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INTRODUCCIÓN 

Desde siempre el conocimiento ha sido utilizado en combinación con el trabajo y la creatividad 

humana para producir bienes y lograr adelantos científicos y tecnológicos, por lo cual constituye un 

recurso clave, tan importante como la tierra, el capital y Ja mano de obra. 

En la actualidad, el rol del conocimiento en las organizaciones ha cambiado debido a diversos 

factores externos, ya que han empezado a reconocer que el conocimiento que se genera al interior 

de las mismas, puede ayudarles a mejorar tanto sus procesos como sus productos, para satisfacer 

las necesidades de un mercado en constante cambio, y ahorrar tiempo en futuras aplicaciones. Por 

ello, las organizaciones han buscado herramientas que les permitan dirigir la manera de usar y 

aprovechar este nuevo activo intangible, que habían venido desaprovechando como el saber 

desarrollado por sus miembros, la experiencia acumulada o los conocimientos específicos 

desarrollados por algún grupo, y generalmente porque nadie sabe que existen. De ahí que se 

inicie la administración del conocimiento, que propone entre otras cosas soluciones híbridas en las 

que intervengan personas y tecnología, con la finalidad de apoyar a los integrantes de la propia 

organización en la toma de decisiones, al poner al alcance de cada uno de ellos la información que 

necesitan en el momento preciso para la realización de sus actividades. 

Como ejemplo de una organización que se ha dado cuenta de la importancia de generar y 

difundir el conocimiento e impulsar inicia tivas que fomenten lo anterior, encontramos al Instituto 

Mexicano del Petróleo (!MP), que a través de sus objetivos estratégicos y su política de calidad ha 

buscado transformar el conocimiento en realidades industriales innovadoras. 

Este trabajo, tiene como finalidad mostrar una visión general de lo que es la administración del 

conocimiento, así mismo desarrollar una solución informática basada en software que apoye los 

proce~os de este tipo de administración, que permita incrementar el desempeño del Grupo de 

Optimización de Instalaciones de Producción (GOIP), que forma parte del lMP, al aprovechar al 

máxi mo el conocimiento que generan sus especialistas, o bien, del que obtienen de otras fuentes. 



Sin embargo, no solo es cuestión de tecnología para llevar a cabo una solución de 

administración del conocimiento, sino que interviene con mucha fuerza el peso de la cultura 

organizacional, la cual en nuestro caso, aún esta en proceso de desarrollo, en la que se busca que la 

gente comprenda la importancia de su participación. 

Se decidió desarrollar inicialmente tres sistemas que apoyen los procesos de la administración 

del conocimiento, debido a que se enfocan a dar solución a las áreas donde se han venido 

presentando con mayor frecuencia más problemas y por el tiempo del que se dispone para 

desarrollar este trabajo; sin embargo, quedan en el tintero otras ideas que podrían llevarse a cabo, 

las cuales se mencionan en la sección de Comentarios finales. Los sistemas a desarrollar fueron el 

Foro de discusión, el Inventario de fuentes de información documental y el Sistema de manejo de 

documentos, todos ellos con el enfoque de hacer del GOIP un grupo altamente competi tivo. 

El presente trabajo está conformado por cuatro capítulos: En el capítulo 1, damos una clara 

definición de los conceptos asociados a la administración del conocimiento así como la descripción 

de sus fundamentos. En el capítulo 2, aportamos datos históricos acerca de la administración del 

conocimiento desde su apa rición hasta nuestros días. En el capítu lo 3, describimos los modelos 

que se toman como marco de referencia, para el planteamiento de una solución en apoyo a la 

administración del conocimiento. En el capítu lo 4, desarrollamos el Caso Práctico, en el cual se 

describe el escenario de aplicación así como los pasos seguidos para el desarrollo de la solución 

informática que apoye la administración del conocimiento, desde el análisis y diseño del sistema, 

hasta el desa rrollo e implementación del mismo. 



--------------- -------Capitulo J. <funáamentos áe fa aáministración ád conocimiento 

CAPÍTIJLO l. FUNDAMENTOS DE LA ADMINISTRACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

"Conocer es competir con ventaja" 
ANÓNIMO. 

El proverbio es tan milenario como sabio: "No posees nada más que lo que puedes salvar tras 

un naufragio".1 La afirmación nos hace reflexionar acerca de la capacidad que tiene el ser 

hwnano de afrontar situaciones adversas, al verse despojado de todo, de volver a empezar, de 

reconstruir sus éxi tos del pasado, en base al conocimiento. 

Hoy en día, en el mundo de los negocios, el conocimiento representa, como lo afirma Peter 

Druker, "un recurso económico clave, que constituye la nueva base de la competitividad",' bajo el 

cual se obtienen una serie de beneficios, que les permitirá afrontar día a día los retos que presenta el 

mercado. 

De ahí que la necesidad de las organizaciones sea fomentar su conocimiento corporativo a 

través del conocimiento individual, por lo que se realizan esfuerzos para definir cómo adquirir, 

representar y transferir el conocimiento mismo, por medio de la administración del conocimiento. 

Para poder iniciar un proyecto basado en administración del conocimiento, se debe entender el 

significado del mismo y las bases sobre las que esta cimentado; de esta manera, hacemos una 

distinción tanto de los elementos sobre los que es ta sustentado el conocimiento, así como de los 

principios y procesos que implica el llevar a cabo esta disciplina. Y no es tá demás hacer una 

distinción entre proyectos llevados a cabo en base a la administración de la información y la 

administración del conocimiento, debido a que ambos se encuentran muy interrelacionados. 

1 Qr,, Amador del Prado Alejand ro, Gestión del Conocimiento, Ed. Plaza & Janés, México, 2000, p. 30. 
2 Qr,, Davenport H. Thomas y Prusak Laurence, Conocimiento en Acción. Cómo las organizaciones manejan lo 
que saben, Ed. Prentice Hall, México, 2001, p. xviii. 



_____ ____ _ ________ _ ___ Capítulo 1. 'fWUÍa111ento5 áe fu admini5tracron áe[ conocimiento 

1.1. La pirámide del conocimiento 
La base sobre la que se sustenta la ad.ministración del conocimiento, es propia.mente el 

conocimiento; término que mucha gente utiliza como sinónimo de información, lo cual no es 

correcto, por lo que explicaremos en que consiste la pirámide del conocirniento,3 que muestra cómo 

se llega de un concepto a otro. (Figura 1.1.) 

+persona+ habilidades personales 

+ contexto + experiencia 

+proceso +análisis 

Figura 1.1. Pirámide del conocimiento 

Datos. Constituyen la unidad mínin1a de información, es decir, nos dan la base para generar 

infom1ación. Obtenemos datos a partir de las características que descubrirnos de las cosas cuando 

las observamos, percibirnos, analizamos, indagamos o investigamos, y que por sí mismos carecen 

de significado y no indican nada sobre su propia importancia o irrelevancia, por ejemplo: 1, Enero, 

Europa, día, 168, especialista, instituto, etc., no nos dicen nada, no nos proporcionan elementos 

suficientes como para decidir qué es lo que hay que hacer o las medidas que hay que tomar, por lo 

tanto no orientan a la acción. 

3 [dem, p. 2. 

2 



----------------------- Capítufo 1. <fumíameritos áe fa aáministraci.ón áe{ anwci.mie11to 

Un dato se trata de algo incompleto que necesita de un proceso de elaboración que le de más 

sentido, que indique el porqué de las cosas. Podría decirse que los datos desempeñan un papel 

similar al de las materias primas en el proceso de producción. 

Infonnaci óu. Es el conjunto formado por datos agrupados, ordenados, clasificados, 

analizados e interpretados, ubicados dentro de un contexto que tiene un significado para alguien en 

un momento y luga r determinados; es decir, la información es el resultado de procesar una gran 

cantidad de datos, los cuales a su vez aportan un significado dentro de un contexto determinado. 

Según Davenport y Prusak, la información es un mensaje, con un emisor y un receptor, y cuyo 

propósito es informar al receptor para que esté modifique su percepción sobre algo, o influya sobre 

su criterio o su conducta, d ebido a que la información esta organizada para algún fin.4 

A diferencia de los datos, la información tiene significado, es decir, relevancia y propósito, y 

principalmente nos es útil para tomar decisiones. Al interior de las organizaciones, el va lor d e la 

información se deprecia rápidamente y necesita de una continua y constante actua lización, puesto 

que esta cimentada sobre una serie de datos que se encuentran en constante movili zac ión. 

Conocimiento. Es la mezcla entre in fo rmación, experiencia,s contexto y repetición. Conocer es 

saber de antemano que cam ino tomar. (F igura 1.2.) 

4 ldem. p. 3. 
5 Experiencia es una palabra que se deriva de un verbo latino que indica "poner a prueba" y significa lo que ya 
hemos hecho y lo que nos ha sucedido en el pasado. Brinda una perspectiva histórica a partir de la cual se 
pueden considerar y entender nuevas situaciones y acontecimientos. El conocimiento que surge de la 
experiencia reconoce estructuras fami liares y permi te hacer conexiones entre lo que está sucediendo ahora y lo 
que ya ha sucedido anteriormente. 
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Figura 1.2. Elementos del conocimiento 

Para Davenport y Prusak, el conocimiento es una mezda de experiencia, valores e información, 

que sirve como marco para la evaluación e incorporación de nuevas experiencias e información y es 

útil para la acción. Se origina y es aplicada en la mente de los conocedores. En las 

organizaciones, con frecu encia no sólo queda arraigado en documentos o bases de datos, sino 

también en las rutinas, procesos, prácticas y normas institucionalcs .6 Está definición señala por un 

lado las características que hacen que el conocimiento sea valioso; y por otro el porqué resulta difícil 

administrarlo correctamente ya que como se menciona el conocimiento es una mezcla de distintos 

elementos, donde es indispensable la intervención humana para que se produzca el conocimiento, 

ya que éste forma parte de la complejidad humana. 

Por lo tanto, el conocimiento es una capacidad cognoscitiva, mientras que la informaCión es un 

conjunto de datos, estructu rados y con significado, pero inertes e inactivos hasta que no sean 

utilizados por los que tienen las capacidades necesarias para interpretarlos y manipul arlos.' 

• QL Oavenport, QR 91, supra, nota 2, p. 6. 
; QL Koul0poulos M. ll1omas y Frappaolo Carl, Lo fundamenta l y lo más efectivo acerca de la gerencia del 
conocimiento, Ed. McGraw-Hill lnteramericana, 2da. ed ., Colombia, 2000, p. 10. 
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Por otro lado, la información que no estimula acciones de ninguna clase, no puede considerarse 

conocimiento. En palabras de Peter Drucker: "En su mayor parte, el conocimiento únicamente 

existe como aplicación" .8 

El conocimiento se aplica a entornos que se desconocen, por lo tanto la información se convierte 

en conocin1iento cuando se utiliza para solucionar situaciones nuevas para las cuales no existían 

antecedentes, así el Dr. Jim Botkin afirma que "el conocimiento es información bien utilizada" .9 

El economista Paul Romer, considera que el conocinliento es el único recurso ilimitado, el único 

activo que aumenta con el uso;'º debido a que cuando compartimos conocimiento con oh·as 

personas este se dispersa, para ser utilizado y generar nuevas ideas, y a su vez crear más 

conocimiento, caso contrario ocurre con el capital monetario que se agota cuando lo compartimos. 

Finalmente, podemos compartir el conocimiento a través de medios estructurados· tales como 

libros y documentos, y mediante contactos persona a persona que van desde conversaciones hasta 

aprendizajes, etc. 

Sabiduría. Es el proceso por el cual se distingue o juzga entre lo correcto y lo falso, lo bueno y lo 

malo; es propio únicamente del ser humano, o bien, podríamos decir que es la habilidad de aplicar 

el conocin1iento a los hemos importantes de la vida humana. 

filosófica. 

Es en esencia una búsqueda 

Ackoff indica que las primeras tres categorías están relacionadas con el pasado, ellas b·atan con 

lo que es o ha sido conocido. Únicamente la última categoría, la sabiduría, trata con el futuro a 

causa de que incorpora diseño y visión. Con la sabiduría, la gente puede crear el futuro, no sólo 

agarrarse del presente y del pasado. Pero no es fácil alcanzar la sabiduría, la gente debe b·ansitar 

sucesivan1ente a través de las otras categorías. 11 

8 Idem p. 28. 
' Jdem p. 51. 
'º QL, Davenport, ~ Q.t, supra, nota 2, p. xviii . 
11 QL, Amador del Prado,~ Q.t, supra, nota 1, p. 46. 

5 



---------- ------------ Capítufo l. 'Funáamentos áe fa administración áe{ conocimiento 

Resumiendo, una gran cantidad de datos por si solos no nos representan ningún valor pero si 

los procesamos y analizamos obtenemos información, es decir, un conjunto de datos reducidos con 

un valor añadido al aportarnos algún significado dentro de un contexto determinado; si esta 

información nos es útil para generar conocimiento, aunque sea mínimo, adquiere una gran 

importancia. Lo anterior se resume en la figura 1.3. 

BAJO 
VOLUMEN 

ALTO 
VOLUMEN 

CONOCIMIENTO 

IJ:> 
Jf ~.1 __ ,\ .• ,, // 

ALTO 
VALOR 

BAJO 
VALOR 

Figura 1.3. Relación entre volumen y valor de cada una de las categorías. 

1.2. Tipos de conocimiento 

1.2.1. El conocimiento tácito frente al conocimiento explícito 
En 1966, Polanyi fue la primera persona en identificar la diferencia entre conocimiento tácito y 

explícito. Polanyi consideró al conocimiento tácito como la fuente de todo el conocimiento explícito. 

Definió al conocimiento tácito como aquel conocimiento personal incorporado en la experiencia 

individual y que involucra factores intangibles como las creencias, la perspectiva, el instinto y los 

valores personales; y al conocimiento explícito como aquel que puede articularse en el lenguaje 

formal y transmitirse con facilidad entre los individuos. 12 

12 QL, Koulopoulos, QJ2, QL supra, nota 7, pp. 31-32. 
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Para Nonaka y Takeuchi, el conocimiento explícito es aquel conocimiento que es procesado por 

las mentes de los conocedores y es encontrado en los documentos de una organización (reportes, 

artículos, manuales, patentes, software, videocintas, etc.), este conocimiento pertenece a las 

organizaciones; mientras que el conocimiento tácito es aquel que permanece en las mentes de los 

expertos humanos (experiencias, habilidades, etc.) y que se llevan a casa cuando salen de trabajar, 

este conocimiento no pertenece a las organizaciones.13 

En base a lo anterior, entendemos que el conocimiento tácito es aquel conocimiento y 

experiencia no documentada que se encuentra sólo en la "Cabeza de la gente"; y por conocimiento 

explícito aquel conocimiento estructurado y documentado que obtenemos de manera clara. 

Por otro lado, cabe recalcar que el conocimiento tácito es transferido de una manera más 

efectiva al hacerse a través de un contacto directo con los que lo poseen, logrando un proceso 

directo de transferencia. En el caso del conocimiento explícito su transferencia es de manera 

indirecta: éste deberá ser decodificado y codificado nuevamente como conocimiento tácito de los 

individuos. El conocimiento explícito puede transmitirse o difundirse adecuadamente con la 

ayuda de herramientas electrónicas, mientras que la manera más eficiente de trasmitir el 

conocimiento tácito a lo largo y ancho de la organización es haciéndolo frente a frente, ya que 

resulta difícil codificarlo y únicamente se puede difundir, por lo que es necesario tender un puente 

que comunique a los buscadores y a los proveedores de conocimiento. La figura 1.4. muestra la 

situación de ambos conocimientos. 14 

13 Qr_,, Hernández Yañez Luis, Conocimiento para la acción, Ed. Mc:Graw-Hill, México, 1999, p. 78. 
1' Qr_,, Koulopoulos, ~ QL supra, nota 7, p. 33. 
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figura 1.4. Situoción del conocimiento tácito frente al conocimiento explícito 

Debido a que el conocimiento explíci to es tan fácil de transmitir, los competidores pueden 

consegu ir sin dificultad conocimientos similares, mientras que no tienen la misma facilidad para 

aprender y crear conocimiento tácito; por lo tan to, las organizaciones que puedan impulsar el 

conocimiento tácito y permanecer con él, tienen a su d isposición una herramienta útil para la 

competitividad. 

Sin embargo, las organizaciones han dirigido sus esfuerzos en tecnología de info rmación al 

conocimiento explícito y no al táci to. Lo anterior podría derivarse de las siguientes razones: 

¡; Con frecuencia, el conocimiento explícito se transmite como pa rte de un sistema de 

transacciones basado en info rmación. 

¡; Resulta mucho más fáci l de trasmitir y capturar que el conocimiento tácito. 

i; Tenemos una desconfianza inherente a todo lo que no puede transmitirse de manera 

objetiva y cuantificada. 
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1.2.2. El conocimiento organizacional 
Para el autor Pablo Dandois, el conocimiento organizacional es: "información que posee valor y 

que es retenida en los sistemas de la empresa, a pesar de las idas y venidas de los individuos que 

colectivamente constituyen el sistema".1s 

Como podemos apreciar, el conocimiento organizacional reúne el conocimiento generado por 

sus integrantes, plasmando de manera explícita el conocimiento tácito que éstos poseen, 

asegurando que los conocimientos explícitos se encuentren disponibles para cualquier miembro de 

la organización; por lo tanto se puede deducir que dentro de las organi7.aciones se desarrollan dos 

tipos de conocimiento: 

; El conocimiento individual: el know-how (conocimientos, habilidades y 

actitudes) con el que se desempeña una persona en la organización. Este 

conocimiento puede estar documentado en procedimientos, normas, 

manuales, etc., de la empresa o información que guarda el individuo en sus 

archivos (conocimientos explícitos ). O bien, pueden es tar solamente en la 

cabeza del individuo (conocimientos tácitos ). 

i; El conocimiento organizacional: el docun1entado en procedimientos, normas, 

objetivos, estrategias, etc., y que es compartido (conocimientos explícitos ). 

' 5 l:fG Dandois A. Pablo, Ponte Jorge, El management en el siglo XXI. Ed. lntercontinental, México, 2001, p. 
249. 
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El cuadro 1.1. resume las definiciones anteriores: 

¡' 

EXPLÍCITO 

TÁCITO 

. ;.·.; ... :·: · · - ·. ::::::::~:::~:::!::::;:n::::::?~;~::::%~:~: ... ;.:·:··-:.:-:- ·· 
CONOCIMIENTO 

II 

Lo que el individuo sabe 
y usa, pero además está 
documentado. 

Lo que el individuo sabe 
y usa, pero todavía no 
está en condiciones de 
ser transferido . 

INDIVIDUAL 

III 

Lo que la organización 
comparte y puede ser 
utilizado por cuolquier 
individuo. 

No existe. 

ORGANIZACIONAL 

Cuadro 1.1. Transición del conocimiento 

El proceso de transformar el conocimiento individual en organizacional supone: 

1) La explicitación del conocimiento tácito (pasar del cuadrante I al rI). En algunos casos, esto 

requiere que la persona escriba lo que sabe y la lectura opera como transferencia. En otros casos, 

es complicado porque el individuo hace lo que sabe, no por medio de un proceso lógico, sino 

usando su intuición. Podemos explicar los pasos, pero siempre habrá "algo" que haga que el 

resultado pueda ser distinto. A veces es casi imposible, porque el individuo posee habilidades 

distintivas que lo hacen único para un desempeño determinado. 

2) La disponibilidad del conocimiento explícito ("aprendible") para toda la organización (pasar del 

cuadrante II al III). Lo cual requiere del apoyo de las tecnologías de información, para permitir 

que los miembros de la empresa que necesiten la información la puedan accesar desde donde la 

necesiten, cuando lo necesiten; y propiciar una cultura de comunicación abierta donde "compartir" 

sea un valor preciado por todos los miembros. 
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1.3. Definición de administración del conocimiento 
Para iniciar, se define el término Administración como "la coordinación de todos los recursos, a 

través de los procesos de planeación, organización, dirección y control, a fin de alcanzar los 

objetivos previamente establecidos con la mayor eficiencia, es decir, con el mínimo de tiempo, 

esfuerzo y materiales". 

Desde este punto de vista, la administración del conocimiento debe cumplir con este concepto, 

considerando como recurso al conocimiento. La administración del conocimiento se define de 

varias maneras. Veamos algunas de ellas. 

l§l "Es la disciplina que promueve la tarea de identificar, capturar, y procesar la experiencia 

colectiva de una compañía en cualquier lugar donde ésta resida -base de datos, papel, 

habilidades del personal, etc.- para su distribución y utilización hacia cualquier lugar 

donde ayude a producir los mejores resultados", Alejandro Amador del Prado.16 

[¡;¡ "Es la práctica de la creación, captura, transferencia y acceso al conocimiento e 

información adecuados cuando se necesiten para una mejor toma de decisiones, toma de 

acciones y entrega de resultados, en apoyo a la estrategia del negocio", Bain and 

Company. 17 

ilii! "Un proceso sistemático de encontrar, seleccionar, organizar, disponer, presentar y 

compartir información, para transformarla, colaborativamente en conocimiento, de modo 

que con ello, se ayude a comprender mejor un asunto y se aproveche la experiencia 

acumulada sobre él, para beneficio de los miembros de una organización.", Phd. Karl E. 

Sveiby. 1s 

~ "Es la disciplina que habilita a personas, equipos y organizaciones enteras para que 

colectiva y sistemáticamente, puedan crear, compartir y aplicar los conocimientos críticos, 

para alcanzar las metas de negocio de una forma más eficiente", Robotiker.' 9 

16 ~ Amador del Prado, $ Qt, supra, nota 1, p. 32. 
17 Ponencia del Dr. Miguel Leiva Y Nuncio, Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, Administración 
del conocimiento, Herramienta fundamental para el desarrollo sustentable de la empresa moderna, 30 de 
mayo de 2003. 
18 ~ Liebowi tz )ay, Knowledge Management Handbook, CRC Press, Boca Raton, Florida, 1.999, pp. 1-6. 
"lbidem. 
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Considerando las distintas definiciones presentadas anteriormente, podemos señalar que el 

contenido de las mismas es idéntico, pues todas mantienen tres elementos en común: primero, un 

procedimiento para realizarlo, que puede generalizarse en un proceso de tres etapas (generación, 

codificación y transferencia de conocimiento); segundo, un propósito, un fin, un objetivo, que es 

generar ventajas competitivas; y tercero, un objeto materia de estudio, que es propiamente el 

conocimiento organizacional. 

Así tenemos que la administración del conocimiento es el proceso de generar, codificar y 

transferir el conocimiento organizacional hacia las personas que lo necesi tan, en el momento que lo 

necesiten para su aplicación, con el objeto de alcanzar las metas del negocio de manera más 

eficiente, generar ventajas competitivas y aumentar su capacidad de respuesta e innovación; ya sea 

de manera individual o colectiva. 

1.4. Principios de la administración del conocimiento 
De acuerdo con el Dr. Thomas H. Davenport,20 existen diez principios que rigen la 

administración del conocimiento, los cuales pueden servir de base para su implantación. Los diez 

principios son: 

l. Administrar el conocimiento es costoso. 

Esta disciplina implica desarrollar una serie de actividades, en las cuales es necesario invertir en 

recursos tanto económicos como humanos, para cumplir con los objetivos previamente establecidos 

de la mejor manera, y conservar el conocimiento organizacional. 

Administrar el conocimiento es costoso, pero no hacerlo es más costoso aún, por que el no 

contar con el conocimiento adecuado en el momento necesario puede representar la pérdida de una 

buena oportunidad de negocio o tomar decisiones incorrectas por no contar con el conocimiento 

necesario. 

'° lli, Amador del Prado,~ fiL supra, nota 1, p. 4. 
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Algunas de las actividades que requieren inversiones y esfuerzo, son: 

l!il Captura del conocimiento, por ejemplo: creación y transferencia de 

documentos a un sistema computarizado. 

1§ Desarrollar la infraestructura y aplicaciones informáticas que den soporte a la 

captura y distribución del conocimiento. 

~ Fomentar entre los empleados el uso y formas de adquirir el conocimiento. 

2. La administración efectiva del conocimiento requiere soluciones híbridas que involucren 

personas y tecnología. 

Para Nonaka y Takeuchi, "El nuevo conocimiento siempre comienza con la persona. Ese 

conocimiento personal es transformado en conocimiento organizacional para que toda la empresa 

pueda aprovecharlo" .i1 

Como vemos, las personas representan la principal fuente de generación de conocimiento, por 

lo tanto es indispensable que se encuentren dispuestas a compartirlo con los demás miembros de la 

organización, para ello es necesario propiciar un anibiente de colaboración, donde compartir 

conocimientos signifique ventaja para todos; si las personas realizan mejor su trabajo, la 

organización capta mayores mercados, y premia a sus integrantes otorgándoles mayores beneficios, 

o por lo menos aseguran su fuente de trabajo. 

Por otro lado, el avance en las tecnologías de información ha propiciado el desarrollo de 

herramientas que permiten aumentar la calidad, cantidad y rapidez con que el conocimiento es 

capturado, almacenado y distribuido. Sin embargo, el empleo de la tecnología debe verse como 

un medio no como un fin, debido a que hay una serie de factores involucrados para el correcto 

desarrollo de esta disciplina. 

Por lo tanto, son las personas quienes proveen el conocimiento, mientras que la tecnología se 

encarga de distribuirlo a quien lo necesite. 

21 tbidem. 
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Finalmente, ambos aspectos proveen habilidades que son complementarias una del otro, de ahí 

que se desarrollen soluciones híbridas en el que se involucren personas y tecnología. 

3. La administración del conocimiento es altamente política. 

Establece una relación entre dar y recibir; de manera que el grupo de personas tendientes a 

realizar la administración del conocimiento, tienen que relacionarse con todas aquellas personas 

que contribuyan a que esta función se realice de manera eficaz y eficiente; ofreciendo un soporte 

para la generación de ventajas competitivas en beneficio de la organización, a cambio de una 

participación activa. 

De esta manera, como en todo sistema, sus elementos se encuentran interrelacionados, por una 

parte el administrador funge como intermediario entre quienes tienen el conocimiento y quienes lo 

utilizan para tratar de resolver el dilema que implica esta disciplina; por otro lado el administrador 

tiene que buscar el apoyo del personal directivo que apoye firmemente las propuestas enfocadas a 

mejorar la utilización del conocimiento dentro de la organización; para hacer Llegar el conocimiento 

correcto a quien lo necesita. 

4. La administración del conocimiento requiere de administradores del conocimiento. 

Dentro de la organización debe existir un grupo específico que tenga a cargo la responsabilidad 

de administrar el conocimiento. Algunas de sus funciones son: el recolectar y categorizar el 

conocimiento, establecer una infraestructura orientada al conocimiento, monitorear el uso del 

mismo, etc. 

