece la propuesta en el DCS, se puede ayudar a la gestiéon de la
calidad de los proyectos, para asi lograr satisfacer las necesidades de la universidad y
alcanzar mayor eficacia y productividad en el desarrollo de proyectos, una mayor garantia
de la Calidad en el proceso y optimizacion de los recursos tanto humanos como materiales.
Los expertos destacaron ademas, gue es una estrategia adaptable a la DCS.

Al responder a la pregunta que indagaba sobre la efectividad de la aplicaciéon de la
estrategia, todos los expertos estuvieron de acuerdo en que seria positiva, porque
ordenaria todo en cuanto a la manera de gestionar los conocimientos en la DCS, facilitando
asi la efectividad en el trabajo de la misma.

Sefalaron un posible factor negativo, la falta de una mayor capacitacion en los temas de
Gestion del Conocimiento del personal que esta vinculado a la DCS. En este sentido los

expertos consideraron de gran valor que la estrategia que se propone, incluye acciones a

60



Capitulo 3: Refinado de estrategia

tener en cuenta para lograr la capacitacion.

Con lo visto hasta el momento durante todo el proceso de validacion por parte de los
expertos y analizando los resultados que arrojaron sus respuestas en los cuestionarios que
les fueron aplicados. Se hace imprescindible entonces, el establecimiento de una estrategia
para llevar a cabo la Gestion del Conocimiento en la DCS. Es una obligatoriedad la

aplicacion de esta estrategia propuesta, por parte de la universidad.

3.7 Conclusiones del Capitulo

Se logré definir una estrategia que contribuyera a gestionar el conocimiento en la Direccion
de Calidad de Software como via de soluciéon a problemas que se han venido dando por
desconocimiento del personal que labora en calidad, fundamentalmente los trabajadores de
los proyectos.

Dicha propuesta fue validada por un grupo de expertos. Ellos coincidieron en la gran
importancia de la estrategia de la Direccidon de Calidad y de la UCI en general y en la

utilidad de su aplicacion.
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Conclusiones

Se arrib6 a las siguientes conclusiones:

Se conceptualizaron los elementos fundamentales que se relacionan con la gestién
del conocimiento, fundamentalmente en los modelos de gestién del conocimiento.
En el andlisis realizado se identificé algunos indicadores que retrasan el trabajo que
se realiza en la Direccion de Calidad de Software de la Universidad, por lo que era
necesario que se gestionara el conocimiento en la misma.

Se demostré que con la estrategia de gestion del conocimiento implantada en el
2007 en la Direccién de Calidad, no se lograban satisfacer todas las necesidades de
la direccion.

Se trazdé una nueva estrategia de gestion del conocimiento que garantice la
infraestructura tecnoldgica, espacios para el intercambio y la integracion de
conocimientos.

La Nueva Estrategia que se propone para la Gestién del Conocimiento, permite: que
se conserve el conocimiento en la organizacion, que sea fuente de apoyo a la
Direccion de Calidad y a toda la comunidad universitaria en general, logrando asi

una avanzada cultura dentro de la UCI en el tema de Calidad.
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Recomendaciones

Se recomienda lo siguiente:

Cada dos afios se debe revisar la estrategia y refinar sus acciones.
Se debe incorporar el proceso de empresa inteligente
Si la Direccion de Calidad decide abordar este proceso experimentard un cambio

cualitativo producto que sera un colectivo con

o Sensibilidad para captar los cambios y cémo afectan a la Direccion de
Calidad.

o Preverd las posibilidades de accion antes estos cambios.
o Monitoreara bien de cerca la medida en que se desarrollan, mantienen vy
utilizan las capacidades humanas fundamentales.

o Como resultado final tendré personal calificado con alto nivel.
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