Para poder desempeñar con éxito esta responsabilidad es imprescindible que el grupo de 

personas posean una amplia visión, que les permita apreciar lo social y lo técnico de su trabajo. Por 

tanto, existe la necesidad de un doble papel, tecnológico y hun1ano. 
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Lo importante es que las personas que asuman esta función tengan una amplia consideración 

hacia ambos aspectos. 

Papel tecnológico ! Papel humano 

Necesidad de un perfil IT para potenciar el ¡ Necesidad de un perfil social para implementar 

uso de la tecnología (base de datos, Intranet, ¡ una cultura de aprendizaje organizacional 

groupware, etc. ). l (visión compartida, aprendizaje en equipo, etc.). 

Doble función en la administración del conocimiento 

5. La administración del conocimiento brinda más beneficios a partir de "mapas" que a partir 

de modelos, más a partir de mercados que a partir de jerarquías. 

Para organizar el conocimiento, las organizaciones han dejado que el "mercado" del 

conocimiento, es decir, las personas que requieren adquirir conocimientos, sean quienes 

suministren, definan y ubiquen las fuentes de conocimiento. A part ir de estos resultados se 

desarrollan mapas del conocimiento, que muestran donde se ubican todas aquellas fuentes 

disponibles que se encuentran dispersas en la organización, ofreciendo un panorama más amplio 

de búsqueda, para ayudar al usuario a encontrar un determinado conocin1iento. 

El contenido del mapa puede ser más útil para un usuario que un modelo jerárquico de 

conocimiento complicado que sólo es entendido por sus creadores, en el cual resulte difícil ubicar 

un conocimiento específico. 

6. Compartir y utilizar conocimiento, con frecuencia son acciones no naturales. 

Por tendencia natural, algunas veces escondemos nuestro conocimiento, no lo compartin1os por 

temor a ser rezagados. Por lo tanto, se necesita desarrollar un gran esfuerzo motivador entre los 

individuos que conforman la organización, para lograr que cambien esta actitud, al hacerles 

comprender que es mejor compartir que atesorar. La motivación puede hacerse a través de 

premios, evaluaciones de desempeño, compensación, etc. 
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Tal como lo señala el autor Peter Senge, "el punto central de la organización que aprende es 

crear las condiciones necesarias en la persona y en la empresa para que cada individuo comparta 

voluntariamente sus conocimientos y competencias" .22 

7. La administración del conocimiento significa mejorar los procesos del negocio que se basan 

en conocimiento. 

La administración del conocimiento busca promover la mejora continua de los procesos del 

negocio, que se basan en conocimiento; gracias en parte por el avance tecnológico que permite 

aumentar la calidad, cantidad y rapidez con que se distribuye el conocimiento. 

8. El acceso al conocimiento es solo el principio. 

El hecho de tener un medio que permita reunir el conocimiento organizacional de la empresa y 

lo distribuya, no significa que se ha terminado el proceso; por el contrario se ha iniciado el ciclo. 

Este empieza con el acceso que tienen las personas al conocin1iento para aplicarlo y generar más 

conocimiento, y después incorporarlo a la organización. 

9. La administración del conocinliento nunca termina. 

Las actividades de la administración del conocimiento son de nunca acabar, debido a que 

nuevas tecnologías, enfoques administrativos, necesidades de los dientes siempre están 

apareciendo, mientras que los administradores evalúan las mismas para determinar la inclusión de 

cambios o reestructuración y así mejorar el servicio. 

10. La administración del conocimiento requiere un contrato de conocimiento. 

Este principio se presta para ser un tema de discusión de gran interés al interior de las 

organizaciones, debido a que toca el aspecto legal que implica definir quién es el propietario del 

22 QG Dandois, ~ QL supra, nota 15, p. 263. 
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conocimiento de los empleados, hasta dónde definir qué le pertenece a quien, al empleador o al 

empleado. De ahí la necesidad de desarrollar mecanismos legales, como la propiedad intelectual, 

las patentes, etc., que establecen quien tiene derecho sobre el uso del conocimiento y sus beneficios. 

Por ejemplo, algunas instituciones orientadas a la investigación para llevar a cabo su trabajo, 

reciben el respaldo financiero de una empresa, a cambio del derecho del primer uso comercial sobre 

los conocimientos generados, lo cual se hace constar de manera legal. 

Como vemos, estos diez principios nos ofrecen un panorama general de las implicaciones que 

conlleva el desarrollo de esta disciplina, por lo tanto nos resultan de utilidad para desarrollar la 

solución propuesta, sin embargo tenemos que hacer algunas observaciones a los principios 4 y 10. 

En el caso del principio 4, debido a que no se cuentan con los recursos económicos y humanos 

suficientes, no se podrá formar de manera inmediata un grupo enfocado exclusivamente a cubrir 

esta actividad como se plantea; por lo tanto solo se asignará una persona, con un perfil tecnológico, 

para cubrir las actividades que implica tanto la administración del conocimiento como las 

orientadas a proporcionar asistencia técnica. 

En el caso del principio 10, aunque es importante establecer un contrato de tipo legal, que 

establezca la propiedad del conocimiento, no es este el objetivo del trabajo, por tanto no se cubrirá. 

1.5. El proceso de la administración del conocimiento 
Para desempeñar de manera efectiva el proceso de la administración del conocimiento, este 

debe basarse en tres subprocesos: generación, codificación y transferencia del conocimiento.23 

(Figura 1.5.) 

Estos subprocesos son actividades inherentes al conocimiento, y .muchas organizaciones han 

impulsado su desarrollo d~ manera diferente. De ahí que la administración del conocimiento 

resulte importante al reunir todos estos elementos que se encuentran dispersos en la organización 

"Qh Davenport, ~ fi.L supra, nota 2, p. 60. 
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desarrollando los mecanismos que habiliten estas actividades, con la finalidad de entregar 

conocimiento correcto a la persona correcta en el momento correcto. 

Figura 1.5. Proceso de la administración del conocimiento 

A continuación analizaremos en qué consiste cada uno de estos subprocesos así como la manera 

en que pueden llevarse a cabo, en tomo a la organización. 

1.5.1. Generación del conocimiento 
Al interactuar las organizaciones con diferentes entornos, éstas absorben información, la 

convierten en conocimiento y llevan a cabo acciones sobre la base de la combinación de ese 

conocimiento, contexto y de sus experiencias. 

La generación del conocimiento se da a través de sus miembros y de su habilidad colectiva para 

lograr los propósitos definidos por la organización. De tal forma que la principal fuente de 

generación de conocimiento son las personas, quienes crean ideas nuevas y determinan a su vez, 

sus fuentes de generación de conocimiento que pueden ser tanto de forma interna como externa. 

El objetivo de la generación del conocimiento, en el proceso de la administración del 

conocimiento, es aumentar la capacidad y el desempeño de las personas, a medida que esto 

aumenta, se genera mayor valor para los clientes y la organización misma, lo que se traduce en 
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beneficios, de tal forma que se ofrezcan productos que proporcionen mayor satisfacción al cliente, 

se toquen nuevos sectores del mercado, etc. 

Las fuentes de generación de conocimiento tanto internas como externas, pueden ser 

impulsadas a través de las siguientes formas: adquisición, alquiler, asignación de recursos, fusión, 

adaptación y redes del conocimiento. 

crecimiento a través de la innovación. 

1.5.1.1 . Adquisición 

Al facilitarlos se promueve una mejora continua y un 

Una forma de adquirir conocimiento es a través del uso de Internet con la ayuda de los 

motores de búsqueda; usualmente sus resultados nos conducen hacia sitios Web donde se 

encuentran nuevas e interesantes ideas que nos son útiles para abordar situaciones desde otro 

punto de vista; siempre y cuando esta información se encuentre respaldada por alguna institución 

seria. Por otro lado, los motores de búsqueda recuperan una gran cantidad de ligas hacia sitios 

cuyo contenido no es importante, restándonos tiempo y esfuerzo. 

Esta fuente de información constituye una de las más utilizadas por los miembros del grupo 

que proporcionan asistencia técnica, debido a que entre sus actividades se encuentra la vigilancia 

tecnológica de procesos de control aplicados a la industria petrolera . 

Otra manera más directa y con frecuencia más eficaz de adqu irir conocimiento específico 

consiste en comprarlo, es decir, comprar una organización o contratar individuos que lo tengan.24 

Una empresa que adquiere otra empresa por su conocimiento está comprando personas (es 

decir, el conocimiento que reside en la mente de las personas), quizás algo de conocimiento 

estructurado en forma de documentos o digitalizado, y las rutinas y procesos que conforman el 

conocimiento de la empresa comprada. 

24 QL, Davenport, ~ Q.L supra. nota 2, p. 62. 
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1.5.1.2. Alquiler 
Además de ser comprado, el conocimiento externo puede ser alquilado o rentado. El alquiler 

del conocimiento, en realidad, significa el alquiler de una fuente de conocimiento. Un tipo común 

de alquiler es la contratación de un experto externo por tiempo determinado para que comparta su 

conocimiento con la organización o lo aplique a una cuestión determinada. 

Esta fuente de conocimiento es temporal, ya que el experto externo es contratado por lo general 

un día o una semana, dependiendo del gasto que representen sus servicios; por lo tanto la 

organización deberá aprovechar la ocasión para intentar aprender todo lo que sea posible de este 

experto, preparándose de antemano con la información necesaria para real izar las preguntas 

adecuadas que le permitan obtener el conocimiento especializado de manera práctica. 

Algunas organizaciones especifican en sus contratos de servicio que el conocimiento de los 

asesores quedará a disposición del diente en algún fonnato estructurado y codificable, estos 

pueden ser manuales, instructivos o reportes. 

Los miembros del grupo que realizan la asistencia técnica, utilizan a menudo esta forma de 

generar conocimiento a través de la capacitación, principalmente en el área de tecnología. 

Generalmente los criterios que utilizan para elegir quien les proporcionará la capacitación, están 

basados en el prestigio de la organización, temario, horarios y costo. 

1.5.1.3. Asignación de recursos 
Una manera común de generar conocin1iento en una organización consiste en establecer 

unidades o grupos específicamente asignados para dicho fin. De ahí que las organizaciones que 

dispongan de los recursos financieros necesarios, fomenten la creación de departamentos de 

investigación y desarrollo, o de instalaciones de capacitación e investigación empresarial, 

orientadas a generar conocimiento. 

Otra manera de destinar recursos es a través del desarrollo de bibliotecas empresariales, 

relacionadas con un proceso o función de conocimiento específico, que son variaciones de los 
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departamentos de investigación y desarrollo, que deben proporcionar conocimiento nuevo a la 

organización. 

En el caso del Instituto Mexicano del Petróleo que cuenta con cinco líneas de negocio: 

Exploración y Producción, Ingeniería, Proceso, Medio Ambiente y Capacitación; provee a cada una 

de ellas los recursos necesarios para generar conocimiento. Por ejemplo, asigna recursos 

financieros para enriquecer con material bibliográfico o digital a su biblioteca institucional, 

proporciona suscripciones a diferentes fuentes de información documental ya sea en formato 

impreso o digital, y también asigna presupuesto para cursos de capacitación de sus especialistas en 

diferentes áreas, entre otras cosas. 

1.5.1.4. Fusión 
La generación del conocimiento mediante la fusión, reúne a personas con distintas perspectivas 

para que trabajen en un problema o proyecto y así buscar una respuesta en conjunto. 

Para Nonaka y Takeuchi, reunir a personas con distintos conocimientos y experiencias es una 

de las condiciones necesarias para la creación del conocimiento.25 Trabajar de manera 

interdisciplinaria evita que el grupo de trabajo caiga en soluciones rutinarias para los problemas, 

propiciando el desarrollo de ideas nuevas en conjunto o combinando sus ideas anteriores con ideas 

nuevas. 

Antes de que se produzca la colaboración, entre los miembros del grupo de trabajo debe existir 

determinado conocimiento compartido que les permita entenderse unos a otros a fin de que puedan 

trabajar en conjunto; por lo que la fusión requiere de cierto aspecto en común. Nonaka y Takeuchi 

llaman "redundancia" a este conocimiento en común y lo identifican como una condición necesaria 

para la creación de conocimiento.26 

15 QL, Davenport, ~ Qt, supra. nota 2, p. 70. 
26 Ibidem. 

21 



----------------- ------ Capitufo l. 'fundamentos iÚ fa aíÍministraciíin ¡{,[ conocimúmUJ 

El grupo de asistencia técnica reúne a especialistas de diferentes áreas de formación profesional 

para desarrollar y ofrecer soluciones integrales a sus clientes. Entre los especialistas se genera un 

ambiente de colaboración, de disponibilidad para compartir su conocimiento, ya que saben de 

antemano que al hacerlo aumentan su capacidad y desempeño dentro de la organización, a la vez 

que cumplen con los objetivos de la misma. Generalmente, realizan reuniones entre los 

especialistas involucrados en determinado proyecto, donde emplean la técnica de lluvia de ideas 

(brainstorming), para generar una serie de posibles soluciones a la problemática en cuestión. 

1.5.1.5. Adaptación 
Para sobrevivir dentro de un entorno económico cada vez más competido, las organizaciones se 

ven obligadas a generar productos innovadores para conservar su mercado o explorar algunos 

nuevos, en base a la generación de conocimiento. 

Los cambios externos (y ocasionalmente internos) obligan a las empresas a adaptarse y a 

progresar. Productos nuevos de la competencia, nuevas tecnologías y cambios sociales y 

económicos conducen a la generación de conocimiento porque las empresas que no cambian como 

respuesta a condiciones cambiantes, fracasarán. Las empresas, confiadas en sus éxitos 

pasados, algunas veces no ven que se están produciendo cambios o no reconocen que estos pueden 

afectarlas hasta que ven una reducción significativa en sus mercados, por lo tanto es necesario 

responder a estos cambios en base a la generación de conocimiento nuevo. 

La vigilancia tecnológica es una de las actividades que realiza el grupo de asistencia técnica, 

para obtener informació_n tanto de los avances tecnológicos que se han venido dando en el área de 

procesos de control aplicados a la industria petrolera, como de las soluciones que ofrecen sus 

competidores; con el objeto de generar conocimiento para posteriormente ofrecer soluciones 

basadas en la tecnología existente, o bien, desarrollar soluciones independientes que incluyen 

nuevas funciortalidades. 
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1.5.1.6. Redes 
El conocimiento también se genera a través de las redes informales que se fom1an de manera 

espontánea al interior de la organización. Sus miembros comparten intereses en común, con 

frecuencia hablan entre sí, en persona, telefónicamente y mediante correo electrónico o groupware 

para compartir sus conocimientos y resolver los problemas en conjunto. 

Cuando las redes de este tipo comparten conocin1iento en común para poder comunicarse y 

colaborar con eficiencia, con frecuencia sus conversaciones generan conocimiento nuevo en las 

empresas. Aunque puede resultar difícil de codificar, este proceso puede contribuir al 

conocimiento de toda la empresa. 

Las redes in formales que recorren la organización, pueden generar conocimiento cuando cada 

participante agrega una porción incremental; al mismo tiempo que es evidente el importante papel 

que juega el aspecto de la casualidad, al llevar el conocin1iento correcto a la persona correcta en el 

momento en que lo necesitaba y que con cuánta facilidad pudo no haber llegado, de allí la 

importancia de que se desarrollen mecanismos para que es te proceso sea más eficaz y eficiente en el 

futuro. 

Por ejemplo, en el caso de los especialistas del grupo de asistencia técnica, después de haber 

asistido a alguna presentación de tecnología en hardware, llegan a comentar aspectos relevantes 

acerca de la presentación al reunirse de manera espontánea en cualquier momento del d ía. 

También puede mencionarse que otra forma de compartir conocimiento se da cuando un 

especialista le pregunta a otro, en qué esta trabajando actualmente, en base a la respuesta puede 

sugerirle nuevas fuentes de conocimiento o hacerle algunas observaciones 

1.5.1.7. Factores en común 
El denominador común de todos estos esfuerzos es una necesidad de dedicar tiempo y espacio 

adecuados para la creación o adquisición del conocimiento. En las organizaciones comprometidas 

con recursos asignados, el espacio no solo significa los laboratorios y las bibliotecas en donde puede 

generarse el conocimiento, sino también los lugares de reunión en donde se puedan reunir las 

23 



---------------------Capítulo l. 'Funáamentos áe fa aáministracilín áe[ corwcimimto 

personas. En algunos casos, el espacio compartido puede ser electrónico, lo importante es que 

deben existir lugares de reunión de algún tipo. 

Es el tiempo, y no el espacio físico, el recurso más escaso, el que es imposible de replicar y que, 

sin embargo, es extremadamente fundamental para la auténtica generación de conocimiento. 

Un tercer factor crítico es el reconocimiento por parte del personal directivo de que la 

generación del conocimiento es una actividad importante para el éxito de la empresa y un proceso 

que se puede fomentar sin invertir una gran cantidad de recursos económicos. 

1.5.2. Codificación del conocimiento 
Los resultados de los esfuerzos realizados por la generación del conocinliento deben estar 

disponibles para otros. La codificación del conocimiento es la representación del conocimiento tal 

que pueda ser accesado y transferido. El objetivo de la codificación consiste en poner el 

conocimiento organizacional al alcance de quienes lo necesitan. Un medio ideal para realizar esta 

tarea son las tecnologías de información que dan soporte a la generación y codificación del 

conocimiento, organizando éste de tal manera que sea lo más explícito, portátil y fácil de entender. 

1.5.2.1. Principios básicos de la codificación del conocimiento 
La principal dificultad que encontramos en la tarea de codificación es la cuestión de cómo 

codificar el conocimiento sin perder sus propiedades distintivas. 

Existen cuatro principios27 que pueden contribuir a que el trabajo de codificación sea eficaz: 

1. Los administradores deben decidir a qué objetivos empresariales servirá el conocimiento 

codificado. 

Por ejemplo, en nuestro caso el objetivo estratégico implica proporcionar asistencia técnica por 

tanto se opta por codificar el conocimiento relativo a este. 

27 fdem., p. 80. 
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2. Los administradores, para alcanzar esos objetivos, deben ser capaces de identificar el 

conocimiento existente en distintas formas. 

Se pueden utilizar encuestas para preguntar a los empleados, de dónde obtienen el 

conocimiento que necesitan para generar sus actividades. Después de analizar y unir las 

respuestas, se puede desarrollar un mapa de conocin1iento general, en el cual se pueda identificar 

todas las fuentes de conocimiento dentro de la organ ización. 

3. Los administradores de conocimiento deben evaluar la idoneidad y utilidad del mismo 

para su codificación. 

Una vez que se visualiza a través del mapa de conocimiento todas las fuentes de conocimiento, 

se analiza la factibilidad de representar dichas fu entes de conocimiento, de manera que pueda ser 

fácil, el acceso y transferencia del mismo. 

4. Los codificadores deben identificar un medio adecuado para la codificación y distribución. 

Se debe evaluar el medio sobre el cuál se codi ficará y transmitirá el conocimiento, tomando en 

cuenta a las personas que lo utilizarán y las condiciones en las que se empleará. 

Una vez que se encuentran las fuentes del conocimiento, alguien debe evaluar el conocimiento 

para valorar su utilidad e importancia para la organización, aunque esta evaluación puede verse 

muy subjetiva, debido a que para alguien puede resultar de mucho interés para otro puede resultar 

de poca valía. 

1.5.2.2. Codificación del conocimiento tácito 
El conocimiento tácito, como vimos anteriormente, es desarrollado y asimilado por las personas 

durante largo tiempo y resulta un tanto difícil reproducirlo en un documento o base de datos. 

Dicho conocimiento incorpora tanto aprendizaje acumulado así como reglas de la manera en que 

actúa un individuo. 

25 



----------------- ----capítulo 1. <funáamentos áe fa aáministración áel corwcimiento 

Como lo afirma Larry Prusak, no es posible representar determinado conocimiento fuera de la 

mente hwnana con eficacia.28 No se puede codificar eficazmente al menos por escrito; un 

documento no puede capturar el conocimiento, la habilidad, la experiencia, el entendimiento; 

simplemente no pueden ser expresadas en palabras que puedan ser útiles. 

El proceso de codificación del conocimiento tácito más amplio en las organizaciones, se reduce 

a encontrar a la persona que tenga el conocimiento, dirigir a quien está buscándolo hacia la misma, 

y alentarlos para que interactúen; debido a que resulta más difícil intentar capturar y codificar 

dicho conocimiento electrónicamente o en papel. 

De ahí que surjan esfuerzos, para desarrollar sistemas que conecten a las personas que tienen 

problemas con aquellas que puedan resolverlo. 

1.5.2.3. Mapas del conocimiento 
Los mapas del conocimiento pueden tomar una amplia variedad de formas y tamaños, son 

diseñados para ayudar a la gente a conocer donde ir para encontrar lo que ellos necesitan saber, el 

destino puede ser una cosa, persona o lugar. 

El objetivo principal de un mapa de conocimiento consiste en mostrar a los miembros de la 

organización a dónde deben dirigirse cuando necesiten conocimiento especializado. 

Los requerimientos para elaborar un mapa de ese tipo son claridad de objetivos, precisión, 

disponibilidad y facilidad de "uso. Estos mapas implican situar el conocimiento importante en la 

organización y luego publicar algún tipo de lista o imagen que muestre dónde encontrarlo. Tales 

mapas podrían no intentar integrar todo el conocimiento posible, pero deberían enfocarse a los 

temas claves que se requieren para producir resultados. 

" ldem, p. 82. 
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El mapa hace que el conocimiento resulte más fácil de encontrar y promueve la idea de que el 

conocimiento institucional pertenece a toda la organización, no aún grupo o individuo específico, el 

empleado con un buen mapa de conocimiento tiene acceso a fuentes que de otro modo le resultaría 

d ifícil o imposible encontrar. 

Este mapa tan1bién puede servir como inventario. Tal como un mapa de la ciudad muestra 

los recursos disponibles (bibliotecas, hospitales, estaciones de trenes, escuelas, etc.) y cómo acceder 

a ellos, un mapa de conocimiento es una imagen de qué es lo que existe en la empresa y dónde se 

encuentra situado. 

Un mapa de conocimiento puede fom1arse a partir de la combin ación de minimapas 

individuales, es decir cada empleado conoce una pequeña parte del mapa que utiliza para saber a 

dónde debe dirigirse para obtener respuestas a determinadas preguntas. Una fonna de obtener 

estos minimapas individuales, como ya se mencionó anteriormente, es usar encuestas para 

preguntar a los empleados, de dónde obtienen el conocimiento que necesitan para generar sus 

actividades. Después de analizar y unir las respuestas, se puede desarrollar un mapa de 

conocimiento general, en el cual se identifiquen todas las fuentes de conocimiento dentro de la 

organización. 

1.5.2.4. El desafío constante de la codificación 
La codificación del conocimiento es un paso fundan1ental para potenciar su valor en la 

organización. Brinda permanencia al conocimiento que, de otro modo, solo existiría en la mente 

de una persona. Representa o fija el conocimiento en fo rmas que se puedan compartir, almacenar, 

combinar y manipular de distintas maneras. El desafío consiste en codificar el conocimiento y 

dejar intactos sus atributos distintivos, implementando una estructura de codificación que pueda 

cambiar con la misma rapidez y flexibilidad que la del conocimiento mismo. El desarrollo de la 

tecnología expandirá la variedad de aplicaciones posibles, pero la codificación segui rá siendo más 

un arte que una ciencia. 
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1.5.3. Transferencia del conocimiento 
El proceso de transferencia de conocimiento implica difundir el conocimiento a través de 

diferentes medios que permitan a las personas obtener el conocimiento adecuado, en el momento 

que lo requieran, para asimilarlo y utilizarlo en su beneficio. Para lograrlo, se deben definir los 

medios en los cuales se representará el conocimiento y la cobertura que tendrá, ayudado por 

interfaces de acceso masivo (Internet o Intranet). 

El éxito de este proceso no está garantizado ya que dependerá tanto de la claridad con que la 

infonnación es transmitida como de la capacidad del usuario para interpretarla y utilizarla. 

Muchas veces, al interior de las organizaciones, la transferencia de conocimiento se lleva a cabo 

de manera espontánea entre las personas, que son la principal fuente de generación de 

conocimiento. Por ejemplo, cuando un empleado pregunta a un compañero cómo se lleva a cabo 

un proceso de producción determinado, le está solicitando una transferencia de conocimiento. 

Estas transferencias cotidianas de conocimiento fom1an parte de la vida de una organización. Sin 

embargo, cuando necesitamos un conocimiento especializado y entre n1as grande sea una 

organización se reducen nuestras posibilidades de que sepamos cómo y dónde encontrar el 

conocimiento adecuado. Así mismo, el conocimiento abunda en las organizaciones, pero su 

existencia no garantiza su uso, entre algunas otras causas por que no existen los medios de difusión 

adecuados para hacer llegar éste a las personas correctas en el momento correcto. 

Para propiciar una transferencia de conocimiento más efectiva se deben desarrollar estrategias 

específicas para promover los intercambios espontáneos entre las personas (conocimiento tácito) así 

como también del conocimiento generadd"por la organización (conocimiento explícito). Para ello, 

hacemos uso del soporte temológico que es necesario no sólo para controlar la información sino 

también para desarrollar puntos de encuentro para los miembros de la organización. Sin embargo, 

el soporte temológico no es suficiente para aplicar el conocimiento en una forma que sea útil, una 

vez que se haya transferido, necesita de la disposición de las personas para crear y utilizar el 

conocimiento, ya que por sí solo carece de valor. 
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1.5.3.1. La cultura de transferencia del conocimiento 
Existen muchos factores culturales que inhiben la transferencia de conocimiento. A estos 

inhibidores los denominamos "fricciones" debido a que demoran o evitan la transferencia y 

posiblemente eliminan parte del conocimiento a medida que este intenta avanzar en la 

organización. 

Las siguientes son las fricciones más comunes y las maneras de superarlas. 

Por otra parte, la 'transferencia del conocimiento no solo es soportada por el lado de la 

tecnología sino también por la disposición de las personas a compartir y utili zar el conocimiento. 

Sin embargo, en este último punto se dan una serie de motivos por los cuales las personas no 

utili zan el conocimiento, entre ellos se puede mencionar la falta de respeto o confianza en la fuente 

del conocimiento, el orgullo, la obstinación, la falta de tiempo, la falta de oportunidad, e l temor a 

correr riesgos, etc. Tal como lo señala Kanouse y Jacoby: "Existen buenas razones para creer que 

el cambio de conducta es un hecho mucho menos frecuente que la adquisición de conocimiento" .29 

29 ldem, p. 11 6. 

29 



_________________ _____ CapítuÍlJ l . 'funáament<Js áe fa aáministración áeí conocinzimt<J 

Finalmente, no sólo se trata de un "mejor acceso", "comunicación electrónica", "depósitos de 

documentos", etc., sino también de poner atención hacia aspectos más humanos en el que se 

reconozca el valor de los contactos personales, de ahí la importancia de propiciar que ambos modos 

de transferencia se produzcan. 

1.5.3.2. Transferencia= Transmisión+ Absorción (y uso) 
La transferencia de conocimiento implica dos acciones: transmisión (envío o presentación del 

conocimiento a un receptor) y absorción por parte de dicha persona o grupo. 

Si el conocimiento no es absorbido, no ha sido transferido. El simple hecho de presentar 

conocimiento no es transferencia. El acceso es necesario, pero no garantiza que el conocimiento 

se usará. El objetivo de la transferencia de conocimiento consiste en mejorar la capacidad de una 

organización para hacer cosas. Incluso el conjunto de transmisión y absorción no tiene ningún 

valor útil, si el conocimiento nuevo no genera algún can1bio de conducta o el desarrollo de alguna 

idea nueva que, a su vez, conduzca a otra idea nueva. 

1.6. Diferencias entre la administración de la información y la administración del conocimiento 
La información se convierte en conocimiento cuando se utiliza para resolver situaciones nuevas 

para las cuales no existían precedentes directos. Por lo tanto, una buena administración de la 

infonnación organizacional es imprescindible para administrar el conocimiento de manera efectiva, 

de esta manera la administración de la infonnación se debe realizar previamente al proceso general 

de la administración del conocimiento. 
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En este contexto es necesario diferenciar la administración de la información y la 

administración del conocimiento. 

~ La administración de la información consiste en respuestas preplaneadas ante 

un estímulo anticipado. 

51 La administración del conocimiento consiste en respuestas no planeadas 

(innovadoras) ante estímulos sorpresivos. 

El CIJadro 1.2. muestra una matriz estímulo/respues ta,JO que indica que el conocimiento se 

genera a partir de una combinación de factores que dan respuesta a situaciones nuevas ante 

circunstancias sorpresivas, act ividad que es propia del ser hun1ano. 

" "U 

" ~ e 

" " Q. 
+- o "' ~ z 
"-
"' ~ <Y. 

e 

''~ · 'e'11 -
Soluciones º · 

tradicionales 

" "U de los 

" ~ sistemas de 
e 
" información. 
o: 

Anticipado No anticipado 

Estímulo 

Cuadro 1.2. Matriz de estímulo/respuesta 

30 Modelo para detenninar cuál es el sitio en donde mejor se utiliza la memoria y el conocimiento. La matriz 
indica que la memoria es un medio apropiado para responder en formas planeadas, para anticiparse al 
estímulo y que el conocimiento es un medio adecuado para responder en formas no planeadas ante un 
estímulo sorpresivo. 
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Algunas de las diferencias que presentan ambos tipos de proyecto, son: 
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CAPÍTULO 2. RESEÑA HISTÓRICA DE LA ADMINISTRACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

A lo largo de la historia, 
las personas han aprovechado la experiencia de otros, 

para mejorar su rendimiento y avanzar. 
ANÓNIMO. 

Para el filósofo alemán Federico Nietzche fue de vital importancia reportar la historia, ya que 

con ello podemos explicarnos el presente y en cierta medida planear el futuro, aprovechando los 

conocimientos adquiridos. 

Aunque el campo de la administración del conocimiento aún es joven, es heredero de diversas 

ideas, puntos de vista y técnicas de otras disciplinas; por ejemplo, las Matemáticas han propiciado 

el desarrollo de las teorías forma les relacionadas con la lógica, probabilidad y la toma de decisiones; 

la Psicología ofrece herramientas que permiten la investigación de la mente humana, y la 

Lingüística ofrece teorías sobre la estructura y significado del lenguaje. 

Sin duda, muchas son las disciplinas que han aportado elementos importantes al desarrollo de 

la administración del conocimiento, sin que éstas hayan tenido como su objetivo final el desarrollo 

dela misma. 

A continuación hablaremos acerca de los acontecimientos a que dieron luga r algunas de estas 

disciplinas, con el objeto de obtener antecedentes del desarrollo y manifestación de la 

administración del conocimiento. Posteriormente, analizaremos algunos casos de implementación 

de proyectos llevados a cabo para la administración del conocimiento, para después presentar una 

visión general acerca de la Sociedad del conocimiento. 
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2.1. Filosofía 
La filosofía es el conjunto de concepciones acerca de los principios y las causas de las cosas y 

sobre el lugar del hombre en el universo así como el estudio del pensamiento humano; el objeto de 

la filosofía es el conocimiento en sí mismo (conocer por conocer). 

Se atribuye a Pitágoras haber utilizado por primera vez el término filósofo (de philos, amigo; y 

sophía, sabiduría). 

Hacia el año 450 a. de J. C., Atenas llega a ser el centro político e intelectual de Grecia y en esta 

ciudad aparece la sofistica, doctrina filosófica que manifiesta una preocupación por el hombre. Con 

la escuela de los sofistas (sophiste}3 1 que significa sabio, lo mismo que sofós; se manifiesta de manera 

clara la administración del conocimiento. 

Los sofistas, profesores anlbulantes que van de ciudad en ciudad cobraban por impartir sus 

enseñanzas, llevaban una activa vida social, promovían debates, establecían sus tribunas en las 

plazas públicas; buscando por encima de todo la utilidad, la aplicación del conocimiento a los 

aspectos prácticos de la vida, a la sociedad y a la política. A través de la palabra transmitían la 

sabiduría y convencían a los ciudadanos de las ventajas de un determinado sistema. 

2.1.1. La metáfora de la caverna 
Platón (428-347 a. de J. C., cuyo verdadero nombre fue Aristocles) explicó a través de la 

siguiente metáfora su concepto del conocin1iento: "Supongamos que en una caverna hay una serie 

de hombres encadenados, obligados a mirar a una de las paredes. En ésta se reflejan las sombras 
... 

de otros hombres que pasan por la boca de la caverna. Como el mundo de los encadenados se 

reduce a la contemplación de las sombras, es natural que tomen éstas por la realidad. Si uno de 

éstos pudiera voltearse, contemplaría las verdaderas causas que proyectan las sombras y, más allá, 

el sol, que con su luz es la explicación última del fenómeno. Claro está que si se mira sin 

ejercitarse previamente se producirá un deslumbramiento que impedirá captar la verdad. 

J1 Qi, Amador del Prado, ~ fiL supra, nota 1, p. 15. 
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Por otra parte, el común de los encadenados hará objeto de burlas al poseedor de ese 

conocimiento superior [e insistirá]32 que no hay otra realidad que las sombras" .33 

Puede decirse que para entender la realidad y percibir mejor lo que nos rodea es necesario 

conocer nuestro entorno, es decir, entender por qué suceden las cosas, cómo es que suceden y 

cuáles son las repercusiones de dicho efecto; lo que nos permitirá en determinado momento 

reaccionar para obtener ventaja de la situación, o bien, tomar las medidas necesarias para que sus 

efectos no nos perjudiquen demasiado. 

2.2. Ingeniería computacional 
Pa ra implantar la administración del conocimiento dentro de una empresa se requieren tres 

cosas: administración, conocimiento y un artefacto.34 La computadora se reconoce como el 

artefacto con mayores posibilidades de apoyar a dicha actividad. 

Antes de que apareciera la computadora ya había disposi tivos de cálculo. El ábaco tiene una 

an tigüedad aproxi mada de 7,000 años. A mediados del siglo XVII, Bias Pasca l construyó una 

máquina para sumar y restar llamada Pascalina. En 1694, Leibnitz la mejoró y construyó un 

dispositivo mecánico que multiplicaba mediante la adición repetida.35 

La ingeniería computacional ha experimentado una notable evolución y éxito, que por lo 

general, logra duplicar la efi ciencia de las personas y de los procesos en periodos cortos de tiempo, 

sin que se prevea un fin de esta tendencia a corto plazo. 

32 Texto original " ... y porfi ará" 
33 Qr., Amador del Prado, Qg, Q1., supra. nota 1, p. 16. 
" Entiéndase ésta como herramienta. 
35 Qr., Duffy Tim, Introducción a Ja Informá tica, Ed. Grupo Editorial lberoamérica, México, 1992, pp. 10-11. 
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2.3. Lingüística 
El lenguaje es algo ambiguo,36 son muchas las cosas que, aunque no se expresen, se interpretan 

tácitamente. Es decir, para comprender un lenguaje se necesita también comprender el tema y 

contexto de lo que se está hablando; no basta con comprender la estructura de las oraciones 

empleadas. 

Gran parte de los primeros trabajos de investigación en el ár~a de la representación del 

conocin1iento (el estudio de cómo poner el conocimiento en una forma con la cual la computadora 

pueda razonar) estaban vinculados al lenguaje y sus fuentes de infom1ación eran las investigaciones 

realizadas por los lingüistas. 

La Inteligencia Artificial se ha apoyado de la lingüística, para desarrollar una de sus ramas 

denominada: lingüística computacional o procesamiento del lenguaje natural,37 que se ocupa del 

problema del uso del lenguaje. 

2.4. Inteligencia Artificial 
La Inteligencia Artificial permite conocer los modelos del pensamiento humano, ayuda a 

simular inteligencia y produce productos comerciales que muestran signos de inteligencia. 

Uno de los primeros ejemplos de sistemas basados en conocimiento, es el programa 

DENDRAL,38 diseñado en Stanford; donde De Feigenbaum, Bruce Buchanan y Joshua Lederberg, 

colaboraron en la solución del problema para obtener una estructura molecular a partir de la 

información proporcionada por un espectrómetro de masas. El progran1a se alimentaba con la 

fó1rnula elemental de la molécula, el espectro de masas informaba sobre las masas de los diversos 

fragmentos de la molécula que se producian después de ser bombardeada con un haz de 

36 Entiéndase ésta como confuso o dudoso. 
37 El Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) investiga y formula los mecanismos computacionales que 
permitan una comunicación más fluida y menos rígida que los lenguajes fonnales, facilitando la interrelación 
hombre/máquina. El PLN intenta simular un comportamiento lingüístico humano, para ello debe considerar 
tanto las estructuras propias del lenguaje, como del conocimiento general acerca del universo de discurso. 
www.dlsi.ua.es/-antonio/PLN.htm, Artículo de Manuel Palomar Sanz y Antonio Femández Rodríguez, 
consultado el 10 de Agosto de 2003. 
""QL Amador del Prado, Q¡:c, fiL supra, nota 1, p. 25. 
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electrones. La trascendencia de DENDRAL fue de ser el primer sistema de conocimiento; cuyos 

conocimientos se basaban en importantes cantidades de reglas para propósitos especiales. 

El siguiente esfuerzo de dio en el área del diagnóstico médico, con el programa MYCIN,39 para 

el diagnóstico de las infecciones sanguíneas; fue diseñado por De Feigenbaum, Bruce Buchanan y el 

doctor Edward Shortliffe. Con un respaldo de 450 reglas, MYCIN era capaz de hacer 

diagnósticos tan buenos como los de un experto. Se distinguía del DENDRAL principalmente en 

dos aspectos: en primer lugar, a diferencia de las reglas del DENDRAL, no se contaba con un 

modelo teórico con el cual pudieran deducirse las reglas de MYCIN; era necesario obtenerlas a 

partir de amplias consultas con los expertos, quienes las habían obtenido de su experiencia directa 

en diversos casos. En segundo lugar, las reglas deberían reflejar la incertidumbre inherente al 

conocimiento médico. 

2.5. Antecedentes de la administración del conocimiento 
La administración del conocimiento existe desde que nuestros ancestros comenzaron a utilizar 

el lenguaje para expresar pensamientos y emociones, así es como a través del tiempo han logrado 

mantener, ampliar y mejorar su sabiduría en beneficio de su evolución como grupo social. Si 

estos conocimientos no se hubieran transmitido a sus sucesores, probablemente éstos no sabrían 

qué deben hacer, cómo hacerlo, ni por qué su grupo existe como tal y cuya supervivencia estaría en 

juego; por lo que de alguna manera cada sociedad incorpora a sus actividades el conocimiento del 

pasado, aprovechando las experiencias adquiridas para aplicarlas al presente, con el fin de lograr 

una mejor convivencia humana y elevar los niveles de vida de todas las sociedades. 

El hecho de satisfacer necesidades hace que el hombre se relacione con otros hombres, 

coordinando esfuerzos para lograr un bien común y mediante su trabajo transformar el medio 

ambiente. Para ello crea técnicas y herramientas, que progresivamente y de acuerdo con sus 

experiencias han ido transformándose. Así, a través del tiempo el conocimiento ha ido 

difundiéndose y modificándose con la finalidad de satisfacer necesidades. 

39 !dem, p. 26. 
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Lo anterior se puede resumir mediante los cuadros 2.a. y 2.b. 

LA NECESIDAD 

SENTffi 
NECESIDAD 
(CARENCIA) 

RAZONAR 

~ carencia de medios de vid 
~ motor que mueve al ser humano a reunirse en 

SOCIEDAD 
~ característica que sólo el ser humano convierte en 

TRABAJO 
!@ elemento indispensable en la transformación del medio 

ambiente en base al conocimiento 

Cuadro 2.a. Implicaciones de la palabra necesidad 

MANEJAR 
HERRAMIENTAS 

APROVECHAR WS 
RECURSOS 

ORGANIZAR WS 
RECURSOS HUMANOS 

Cuadro 2.b. Ciclo de las necesidades 

TRANSFORMACIÓN 
DEL MEDIO 
AMBIENTE 

NUEVAS 
NECESIDADES 
(CARENCIAS) 

Como vemos, el conocimiento se comparte para beneficio colectivo, mucho antes de que esta 

disciplina se estudiara como tal. 

Actualmente los directivos reconocen que dentro de sus organizaciones productivas se dispone 

de un cúmulo de experiencias, conocimientos y relaciones, cuyo valor es incalculable, por lo que se 

comenzó a estudiar la fom1a de "capturar" esta información. Esta necesidad dio paso a una 
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nueva disciplina conocida con el nombre de Administración del Conocimiento o Knowledge 

Management (KM).40 

Los primeros estudios sobre administración del conocimiento surgieron aproximadamente en el 

año de 1990,41 desde entonces esta disciplina ha tenido un gran avance y a medida que el tiempo 

pasa es necesario promover una cultura sobre la administración del conocimiento que nos permita 

acceder a herramientas mediante las cuales se pueda dirigir la manera de usar este recurso. 

La primera conferencia de administración del conocimiento fue titulada "Managing the 

Knowledge Asset into the 21st Century", organizada por Digital Corporation and the Technology 

Transfer Society en la Universidad de Purdue en 1987. La segunda fue titulada "Knowledge 

Productivity" la cual fue coordinada por Steelcase North America y EDS en abril de 1992. La 

tercera fue organizada por Industrial Research Institute en Vancouver, en octubre de 1992. 

McKinsey and Company iniciaron su práctica de administración del conocimiento en 1992. Emst 

& Young patrocinó Ventajas del Conocimiento en 1994. El foro "The Knowledge Advantage 

Colloquium" fue organizado por Strategic Leadership Forum and the Emst & Young Center for 

Business Innovation en 1994.42 

De alguna manera estas conferencias y otras que han tratado sobre la administración del 

conocimiento han promovido una forma de diálogo, en la cual se ha buscado aprender de sus 

participantes, al comprender cuales han sido los factores que los han llevado a tener casos de éxito 

así como fracasos. 

2.5.1. Análisis de casos de implementación 
A continuación analizaremos las implementaciones enfocadas a la administración del 

conocimiento realizadas por algunas compañías internacionales, en las cuales la tecnología cumple 

un rol estratégico como facilitador de la comunicación entre las personas. 

'° QL Davenport, Q¡;¡, dL supra. nota 2, p. xviii. 
41 QL Amador del Prado, QJ2, dL supra. nota 1, p. 27. 
42 lbidem. 
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2.5.1.1. Administración del conocimiento en British Petroleum 
British Petroleum (BP), es una de las compañías petroleras que ha obtenido significativas 

mejoras en el desarrollo de sus negocios mediante la aplicación de la administración del 

conocimiento. De acuerdo con Kent Greenes,'3 responsable del programa, "el valor que puede 

atribuirse directamente a la Gestión del conocimiento ronda los $100 millones US." 

A finales de 1994, BP implementó un proyecto piloto durante dieciocho meses enfocado a la 

administración del conocimiento llamado "Programa de Equipo Virtual de Trabajo" (Virtual 

Teamwork Program)« orientado a compartir experiencias. 

Su objetivo consistía en desarrollar métodos eficaces que pem1itiera a los miembros de los 

equipos colaborar desde distintas localidades. En esencia se buscaba desarrollar una red de 

vínculos interpersonales donde las personas con conocimiento hablasen entre sí y no intentar 

capturar sus conocimientos. La propuesta contó con una guía administrada de empleados, tipo 

páginas amarillas, que contenía información de 10.000 personas, solo se necesitaba consultar dicha 

guía para encontrar a la persona que tuviera el conocimiento sobre una determinada actividad. 

Entre el hardware y software utilizados para las estaciones del equipo virtual de trabajo se incluían 

equipos de videoconferencia, correo electrónico, multimedia, pizarras, scanner de documentos, 

herramientas para grabar videos, equipos interconectados y un navegador Web. 

2.5.1.2. Administración del conocimiento en Microsoft 
La aplicación de progran1as de administración del conocimiento en Microsoft ha tenido como 

base el desarrollo de una estructura (clasificación) de competencias (habilidades),'5 donde un grupo 

a cargo de los sistemas de inforrnación decidió hacer un mapa de conocimiento de los 

programadores de sistemas. En 1995, la prueba piloto fue llevada a cabo con buenos resultados, 

lo que dio pie al proyecto denominado Planificación y desarrollo de aptitudes (Skill Planning "und" 

Developmcnt, SPUD) que tuvo como objetivo mejorar la afinidad de los empleados con sus tareas y 

con los grupos de trabajo. Microsoft consideró que si sus empleados de tecnología de 

"' Qr,, Davenport, ~ QL supra, nota 2, p. 22. 

" ldem, p. 22. 
" ldem, p. 86. 
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información tienen una mejor idea de cuál es el conocimiento que necesitan, éstos tendrían una 

mejor disposición para realizar mejor sus actividades. 

El proceso de clasificación de empleados basados en sus competencias, como ya se mencionó, 

fue utilizado para desarrollar un mapa de conocimiento on-line, el cual contaba con una interfaz 

Web para facilitar su acceso a través de toda la empresa, y a su vez se encontraba enlazado con 

recursos educativos orientados a fortalecer las capacidades requeridas. 

2.5.1.3. Administración del conocimiento en Hewlett Packard 
En Hewlett Packard (HP) muchos de sus empleados son ingenieros con orientación técnica, que 

les agrada compartir su conocimiento con el resto del personal de la organización. 

Como sucede en muchas compañías, los índices de rotación de personal son elevados, lo que 

trae consigo la pérdida de conocimiento tácito de los trabajadores que abandonan la empresa. 

Dentro de Hewlett Packard se realizaron una serie de proyectos aislados en tomo a la 

administración del conocimiento (proyectos nacidos de iniciativas individuales, orientadas a 

compartir las "Mejores prácticas"),46 esto llevó a establecer un plan corporativo en el cual se 

fomentó el desa.J.Tollo de comunidades de conocimiento. La motivación que se les dio a estas 

comunidades para incrementar su participación fue a través de un sistema de incentivos basado en 

millas de viajes disponibles a canje. Lo que provocó un alto grado de participación, en conjunto 

con un alto grado de calidad del conocimiento registrado. 

El fin que se buscaba al juntar todos estos esfuerzos en un proyecto corporativo, era generar 

una red de expertos que pudieran proveer de conocimientos a toda la compañía. De hecho, el 

desarrollo de productos se fortaleció a través de "links de conocimiento", lo cual significó el acceso 

a la documentación de las "Mejores prácticas" establecidas por los expertos. 

•• !dem, p. 142. 

41 



--------------------- Capitufo 2. <J{fseña histórica IÍc fa administración ¡{e{ cnrwcimiento 

2.5.1.4. Administración del conocimiento en Emst & Young 
Ernst & Young (E&Y) inició su programa de administración de conocimiento a inicios de 1994. 

La visión de E&Y es "compartir experiencias"; sus consultores aprovechan lo que aprenden sus 

colegas al resolver determinado p roblema de un cliente, y aplican ese conocimiento a problemas 

similares con otros clientes. 

En E&Y las "comunidades d e interés" (COIN)47 analizan lo aprendido y publican 

· constantemente las cuestiones más relevantes en "PowePacks", un contenedor de conocimiento que 

contiene todo lo que se necesita saber para ejecutar determinado trabajo, de manera que cuando los 

consultores enfrentan un problema similar pueden consultarlo y acelerar el p roceso. Algunos 

resultados obtenidos muestran que los ingresos entre 1993 y 1998 han crecido más de un 300%, 

mientras que la cantidad de profesionales aumentó sólo en un 200%. 

2.6. La Era del Conocimiento 
Sin pretender profundi zar en el tema, da remos una breve introducción a lo que se denomina la 

Era del Conocimiento48 ya que es un tema amplio, y resulta importante resa ltar cómo se ha venido 

desarrollando esta era o etapa a través del tiempo y que d iscip linas como la administración del 

conocimiento se desenvuelven cada vez más para apoyar el éxito de esta nueva era. 

Las diferentes etapas por las que ha atravesado la humanidad, han sido bautizadas con 

nombres según el proceso preponderante qu e las ha caracteri zado, de esta manera nos encontramos 

con cuatro etapas o eras del desa rro llo económico: la Era Agrícola, la Era Ind ustrial, la Era de la 

Info rmación y la Era del Conocimiento.49 

Actualmente, dentro del ámbito de la económica nacional, los mercados se encuentran 

altamente competidos por empresas nacionales y extranjeras; por lo que es necesario que las 

empresas naciona les responda n de manera eficiente a las necesidades de sus cl ientes, a l agregar a 

47 Idem. p. 107. 
48 También conocida como "Sociedad del conocimiento", término que se atribuye a Petcr Drucker en una obra 
de 1993. 
49 Qr,, Dandois, ~ Q!,, supra, nota 15, p. 246. 
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sus productos un valor añadido por el conocimiento, es deci r, ofrecer productos con características 

adicionales, cuyo costo no resulte elevado y los haga únicos dentro su ramo. 

Por lo tanto, en la nueva era del conocimiento, los productos y servicios están compuestos cada 

vez más por mayor conocimiento y menor mano de obra, materia prima y capital; y donde las 

empresas deben desarrollar estrategias que les permitan aprovechar de la mejor manera la 

experiencia y el conocimiento existente dentro de la misma. 

Aquellas empresas que no logren adaptarse a los cambios de su entorno, lamentablemente 

desaparecerán, esto aplica para cualquier clase de empresa, pero principalmente para las pequeñas 

y medianas empresas (PYMES), que solo piensan en cómo sobrevivir en un entorno económico cada 

vez más cerrado, lo cual les impide prestar atención a lo que sucede al interior de su propia 

organización, y no aprovechar al máximo los recursos tanto económicos, técnicos y humanos con 

los que.cuenta. 

A continuación describiremos de manera breve las cuatro etapas o eras del desarrollo 

económico, en las cuales el factor de creación de riqueza de cada una de ellas ha ido variando con el 

tiempo: 

En la Era de la Agricultura, la principal fuente de generación de riqueza era la tierra y Ia _mano 

de obra. Las organizaciones se ocupaban básicamente de producir, transportar y almacenar 

productos agrícolas dentro de sus comunidades rurales. La riqueza en este tipo de organizaciones 

se basaba en el control de la tierra y de la mano de obra, ya que éstos constituían los insumos clave 

en esta etapa de la economía. 

En la Era Industrial, mientras que la mano de obra continuó siendo importante, la contribución 

?e la tierra a la generación de riquezas fue reemplazada por una nueva fuente primaria: el capital. 

Durante esta etapa se desarrollaron una gran cantidad de inventos, entre los que destaca la 

aplicación de la fuerza del vapor a diversas máquinas, que introdujeron cambios notables a los 

métodos de producción agrícolas y artesanales. Los grandes progresos que se dieron durante esta 
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etapa fueron posibles por las inversiones de considerables cantidades de capital, que fue utilizado 

entre otras cosas para comprar edificios, equipamientos e invertir en investigación y desarrollo. 

En la Era de la Información, las comunicaciones superan una barrera tras otra, la prin1era 

barrera que superaron las telecomunicaciones fue la distancia, y ahora podemos conectarnos a 

cualquier parte del mundo; al transferir información en menor tiempo y costo. Dentro de esta 

sociedad, la info1m ación ocupa un lugar importante, convirtiéndose en una fuente de riqueza, 

donde las te01ologías de info1mación y comunicación crecen rápidamente. La mayor parte de 

éstos desarrollos tecnológicos se producen en países del primer mundo, debido a la influencia de 

diferentes factores. 

En la Era del Conocimiento todas las fuentes tradicionales de generación de riquezas se ven 

opacadas por la importancia del intelecto, ya que se podría decir que pasamos de una era donde el 

principal proceso para generar valor o riqueza era la transformación de materias primas en 

productos, gracias al vapor o a la electricidad, a una era donde el conocimiento se ha convertido en 

un factor clave que pem1ite transformar insumos en bienes y servicios con mayor valor agregado. 

Lo que representa un nuevo modelo de cultura empresarial en donde los integrantes de una 

organización aportan sus ideas, lo que implica que las personas involucradas aumenten su 

conocimiento y su disponibilidad para compartirlo. 

44 



_____________________ Capítufo 2. <Jifseña liistórU:a áe (a aáministracron tfe{ conocimienw 

A continuación se muestran algunas características de estas cuatro etapas o eras económicas:50 

Para Peter Drücker, e l principal recurso económico ya no es el capital, si no es y será el 

conocimiento,s1 por lo que la fuente principal de riqueza en el futuro será la imaginación humana, 

que permitirá obtener mejores ventajas competitivas; al mejorar los productos y métodos de 

producción nuevos con bastante rapidez, dentro de una etapa caracterizada por la movilidad, el 

flujo de ideas y Ja temología disponible. 

El proceso de cambio, va desde las aportaciones de Taylor con la división del trabajo, 

continuando con la teoría motivadora de McGregor, hasta llegar al nuevo concepto de organización 

virtual, en, el que la empresa es el conjunto de todos sus empleados, capaces de ser creativos 

aportando sus mejores ideas desde distintas localidades. 

De lo anterior se deduce que el valor de una empresa depende cada vez más de su capital 

intelectual, utilizado como sinó.nimo de intangible, y no de sus activos tangibles (físicos y 

financieros). Los intangibles incluyen, además del capital humano (experiencia y formación del 

50 http://mx.sun.com/events/cl/SunDayChile2003/Presentacion-Adexus.pdf, Presentación realizada por 
Guillermo Franco y Nelson Parra, "Servicio en torno a la RED", consultado el 10 de Junio de 2003. 
51 QL, Koulopoulos, QR 9L supra. nota 7, p. 21. 
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personal), la capacidad de innovación, el va lor de una marca o de una patente. Para el autor Gil 

Estallo el capital intelectual es "el conjunto de conocimientos: formación, inteligencia, capacidad y 

habilidades del personal de una organi zación". 

De esta manera podemos ver que a diferencia de los activos tangibles, que disminuyen a 

medida que son usados, los activos intangibles (como el conocimiento) aumentan con el uso, por 

ejemplo las ideas generan nuevas ideas, y al compartir conocimiento queda en poder de quien lo 

proporciona, al mismo tiempo que enriquece a quien lo recibe. 

Para las organizaciones es una ventaja competitiva, además de una necesidad imperativa para 

su supervivencia, el saber generar, estructurar y compartir el conocimiento. 

El conocimiento hay que compartirlo, no puede guardarse para sí mismo, y no se debe correr el 

riesgo de que se vuelva obsoleto, es decir, una vez que se identifica que dicho conocimiento ya no 

es útil, debe corregirse de inmediato, dispersando las actualizaciones o correcciones a todo aquel 

que lo utilice, para no provocar una d isminución de la capacidad innovadora de la empresa y así 

mismo la pérdida de competitividad . 

2.6.1. Requerimientos para la Era del Conocimiento 
Mantenerse competitivo en la Era del Conocimiento requiere poseer ese conocimiento en la 

organización y aprovecharlo en términos de mejoras en los productos y servicios que se entregan a 

los clientes. 

Para el autor Karl Erik Sveiby, en su libro The new Organizational Wealth, menciona que: "La 

palabra competencia es la mejor para describir todo el conocimiento humano que un individuo 

aplica en una ocasión dada".s2 

" QL, Dandois, Q¡L QL supra, nota 15, p. 248. 
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Dicha competencia incluye cinco elementos interdependientes: 

[!ji] conocimiento explicito: hechos conocidos; adquiridos principalmente por medio de 

la información/educación formal; 

¡¡¡¡ habilidad: el arte de "saber cómo hacer" que se adquiere con la práctica; 

[!¡¡¡ experiencia: aprendizaje producido por la acción con sus consecuentes éxitos y 

fracasos; 

¡¡¡¡ juicios de valor: percepciones acerca de lo que es correcto y lo que no lo es. Actúan 

como filtros en el proceso de incorporación de conocimiento; 

~ relaciones sociales: capacidad de relacionarse con otras personas en un ambiente y 

cultura dados. 

47 



-------------------------------Capítulo J. '.Man:o áe referencia 

CAPÍTULO 3. MARCO DE REFERENCIA 

Podemos aprender más 
con el conocimiento de otros hombres, 

pero no podemos ser más sabios 
con la sabiduría de otros hombres. 

MICHEL DE MONTAJGNE. 

Dentro de la literatura existente sobre la administración del conocimiento se han desarrollado 

una serie de modelos, con el fin de representar o comprender mejor aquello que se intenta explicar; 

entre estos modelos podemos mencionar el modelo de gestión del conocimiento de Arthur 

Andersen y el modelo del proceso de creación del conocimiento desarrollado por Nonaka y 

Takeuchi. Ambos modelos muestran un panorama general acerca del proceso de creación del 

conocimiento, que nos sirve de base para iniciar este trabajo. 

Como se señaló anteriormente y ambos modelos nos lo explican, el conocimiento es una 

función humana, la cual se origina y reside en el ser humano; en este sentido es inapropiado decir 

que se va manejar el conocimiento ya que no se puede dirigir lo que ocurre en el cerebro de las 

personas, por lo tanto, lo que se pretende es establecer los medios adecuados a través de los cuales 

se pueda dirigir la manera de usar el conocin1iento, con apoyo de sistemas y mecanismos que 

faciliten su transferencia con el fin de compartir ideas y know-how. 

Para complementar este marco de referencia se brinda una explicación dara tanto de los 

alcances de cada uno de los procesos por los cuales la administración del conocimiento puede 

aplicarse de manera adecuada, así como una breve descripción de la clasificación propuesta por la 

Dra. América Grau, para categorizar a los sistemas enfocados a la administración del conocimiento 

en base a su funcionalidad. 
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3.1. Modelo Arthur Andersen 
En este modelo Arthur Andersen reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la información 

que tiene valor, desde los individuos a la organización y de vuelta a los individuos, de modo que 

ellos puedan usarla para crear valor para los clientes.53 

perspectivas: 

El modelo se aborda desde dos 

[¡,¡ Desde la perspectiva individual, en Ja que se reconoce que el individuo tiene la 

responsabilidad personal de compartir y hacer explícito el conocimiento para la 

organización. 

~ Desde Ja perspectiva organizacional, en la que se considera que la organización tiene 

la responsabilidad de crear la infraestructura que de soporte a que los individuos 

puedan compartir su conocimiento creando Ja cultura, la tecnología y los sistemas que 

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

A continuación se presenta el modelo propuesto por Arthur Andersen: (Figura 3.1.) 

Creadón Compartir Valorar +-------- Aplicar 

Conocimiento 

; 
Personal 

~ 
Aprendizaje +----- Experiencia Analizar Sintetizar 

Figura 3.1. Modelo de la administración del conocimiento de Arthur Andersern 

53 QG Dandois, QR Qt, supra, nota 15, p. 260. 
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De acuerdo a este modelo, se presenta una integración de dos procesos de creación de 

conocin1iento, por un lado el que se origina por parte del individuo y por el otro el que desarrolla la 

organización; en donde ambos deben propiciar mutuan1ente el intercambio de conocimientos 

mediante los procesos de codificación y distribución, con la finalid ad de que mejoren su capacidad 

de respuesta y puedan tomar las mejores decisiones. 

so 
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El modelo considera: 

El conocimiento que surge de!~ experiencia rec()r:\()ce estructuras familiares y, p~rmite hacer 
conexiones entre lo que está sucediendo ahora y"lo"que ya'hasÚcedido áhteriormente. ' 

. Es el prbceso en el que . interviene ' la memoria y la cÓrnprensión.54 L~ meÍTíÓria . es la 
Aprendizaj~ capacidad para retener en la condencia algo de lo que' ha estado consciepte .previarnente; 

-----~-~------~!~'.'~~!'. .q_'!e l~O_l!l.P!.~~~~tend_:r el signi~~ado de a!~-· ----~~2:..:....:...~----- '. ...... 
Creación Implica el desarrollo de nuevas ideas en base al conocimiento previo. 

e . Más que un proceso es Ja acción que describe Ja disponibilidad de .los individuos de 
ompart1r . d . . 

-·--·-----------~~~~-~~..'?.5.~!~--~-~~~~~.!.°~---·-----
Consiste en separar y distinguir las partes de un todo hasta llegar a conocer Jos principios 
que lo forman. 

Analizar 

5
. . . La síntesis conserva la idea fundamental de ideas preexistentes, las cuales al recombinadas 
mtetJzar en formas únicas <>eneran nuevas ideas. . ' i; 

--~---··----·-·~·~---w--·-·--,·-·--·--R-.--------· -------·--··-·---:--;..•-____;~-:------
Aplicar Consiste en poner en práctica el conocimiento obtenido para la solución de un probfoina. 

Valorar 
Consiste en determinar la utilidad del . éonocirniento, en base a . lós resultados de su 
aplicación. 

Implica representar el conocimiento a través de. algún medio, éon. la finalidad de poder ser 
accedido y transferido por cualquier miembro de Ja organizáci.on:· · · 
Es el proceso mediante el cual se realizan modificaciones importante~ ya sean te01ológicas o 

Innovar no, en la forma de realizar productos o procesos, o bien, se desarrollan nuevas ideas para 
realizarlos. En el proceso de innovación intervienen una serie de actividades: científicas~ 

-·--···-------·--·--··----tecn..52!~g2~~5.~ .~~ .<:'.T.8a.~~~-~!~'.1~.~~r.1E!.:~a.5..Y . .:9-r:>~i:.~!:~~-·-----:...--.-----'-------··---__;··· 
Esta actividad proporcióha los mecanismos necesarios : para . conectar a los ·usuarios en· 

Distribuir diversas ubicaciones con el fin de llevar a cabo una comunicación efectiva de información' 
así como también proporcionar los medios adecuados p¡¡ra Ja transmisión de.la misma. 

" Qr.,, Locke A. Edwin, Gestión de la empresa. Ed. Diana, México, 1999, p. 82. 
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3.2. Modelo del proceso de creación del conocimiento 
El conocimiento organizacional se crea a partir de dos tipos de conocimiento: tácito y explícito. 

La interacción entre estos dos tipos de conocimiento, o entre ellos mismos, se llama conversión de 

conocimiento y esto origina cuatro procesos asociados: socialización (de tácito a tácito), exteriorización 

(de táci to a explícito), combinación (de explícito a explícito), e interiorización (de explícito a tácito). 

Dado que la utilidad del conocimiento radica en el proceso de conversión del mismo, Nonaka y 

Takeuchi55 han desarrollado el siguiente modelo (Figura 3.2.), en el que consideran que el proceso 

de interacción entre conocimiento tácito y explícito es de naturaleza dinámica y continua. 

Interiorización ~~ 

'·~ ~Y,Y-)7)/ffi,,"/,J/;,,.}.'&@"{l;if!f 

Figura 3.2. Procesos de conversión del conocimiento en la organización 

55 CTL Amador del Prado, QR QL supra, nota 1, p. 30. 
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En donde: 
lill Socialización: Es el proceso mediante el cual las personas con intereses 

similares comparten su experiencias (adquieren conocimiento tácito), a través de 

exposiciones orales, docwnentos, observación, etc. 

lill Exteriorización: Es el proceso de transformar el conocimiento táci to en 

conocimiento explícito de la forma más eficiente posible, integrándolo en la 

cultura de la organización. Por ejemplo, el conocimiento tácito puede ser 

representado a través de metáforas, analogías, hipótesis, modelos, teoremas, etc. 

;J Combinación: Es el proceso de crear conocimiento explícito a partir de otras 

fuentes de conocin1iento explícito, las cuales se puede categorizar, comparar y 

clasificar para formar bases de datos y producir conocimiento explícito. 

¡¡¡] Interiorización: Es el proceso de transfom1ar el conocimiento explícito en 

conocimiento tácito a través de "aprender haciendo"; por ejemplo por medio de la 

experimentación. 

3.3. La temología de la administración del conocimiento 
Si bien es cierto que la administración del conocimiento no es sólo un asw1to de tecnología, 

resulta importante reconocer que és te representa el medio por el cual se faci litan los procesos de la 

administración del conocimiento. 

El autor Rúgales define a las hen-amientas tecnológicas que dan soporte a la administración del 

conocimiento como "aquellas que pem1iten a las organizaciones generar, acceder, almacenar y 

transferir el conocimiento existente en la organización, permitiendo el intercambio de infom1ación y 

conocimiento dentro y fuera de la misma".56 

El soporte tecnológico tiene como objetivo mejorar el flujo de información, permitir una 

búsqueda eficaz de documentos y especialistas, y ponerlos a disposición de toda la organización 

56 Qr,, Valerio Gabriel, Herramien tas tecnológicas para administración del conocimiento, Revista digital de 
posgrado Transferencia, Año 14, Número 56, Octubre 2002, México, p. 10. 
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para que sean utilizados por las personas que lo necesiten siempre y cuando tengan los pem1isos 

adecuados para hacerlo. 

Como podemos darnos cuenta la tecnología se desarrolla a gran velocidad que no sólo modifica 

cómo pueden hacerse las cosas, sino que también qué cosas pueden hacerse; siguiendo es te 

contexto dentro de la administración del conocinliento se han identificado cuatro procesos de 

aplicación, donde la tecnología ha intervenido para facilitarlos. 

3.3.1. Aplicaciones de la administración del conocimiento 
El autor Koulopoulos señala que la administración del conocinliento se puede aplicar a través 

de cuatro procesos,57 de acuerdo a las necesidades de conocinliento de cada organización. Es tos 

procesos tienen como fin últinlo compartir el conocimiento a través de toda la organización, de 

modo que cada individuo o grupo entienda el conocin1iento dentro de un contexto amplio, con el 

fin de aplicarlo de manera efectiva en los procesos de toma de decisiones e innovación. 

Estos cuab·o procesos son: 

ISl Intermediación 

~ Exteriorización 

¡¡¡] Interiorización 

[; Cognición 

Intermediación 

Tiene como función conectar al buscador del conocinliento con éste y con quien lo suministra. 

A través del seguinliento de la experiencia e intereses de los individuos, la intermediación puede 

relacionar a quienes necesitan saber con las personas que tienen el conocinliento. El objetivo de la 

intermediación es reunir al buscador de conocinliento con la(s) fuente(s) personal(es) de 

conocinliento que sea óptima para ese buscador. 

s1 Qr., Koulopoulos, QR Q.t, supra, nota 7, p . 38. 
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Existen dos tipos de intermediación: 
[¡¡¡ La intermediación asincrónica. Este tipo de inte1mediación se presenta cuando el 

proveedor y el buscador de conocimiento no mantienen una comunicación 

simultánea. En este caso, el conocimiento se capta y se clasifica en una base de 

conocimiento,58 la cual también almacena información acerca del proveedor de la 

misma, de tal manera que cuando el buscador de conocimiento necesite de ese 

conocin1iento podrá consultar dicha base y extraer lo necesario. Este enfoque es 

más útil para la transferencia del conocimiento explícito, el cual se puede captar 

con más facilidad en un medio de almacenamiento externo. 

;] La intermediación sincrónica. Esta por el contrario, se presenta cuando el proveedor 

Exteriorización 

y el buscador de conocimiento mantienen una comunicación directa. Aquí el 

conocimiento no se almacena mientras se transfiere. En ausencia del banco central 

de conocimientos, el reto se presenta para conectar a los proveedores de 

conocimiento con los buscadores del mismo. Este tipo de intermediación es más 

común en la transferencia del conocimiento tácito porque permite un diálogo más 

complejo entre quienes intercambian conocimientos. Las comunidades de 

práctica,59 la agrupación informal de individuos unidos por un interés o vocación 

común y que interactúan para intercambiar conocimiento con sus colegas, son un 

ejemplo de la intermediación del conocimiento tácito. 

La función de la exteriorización es pennitir que se comparta el conocimiento. Este proceso se 

logra a través de la captura del conocimiento en una base de conocimiento externo, y a la 

organización del mismo de acuerdo con un esquema de clasificación o marco de referencia; por lo 

58 La base de conocimiento busca aumentar la capacidad de la organización para dirigir nuevos o actuales 
proyectos, de manera que todos los proyectos, procesos y actividades que sean de interés se documenten y se 
almacenen de manera estructurada. Uno de los retos para formar una base de conocimiento es motivar a la 
gente para que contribuya con su conocimiento a dicha base. 
s9 Las comunidades de práctica son aquellas que se forman dentro de una organización de manera espontánea, 
basándose en la confianza. Los individuos que la componen se apoyan mutuamente, comparten sus 
enseñanzas y colaboran de manera directa entre sí. 
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tanto consiste en la transferencia del conocimiento de la mente de sus propietarios hacia un banco 

externo (de tácito a explícito), en la forma más eficiente posible. 

El conocimiento no es una fuente estática, se renueva constantemente, y no se puede preservar 

por mucho tiempo sin perder su valor, el de oportunidad. Por lo que es más importante 

reemplazar el conocimiento que capturarlo. 

Los componentes de la exteriorización son: 

¡¡¡¡ Capturar y almacenar el conocimiento en un banco adecuado. Para que la organización 

pueda acceder de manera fácil al conocimiento que tiene almacenado una persona 

en su cerebro, se requiere de un banco común para todo ese conocimiento, éste 

puede tomar la forma de una base de datos, un documento, una cinta de video, etc., 

todo depende del tipo de conocimiento que deba manejar. 

l!ill Interpretación del conocimiento en una forma que pueda utilizarse. El conocimiento que 

se recupera de un banco de conocimiento, se debe de representar de tal manera que 

todos los buscadores del mismo lo· puedan entender. 

~ Clasificación u organización del conocimiento en un formato que pueda utilizarse con más 

facilidad. En este punto, el objetivo es lograr que el buscador de conocimiento 

pueda asimilarlo en la forma más eficiente posible, para ello en base al 

conocimiento que poseen los proveedores del mismo se clasifica la información de 

la manera que sea más útil y fácil de recuperar. 

Interiorización 

La interiorización es un medio a través del cual el usuario puede construir nuevos 

conocimientos, su función consiste en la extracción del conocimiento de un banco de conocimiento, 

y su filtración para darle una mayor utilidad. Recupera conocimiento explícito. 
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Hay dos aspectos en la interiorización: 

Cognición 

!; La extracción del conocimiento del banco y su traslado al cerebro de quien busca ese 

conocimiento. El conocimiento debe presentarse an te el usuario en la frnm a más 

adecuada para entenderlo. Por lo tanto, esta función puede incl uir la 

interpretación del conocimiento que se presenta. Las largas listas de cifras, por 

ejemplo, con frecuencia pueden entenderse mejor presentándolas en fom1a gráfica, 

o bien pueden usarse traductores de idioma para texto. 

¡¡¡¡ Filtración del conocimiento. Tiene como función obtener el conocimiento relevante, 

a partir de un conjunto de información, en donde se extrae aquella que sea de 

utilidad para quien lo busca, en base a sus necesidades. 

La cognición es la capacidad para sintetizar diversas fuentes de información para la toma de 

una decisión. Su objetivo es form ular nuevo conocimiento a partir del conocimiento d isponible, 

incluyendo las experiencias. Finalmente, la cognición es la aplicación del conocin1ien to que se ha 

intercambiado a través de la intermediación, la exteriorización, y la inter iorización, permitiendo 

que los usuarios cuenten con la capacidad de hacer conexiones rápidas y espontáneas entre partes 

separadas de conocimiento. 
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A continuación se ilustra la relación de los procesos mencionados: (Figura 3.3.) 

Interiorización Exteriorización 

lntermediación 

Conocimiento ......,___..... ......,___..... Conocimiento 

almacenado almacenado 

Interiorización 
Exteriorización 

Figura 3.3. Relación entre interiorización, exteriorización, intermediación y cognición. 
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Resumiendo: 

3.3.2. Tecnología para el soporte de aplicaciones de administración del conocimiento 
El autor Ruggles60 denom ina a este tipo de tecnología como infraes tructura, la base sobre la cual 

son construidas las soluciones o ap licaciones de administración del conocimiento. 

Entre los que se pueden mencionar: 

~ Repositorios de almacenamiento. En esta categoría se encuentran los medios de 

almacenamiento de información, como lo son las bases de datos, bases de 

conocimiento e incluso, el datawarehouse. Estos e lementos sirven como bodegas 

de almacenamiento de información, sin embargo, su principal utilidad es la 

facilidad que proporcionan para la explotación de la información. 

60 Qb Valer io Gabrie l, ~ QL supra, nota 56, p. 13. 
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il Groupware. Este término fue empleado por primera vez por Peter y Trudy 

Johnson-Lenz quienes lo definen como "herramientas de software diseñadas para 

soportar y facilitar el trabajo en grupo". Como podemos ver, el groupware esta 

formado por un conjunto de tecnologías que permiten la comunicación, 

colaboración y cooperación efectiva en un grupo de personas que se encuentran 

distribuidas para que trabajen de manera coordinada, además permite dejar el 

conocimiento que se iritercan1bia en forma escrita o grabada a través de textos, 

imágenes y sonido. Dentro de las tecnologías para el groupware se puede 

mencionar: los sistemas de mensajes, editores colaborativos, conferencia de datos, 

foros y servicios de noticias entre otras. 

l!;l Tecnologías de red. En esta categoría pueden mencionarse aquellos protocolos y 

avances en el área de telecomunicaciones que permiten la creación de redes como 

Intranet, Extranet e Internet. De igual manera, pueden considerarse aquellas 

platafo1mas de aplicaciones que permiten el trabajo en red así como los lenguajes 

de programación. 

¡¡¡¡¡ Tecnologías de inteligencia artificial. Dentro de esta área, se utilizan temologías 

que emplean modelos y metodologías alrededor del conocimiento; incluyen 

sistemas multiagentes, aprendizaje y razonamiento automático y agentes 

inteligentes. 

3.4. Herramientas de software para la administración del conocimiento 
El uso del conocimiento al interior de las organizaciones ha dado lugar al desarrollo de diversas 

herran1ientas tecnológicas, sin embargo en todas ellas se buscará: 

l. Convertir el conocin1iento tácito en conocimiento explícito, es decir, aquel conocimiento 

que se encuentra en la mente de las personas y que forma parte de la cultura 

organizacional debe quedar registrado formalmente al interior de la organización. 

2. Creación de un entorno de conocinl iento que favorezca la interacción de las personas 

entre sí y con el conocimiento existente, para optimizar el desarrollo de nuevo 

conocimiento. 
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3. Lograr el aprendizaje continuo. 

4. Facilitar el trabajo colaborativo de los usuarios involucrados en el proceso de la 

administración del conocimiento. 

Con la finalidad de identificar los sistemas para la administración del conocimiento más 

relevantes tanto en el ámbito comercial, como en el desarrollo de proyectos de investigación 

tecnológica, la Dra. América Grau61 propone la siguiente clasificación, la cual divide en cuatro áreas: 

~ Herramientas de búsqueda y clasificación de información 

l;J Herramientas de trabajo en grupo 

if;1 Portal corporativo 

[;¡ Herran1ientas de simulación 

Herramientas de búsqueda y clasificación de información 

Incluye todas aquellas herramientas que permiten buscar y clasificar información. La 

búsqueda de texto completo es el método más conocido y usado al realizar una búsqueda. La idea 

de este método es la búsqueda a través de documentos de palabras clave. El modo de operar de 

estos motores de búsqueda consiste en la construcción de un índice de palabras claves que se 

encuentran en los documentos. Como resultado de la búsqueda se muestran las páginas que 

tienen aquellos índices. 

Herramientas de trabajo en grupo 

Estas herramientas pemtiten generar procesos colaborativos, distribuir y coordinar tareas 

dentro de la organización, de forma que se pueda reducir el tiempo y aumentar la eficacia, y de 

manera adicional compartir todos esos conocimientos tácitos que no pueden ser transmitidos de 

otro modo. 

Dan especial inlportancia al usuario y sus características, y a la comunidad de usuarios como 

unidad de trabajo. Las herramientas de este tipo incluyen tanto funciones de relación síncrona, es 

61 QL Cabos Ruth, Administración del conocimiento, Ed. Plaza & janés, Méx ico, 2001, p. 45. 
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decir, en el que todos los participantes operan al mismo tiempo, como funciones de relación 

asíncrona, en las que no es necesario que los participantes que comparten el conocimiento se 

comuniquen en el mismo instante. Estas herran1ientas a su vez proporcionan espacios 

compartidos, donde un grupo de usuarios pueden interactuar para compartir conocimiento, crear 

nuevo conocinüento de manera colaborativa, etc. 

Ofrecen una serie de funcionalidades: 

a) Herramientas de com unicación: mensajería, foros de debate, charla o chat. 

b) Herramientas para compartir contenidos: archivos, contactos o enlaces. 

c) Herramientas de actividades conjuntas: navegación por la Web en conjunto, dibujo y 

ed ición multiusuario o calendario en grupo. 

Portal corporativo 

El portal corporativo es el punto de entrada a un conjunto de servidos e información a los que 

se accede de forma sencilla, unificada y segura. Mediante los portales, los individuos tienen 

acceso a contenido personali zado y ayudan a crear an1bientes colaborativos. A través de los 

portales se facilita el acceso a una gran cantidad de información sin que el usuario tenga que 

cambiar de aplicación para realizar distintas tareas relacionadas con el conocimiento. Otra 

característica adicional de los portales de conocin1iento es que, indirectamente, se permite el acceso 

a una cantidad inmensa de información que no necesarian1ente está depositada en las bases de 

datos de la organización, sino que proviene de fuentes externas. 

Herramientas de simulación 

Permiten siniular como coordinar una determinada tarea de trabajo. De' este modo se puede 

mejorar la eficiencia y evi tar posibles errores antes de que se produzcan. Están basadas en los 

procesos de pensamiento humano con la finalidad de poder reproducir sus esquemas principales y 

corregir los errores que puedan producirse al planificar una tarea compleja dentro de una 

organización. 
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A continuación se listan algunas herramientas de software, clasificadas de acuerdo a la funcionalidad de las mi.smas: 

"'fit'""''U''~'\Jj,;,~":;;~·i~~l~~~~~···~ ~)·~li•;r""·il[J~l,l~~~ .. ~*~"ií''''"'Ji'~:"íilfu~mutB.t@m~ül,~~ ¡¡'l~~·li:l~•v~•· ·'·'~''''~"'füff<~.flilii.• , "".:¡~~ · ~!liil'1l<'l:\l.,.~CJ1,1!.c ~• ; ... t~: ~· · ,:;;-.,,..~~;,1 ,..¡¡:,,,m.,, 

. Invesdoc 

Folio siteDirector 

Hype¡:Ware 
Informatiori Portal 

, ·-::, 

Es un conjunto de aplicaciones ·que utiliza· una árquitectura diente/servidor para 'la realizád ón .de 
li~tranets Corporativas. Se·: t~ata de iln rist~{ina de 'administia~ión ·de la información, y. del 
.cónodmientó abie.rt~: fle~ible y, ad~p~ahl~ a;lil '.íháyoría de' lo{éstil~daie5 itlfo.rmátíéqs ~c:tu~les, que 
permite optimizar la géstión em~fesati~f de'fuedia¡{as ygi<úÍd~s ~ihpre':,as q'ti\rí~Íi:e\;iíe~da.~ifi~ar; 
ar'dúvar, publ¡car, trad,t1cir y bliscdr la . infor~aéió~ ·di.l u'na'l:n~ii,eb 'P.et~oniilitad~/rápida'y sencilla 
eil' distintos idiomás. · !~ .. ~ .(·:¡; '.~:tr;~: {\ .. · ¡~~~}~¡. _ _1<- .. :~· f~)~~ ·,t;~ ~~,L~·;; 1 

_ ·• -l 

Orientado a la gestión doL'tlmentál córpo'ratlva:"ádetriás de' ias ~fJf;°8onrtlidades: tiP,iqis de ¿ap tura, 
aln'iacenamiento, búsqueéla y recuperación.'de documentos, posee 'n\tnitilo5 de .ihtegraciÓn con SAP 
Ri3 (Jnvestdoc-Link), de acceso vía Web (In:'°i!stdoc-Net) y eje generación, e unJ:ir~>siÓn deformulari()s 
elt~ctrónicos (lnvestPrint)~ · _'.,·,, '!. · >; ·:~\if_'.;~.;· "i,;,,._ ~¡, f ,·> ·.: ,'~'i!~t.t . ~l., •f .::.:A-~~.:'··'.-.\~'}; -.. ·~ 
Herramienta que pe1mite publicar, distrit>uir'y:gestionar grantj~s ~cantid~oes•de < ll¡:fo\i:naéi'ón eri, la 
Intranet, Extrm1et e. Internet; indicada pai~ ·em¡:m .. >Sas qJe '-nii;;~siten háce~ ' ác~e~ible .ti.na gí'drt 
cantidad de documei:itos ·onliné. c .uenfo con Ja capacidad de realizar ,!iósquedas :rnediarÍte un 
procesamiento de lenguaje natural, ránquingr~Ie,.;~nte, fiases .y búsquéd.a.P6r proxiJn.ida,d.1 

Herramienta que gestiona el ronocin1ier\tü C!~'J~i~ompañía; permile lma'.búsquMf ági! y segura de 
Ja información tanto estrncturada,ccimo no estrt~~tilrada(e-rtfoiÍs, ,foxes, éádas:'dó2ilmeritos, recortes 
de prensa, etc.), donde. Jos ú.<iua~~~¡~ .; aut~dz'.ádos pukderi .. é r'ectátnií'nte ,lntrodúclr; y . modificifr 
información. . · Todas Jás aécione~' si! realiián .;1jr~v~s de \un·:p~rtal c.oÍfÍor~tit.o :p~ra la '.lntran~t; 
Extranet o incluso la fnteme{ Combi,rÍa. Ja'ge~flón _ de'Ja inforih~99n'cii"ri ;l;rf~cio!ogía Web. ,, El 
producto tiene tres fl\néion~lidade5~ diferlirtf~;·;:bestión '.ael · cd1í.'ociHi'iéh1o;';t;estii5~1 CiQéilirieh~'a:I } 
.Portal cor¡)orátivo. · ,,· ; ·,:. ~,;., ;. t t~~: :;<';'~·--~~,· · -~ 6~~~;-~;~~i;~f:~r·fi, ~-1-.-~~;it~~~;:i!~i~f· · . 
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Dataware Knowleqge 
Management Suite 3.0 

Solución para .e-business que pei:mite captmar,. gestióhar y compartir todos los · a~tivos de 
conocimiento de wJa organización, incluyendo documentos, bases dé datos y otros elementos. 
Tiene capacidad de hacer Text-miriíng que permite al usuario final deséubrir las relaciones entre los 

. conceptos enterrados en grandes fuentes de conocimiento. KMS genera, ~na lista de conceptos 
rdacionados .para incrementar la canti'dad de información que,,. ptle~e'Í: 
minimiza la posibilidad que información importante no sea· acéesibl~. ' ' >'/ ;j 
Es el software de tipo groupware más conocido. Lotus Notes .es uh clieht~:~eiihensajería (Intranée 
Internet) y colaboración. El producto estó diseñado de manera que se·utiJice é0mo un navegador 
sencillo. Integra datos de distintos tipos, puede ser unh página · ~eb, ur;i e'ri;ai!,yn·mensaje en un 
newsgroup, etc. .Por otro la:do, permite que las personas se puedá.n comunidlr entre ellas e.n un 

. espacio virtual; a través del tiempo, tapturando it{teracck)!1e&~ ¡Estas apli,cíiciphes ¡\o.sólo conti~en , 
1 
/; -'· ccimer{t'arios y do~me~tos ~ctuaÍes,, sino 'qi'.ie ta;n)JJ'Jén pÓnÍi,eneri'ii'iléis ~~df{iti,Jos1<lé con;¿;~~sacionkS'. 1il:.i·J '.'' 'e ·interacdones;' lie riiód6 ·~&'~ ~e;hi!e<l~;aitfi):rta'i;'.~jrl1"Fti~1~a:liist'6:tréi:l~·~ófü\5'~c'tliá-1ésl>l. ,1.:¡it'..; 

·Software de ·escritura· co!aBo~-ti-vÓ~qt~'p~-;;J¡t;;K.los<lhJ~a~cls , intetact(i'iit''e;'u~rctba.~n1entO-;y 
concentrarse-en lós el~ento~· centrá'Í~'."de\tprb~esJ:; d.~ .. ~strÚih~., _ .. L65:1J;ti/;tio~ pueden t't~b~jar , 
desde distintas pl.ataformas, e~~ibir eh dj~ers'os. :}>;ográliiasl' 'd~ P,;Jéesafuicllt~ de te."<to , y ' puéd~.¡ · 
utilizar el espacio éomún para'soportri'r l~ cblaboniCióne"n el1

pfciceso'de ;;;,e~tU rá.. . . . .• ¡ 
Software que per111ite la 'corrmnicaci.61). en.,!ieinpo ·real, ;¡J'ueden 1ntercahlbiarse ideas, preseritar 

Picture Talk Software información interactiva pesd~1 la pant~lla · d,~l orden'addr y: ~grupar persó~as e1{ til'!mpo real desde , 
______ c_'l_ta_l_quier ~itio._. __ .__ .' . '.i'. . ' '!' .. e{;.,.; 

ForumisForum 

Foros .de 'discusión 
-·~· .. -' Melodysoft i ·'. 

f. ·-6 

J-1 't 

~-· 

Es un sistema automi1tizado de foros de. ·debate, 
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fuí:tr:i~~~~¡~Jili.'~~j1,¡~,1~,,~&f'.~i~~:ffi~~ifl~~1~~~1;1~J:1'."'l,•tjí!@'!üt1i6~:;1¡~a'f~~'~~"".'1ii~~~1,¡¡!il~~~~-1~1~"~~!'l~~1~.~~~ ~~: '·· . · ~~l'.l'~~~:¡¡¡;¡¡;m:Jt.lii,IB~~·:lí:!f.~;a:~~~l(iilj¡¡i . ., · ·~ .· ·~~D·<L•E'"1 ·~J:3wot "~..;ljf¡foo¡¡é· ;o.;.¡¡~~·rt~.-i~~.;¡¡;,'ij~t~}¡~i![¡~ 

Verita Portaí One 

Soludón integrada que incluye la tec;nologfa _para' la'consh·ucdóri de úii pbrpil de i:\égocld~omplcfo 
mt?diax:ite el cual se p~eda ~cc~der c'onmayor facilidád;y rapidez;al '.cdnte~ªd.'de "l<i)1Jritr'anet d~ la ' 
emprésa. · Los portales creados mediante Verity"Porfal' Óné petrr\itenrsJ:p~~s'<tnaÍi zildbs, induyén 
capacidades para visualizar y ver documentos, acceder a distinta'sJufuitei~c:J:J,jf;f&rmación,.daslficár 

· ó' déforina inteligente la iÍ1formación, así'.cbmo u~a grim sci,guri\l.a~y·sscáíil~ilf~ftj,~t .,i¡i'~§i!,~\lt': .· ·' 
Crea un ambi~nte en el cual110s eqtÍjpos pueden ti~baja~ júntós y 'i.-drripaE{fllJ6jllrniii'.dón .'~specilica 

Liyeli~k: Personal de cada proyecto. Personál Workspace provee U:n dzí.ic<? puntod~ftc~s8;~:1~ '\rl1j¡µ{e( EXttru~et, i~s · 
Workspace servicios de i:iews de Livelink y business-intelligence · a - tie1;11pb 'r!'!al ~,:·, ~9.~~p.ortal1 .f,éytiliza' para 

Synergy 

---~º. rior .izar,__~onalizar y organizar toda Ja inf!_}rtÍ:lación que el usú:~rfo )lecesitei1 !'· 1'' . ''·" .. , 

Es una plataforma cuyo entorno de trabajo es la Web, y .está dirigida al mél.·cádo -de Jas"Irttranets 
Corporativas. Cuenta con tma serie de aplicaciones que k permiten trabajiir''en gfopo; .compartir 
información, gestionar recursos, etc. de una manera :fácil.e intuitiva, favoreciendo d~

0

esta :inanera . Ja 
gestión del conocimiento dentro de una organizaciót~. .. . , ;, . . · . .,. · -

·~~ 
· ·~ >F.•' ;'~::;; .. • '!t\· ;j!~~·, ·'--::; ·'.·>; ·~'''°" :I" · .. t_i~·t,t~·!,I~.',. _.··;!,·~t.'.)' -t'· • 

.P(~n;nit~ mode~~r, 1_ si~.t~l~~: ~3.'f~~~P!'º!:~rU~,~;.~ís~ño~~-d~JP~-~~es?.s~,, ~te_m~t~ypsi ! :~ •qfreL: l car.~<:!~~í sticas 
· intuitivas parü tefinir la r.'i'1't.eSeñt~tjowg~1 ·.rl)c\ciel~ ·11c; negoc\d y v~t 1qs co~tes·yrec1.frsos, , '·~ : · 

, ,~ ... .;. ~,:i, ,., , • ~ . _ . }ti:,;:.-~-. ~~~--~;.1-Iv"·..:·\_ ·/:..r-::rt~·i>\);J-itJ4 ... t~·.;, .• , .. ··:"'":a::.:-~~--.. ->'' , _ ... ~: .. 1_ ~··'· , .. _ ,_ . · . ~ .. _ 1 • 

·Es uii1~onjui\~ó 'cte n~rr~~i~'N~5'.,<l~~fi~~Fe . ~J~i~~.~s;~;~~ · 1oo'Yffi~Jo~.,p~i'pe~saa\i~~6"nu1~aifo, 
. estas hefra~íéntas pertni~én ' aumehiat-ti1~s t~p~ddádei':eri. ~cta~P,r&~so ·<l~' ·¡,en,salnl ei:ito, . ian.tó 
solucionana~' un proilierri~}: é:li;Jfuírahd6" ~ma ¡:~f51~ciói;, - fhf e6cti&.ifü\ •:f~lt! itl!e}dépé~ctdri'cias 'o 
generai\do nuevo conocimfe~I<;. , HaEe1; 'q~e el p;~~s~. de pen5añ)iento se~'&ás tr~~parente, más 
rápido, ·mas estructurado )junto ·con ello documei]t~ ~l conO?IDJ~nt? res,u.Jta:nte de mod,<?, qÍ.ie ,sea ' 
fácilmente distribuiblé. Posteri.6~.a;tente, lás perwnas' pttedfa!n\.pavegar::·interaétuar ,y ailaptadas 
piezas resultantes de conodrniento/ de modo qu~ .Iá organiiábón ' pu'éaft: crear ' hc'.irfzbnt~s ' de 
Conocilniento'virtuaL ~ . .. · · · , 'ii ~ ., ; .. í -~, " ... ·t~t\'·:~-,-~ · '."·~-/~j--/;~ . .:¡ ;'\: 

i!------·--------P- e-rmite ; aptirrar visualmente el conociíniento éorporativo de los prqcesps ~m;ls J fripoftantes y 
permitir que Ja organización se enf0que alrededor de.fi,ujo¡; y v~~ion~fde ~~jet<J¡>/ qe n~Óc~o siue se · 
puedan explorar los detallés y ver los modeló's qe~de distintos pt!ntos é\e Wsta~' .ihf,o¡;t~.r,k>rfüerité, se 
'pueden. integl~r estos puntos de vista y_ almacena~fosl para· fo~illtat ~¡~:Jí,li,éñ'~\;d~Pp'rócesos y : Ja · 
colaboración con un eqU.ipÓ: - Los resultados puedei1 anali,z.ar~e~jra"'.éi/de\\Yp'~imÍXlado~,.Pllblicai; 
la basé·de C!onocirniento a•Ja Internet_y cr~a~ simrll?t\ones,anirlládas .y·:;:is'\ia:lizacioriéS eh•fealidad · 

ProSim 

~ ~ !, 
virtuar de los "Vorkflows. , ~ -4,-~ • Í(.~<., ::-~:; . " · _1· :;~ ;¡, .. : ':"'~~~ · d~h:'~~: l-~J'.h~(';i'.i

1

_;)i~~¿~)~ -;f;~~;.;<· ''-~<~~ -~- ~--'~ 
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CAPÍTULO 4. CASO PRÁCTICO 

"El único capital irremplazable que una organización 
posee es el conocimiento y la capacidad de su gente. 

La productividad de ese capital depende de la 
efectividad de las personas para compartir su 

competencia con quienes pueden utilizarla." 
ANDREW CARNEGJE. 

Hasta aquí se ha presentado un panorama general acerca de la administración del 

conocimiento, y de los aspectos a considerar en su implantación. En este capítulo, describiremos 

la solución que desarrollamos dentro del ámbito de la informática, en apoyo a la administración del 

conocimiento, y que si bien hemos mencionado que el éxito de estas propuestas no sólo es cuestión 

de tecnología sino que tan1bién intervienen factores como la cultura organizacional y la 

participación de las personas y de los altos directivos, estos últimos aún siguen en proceso de 

desarrollo. 

El escenario en el cual desarrollamos las propuestas fue al interior del Instituto Mexicano del 

Petróleo (IMP), específican1ente en el Criipo de Optimización de Instalaciones de Producción 

(COIP), en el desarrollo de este capítulo presentamos una breve descripción de ambos, así como 

tan1bién la explicación de uno de los servicios que proporciona éste último, como es la asistencia 

técnica en la automatización de instalaciones de producción. 

Más allá de explicar el trabajo que realiza el grupo GOIP, se describe también la ubicación 

jerárquica de éste dentro del Instituto, con el propósito de entender cómo están divididas las áreas 

de trabajo que aborda el Instituto y su interrelación entre sí, y que si bien el GOIP conforma uno de 

los muchos grupos que apoya las activic!.ades petroleras, y que con ayuda de la adminish·ación del 

conocimiento mejora sus actividades, lo mismo podría lograrse con otros grupos de trabajo. 
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4.1. Vista general del escenario 

4.1.1. Antecedentes del Instituto Mexicano del Petróleo (IMP) 
El 23 de agosto de 1965, mediante un decreto presidencial, se creó el Instituto Mexicano del 

Petróleo (IMP), como organismo descentral izado del Gobierno Federal, con carácter 

preponderantemente técnico, educativo y cultural, con personalidad jurídica y patrimonio propio, 

con el objetivo de buscar el mayor grado posible de independencia científica y tecnológica en el área 

petrolera.62 

Durante sus primeros cuatro años de vida, el Instituto mostraba los resultados que de él se 

esperaban, es decir, la adecuación de la tecnología y la disminución de las erogaciones por derechos 

de patente. Para 1968, el Instituto se encontraba en pleno desarrollo, obteniendo una serie de 

logros y contratos de servicio; por ejemplo, en materia de tecnología, mejoró las fórmulas y 

características de las grasas lubricantes que se empleaban en la fabricación de productos de la 

industria petrolera además de intervenir en la ingeniería de siete nuevas instalaciones de PEMEX; y 

en materia de capacitación ya tenía instalados 22 centros y adiestraba al personal de las plantas que 

iban entrando en operación. 

Desde su fundación el Instituto Mexicano del Petróleo ha sido una importante plataforma para 

la investigación científica y el desarrollo tecnológico al servicio de las industrias petrolera, 

petroquírnica y química. Se ha esforzado por ser un apoyo fundamental en la resolución de los 

problemas de Petróleos Mexicanos en muchas de sus áreas estratégicas, corno lo es la ingeniería de 

proyectos, tecnología aplicada, servicios y capacitación de trabajadores; además de fo rtalecer a 

nuestro país en el área petrolera. 

Para el analista en ternas económicos, Erick Felker, director de la revista Scientific Arnerican,63 

destaca que el Instituto Mexicano del Petróleo juega un papel relevante en el ámbi to nacional, al ser 

el centro de investigación más importante del sector público que desarrolla in vestigación y 

" <;;;fL, Ru iz Naufal Víctor M., La industria petrolera en México, una crónica, Petróleos Mexicanos, 1998, tomo 
ll, p. 10. 
6' <;;;fL, Mendoza Ponce Miguel, Gaceta lMP, 18 de Agosto 2003, No. 174, año VI, p. 30. 
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tecnología, además de generar conocimiento y patentes para la industria petrolera de México. 

Señala que el IMP es un ejemplo de la relación que debe haber entre la ciencia básica, la innovación 

tecnológica y los negocios. 

Actualmente, el Instituto tiene por objeto la investigación y el desarrollo tecnológico requeridos 

por las industrias petrolera, petroquímica y química mexicanas, la pres tación de servicios técnicos a 

las mismas, la comercialización de productos y servicios tecnológicos resultantes de la 

investigación, así como la formación de recursos humanos altan1ente especializados en las áreas de 

su acti vidad. 

Su sede se encuentra en el Distrito Federal . 

Misión 

Funciones 

l!ll Transformar el conocimiento en realidades industriales innovadoras. 

!lll Investigación científica básica y aplicada. 

[¡¡ji Difusión de los desarrollos científicos y su aplicación en la técnica petrolera. 

~ Desarrollar tecnologías de exploración, explotación, refinación, petroquímica y 

materiales. 

l!il Formular estudios económicos y planeación industrial. 

~ Desarrollar ingeniería de proyectos. 

\;:l Prestar servicios técnicos a las industrias peb·olera, peh·oqu ímica y química. 

~ Capaci tación de personal . 

~ lnfonnación y d ifusión. 
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4.1.2. El escenario: El Grupo de Optimización de Instalaciones de Producción (GOIP) 

4.1.2.1. Ubicación del GOIP dentro de la estructura jerárquica del IMP 
Al interior del Instituto Mexicano del Petróleo se manejan cinco líneas de negocio: Exploración 

y Producción, Ingeniería, Proceso, Capacitación y Medio Ambiente.64 

Las soluciones que ofrece Exploración y Producción están orientadas a proporcionar productos 

y servicios con elevado contenido tecnológico para la solución de problemas específicos, mediante 

el apoyo de grupos interdisciplinarios lidereados por investigadores y especialistas de reconocido 

prestigio nacional. Entre sus objetivos destacan los siguientes;65 

~ Satisfacer las necesidades de su cliente principal: Pemex Exploración y Producción 

(PEP). 

[¡;¡ Aumentar su participación en PEP, al posicionarse como socios estratégicos y 

tecnológicos. 

~ Fortalecer sus recursos humanos e infraestructura. 

~ Innovación de productos apoyada en la investigación y desarrollo tecnológico. 

La Dirección Ejecutiva de Exploración y Producción (DEEP) maneja las siguientes líneas de 

producto, a través de sus áreas de solución:66 

l. Evaluación del potencial petrolero y Procesado sísmico. 

Brinda soluciones de caracterización y modelado geológico, geoquímico y geofísico 

de cuencas sedimentarias y sistemas petroleros; aplicación de algoritmos de manejo 

de señales digitales y de teoría de propagación de ondas a datos de sismología, 

para producir imágenes útiles para la interp retación de las características 

geológicas del subsuelo. 

2. Evaluación de yacimientos. 

Ofrece soluciones orientadas a la definición y estudio de características geológicas 

petrofísicas y dinámicas de los yacimientos, así como de las estrategias óptimas de 

explotación. 

64 También consideradas como Direcciones Ejecutivas. 
65 Qi:,, Mendoza Ponce Miguel, Gaceta lMP. 03 de Febrero 2003, No. 160, año VI, p. 21 . 

66 Idem, p. 22. 
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3. Perforación y operación de pozos. 

Se ofrecen soluciones orientadas a la planeación, diseño, evaluación, control y 

optimización de los procesos de perforación, terminación y mantenimiento de 

pozos, así como al desarrollo, evaluación e integración de tecnologías, 

metodologías, herramientas y sistemas para la adquisición y procesamiento de 

información técnica de pozos y el desarrollo de aplicaciones de tecnología y 

sistemas de información. 

4. Construcción de herramientas. 

Orientadas a l procesamiento de información obtenida en base al sondeo de pozos. 

5. Recuperación de hidrocarburos. 

Orientada a la investigación y el desarrollo de nuevos productos, un área poco 

explorada en los ámbitos nacional e internacional, sobre todo en lo que se refiere a 

yacimientos naturalmente fracturados. 

La estructura operativa de la Dirección Ejecu tiva de Exploración y Producción (DEEP), se 

sustenta en cuatro plataformas: Investigación y desarrollo, Soluciones, Competencias y Atención a 

Clientes. (Figura 4.1.) 

Figura 4.1. Estructura operativa de la Dirección Ejecutiva de Exploración y Producción (DEEP) 
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A su vez las soluciones y competencias se componen como se muestra en la figura 4.2. 

Dirección 
Ejecutiva 

Soluciones Competencias 

Figura 4.2. Soluciones y Competencias de la Dirección Ejecutiva de Exploración y Producción 
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La solución de Ingeniería de Producción orienta sus soluciones al incremento y/o 

mantenimiento de la productividad e inyección de pozos, así como el diagnóstico, diseño, 

evaluación y optimización de los sistemas de producción de pozos; sistemas superficiales de 

producción y la automatización de instalaciones de producción, prevención y control de la 

corrosión. 

Esta solución a su vez se relaciona con la competencia de Producción de Hidrocarburos, la cual 

asigna personal para formar los grupos de trabajo para el desarrollo de proyectos. Las personas 

que integran el Grupo de Optimización de instalaciones de Producción (GO!P), pertenecen a la 

competencia de Producción de Hidrocarburos. 

4.1.2.2. Descripción del GOIP 
El objetivo del grupo es generar soluciones a través del trabajo multidisciplinario y prestar 

servicios técnicos de alto contenido tecnológico; para ello sus especialistas se encuentran en 

constante capacitación tanto en México como en el extranjero. Asimismo, mantienen una continua 

vigilancia tecnológica dentro del ámbito de la automatización en la industria petrolera, aplicables a 

los procesos de extracción, manejo, transporte y distribución de hidrocarburos; dicha vigilancia 

consiste en captar información acerca de las tecnologías disponibles o que acaban de aparecer y sus 

posibilidades de utilización en distintas soluciones. 

El GOIP es un grupo multidisciplinario que cuenta con el reconocimiento del personal de los 

diferentes Activos de PEMEX de las Regiones Marina Noreste y Suroeste, Norte y Sur; debido a la 

calidad, experiencia, alcance y contenido de los trabajos que realizan sus especialistas. 

Misión 

~ Coadyuvar a la mejora continua de los procesos productivos de Pemex Exploración 

y Producción (PEP°¡, a través de la investigación, desarrollo y asimilación de 

tecnologías en automatización, control y seguridad; ofreciendo servicios de 

consultoría para su aplicación. 
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Integración 

El GOIP cuenta con cinco áreas de especialización: 

lil Instrumentación 

~ Sistemas de Control 

¡¡¡¡ Sistemas Instrumentados de Seguridad 

!; Medición de flujo de hidrocarburos 

~ Optimización de procesos 

Instrumentación 

El área de Instrumentación proporciona servicios de asesoría, definición de especificaciones 

técnicas, asimilación tecnológica, búsqueda y evaluación de nuevas tecnologías en el campo de la 

Instrumcn tación. 

En particular, cubre áreas de normatividad en instrumentación, protocolos de comw1icación a 

nivel instrumentos, métodos de seguridad aplicados a la instrumentación y mantiene actualizados 

los conocin1ientos de instrumentación para sistemas de control. 

Sistemas de control 

El área de Sistemas de Control proporciona serv icios de asesoría, definición de especificaciones 

técnicas, asimilación tecnológica, búsqueda y evaluación de nuevas tecnologías en equipos de 

control (PLC,67 SCADA,68 etc.). 

En particular, cubre áreas de normatividad, integración de equipos de control, protocolos, 

redes, tipos de entradas y salidas, bases de datos, software complementario, interfaz humano-

máquina, conex ión a nivel gerencial y mantiene actualizados los conocinlientos en equipos de 

control. 

67 PLC. Controlador lógico programable (Programmable Logic Controller), dispositivo electrónico de propósito 
especial utilizado en la industria como elemento de control y monitoreo de válvulas, sensores, medidores, etc. 
Este dispositivo tiene características de elemento programable y la capacidad de poder conectarse a una red . 
"' SCADA. Supervisión, control y adquisición de datos (Supervisory Control and Data Adquisition), es un 
sistema basado en computadoras que pennite supervisar y controlar a distancia una instalación de cualquier 
tipo. Proporciona comunicación con los dispositivos de campo y provee de toda la información que se genera 
en el proceso productivo. 
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Sistemas Instrumentados de Seguridad 

El área de Sistemas Instrumentados de Seguridad proporciona servicios de asesoría, definición 

de especificaciones técnicas, asimilación tecnológica, búsqueda y evaluación de nuevas tecnologías 

en sistemas de seguridad. 

En particular, cubre áreas de normatividad en seguridad, integración de equipos de seguridad, 

gas y fuego, redes contra incendio, interfaz humano-máquina, sistemas de paro de emergencia, 

protocolos de comunicaciones, conexión a nivel gerencial y mantiene actualizados los 

conocimientos en materia de seguridad. 

Medición de flujo de hidrocarburos 

El área de Medición de flujo de hidrocarburos proporciona servicios de asesoría, desarrollo y 

pruebas de software para la implementación de algoritmos de medición, evaluación de soluciones 

tecnológicas en sistemas de medición de flujo de hidrocarburos, pruebas de desempeño de 

dispositivos de medición, análisis de instalaciones relacionadas al proceso de medición y mantiene 

actualizados los conocin1ientos en materia de medición. 

Optimización de procesos 

El área de Optimización de procesos proporciona servicios de investigación y desarrollo en 

tecnología aplicada al control automático de procesos, así como la búsqueda y evaluación de 

nuevas t~ologías en control avanzado aplicables al mejoramiento de la operación de las 

instalaciones de Pemex Exploración y Producción (PEP). 

En particular, cubre aspectos del modelado matemático de los procesos de producción y su 

validación. Sus propósitos son la adecuación de modelos dinámicos para sin1ulación de 

algoritmos de control, adaptación de algoritmos de control de uso corriente, aplicación de técnicas 

de optimización de procesos (fuera de línea y en tiempo real) y actualización de los conocimientos 

del grupo en materia de procesos, control y optimización de los mismos. 
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Como podemos ver, cada área sigue una línea de trabajo específica, sin embargo no trabajan de 

manera aislada, su trabajo se complementa con un área u otra, o todas a su vez. Esto les permite 

ofrecer soluciones integrales a diferentes proyectos, como son los de asistencia técnica especializada 

para Pemex Exploración y Producción (PEP), en la automatización integral de instalaciones de 

producción terrestres y marinas (plataformas). 

Los proyectos de asistencia técnica que realiza el personal del GOIP consisten en el desarrollo 

de normas, metodologías y lineamientos tecnológicos69 para instrumentar, controlar y proporcionar 

seguridad a los procesos de producción de hidrocarburos; también abarcan la conceptualización, 

desarrollo y puesta en marcha de proyectos integrales de automatización70 y la selección de 

herramientas para optimización en tiempo real. 

4.1.2.3. Análisis del desarrollo de los proyectos de asistencia técnica 
Todas las actividades del IMP se realizan por proyectos, y en base a ellos se administra al 

personal y se controlan costos. Los proyectos se dividen en: 

~ Facturables 

~ Investigación y Desarrollo Tecnológico 

l¡¡j Transferencia 

~ Estratégicos 

~ Gestión 

~ Administrativos 

~ Apoyo Institucional 

En el caso específico, para la asistencia técnica, ésta se da a través de proyectos facturables, los 

cuales generan ingresos al Instituto Mexicano del Petróleo. 

" Los lineamientos temológicos son las recomendaciones temológicas en instrumentación, sistemas de control, 
sistemas electrónicos de seguridad y software, que establecen las directrices para llevar a cabo la 

automatización. 
"' La automatización de procesos consiste en la implantación de sistemas de control para el proceso y sistemas 
electrónicos de seguridad que permiten rea lizar el control de proceso con mínima intervención del ser 

humano. 
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Para nuestro análisis, vamos a dividir el desarrollo de los proyectos de asistencia técnica, en dos 

etapas: En la primera etapa, participan directamente tres plataformas de la DEEP: Solución 

[Ingeniería de Producción], Competencia [Producción de Hidrocarburos], y Atención a Clientes. 

El ciclo inicia cuando: 

1) El cliente solicita formalmente la cotización de un trabajo, a la gerencia de Atención a 

Clientes. 

2) El gerente de Atención a Clientes designa a un Jefe de proyecto, de la competencia 

correspondiente. 

3) El Jefe de proyecto se encarga de elaborar la propuesta técnica-económica y hacer la 

planeación del proyecto con los recursos humanos y materiales, apoyándose en la 

información que entrega el cliente, considerando los tiempos y costos, que determina 

previamente el gerente de Ingeniería de Producción. 

4) Los recursos humanos que considera· e l Jefe de proyecto, para formar su grupo de trabajo 

durante la planeación, los propone a consideración de la Competencia de Producción de 

Hidrocarburos. La cual le da vista el bueno, o bien, decide contra tar personal nuevo, que 

lo capacita para cumplir con los requerimientos del proyecto. Para conformar el grupo de 

trabajo, el Jefe de proyecto se basa en la experiencia laboral de sus especia listas, así como en 

el perfil profesional que tienen. 

5) Se revisa la propuesta técnica-económica y la planeación del proyecto; realizando los 

cambios necesarios si los hay. 

6) Se elabora y se firma el contrato de servicio. 

Ver Figura 4.3. y 4.4. 
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Estudio de mercado . ·' ··:JT:ff:~~ ..... _ 
Desarrollo de nuevos productos '~··.:.':'. .. 

.. ,Definición de precios de venta · ., 
'.¡;.."':,>~·;·(-> 

ffJ~~~ '::' '-· 

Personal 
Contrataciones 

: :?pacitación 

' 

Encargado del 

Responsable de proyeeicl 
Recursos materiales y económicoifr:¡,. ,, :I 

Figura 4.3. Responsabilidades de las plataformas : Soluciones , Competencias y Atención a Clientes 
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'\ Inicio 
\ 

Solicitud del cliente 

Designación del Jefe de proyecto 

Definición de costos 

Responsabilidad 

Atención a clientes 

Solución 

- - - - - - - - - - - - --- - 14---------~- · - - - ----- --- ---·-----·· ·- -·-·- --- - - -·- -·- - ··-·- -·--- --- - ----- ··-

Elaboración de la propuesta 
técnica-económica 

Planeación del proyecto 

Jefe de proyecto 

Designación del personal Competencia 

Revisión de la propuesta técnica­
económica y planeación del 

proyecto 

Elaboración y fuma del contrato 

Fin 

No 

Clien te, jefe de proyecto 
y Competencia 

Figura 4.4. Diagrama de flujo de actividades de la primera etapa del desarrollo de proyectos de 
asistencia técnica 

78 



En la segunda etapa, participan directamente el cliente, el Jefe de proyecto y los recursos 

humanos designados (especialistas). 

El ciclo inicia cuando: 

1) El Jefe de proyecto convoca a la Junta de arranque con el cliente, en esta junta se realizan las 

aclaraciones referentes a la ejecución del contrato. Se elabora una minuta con los acuerdos 

obtenidos en la reunión. 

2) El Jefe de proyecto actualiza la planeación del proyecto y lo agrega al sistema SIIMP 

(Sistema de Información del [nstituto Mexicano del Petróleo) de acuerdo a los resultados de 

la Junta de arranque. 

3) El Jefe de proyecto expone el alcance del proyecto a su grupo de trabajo, designa 

responsabilidades y les hace entrega tanto de la documentación existente en relación a la 

problemática así como el programa de trabajo. 

4) El grupo de trabajo reúne información (diagramas, planos, entrevistas, etc.) acerca de la 

problemática presentada por el cliente. 

antecedentes de la problemática. 

Se genera un documento que contenga los 

5) El grupo de trabajo realiza un análisis para dimensionar a detalle dicha problemática. Se 

genera un documento donde se describe el diagnóstico de la problemática. 

6) El grupo de trabajo realiza una investigación completa acerca de los últimos avances 

tecnológicos que podrían dar solución a la problemática planteada, generando un 

documento con las principales aportaciones. 

7) En base a las aportaciones obtenidas en el punto anterior, el grupo de trabajo las adapta a la 

estructura de la problemática para proponer sus alternativas de solución o 

recomendaciones prácticas, generando un documento que contenga dicha información. 

8) El grupo de trabajo realiza una evaluación de las alternativas de solución, utilizando como 

criterios de evaluación el cumplimiento con normas, legislaciones, recomendaciones 

prácticas, tendencias tecnológicas, infraestructura existente y en caso de contar con pruebas 

de laboratorio que sustentan la factibilidad de su implantación. 
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9) En base a los resultados obtenidos de la evaluación, el grupo de trabajo selecciona la mejor 

alternativa de solución y se establece el procedimiento de implantación. De igual manera 

se genera un documento con esta información. 

10) El Jefe de proyecto recopila la información de los puntos anteriores en un reporte interno 

anexando los reportes parciales, referencias, y diagramas que sustenten los resultados de la 

asesoría y que permitan la trazabilidad y reproducibilidad de los resultados. 

11) El Jefe de proyecto elabora por duplicado el reporte final para el cliente. 

12) El Jefe de proyecto solicita que el cliente evalúe la ca lidad del servicio. 

13) Finalmente, el grupo de trabajo se disuelve. 

Ver figura 4.5. y 4.6. 

Entidades Responsabilidades 

Reali za r una adecuada 
planeación y control de 
la ejecución del proyecto 

Realizar las actividades 
asignadas en tiempo y 
alcances especificados 
en la planeación de la 
asesoría. 

Figura 4.5. Responsabilidades del Jefe de proyecto y del especialista 
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/' 

( 

Inicio 

Recepción de la solicitud de 
servicio del el iente 

Integración del grupo de trabajo 

Junta de a rranque con el cl iente 

Ingreso de datos del proyecto al 
s istema S!IMP 

Recopilación de información 
orientada a la problemática 

Anális is de la información para 
dimensionar la problemática 

Búsqueda de soluciones para 
resolver la problemática 

Anális is y evaluación de las 
alternativas de solución 

Selección de la mejor alternativa 
de solución 

Elaboración del procedimiento de 
implantación 

Elaboración del reporte interno 
del estudio 
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Elaboración de la documentación -- Documentación final 
final para el cliente 

Solicitud de evaluación de la --L In~ 
calidad del se rvicio al cliente _ ~ 

Disolución del grupo de trabajo 

Fin 

Figura 4 .6. Diagrama de flujo de actividades de la segunda etapa del desarrollo de proyectos 

de asistencia técnica 

4.2. Análisis de la solución 
Como vemos, dw·ante la segunda etapa de desaiTollo interviene fuertemente el trabajo que 

realizan en conjunto los especialistas del GOIP, y es precisainente esta etapa la que pretendemos 

apoyar. 

Dentro de la etapa de análisis, se observó que al in terior del grupo, los Jefes de proyecto y los 

especialistas generan un ambiente de cooperación que facilita la generación de ideas, es decir, al 

pertenecer a distintas especialidades se ve al problema desde distintos ángulos lo que les pe1mite 

proponer distintas soluciones aún sin pertenecer al mismo grupo de trabajo. 

En cuai1to al conocimiento explícito que generan y/o utilizan los especialistas, se localiza 

principalmente en fuentes de info1mación documental, como son los libros, revistas, es tándares 

tecnológicos, boletines, diagran1as, planos, resultados de pruebas de laboratorio y cainpo, así como 

reportes de trabajos actuales o anteriores, etc. Mientras que el conocimiento tácito lo provee el 

personal de cada una de las áreas del GOIP, compail.ías proveedoras de tecnologías del GOIP y el 

mismo cliente, que es el personal de Pemex Exploración y Producción (PEP). 
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En cuanto a los proyectos de asistencia técnica se han obtenido buenos resultados, sin embargo se han detectado algunos problemas 

que les producen pérdida de tiempo y esfuerzo. 

4.2.1. Principales problemas identificados 

DESCRIPCION DE PROBLEMAS 
Formulación: El aruoo GOIP no cuenta con un medio a través del cual pueda unir a tos proveedores y a los buscadores de conocimiento. 

Especificación 

OBJETO. El grupo GOIP. 
QUE 
Identidad No cuenta con un medio a través del cual pueda unir a tos proveedores y a tos buscadores de conocimiento, ya sea tácito o explícito. 

DEFECTO. 

OBJETO. Al interior de la competencia de Producción de Hidrocarburos. 
DONDE 
Ubicación en el Al interior del grupo GOIP. 
espacio 

DEFECTO. 
OBJETO. Hace tres años. 

CUANDO 
Ubicación en el 
tiempo . Durante el desarrollo de tos proyectos como los de asistencia técnica para ta automatización de las instalaciones de 

DEFECTO. producción. Dado que en ocasiones, tos especialistas notaban que era muy común volver a reinventar ta rueda, resolver el 
mismo problema desde et principio una y otra vez y tener que duplicar esfuerzos, debido a que el conocimiento de una 
solución que ya se ha desarrollado no se comparte en toda ta empresa, es decir, pierden demasiado tiempo y esfuerzo en la 

FECHA DE obtención de conocimientos que ya existían al interior del grupo a falta de mecanismos de difusión. 

OCURRENCIA. Esporádico 

OBJETO. Uno, et grupo GOIP (Caso de estudio) 
CUANTO 
Magnitud o 
extensión Uno (Falta de medios que unan a proveedores y buscadores de conocimiento) 

DEFECTO. 
Posibles causas . No se ha determinado et medio de acción a través del cual puedan interactuar tos especialistas entre sí y que a la vez el 

conocimiento que se Intercambie pueda estar a disposición de otras personas, sin importar su ubicación geográfica. . No hay personal disponible al interior del cirupo que realice este tipo de iniciativas . 
Acciones Desarrollar una aplicación que permita identificar al proveedor y al buscador de conocimiento, para lo cual ambos deben estar 

registrados en dicha aplicación . Por otra parte, también debe permitir almacenar tos mensajes que se intercambien con la finalidad 
de que puedan estar disponibles para ser consultados en cualquier momento, por tas personas, que estén o no registradas en el 
sistema. 
También debe contener un buscador que permita definir diferentes criterios de búsqueda. Para lograr lo anterior se propone 
desarrollar la aplicación de Foros de discusión. 
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DESCRIPCION DE PROBLEMAS 
Formulación: Fuentes de información documental carentes de un sistema de administración. 

Especificación 

OBJETO. Fuentes de información documental (Libros, Revistas, Tesis, Normatividad, Software de aplicación y Recursos generales). 
QUE 
Identidad Carentes de un sistema de administración. 

DEFECTO. 

OBJETO. Al interior del grupo GOIP. 
DONDE 
Ubicación en el Al interior de l".s grupos de trabajo, definidos para el desarrollo de un proyecto. 
espacio 

DEFECTO. 
OBJETO. Hace tres años. 

CUANDO 
Ubicación en el . En aquellas ocasiones, donde los especialistas saben que existen ciertos recursos al interior del GOIP que le son útiles para 

tiempo complementar sus trabajos de investigación, pero que no ubican donde empezar a buscar, lo que les provoca una fuerte 
inversión de tiempo en actividades de localización y búsqueda de fuentes de información documental. 

DEFECTO. . Cuando los propios recursos de los especialistas llega a perderse, ya que en ocasiones los préstamos son por largos periodos 
de tiempo y en algunos casos se llega a olvidar a quién se le prestó determinado recurso. . Por falta de un registro global, donde se liste el tipo y contenido de todas las fuentes de información documental con las que 
cuenta el GOIP, muchas veces provoca un retrabajo que al final de ello, resulta que ya había publicaciones que contenían 

FECHA DE dicha información. 

OCURRENCIA. Constante 

OBJETO. Todos (100% del total) 
CUANTO 
Magnitud o 
extensión Uno (Carecen de un sistema de administración) 

DEFECTO. 
Posibles causas . No se han definido los mecanismos necesarios para registrar los recursos de cada uno de los especialistas, y que a su vez 

ouedan ser consultados oor cualauier oersona. 
Acciones Desarrollar un sistema que permita llevar cabo transacciones básicas (agregar, modificar, eliminar, listar y buscar) y operaciones de 

préstamo y devolución sobre las fuentes de información documental por usuario, es decir, cada usuario agregaría al sistema la 
información de los recursos de los cuales dispone. Para lo cual, los usuarios necesitan estar registrados en el sistema. Además, 
debe ofrecer un catálogo mediante el cual los usuarios definan que recurso agregar. Los datos concentrados en un solo lugar 
deben permitir llevar a cabo búsquedas sobre todos los materiales registrados por los usuarios. También debe contener un 
buscador que permita a los usuarios, ya sea que estén o no registrados, definir los diferentes criterios de búsqueda. Para lograr lo 
anterior se orooone desarrollar la aolicación de Inventario de Fuentes de Información Documental. 
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DESCRIPCION DE PROBLEMAS 
Formulación: Los documentos de carácter público aue se aeneran durante el desarrollo de los provectos carecen de difusión restándoles utilidad. 

Especificación 

OBJETO. Los documentos de carácter públ ico que se generan durante el desarrollo de los proyectos. 
QUE 
Identidad Carecen de difusión, lo que les resta utilidad . 

DEFECTO. 

OBJETO. Al interior del grupo GOIP. 
DONDE 
Ubicación en el Al interior de los grupos de trabajo, definidos para el desarrollo de un proyecto. 
espacio 

DEFECTO. 
OBJETO. Hace tres años. 

CUANDO 
Ubicación en el 
tiempo . Durante los procesos de recopilación, búsqueda y análisis de información. Dado que los especialistas tienen que buscar 

DEFECTO. determinada información que saben que existe al interior del grupo, pero que no saben donde empezar a buscar y por 

FECHA DE medio de cistas rastrean la localización de dicha información cara encontrarla lo aue en ocasiones es frustrante. 

OCURRENCIA. Constante 

OBJETO. Uno (Los documentos de carácter público) 
CUANTO 
Magnitud o 
extensión Dos (Difusión y utilidad) 

DEFECTO. 
Posibles causas . No existen mecanismos que permitan poner a disposición de todos los miembros del GOIP, el tipo de documentación de 

carácter público que se genera durante el desarrollo de los proyectos. . Lo especialistas tienen mucha carga de trabajo que les impide de cierta manera comunicar a todos los miembros del grupo, 
el t ipo de documentación con la que cuenta el proyecto en el cual se encuentran t rabajando, y si llegan a comentarlo con 
ciertas personas ta l vez éstas no lleqan a utilizarlo o bien no sean quienes orienten a aquellas en su búsqueda. 

Acciones Desarrollar una aplicación que permita el manejo de documentos, ya sean públicos o privados, e identificar al responsable del 
documento publicado. Para lo cual los usuarios necesitan estar registrados en el sistema. La administración de los documentos 
debe cubrir varios puntos, entre ellos: proporcionar un catálogo de tipos de documento, compartir documentos, asignar el tipo de 
atributo, llevar un control de versiones, descargar archivos, en general permitir las transacciones comunes (agregar, modificar, 
eliminar y buscar) sobre los documentos que han publicado las personas registradas de manera individual. También debe contener 
un buscador que permita a los usuarios, ya sea que estén o no registrados, definir los diferentes criterios de búsqueda. Para lograr 
lo anterior se propone desarrollar la aolicación del Sistema de Maneio de Documentos. 
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DESCRIPCION DE PROBLEMAS 
Formulación: Los especialistas no cuentan con un medio a través del cual puedan obtener una referencia rápida de los proyectos que se están 

realizando o se han realizado al interior del oruoo GOIP. 
Especificación 

OBJETO. 1 Los especialistas. 
QUE 

Identidad 1 No cuentan con un medio a través del cual puedan obtener una referencia rápida de los proyectos que se están realizando o se han 
DEFECTO. realizado al interior del grupo GO!P. 

OBJETO. 1 Al interior del grupo GO!P. 
DONDE 
Ubicación en el 
espacio 

DEFECTO. 
OBJETO. 

CUANDO 
Ubicación en el 
tiempo 

DEFECTO. 

Al interior de los grupos de trabajo, definidos para el desarrollo de un proyecto. 

Hace tres años. 

• En aquellas ocasiones donde los especialistas necesitan obtener una visión general de los proyectos que se están realizando 
o se han realizado. 

• O bien, cuando los especialistas desconocen qué tipo de documentación se ha realizado para determinado proyecto, que les 
FECHA DE es de interés debido al traba o ue desarrolla. 

OCURRENCIA. Esporádico 

OBJETO.¡ Uno, el grupo GOIP (Caso de estudio) 
CUANTO 
Magnitud o 
extensión 

DEFECTO. 
Posibles causas 

Acciones 

Uno (Falta de medios que les permita obtener una referencia rápida de los proyectos) 

• No se han establecido los mecanismos mediante los cuales los Jefes de proyecto puedan incluir las características más 
qenerales de los provectos que diriqen y que a la vez pueda ser consultado por cualquier persona. 

Agregar al Sistema de Manejo de Documentos, un módulo que permita capturar los datos más generales de los proyectos, así como 
de los grupos de trabajo que los integran y sus integrantes. Datos que serán modificados sólo por el Jefe de Proyecto. Se 
propone una organización Jerárquica para la publicación y manejo de documentos, es decir, a partir de que se agreguen los proyectos 
y sus grupos de trabajo, después de una breve descripción de cada uno, los miembros de cada grupo podrán publicar diversos 
documentos así como administrarlos. La descripción de los proyectos y de sus grupos de trabajo deberá estar disponible para ser 
consultada por cualquier tipo de usuario, en base al estado del proyecto. 
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4.2.2. Razones y alcance de la solución 

Como vimos en el capítulo 1, la administración del conocimiento es un proceso que consiste en 

generar, codificar y transferir el conocimiento, ya sea tácito o explíci to. También vimos que es 

necesario que a l interior de las organizaciones, intervengan factores como la cultura organizacional, 

donde exista un compromiso moral y la disponibilidad entre los miembros que participan en la 

organización para compartir el conocimiento; y la infraestructura tecnológica, que permita hacer 

llegar el conocimiento hacia quienes tengan la necesidad de requerirlo, en cualquier lugar donde se 

encuentren. 

Para dar solución a la problemática planteada, se tomó como base el Modelo de Arthur 

Andersen y el Modelo del proceso de creación del conocimiento, para desarrollar e implantar tres 

sistemas, mencionados anteriormente: 

1) Foros de discusión 

2) Inventario de fuentes de información documental 

3) Sistema de manejo de documentos 

El primer modelo se aborda desde dos perspectivas, organizacional e indi vidual, en cada una 

de ellas se señalan los procesos por los que se obtiene el conocimiento. Ambos coinciden en dos 

puntos, que son fundamentales para que el ciclo continúe: capturar y distribuir; los cuales tienen 

relación con la problemática presentada y son precisamente estos dos procesos los que pretendemos 

facilitar. 

El segundo modelo resalta la interrelación que se presenta entre el conocimiento tácito y 

explícito; a lo que denomina conversión del conocimiento. A partir de esta interrelación se originan 

cuatro procesos: socialización (de tácito a tácito), exteriorización (de tácito a explícito), combinación (de 

explícito a explícito), e interiorización (de explícito a tácito). Los últimos tres procesos, son los que 

vamos a considerar como base para resolver la problemática. 

Para desarrollar estas interrelaciones, vamos a tomar en cuenta tres de las aplicaciones de la 

administración del conocimiento: intermediación, exteriorización e interiorización. 
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---------------------------------Capítufo 4. Caso práctico 

Con la primera solución, pretendemos reunir al buscador del conocimiento con éste y con quien 

lo suministra, almacenando e l conocimiento; finalidad de las aplicaciones de intermediación 

asincrónica y de la etapa de la exteriorización, donde el proveedor trata de hacer explícito su 

conocimiento tácito. 

También puede darse otra etapa como la interiorización por parte del buscador del 

conocimiento. La forma de organizar el conocimiento se basa en la manera en que trabaja el 

grupo, es decir, por áreas. Por lo tanto, los foros se crean a partir de estas áreas, y se empiezan a 

desglosar los temas a discutir en relación al foro. La decisión de desarrollar un foro de discusión, 

se tomó a partir de una serie de entrevistas, que se planteó a una muestra de personas del grupo 

GO!P. En genera l, las personas coincidían en que necesitaban un medio a través del cual pudieran 

intercambiar puntos de vista, que estuviera disponible para ser consultado por cualquier persona, 

sin importar su ubicación geográfica, y que su organización fuera similar a la forma en que ellos 

trabajan. 

La segunda solución, parte de ser un sistema de información; que de manera individual, le 

permite al usuario, administrar y controlar sus fuentes de información documental; y que de 

manera general, les permite a todos los usuarios buscar y localizar aquellas fuentes de información 

que necesiten, bajo diferentes criterios. Opcionalmente, el usuario del recurso puede añadir 

comentarios de retroalimentación de la utilidad del propio recurso, con la finalidad de apoyar a 

otro usuario en su búsqueda, presentándose la etapa de exteriorización. La finalidad del sistema, 

es permitir que el usuario final localice aquella fuente de información, que le sea de utilidad y 

pueda darse la etapa de interiorización. La decisión d e desarrollar un sistema de inventarios, se 

tomó en base a las necesidades que se estaban presentando, principalmente por la fa lta de control y 

por considerar que sería la mejor opción para resolver está problemática. 

Con la tercera solución, se busca apoyar el trabajo en grupo que realizan los especialistas, a 

través de la administración de documentos, permitiendo al usuario funciones de captura, 

a lmacenamiento, búsqueda y recuperación de los mismos, adiciona lmente compartir documentos, 

bloquearlos y llevar un control de versiones. Los documentos pueden marcarse como públicos o 

privados. 
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_ ________________________________ Capítufo 4. Ca.so práctü:o 

Mediante este sistema también se busca que se den las etapas de exteriorización, combinación e 

interiorización entre sus usuarios. La decisión de desarrollar un sis tema de manejo de 

documentos se tomó en base a la necesidad de llevar un control sobre los documentos que se 

generan a lo largo del proyecto, así mismo apoyar al trabajo que realizan en equipo los grupos de 

trabajo, al permitir compartir documentos a través de un sólo medio, así como también permitir 

que otros usuarios puedan tener acceso a documentos de carácter público, y de cierta forma reunir 

el conocimiento que se encuentra disperso alrededor de los proyectos que se llevan acabo al interior 

del GOIP. 

En conjunto las aplicaciones buscan que el conocimiento individual se convierta en 

conocimiento de todos los integrantes del grupo, facilitando el desarrollo y comunicación de l 

mismo, por lo cual se presentan los siguientes requerimientos: 

1) Las tecnologías a emplear serán basadas en Internet, desde la forma de presentar el 

sistema, hasta el manejador de base de datos. 

2) Se podrá acceder a l sistema desde cualquier computadora, independientemente 

del sistema operativo y navegador que utilice dentro de la Intranet de l IMP. 

3) El sistema deberá ser de fácil y rápido acceso a través del Internet. 

4) El modelo del s istema se ajustará al de cliente-servidor. 

5) Para optimiza r las búsquedas de los usuarios se utili zará el motor de búsqueda de 

texto completo71 (Full Text Search). 

71 El motor de búsqueda se basa en complejos algoritmos, localizando lo buscado entre las palabras contenidas 
en distintos documentos. El poder del motor esta basado en la creación de índices especiales. El Servicio 
Microsoft Search es un motor de indización y de búsqueda de texto, el cual le permite a Microsoft SQL Server 
2000 y Microsoft SQL Scrver 7 realizar consultas de texto más eficaces y sofisticadas sobre columnas que 
almacenan datos basados en caracteres. 
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4.3. Diseño de la solución 

4.3.1. El modelo de aplicación de tres capas 
Cada una de las soluciones se desarrollará bajo el modelo de aplicación de tres capas. Bajo 

este modelo podemos desarrollar aplicaciones Web mucho más funcionales que le den al sistema 

mayor eficiencia en su ejecución. 

El modelo de aplicación de tres capas, divide las aplicaciones en tres capas: una interfaz, una de 

lógica u objetos de negocios y una de datos. (Figura 4.7.) 

Capa frontal 

Capa de interfaz 

Páginas ASP.NET, 
controles Web, etc. 

Capa intermedia 

Objeto de 

negocios 

Reglas y lógica de 
negocios, funcionalidad 
de a poyo, etc. 

Capa posterior 

Capa de datos 

Base de datos, 
procedimientos almacenados, 
etc. 

figura 4.7. El modelo de tres capas consta de la capa de interfaz, la de lógica de 
negocios y la de datos. 

La capa frontal proporciona la interfaz de usuario, la cual provee los mecanismos necesarios 

para que el usuario se comunique con el sistema. La capa intermedia se comunica con los datos, 

realiza operaciones y los presenta al usuario. La capa posterior se enfoca al almacenamiento de 

los datos, sólo es vista a través de los resultados. 

Los objetos de negocios, en la capa intermedia, son porciones reutilizables de código que 

pueden agregarse a las aplicaciones. El código que se utiliza para dar funcionalidad sin una 

interfaz de usuario se conoce como lógica de negocio, reglas de negocio o lógica funcional. Por lo 
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______________ _________________ CapitW,,4. Ca.so práctico 

tanto, los componentes que implementan una lógica de negocios se conocen como objetos de 

negocios, que encapsulan la lógica fuera de la interfaz. 

A continuación vamos a examinar cada una de las capas y definir lo que debe obtenerse en cada 

una. 

4.3.1.1. Capas de la aplicación [Foros de discusión) 

a) Capa de interfaz 

El sistema tendrá dos tipos de usuario: administrador y usuario final, este último podrá estar o 

no autentificado. 

La interfaz que utilice el administrador debe pe1mitirle agregar, modificar, eliminar o exan1inar 

tanto a los grupos como a los foros. .También debe permitirle navegar entre los foros para eliminar 

los temas y mensajes que determine convenientes. El administrador debe verificar su autenticidad 

antes de realizar cualquier acción. 

La interfaz que utilice el usuario final debe permitirle navegar a través de los grupos y de los 

foros; leer los temas y mensajes relacionados con el foro, además de presentarles información 

adicional. Sólo los usuarios autentificados podrán agregar temas o mensajes, por lo que se 

necesitará una página de inicio de sesión. También se utilizará una página en la cual los usuarios, 

ya sea que estén o no autentificados, puedan real izar búsquedas sobre todos los temas y mensajes 

que se han añadido al sistema. 

b) Objeto de negocios 

El objeto de negocios representará a los grupos, los foros, los temas y los mensajes 

respectivamente, y cada uno contendrá las funcionalidades para agregar, modificar, eliminar o 

listar datos. 

Los métodos de cada objeto utili zarán procedimientos almacenados contenidos en la base de 

datos. El sitio requerirá un inicio de sesión seguro para realizar determinadas acciones, y este 
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objeto proporcionará el método necesario para validar a los usuarios. La verificación se realizará 

hacia la base de datos de Usuarios. 

Este objeto también proporcionará la cadena de conexión a la base de datos, y las listas de los 

resultados de las búsquedas hechas por los usuarios. 

e) Capa de datos 

Los requisitos para la interfaz de datos se derivan de la estructura jerárquica que mantendrá la 

aplicación, en la cual los foros estarán organizados por grupos, y los temas agrupados por foro y los 

mensajes agrupados por tema. De modo que se diseñarán cuatro tablas además de la tabla de 

usuarios, ya que sólo los usuarios registrados podrán almacenar infom1ación. Los datos de los 

usuarios no los capturará esta aplicación, si no que serán el reflejo de otra tabla que se encuentra en 

la base de datos de Usuarios. Lo anterior es con el fin de que los usuarios se registren sólo una 

vez y sus datos se repliquen a otras bases de datos que utilizarán parte de esta información. La 

aplicación que se utilizará para realizar las transacciones sobre los usuarios, es la que afectará a la 

tabla principal y a las tablas espejo. La base de datos de Usuarios se decidió manejar de manera 

independiente para futuros trabajos y no limitar su alcance. (Figura 4.8.) 
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Base de datos 
Usuarios 

Tabla [Usuarios¡ 
('Principal) 

Base de datos 
Foros 

Base de datos 
Inventario 

-
Base de datos 

Tabla [Usuariosj 
('Espe¡oJ 

Tabla [Usuarios¡ 
('Espejo) 

Sistema de Manejo de Documentos 

-
Tabla [Usuarios¡ 

fEspe¡o) 

Figura 4.8. Representac ión de la tabla principal y de las tablas espejo 

4.3.1.2. Capas de la aplicación [Inventario de fuentes de información documental] 

a) Capa de interfaz 

El sistema tendrá dos tipos de usuario: administrador y usuario final, este último pod rá estar o 

no autentificado. 

La interfaz que utilice el administrador debe permitirle agregar, mod ificar, elimina r o listar las 

categorías de normatividad o de recursos complemen tarios y las áreas y subáreas por las que se 

agrupan los libros. El administrador debe verifi ca r su autenticidad antes de realizar cualquier 

acción. 
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_________________________________ Ca¡n'tufo 4. Caso práctico 

Cada usuario autentificado es responsable de la parte administrativa de sus recursos 

principales ya sean libros, revistas, tesis, software de aplicación, o la lista de recursos de las 

categorías de normatividad o recursos generales. Por lo tanto, la interfaz que utilice el usuario 

autentificado debe permitirle agregar, modificar, eliminar o buscar entre sus propios recursos, 

además de permitirle realizar operaciones de prés tamo y devolución sobre los mismos. 

Opcionalmente, cada recurso principal puede relacionarse con otros recursos llamados recursos 

complementarios, que acompailan o son complemento de los prin1eros. 

complementarios también podrán realizarse diferentes tipos de transacciones. 

Sobre los recursos 

Sólo los usuarios autentificados podrán acceder a la parte administrativa de sus recursos, por lo 

que se necesitará una página de inicio de sesión. También se utilizará una página en la cual los 

usuarios, ya sea que estén o no autentificados, puedan realizar búsquedas sobre todos los recursos 

registrados en el sistema, y obtener información de la persona responsable del material que busca 

para solicitarlo posteriormente. 

b! Objeto de negocios 

El objeto de negocios representará a los recursos principales como son los libros, revistas, tesis, 

software de aplicación, nom1atividad, recursos generales, y los recursos complementarios, 

respectivamente. Cada uno contendrá los métodos necesarios para agregar, modificar, eliminar o 

li star datos, además de compartir los métodos de préstamo y devolución. Otro método adicional 

que utili zará será el generador de claves, que considerará como prefijo la inicial del recurso a 

agregaJ". 

Los métodos de cada objeto utilizarán procedimientos almacenados contenidos en la base de 

datos. El sitio requerirá un inicio de sesión seguro para realizar detem1inadas acciones, y este 

objeto proporcionará el método necesario para validar a los usuarios. La verificación se realizará 

hacia la base de datos de Usuarios. 

94 



--------------------------------- Capítufo 4. Caso práctico 

Este objeto también proporcionará la cadena de conexión a la base de datos, y las listas de los 

resultados de las búsquedas hechas por los usuarios. 

e) Capa de datos 

De acuerdo a los recursos a administrar, libros, revistas, tesis, software de aplicación, 

normatividad y recursos generales, se diseñarán tablas individuales que almacenarán los datos del 

materia l respectivo. Además, estas tablas estarán relacionadas con la tabla usuarios, pues cada 

recurso necesitará ser vinculado a un usuario en particular. La información sobre los préstamos 

también será almacenada en una tabla que tendrá relación con la tabla usuarios y con la tabla del 

recurso que será prestado. Por otro lado, la información que se obtenga de la retroalimentación 

que los usuarios hagan de los recursos, que utilizaron en calidad de préstamo, también será 

almacenada dentro de una tabla. 

Como mencionamos anteriormente, al final de la descripción de la capa de datos de la 

ap licación de Foros de discusión, los datos de los usuarios no los capturará esta aplicación. 

4.3.1.3. Capas de la aplicación [Sistema de manejo de documentos] 

a) Capa de interfaz 

El sistema tendrá tres tipos de usuario: administrador, los usuarios autentificados Oefes de 

proyecto y especialistas) y los usuarios no autentificados. 

La interfaz que utilice el administrador debe permitirle agregar, modificar, eliminar o li star los 

tipos de documento; por otra parte la interfaz también debe permitirle asignar o eliminar los tipos 

de documento a publicar por tipo de usuario autentificado, ya sea jefe de proyecto o especialista. El 

administrador también necesitará una interfaz que le permita agregar, modificar, eliminar o listar 

los datos de los proyectos. El administrador debe verificar su autenticidad antes de realizar 

cualquier acción. 

Dentro de los usuarios autentificados, se encuentran los Jefes de proyecto y los especialistas, 

cada uno con funciones específicas, que la interfaz debe permitir rea lizar: 
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El Jefe de proyecto puede: 

l. Modificar los datos del proyecto, excepto el nombre del responsable, que lo hace 

directamente el administrador del sistema. Además de las acciones de li star o eliminar los 

proyectos. 

2. Agregar, modificar, eliminar o listar los d atos de los grupos que participan en el proyecto. 

3. Agregar, modificar, eliminar o listar los documentos que puede publicar. 

El especialista sólo puede: 

l. Agregar, modificar, eliminar o listar los documentos que puede publicar. 

En ambos casos, ya sea que el documento se publique por el Jefe de proyecto o especia lista, se le 

podrá asignar uno de los dos tipos de atributo: público o privado. Los documentos de ti po 

público podrán ser vistos y descargados por cualquier persona, mientras que los documentos de 

tipo privado se les puede o no autorizar el acceso a determinad as personas para ver y descargar el 

documento. En este último punto, es necesario que los usuar ios autentificados tengan una opción 

que les permita ver la descripción de los documentos compartidos que les han sido autori zados por 

otros usuarios, y puedan abrir el archivo desde su navegador o descargarlo a su equipo. 

Los documentos que publ iquen, ambos usuarios, pu eden estar acompañados de uno o más 

archivos que decidan adjuntar; cada uno de estos archivos se les puede dar un seguimiento de 

versiones. 

Sólo los usuarios autentificados podrán acceder a la parte ad ministrativa de sus recursos, por lo 

que se necesitará una página de inicio de sesión. También se util izará una página en la cual los 

usuarios, ya sea que estén o no autentificados, puedan realizar búsquedas sobre todos los 

documentos registrados en el sistema. Si los resultados son documentos de tipo público podrá 

ver la descripción del documento, o bien, abri r e l archivo desde su navegador o desca rgarlo a su 

equipo; pero si los resultados son documentos de tipo privado sólo podrá ver la descripción del 

documento sin poder desca rgar ni abri r el archivo adjunto, pero se le proporcionarán los datos de la 

persona responsable del material para solici tar el documento u obtener más info rmación al 

respecto. 
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Por otra parte, el usuario, ya sea que este o no autentificado, podrá listar todos los proyectos 

registrados en el sistema bajo algún criterio, al elegir alguno obtendrá datos tanto de su descripción 

así como de los grupos de trabajo que lo integran, y podrá listar todos los documentos de tipo 

público que ha publicado d icho proyecto. 

b) Objeto de negocios 

El objeto de negocios representará a los detalles del proyecto, del grupo y del documento, 

respectivamente. Cada uno contendrá los métodos necesarios para agregar, modificar, eliminar o 

listar datos. Otro método adicional que utilizará será el generador de claves para los grupos, los 

documentos, los archi vos originales o los archivos de versión a agregar, considerando como prefi jo 

la inicial de cada uno. También utilizará otro objeto que contenga los métodos que le permitan 

agregar, modificar, eliminar o listar los archivos que se anexan al documento, ya sea que se traten 

de los archivos originales o de los archivos de versión. 

Los métodos de cada objeto utilizarán procedimientos almacenados contenidos en la base de 

da tos. El sitio requerirá un inicio de sesión seguro para realizar detem1inadas acciones, y es te 

objeto proporcionará el método necesario para validar a los usuarios. La verificación se realizará 

hacia la base de datos de Usuarios. 

Es te objeto también proporcionará la cadena de conexión a la base de datos, y las listas de los 

resultados de las búsquedas hechas por los usuarios. 

e) Capa de datos 

La base de da tos incluye información de los proyectos y de lo grupos, éstos últimos agrupados 

por los primeros. La tabla grupos se relaciona tan1bién con la tabla usuarios, ya que los gru pos 

es tán integrados por usuarios. 

También almacena info rmación de los propios documentos, de sus categorías, de los archivos 

originales y de los archivos de versión, todos éstos relacionados entre sí de manera jerárquica. La 
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tabla documentos estará relacionada con la tabla usuarios, pues cada documento necesitará ser 

vinculado a un usuario en particular. 

Durante la acción de agregar documentos, se utilizará una tabla temporal para almacenar los 

archivos que se anexan al mismo, hasta que se decida ejecutar la opción guardar para trasladar los 

archivos de la tabla temporal a la tabla definitiva, ya sea a la de archivo origen o archivo versión, y 

de manera automática se eliminarían los archivos de la tabla temporal. El fin de utilizar una tabla 

de este tipo, es evitar que la tabla definitiva se llene de basura si al final se decide no guardar el 

documento, ya que habría datos incongruentes. Finalmente, el administrador sería quien 

elimine los archivos que se hubiesen quedado como basura en la tabla temporal, como parte del 

mantenimiento a la base de datos. 

Algo similar ocurre con la tabla espejo, la cual entra en acción cuando se decide modificar un 

documento. Se listan los datos del documento y sus archivos adjuntos, antes de listar los archivos 

se replican dos de sus datos (nombre e identificador del archivo) a la tabla espejo, de manera que la 

lista de los archivos adjuntos son leídos de es ta última tabla. El fin que se persigue es no eliminar 

definitivamente los archivos de la tabla principal hasta que el usuario acepte guardar los cambios, 

por ello se decidió utilizar una tabla espejo durante la modificación del documento, sobre la cual se 

modificaría un campo llamado centinela, que indicaría que el registro fue eliminado. De modo 

que, si decide no guardar los cambios que ya realizó, en este caso la eliminación de archivos, no 

ocurrirá ninguna modificación sobre la tabla de documentos ni sobre la tabla del archivo origen, y 

el administrador sería quien eliminará los archivos que se hubiesen quedado como basura en la 

tabla espejo. Pero si decide guardar los cambios, se afectará a la tabla de documentos y en la tabla 

de archivo origen se eliminarán aquellos que coincidan con la marca de borrado de la tabla espejo, y 

finalmente se eliminarían de manera automática los registros que esta última contenga en relación 

al documento actual. Lo mismo ocurre con las versiones del archivo al modificar sus datos, o 

bien, el archivo adjunto que contenga. 

Como mencionamos anteriormente, a l final de la descripción de la capa de datos de la 

aplicación de Foros de discusión, los datos de los usuarios no los capturará esta aplicación. 
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4.3.2. Esquema de funcionamiento 

A partir de la infraestructura tecnológica con la que cuenta el GOIP, el esquema de 

funcionamiento será el siguiente: (Figura 4.9.) 

Servidor de oplicaciones 

Base de datos 

lt 
Servidor de WEB 

Aplicaciones 

Clientes 

>(" 
Intranet IMP 

Figura 4.9. Esquema de funcionamiento de las aplicaciones en conjunto 
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4.3.3. Plataforma tecnológica 
Las características de los servidores que alojan tanto a la base de datos como a las aplicaciones, 

corresponden a los únicos equipos que se encuentran disponibles al interior del GOIP y que dan soporte 

no sólo a nuestras aplicaciones sino también a otros sitios Web que realizan enlaces a otros servidores 

que se encuentran fuera de la Intranet del IMP. Ambos servidores se encuentran al interior del 

Laboratorio de Optimización de Instalaciones de Producción (LOIP). 
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En cuanto a las características del software a emplear, se nos propuso de manera encarecida, 

por parte del grupo que desarrolla aplicaciones Web al interior del GOIP, que las aplicaciones a 

desarrollar se adaptaran al siguiente software con la finalidad de mantener compatibilidad con sus 

aplicaciones y las nuestras, y las que planean desarrollar en el futuro, con el objeto de reutilizar 

algunas partes de código. 

SQL Server 2000 

SQL Server es un sistema manejador de base de datos relacional (Relational Data Base Manager 

System, RDBMS). Las bases de datos relacionales reducen la información duplicada relacionando 

tablas entre sí mediante claves. De esta forma se ahorra espacio de almacenamiento en disco, y se 

reduce el riesgo de errores al teclear los datos sólo una vez. Permiten formular consultas 

complejas fácil y rápidamente. Su objetivo es crear un ambiente en el que sea posible guardar y 

recuperar información de la base de datos en forma eficiente. 

Entre los servicios que proporciona SQL Server se encuentra el de Microsoft search, que corre 

como un servicio de Windows 2000, es útil para realizar búsquedas de texto completo. 

72 Entiéndase como Server side (del lado del servidor) aquellas temologías que realizan su ejecución en el 
serv idor. 
73 Entiéndase como Client side (del lado del cliente) aquellas tecnologías que realizan su ejecución en el cliente. 
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Internet lnformation Server (115) 

Es el servidor Web profesional de Microsoft que se integra como un servicio que ofrece 

Windows 2000 Server, Windows XP y Windows Server 2003, para configurar los servicios de 

Internet dentro del sistema operativo. El concepto de servidor virtual de Microsoft es 

implementado por sus características de alojamiento de múltiples sitios Web y FTP en un mismo 

equipo. 

ASP.NET 

Las Páginas Activas de Servidor.NET o ASP.NET (acrónimo de Active Server Pages.NET) es la 

tecnología de Microsoft más reciente para el desarrollo en Web. 

ASP.NET no es un lenguaje de programación, es un marco de trabajo que permite generar 

aplicaciones en Web interactivas. Las páginas ASP.NET se pueden escribir en cualquier lenguaje 

compatible con .NET, como Visua l Basic .NET, C# y JScript .NET, etc., realmente la única diferencia 

entre los diferentes tipos de lenguaje son las reglas de sintaxis que cada uno utiliza . 

ASP.NET se basa en el modelo controlado por eventos para desarrollar páginas Web dinámicas, 

donde el servidor espera a que algo ocurra en el cliente, cuando esto sucede, el servidor entra en 

acción y ejecuta alguna tarea. De manera que, ASP.NET podrá reaccionar a los eventos del 

usuario inmediatamente en lugar de esperar a que se envíen los formularios. 

Para procesar las páginas ASP.NET se necesi ta de un servidor Web y del .NET Framework. 

Dichas páginas para ser más funcionales utilizan componentes, que son objetos que pueden 

utilizarse una y otra vez en distintas aplicaciones, es decir son elementos de código reutilizables 

como los controles de usuario" y los controles Web.75 Los objetos de negocios también son 

componentes que implementan código que se aplica a las páginas en la capa intermedia de una 

ap licación de tres capas. 

74 Los con troles de usuario están integrados a otras páginas en lugar de ser independientes, es decir, son 
secciones de código de la interfaz de usuario que están contenidas en archivos con la extensión .ascx 
" Los controles Web se generan en el servidor y permiten crea r interfaces de usuario complejas con facilidad , 
además ofrecen una gran cantidad de propiedades y métodos para su manejo. 
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La creación de objetos de negocios se inicia con una clase escrita bajo cualquier lenguaje .NET, 

se le agrega la funcionalidad necesaria para describir los objetos. Se compilan antes de usarse, 

estos objetos compilados se ubican en la carpeta /bin, conocida como caché de ensamblajes. Para 

utilizar este tipo de objetos dentro de las páginas ASP.NET se declara una variable con el tipo del 

nuevo objeto, y se genera una instancia con la palabra clave new y se utilizan sus propiedades y 

métodos . 

. NET Framework 1.1 

Es una biblioteca de clases de objetos y componentes, agrupadas en diversas categorías según 

su finalidad. El código de esta biblioteca se ejecuta, a demanda de las aplicaciones, sobre la 

plataforma .NET. Esta se basa en estándares como XML (Extensible Markup Language), HTfP 

(HyperText Transfer Protocol), SOAP (Simple Object Access Protocol) y WSDL (Web Services 

Description Language). Su objetivo es aprovechar la infraestructura de Internet, redes y 

protocolos, para llevar los servicios a cualquier punto, en cualquier dispositivo, sin importar el 

hardware, sistema operativo o el lenguaje con el que están hechas las aplicaciones que ejecuta. 

Las aplicaciones desarrolladas dentro de este marco de trabajo se compilan al Lenguaje 

Intermedio de Microsoft (MSlL) y producen metadatos que las describen. Cuando se ejecuta el 

programa, el Entorno Común de Ejecución de Lenguajes (Common Language Runtime o CLR) 

compila de nuevo el MSIL a código de máquina y utiliza los metadatos para dar soporte a la 

ejecución de las aplicaciones. De esta manera el MSIL puede ejecutarse en cualquier tipo de 

equipo. Lo anterior se describe en la figura 4.10. 
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Compilar 

' 
• 

-

Código MSIL 
con metadatos 

CLR 

Compilara 
código de 
máquina 

Aplicación 

Figura 4.10. Marco de trabajo en el .NET Framework 

HTML 

El Lenguaje de Marcado de Hipertexto (HTML acrónimo de HyperText Markup Language) fue 

creado en 1986 por el físico nuclear Tim Berners-Lee. HTML no es propiamente un lenguaje de 

programación sino un sistema de etiquetas que permite desarrollar documentos hipertexto para la 

World Wide Web. El concepto de hipertexto, también conocido como link o ancla, le permite 

conectar dos elementos entre si, es decir, le da la posibilidad de navegar entre páginas con sólo 

hacer clic sobre un vínculo. El documento HTML puede ser ed itado desde un procesador de texto 

simple, y se debe guardar con la extensión .htm o .html. Estos documentos pueden ser vistos a 

través de cualquier navegador de Internet. 

JavaScript 

JavaScript es un lenguaje d e programación desarrollado por Netscape. Está orientado al 

desarrollo de aplicaciones cliente-servidor dentro de Internet, su código se ejecuta del lado del 

cliente dentro del documento HTML. JavaScript es un lenguaje dinámico que se encarga de 

detectar y dar respuesta a los eventos dentro de una página Web, ya sean eventos iniciados por el 

propio usuario o bien eventos propios de la pági na.76 

76 http://www.enterate. unam.mx 
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Hojas de estilo en cascada (Cascade Style Sheet) 

Las hojas de estilos en cascada (CSS) son un conjunto de reglas de formato que definen y 

controlan la apariencia de diversos elementos de un documento HTML (también XML), que no 

soporta directamente. Los estilos CSS aportan gran flexibilidad y control al aspecto exacto que se 

busca en una página, desde la posición precisa de elementos hasta el diseño de fuentes y estilos 

concretos. Una regla de estilo CSS consta de dos partes: el selector y la declaración. El selector 

es el nombre del estilo y la declaración define qué elementos forman el estilo; éste a su vez, consta 

de dos partes: la propiedad y el va lor. 

La expres ión "en cascada" hace referencia a la posibilidad de aplicar varias hojas de estilos a 

una misma página Web. Una de las ventajas de los estilos CSS es la capacidad s imple de 

actualización; cuando se actualiza un estilo CSS, el formato de todos los docu mentos que usan ese 

estilo se actualizan automáticamente.n 

4.3.4. Modelo relacional 

El modelo relacional fue propuesto por E. F. Codd78 a finales de los sesenta y gracias a su 

coherencia y facilidad de uso, ha sido utili zado como base para el desarrollo de los RDBMS 

(Relational Data Base Manager System - Sistema Manejador de Base de Datos Relaciona l) . 

El modelo toma como base la percepción que se tiene del mundo real, donde entran en juego 

una serie de objetos relacionados con otros, de manera que para resolver un problema o un caso de 

estudio, parte de un anális is para determinar cuáles son los objetos y las característi cas de los 

mismos, que intervienen en la ·solución del problema. A estos objetos, ya sean concretos o 

abstractos, se les denomina entidades y representan la es tructura lógica de la base de d atos 

gráficamente; y a las cualidades o característi cas que posee un objeto se les denomina atributos. 

Las asociaciones entre las entidades a través de sus atributos se conocen como relaciones. 

77 http://www.w3.org/MarkUp/G uide/Sty le 
78 QL, García Sánchez L., Ingeniería del software. Ed . McGraw-Hill, 3ra. ed., México, 1999, p. 272. 
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Cuando se pasa del diseño lógico a la implementación física, las entidades se implementan 

como tablas y los atributos como columnas o campos; y al conjunto de campos relacionados sobre 

un mismo objeto se le denomina registro o fila. De manera que las tablas son colecciones 

ordenadas de fil as y columnas que almacenan información. 

Dentro del diseíio lógico de cada una de las aplicaciones, intervienen las siguientes entidades 

principales: 

Aplicación [Foros de discusión) 

l> Los grupos, establecen las categorías mediante los cuales son agrupados los foros de 

discusión. 

l> Los foros, detem1inan la temática a discutir entre los usuarios. 

)> Los temas, subdividen la temática a abordar de manera más específica . 

l> Los mensajes, son las respuestas que proporcionan los usuarios al tema de su interés. 

Aplicación [Inventario de fuentes de información documental) 

l> Los libros, las revistas, las tesis, el software de aplicación, los diferentes tipos de 

normatividad, y de recursos generales confom1an los distintos recursos a administrar por el 

usuario. 

)> Los recursos antes mencionados suelen es tar acompaíiados por otros recursos, a lo que 

nosotros denominamos como recursos complementarios, estos también pueden ser 

administrados por los usuarios. 

)> El catálogo de normatividad, lista los tipos de nonnatividad disponibles que el usuario 

puede agregar a su inventario. 

l> El catálogo de recursos complementarios, lista los tipos de recursos complementarios 

disponibles que el usuario puede agregar a su inventario. 

)> El catálogo de áreas, lista los tipos de área por las que se pueden agrupar las distintas 

subáreas, necesa_rias para agregar los libros a administrar. 

? El catálogo de subá.reas, lista las diferentes subá.reas correspondientes a un área en 

particular, necesarias para agregar los libros a administrar. 

)> El préstamo de material, es una actividad que el usuario puede real izar sobre sus propios 

recursos, permitiéndole llevar un control sobre la localización de los mismos. 
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l> La retroalimentación representa otra actividad donde el usuario puede aportar de manera 

opcional, al recurso que haya solicitado en calidad de préstamo, información adicional que 

le permita a otros usuarios complementar la descripción que obtienen del recurso de 

manera inicial. 

Aplicación [Sistema de Manejo de Documentos] 

l> Los proyectos constituyen la entidad principal sobre la cual se administran los grupos de 

trabajo. 

l> Los grupos de trabajo, estan formados por varios especialistas, a los cuales se les asignan 

tareas determinadas para el cumplimiento del proyecto. 

l> Los integrantes del grupo de trabajo son designados por el Jefe de proyecto, basando su 

criterio en el trabajo y experiencia laboral de los mismos. 

l> Los documentos son redactados tanto por el jefe de proyecto como por los especialistas, en 

ellos se plasma la información de los trabajos que han realizado. A lo largo del proyecto 

se generan diversos tipos de documento. 

l> Las versiones de documento, representan la continuidad que se le da a ciertos documentos, 

cuyo contenido va modificándose durante el desarrollo del proyecto. 

l> El catálogo de documentos general, lista todos los tipos de documento disponibles que se 

pueden agregar al sistema. 

l> El catálogo de documentos por tipo de usuario, relaciona el tipo de documento con el tipo 

de usuario, al cual se le autoriza a agregar determinados documentos. 

l> El catálogo de tipo de usuario, lista los dos perfiles de usuario, que se utilizan para 

detemlinar el tipo de documento a publicar por tipo de usuario. 

l> El catálogo de permisos de documento, lista los tipos de permiso que el usuario puede 

asignar al documento. 

l> El catálogo de status de proyecto, lista los diferentes status que se pueden asignar a un 

proyecto. 

En base a lo anterior, se desarTollaron los siguientes modelos relacionales propuestos para cada 

una de las aplicaciones, respectivamente: 
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Modelo relacional de la aplicación [Foros de discusión] 
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Modelo relacional de la aplicación [Inventar io de fuentes de información documenta l] 

Diagrama de la relación Entidad [Libros! 
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Diagrama de la relación Entidad [Revistas] 
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Diagrama de la relación Entidad (Tesis] 
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Diagrama de la relación Entidad [Software de aplicación] 
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Diagrama de la relación Entidad [Normatividad] 
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Diagrama de la relación Entidad [Recursos generales] 
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Modelo relacional de Ja aplicación [Sistema de Manejo de Documentos] 
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4.4. Programación de la solución 

4.4.1. Interfaz con el usuario 
La interfaz de usuario que utilice cada una de las aplicaciones será elabor¡¡da con páginas Web, 

para facilitar su visualización a través de cualquier navegador de Internet. Las páginas Web serán 

escritas con ASP.NET junto con VB.NET, a través del cual se ejecutará código en el servidor que 

permita el uso de los objetos de negocios así como la interacción con la capa de datos. Estas 

páginas también incluirán código HTML, al cual se le dará fom1ato mediante las hojas de estilo 

(CSS) y las páginas que lo requieran contendrán código javaScript, que se ejecutará del lado del 

cliente. Ad icionalmente, se incluirán en todas las páginas, los hipervínculos que permitan al 

usuario desplazarse a través de cada una de las interfaces de las aplicaciones. 

A continuación se describirán las interfaces más relevantes de cada una de las aplicaciones. 

4.4.1.1. Página principal del sistema 
El objeti vo de es ta página es brindar una perspectiva general del contenido del portal al usuario 

final. La página está diseñada con código HTML y FLASH. Su diseño presenta el nombre de la 

Institución, un menú horizon tal que consta de cuatro opciones y un mensaje de bienvenida al 

usuario. (Figura 4.11.) 

Las opciones del menú son: Aplicaciones, Buscador, Datos personales y Acerca del portal. 

a. Aplicaciones. Despliega un submenú vertical con el nombre de las aplicaciones, al hacer clic 

sobre alguna de ellas, redirige al usuario a la página principal de dicha aplicación. 

b. Buscador. Redirige al usuario hacia un formulario de búsqueda general, donde puede real izar 

búsquedas que abarquen las tres aplicaciones a la vez. 

c. Datos personales. Pennite al usuario, una vez que se haya autentificado, modificar sus datos 

personales. 

d. Acerca del portal. Le brinda al usuario una pequeña descripción del objetivo de las apl icaciones 

en conjunto. 
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Bienve nido al: 
Sistema lle Admínistraciún del Conocimiento (Id 

Grupo de Optimización de Instalaciones de Produccióp 

Figura 4.11. Página principal del sistema 

4.4.1.2. Interfaz de la aplicación [Foros de discusión) 
El objetivo de esta aplicación es desarrollar un mecanismo que permita relacionar a las personas 

con conocimiento con las personas que lo necesitan. Basándose en el intercambio de conocimiento, 

de tácito a explícito. A través de este mecanismo las personas pueden plantear preguntas sobre 

proyectos, solicitar consejos sobre cómo resolver determinado problema, compartir ideas sobre una 

posible solución o bien proponer algún tema de discusión dentro del ámbito laboral. Finalmente, 

la aplicación facilita la comunicación asincrónica entre los integrantes del grupo, al hacerlo permite 

reunir diferentes puntos de vista y promover nuevas ideas al interior del grupo. 
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En todas las pantallas que presenta esta aplicación, se incluye en el encabezado el nombre de la 

aplicación, los hipervínculos para iniciar y finalizar sesión, para acceder al manual de usuario en 

caso de requerirlo y el hipervínculo para d irigirse al formulario de buscador general. Esta última 

opción, sólo busca dentro de la base de datos de la aplicación de Foros y puede ser utilizada por los 

usuarios que estén o no autentificados. 

La pantalla principal de la aplicación muestra la lista de foros agrupados por categorías con su 

respectiva descripción, señalando el número de temas que maneja, el número de respuestas 

recibidas y la fecha de respuesta más reciente. (Figura 4.12.) 

r---------------·-------·- - --- -----
1 .. Instituto Mexicano del Petróleo 
¡~ ~de Optimización de Instalaciones de Producción 

i .. . ;, :~ 

---------------.. ----,.------~--- -Foro·s - de ffiScusión-

113 Bus~r ~Iniciar sesión 0 finali z~r sesión @Manu~I da l.a aplic:aclón 

Figura 4.12 . Interfaz de la aplicación [foros de discusión] 

Para seleccionar algún foro de interés, el usuario puede hacer clic sobre el nombre del foro que 

desee, posteriormente se desplegará otra pantalla que lista los temas relacionados con el foro que el 

119 



_________________________________ Capítufo 4. Caso práctim 

usuario eligió. Cada tema presenta los siguientes datos: nombre de su autor, el número de 

respuestas recibidas, la fecha de respuesta más reciente así como el número de lecturas recibidas. 

Desde esta pantalla se muestra un pequeño esquema de navegación, formado por dos niveles, el 

primer nivel es un hipervínculo que le permite al usuario regresar a la pantalla principal, donde se 

listan todos los foros; el segundo nivel sólo es un texto que le indica al usuario el nombre del foro, 

que esta revisando. Dentro de esta última pantalla, se muestra otro hipervínculo, el cual le 

permite al usuario desplegar un formulario para publicar un nuevo tema en relación al foro actual. 

Para listar los mensajes relacionados con algún tema de interés, el usuario puede hacer clic 

sobre el nombre del tema que desee, posteriormente se desplegará otra pantalla que lista los 

mensajes relacionados con el tema que el usuario eligió. Cada mensaje muestra la fecha de su 

publicación y los datos de su autor (nombre, teléfono y correo electrónico), con la finalidad de hacer 

contacto con él posteriormente, para resolver dudas, o bien, solicitar información adicional. Desde 

esta pantalla se muestra un pequeño esquema de navegación, formado por tres niveles, el primer 

nivel es un hipervínculo que le permite al usuario regresar a la pantalla principal, donde se listan 

todos los foros; el segundo nivel también es un hipervínculo el cual le permite al usuario regresar a 

la pantalla donde se listan los temas del foro que eligió anteriormente, y el tercer nivel sólo es un 

texto que le indica al usuario el nombre del tema que esta revisando actualmente. Dentro de esta 

última pantalla, se muestran otros dos hipervínculos, ambos le permiten al usuario desplegar un 

formulario, ya sea para publicar un nuevo tema en relación al foro actual, o bien, para añadir una 

respues ta o mensaje al tema que revisa. Cada mensaje que se lista, viene acompañado de un 

hipervínculo que le permite al usuario, la opción de agregar una cita a la respuesta o mensaje que 

publi ca . El objetivo de esta opción es tomar como referencia el mensaje publicado por otra 

persona, para hacer un comentario de manera más puntual. 

Para publicar un nuevo tema, mensaje o cita; en cualquiera de los tres casos, el usuario puede 

hacer clic sobre el hipervínculo correspondiente, antes de continuar el sistema verificará si el 

usuario es ta autentificado como usuario del sistema, si todo es correcto se desplega rá la forma de 

captura, de lo contrario se mostrará un formulario donde se solicitará el ingreso del login y 

password del usuario. El formulario de captura muestra seis datos personales del usuario 

autentificado (Clave, Nombre, Apellido paterno, Apellido materno, Teléfono [Extensión] y Correo 
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electrónico) y dos campos adicionales donde se pueden añadir los datos en relación al tema y 

mensaje. En la parte inferior del formulario se muestra el botón para enviar la información. 

El formulario de búsqueda cuenta con un campo de texto, donde el usuario puede ingresar la(s) 

palabra(s) clave. El buscador permite definir cuatro criterios de búsqueda, por preposición, por 

grupo, por foro y por tiempo, ya sea de manera individual o en conjunto. También se puede 

seleccionar el campo por el cual se ordenarán los resultados así como también el orden de éstos, 

ascendente o descendente. En la parte inferior del formulario se muestra el botón para ejecutar la 

acción de búsqueda. 

4.4.1.3. Interfaz de la aplicación [Inventario de fuentes de información documental] 
El objetivo de esta aplicación es proporcionar un mecanismo que permita llevar a cabo de 

manera individual, la administración de los recursos de fuentes de infom1ación documental, es 

decir, que cada usuario sea responsable por los recursos que agregue al sistema y de las 

transacciones que ejerza sobre ellos. 

Los datos de los recursos es tarían centralizados en un solo lugar, con la fin alidad de permitir a 

los usuarios que buscan y/o solicitan infom1ación realizar búsquedas globales sobre todos los 

recursos registrados, no iniportando el tipo de usuario al que pertenezcan. 

En todas las pantallas que presenta esta aplicación, se incluye en el encabezado el nombre de la 

aplicación, los hipervínculos para iniciar y finalizar sesión, para acceder al manual de usuario en 

caso de requerirlo y el hipervínculo para dirigirse al formulario de buscador general. Esta última 

opción, sólo busca dentro de la base de datos de la aplicación de Inventario y puede ser utilizada 

por los usuarios que estén o no autentificados. 

La prinlera pantalla que presenta la aplicación, es un formulario para acceder al sistema. Este 

formulario solicita el ingreso del login y password del usuario; para ello cuenta con dos cajas de 

tex to y un botón para enviar la infom1ación. Si ambas claves son correctas se despliega una 

pan talla, que contiene un menú que muestra los servicios que ofrece la aplicación. Dichos 

121 



servicios son: búsqueda y devolución de material, limpiar escenario, así como también la opción de 

agregar material. (Figura 4.13.) 

Figura 4.13. Interfaz de la aplicación [Inventario de fuentes de información documental] 

La opción de agregar material, permite agregar seis tipos diferentes de material, de acuerdo a la 

opción seleccionada se desplegará un formulario solicitando los respectivos datos de captura, en la 

parte inferior de cada uno de los formularios se muestra un botón que le permite al usuario enviar 

los datos al sistema. Si los datos del recurso fueron agregados satisfactoriamente apa recerá un 

mensaje de confirmación, de lo contrario se indicará el tipo de error. Junto al mensaje de 

confirmación, se incluye un hipervínculo para ver los detalles del recurso que agregó, y otro 

hipervínculo para agregar el recurso complementario que lo acompaña, si es que existe. 
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La pantalla que muestra los detaJles del recurso se encuentra dividida en cuatro secciones: la 

primera sección muestra de manera jerárquica el nombre del recurso principaJ y sus recursos 

complementarios, si es que existen. Para indicar, dentro de esta jerarquía, el recurso que esta 

visualizando el usuario en detem1inado momento, se utiliza una imagen (Flecha roja) que funge 

como indicador de posición. La segunda sección muestra el o los fom1atos en los que se encuentra 

el recurso, ya sea en formato impreso o digitaJ, así mismo señaJa la cantidad y existencia de cada 

uno. Si la existencia del recurso es mayor a cero, el hipe1vinculo !Prestar] se encuentra activo, de 

lo contrario pe1m anece inhabilitado. De acuerdo al indicador de posición (Flecha roja], los datos 

acerca del formato se actuaJizarán. 

En la tercera sección, se encuentra el menú verticaJ que consta de cuatro opciones: Recurso 

adicional, Detalles, Modificar y Eliminar. 

a. Rernrso adiciona/. Permite agregar recursos adicionaJes o complementarios al recurso principaJ. 

Esta opción se encuentra activa si el indicador de posición [Flecha roja] se encuentra apuntando al 

recurso principal. 

b. Detalles. Pennite ver los detalles del recurso que seilala el indicador de posición (Flecha roja]. 

c. Modificar. Permite modificar los datos del recurso que señala el indicador de posición [Flecha 

roja]. 

d. Eliminar. Permite eliminar los datos del recurso que se1iala el indicador de posición [Flecha 

roja]. 

La cuarta sección muestra los detaJles del recurso que seilaJa el indicador de posición [Flecha 

rojaJ, que se despliegan al dar clic en el botón del menú verticaJ [Detalles J. Esta sección se oculta 

haciendo clic en el botón [Ocultar detalles]. Entre los datos que se despliegan, se muestra la 

existencia del recurso, si es te es menor a la cantidad seilaJada de acuerdo a cada formato se hace 

visible el hipervínculo IVer detalles], de lo contrario se hace invisible. Dicho hipeivínculo 

despliega una pantalla que muestra la lista de los préstamos realizados sobre cada existencia, los 

datos que presenta son en relación al deudor y al préstamo (Fecha del préstan10, Deudor, E-mail, 

Teléfono [Extensión], Cantidad y Observaciones). Cada préstamo muestra el hipervínculo 

[Devolución], de manera que desde esta última pantaJla pueden realizarse devoluciones de 

material. El fo rmulario de devolución, presenta un campo de texto que tiene como finaJidad 
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recabar datos para complementar la información que se despliega del recurso en cuestión y que de 

manera opcional puede ser llenado por el deudor del material, al final del formulario se muestran 

dos botones, uno para confirmar y otro para cancelar la acción de devolución. 

Otra forma de llevar a cabo la devolución de material, es seleccionar la opción [Devolver 

material], la cual desplegará una pantalla, en la que el propietario ingresará la clave del deudor del 

mater ial. Si la clave del deudor es válida y hay descripciones d e préstamos que mostrar, se 

desplegará la pantalla lista de préstamos. Esta pantalla lista todos los préstamos que el deudor le 

ha solicitado. Cada préstamo muestra el hipervínculo [Devolución] para mostrar el formulario de 

devolución, cuya descripción se mencionó anteriormente. 

Para registrar un préstamo, el propietario pr imero localiza el recurso solicitado, utili zando su 

buscador personal. Una vez localizado puede hacer clic sobre el hipervínculo del nombre del 

recurso, para desplegar la pantalla de detalles del recurso, esta pantalla muestra una sección que 

indica el tipo de formato en el que se encuentra e l recurso, ya sea en formato impreso o digita l, 

adicionalmente se muestran los datos sobre su existencia y cantidad, respectivamente. Si la 

existencia del recurso, independientemente del formato, es mayor a cero, el hipervínculo [Prestar] 

se acti va, de lo contrario queda inhabilitado; el propietar io puede hacer clic sobre el hipervínculo 

[Prestar[ en el tipo de formato que desea prestar para desplegar el formulario de préstamo. Antes 

de desplegar el formulario, se le solicita al propietario que ingrese la clave del so licitante a través de 

una caja de texto y un botón para enviar los datos, si la clave es válida se despliega el formulario de 

préstamo, de lo contrario se indica el tipo de error. El formulario de préstamo presenta los datos 

del recurso a prestar así como los del solicitante, y le pide al propietario qi:i.e ingrese la cantidad a 

prestar y de manera opcional anotar las observaciones si las hay, por medio de dos cajas de texto y 

un botón para confirmar la acción. Si el recurso fue prestado sa tisfactoriamente aparecerá un 

mensaje de confirmación, de lo contrario se indicará el tipo de error. 

Por e l momento, la aplicación sólo le permite al usuario autentificado generar tres tipos de 

informe: la lista de préstamos por deudor, la lista de deudores por recurso y la lista de recursos por 

categoría. La primera lista considera todos aquellos recursos que han sido solicitados por una 

única persona. La segunda lista considera a todos los usuarios que han solicitado el mismo 
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recurso en calidad de préstamo. La tercera lista despliega todos los recursos que han sido 

agregados en determinada categoría, en base al prefijo de la clave del recurso en cuestión. 

Los primeros dos informes muestran los datos del solicitante así como los datos del recurso en 

calidad de préstamo, divididos en bloques, cada uno con su respect ivo hipervínculo de 

[Devolución]. El tercer informe, sólo lista el nombre de los recursos junto con su clave y el 

hipervínculo correspondiente, para ver los detalles del recurso. 

Por otro lado, esta aplicación maneja dos formularios de búsqueda, cada uno con diferente 

alcance. El primero es un buscador personal, que busca solamente en los recursos que ha 

registrado un usuario autentificado en el sistema. El segundo es un buscador genera l, que puede 

ser utili zado por cualquier usuario, ya sea que esté o no autentificado, busca en todos los recursos 

registrados en el sistema. Ambos formularios cuentan con un campo de texto, donde el usuario 

puede ingresar la(s) palabra(s) clave, además permiten definir tres criterios de búsqueda, por 

categoría, por campo de acuerdo a la categoría seleccionada y por preposición. En la parte infer ior 

de cada formulario se muestra el botón para ejecutar la acción de búsqueda. 

4.4.1.4. Interfaz de la aplicación [Sistema de manejo de documentos] 
El objetivo de esta aplicación es proporcionar un medio a través del cua l se pueda compartir e l 

conocimiento explícito que se plasma en diferentes documentos, los cuales son desarrollados por 

los especialistas a lo largo de un proyecto, y que son de utilidad tanto para los grupos de trabajo del 

propio proyecto, o bien, de las personas ajenas a él. 

En todas las pantallas que presenta esta aplicación, se incluye en el encabezado el nombre de la 

aplicación, los hipervínculos para iniciar y finalizar sesión, para acceder al manual de usuario en 

caso de requerirlo y el hipervínculo para dirigirse al formulario de buscador general y otro para 

listar los proyectos registrados. 

El formulario de búsqueda sólo busca dentro de la base de datos de la aplicación del Sistema de 

manejo de documentos, y puede ser utili zado por los usuarios que estén o no autentificados. 
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La primera pantalla que presenta la aplicación, es un formulario para acceder al sistema. Este 

formulario solicita el ingreso del login y password del usuario; para ello cuenta con dos cajas de 

texto y un botón para enviar la información. Si ambas claves son correctas se despliega la pantalla 

de Menú principal. Esta pantalla muestra dos opciones: listar documentos compartidos por otros 

usuarios, y modificar datos del proyecto o grupo en los cuales se ha participado de acuerdo al 

status del proyecto y status del usuario. (Figura 4.14.) 
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Figura 4.14. Interfaz de la aplicación (Sistema de manejo de documentos) 

La pantalla de documentos compartidos (Figura 4.15.), li sta aquellos documentos que le han 

sido compartidos por otras personas, de acuerdo al origen del mismo, por proyectos o por grupos, 

de manera jerárquica. Desde esta pantalla, el usuario puede hacer clic sobre el nombre de algún 

documento, para desplegar la pantalla de detalles del documento, la cual muestra los datos más 

generales del mismo, y a su vez permite descargar el o los archivos adjuntos que se anexan al 
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documento y por cada archivo se lista el número de versiones de cada uno. Al hacer clic sobre el 

número de versión, siempre y cuando este sea mayor a cero, se despliega la pantalla que lista las 

versiones de archivo, ordenados por fecha de ingreso de manera descendente. Para descargar 

algún archivo versión, el usuario sólo debe hacer clic sobre el nombre del archivo y para ver los 

detalles del mismo, debe hacer clic sobre su hipervínculo [Ver detalles], para desplegar una pantalla 

adicional con información del archivo versión. 
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Figura 4.15. Interfaz de la pantalla de documentos compartidos 
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La segunda opción de la pantalla principal, le permite al usuario buscar ya sea un proyecto o un 

grupo, de acuerdo a un status de usuario y un status de proyecto, de manera que el usuario puede 

listar ya sea el nombre del proyecto o grupo en el cual participa o participó de acuerdo a estos dos 

antecedentes. Si el status de usuario que se elige buscar es Jefe de proyecto, la lista de resultados 

sólo mostrará el nombre del proyecto en el cual el usuario participa o participó; sin embargo, si el 

perfil que buscó fue como especialista, aparecerá el nombre del proyecto así como el nombre del 

grupo en el cual el usuario participa o participó. En cualquiera de las dos listas de resultados, se 

muestra el hipervínculo [Ver detalles], para desplegar la pantalla de transacciones del proyecto o 

del grupo, según corresponda. 

La pantalla de transacciones del proyecto esta dividida en dos secciones: la sección de datos de 

proyecto, la cual describe sus datos más generales; y la sección de menú, ésta a su vez se divide en 

tres secciones: Proyecto, Grupos y Documentos. 

Opciones de proyecto 

Modificar. Esta opción permite modificar los datos del proyecto, por el Jefe del mismo, excepto el 

nombre del responsable, que sólo el administrador del sistema puede modificar. 

Borrar. Esta opción le permite al Jefe de proyecto, borrar los datos del proyecto así como todos los 

grupos y documentos que se hayan publicado bajo este concepto. Antes de ejecutar la acción de 

borrar, el sistema pide al usuario que confirme la acción a realizar. 

Opciones de grupo 

Agregar. Esta opción permite agregar nuevos grupos de trabajo al proyecto. El formulario de 

captura de datos, le permite al usuario no sólo agregar los datos respectivos del grupo, si no 

también definir a los integrantes de los mismos. 

Lista r. Esta opción lista todos los grupos de trabajo participantes en el proyecto, cada uno con su 

respectivo hipervínculo [Ver detalles], para desplegar la pantalla de transacciones de grupo. 

Opciones de documento 

Agregar. Esta opción permite agregar diferentes tipos de documento. El formulario de captura 

de datos, le permite al usuario adjuntar uno o más archivos anexos; así mismo eliminarlos del 

formulario. También le permite definir el tipo de atributo que tendrá el documento, ya sea público 

128 



---------------------------------Capítufu 4. Caso práctUo 

o privado. En el caso de que el atributo sea privado, puede definir si lo requiere, el nombre de las 

personas que podrán acceder al documento en su sección de documentos compartidos, de manera 

individual o colectiva. La primera forma, lista el nombre de todas las personas registradas en el 

sistema, y de manera individual se seleccionan quienes podrán acceder al documento. La segunda 

forma, sólo lista el nombre de los grupos de trabajo que pertenecen al proyecto en el cual se está 

editando el documento, de manera que las personas que podrán acceder al mismo, son las que 

pertenezcan a los grupos seleccionados. (Figura 4.16.) 
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Figura 4.16. Interfaz del formulario de captura de datos de documento 
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Listar. Esta opción lista los diferentes tipos de documento que el usuario ha publicado, ya sea a 

través de un formulario de búsqueda, en el cual los criterios de selección pueden ser por categoría, 

atributo o tiempo, o bien, listando todos los documentos que ha publicado agrupados por categoría. 

Cada documento mantiene su respectivo hipervínculo [Ver detalles], para desplegar la pantalla de 

transacciones de documento. 

La pantalla de transacciones de grupo está dividida en dos secciones: la sección de datos del 

grupo y la sección de menú. La primera sección lista los datos más generales del grupo así como 

el nombre de sus integrantes. La sección de menú se describe a continuación: 

Opciones de grupo 

Agregar. Esta opción permite agregar nuevos grupos de trabajo al proyecto. El fomrnlario de 

captura de datos, le permite al usuario no sólo agregar los datos respectivos del grupo, si no 

también definir a los integrantes de los mismos. 

Modificar. Esta opción permite modificar los datos del grupo de trabajo así como los integrantes 

del mismo, ya sea agregándolos o eliminándolos. 

Borrar. Esta opción permite borrar los datos del grupo y los documentos que se hayan publicado 

bajo este concepto. Antes de ejecutar la acción de borrar, el sistema pide al usuario que confirme 

la acción a realizar. 

Listar. Esta opción lista todos los grupos de trabajo participantes en el proyecto, cada uno con su 

respectivo hipervínculo [Ver detalles], para desplegar Ja pantalla de transacciones de grupo. 

La pantalla de transacciones de documento está dividida en tres secciones: la sección de datos 

del documento, la sección de lista de archivos y la sección de menú, esta última consta de cuatro 

opciones. La primera sección lista los datos más generales del documento, en el caso de que su 

atributo sea privado y con autorización a determinados usuarios para su uso, se muestra el nombre 

de las personas o de los grupos autorizados, presentando en éste últin10 un hipervínculo para 

mostrar el nombre de sus integrantes. La segunda sección lista los archivos anexos al documento. 

Por cada archivo que se lista se muestra el número de versiones que lo acompañan, junto con dos 

hipervínculos; uno para desplegar la pantalla que lista las versiones de archivo y otro para agregar 

una nueva versión de archivo. Adicionalmente, denh·o de la sección de lista de archivos se puede 
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descargar cualquier archivo que se lista, con sólo hacer clic sobre el nombre del archivo. La 

sección de menú se describe a continuación: 

Opciones de documento 

Agregar. Esta opción permite agregar diferentes tipos de documento. El formulario de captura 

de datos, le permite al usuario adjuntar uno o más archivos anexos; así mismo eliminarlos del 

formulario. También le permite definir el tipo de atributo que tendrá el documento, ya sea público 

o privado. En el caso de que el atributo sea privado, puede definir si lo requiere, el nombre de las 

personas que podrán acceder al documento en su sección de documentos compartidos, de manera 

individual o colectiva. La primera forma, lista el nombre de todas las personas registradas en el 

sistema, y de manera individual se seleccionan quienes podrán acceder al documento. La segunda 

forma, sólo lista el nombre de los grupos de trabajo que pertenecen al proyecto en el cual se está 

editando el documento, de manera que las personas que podrán acceder al mismo, son las que 

pertenezcan a los grupos seleccionados. 

Modificar. Esta opción permite modificar los datos del documento, así como el atributo y los · 

archivos anexos que contiene. 

Borrar. Esta opción permite borrar los datos del documento junto con sus archivos anexos, 

originales y versiones. Antes de ejecutar la acción de borrar, el sistema pide al usuario que 

confirme la acción a realizar. 

Listar. Esta opción lista los diferentes tipos de documento que el usuario ha publicado, ya sea a 

través de un formulario de búsqueda, en el cual los criterios de selección pueden ser por categoría, 

atributo o tiempo, o bien, listando todos los documentos que ha publicado agrupados por categoría. 

Cada documento mantiene su respectivo hipervínculo [Ver detalles], para desplegar la pantalla de 

transacciones de documento. 

La pantalla que lista las versiones de archivo, muestra los datos más generales del documento 

base: fecha de ingreso, el nombre del responsable, el nombre del documento y el nombre del 

archivo origen. En la parte inferior de la pantalla se muestran todas las versiones del a~chivo, 

ordenados por fecha de ingreso de manera descendente. Para descargar cualquier archivo que se 

lista, basta con sólo hacer clic en el nombre del archivo. Cada uno de los archivos que se lista, 

viene acompañado del hipervínculo [Ver detalles] para desplegar la pantalla de transacciones de 

archivo versión. 
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La pantalla de transacciones de archivo versión está dividida en dos secciones: la sección de 

datos del archivo versión, la cual describe sus datos más generales; y la sección de menú, que consta 

de tres opciones. Para descargar cualquier archivo que se lista, basta con sólo hacer die en el 

nombre del archivo. La sección de menú se describe a continuación: 

Opciones del archivo versión 

Agregar. Esta opción permite agregar nuevos archivos versión a partir de un archivo original. 

Modificar. Esta opción permite modificar los datos del archivo versión. 

Borrar. Esta opción permite borrar los datos del archivo versión. 

La pantalla que lista los proyectos puede ser utilizada por los usuarios, que estén o no 

autentificados, esta pantalla le solici ta al usuario que seleccione primero el status de proyecto que 

desea listar y que después haga die sobre el botón !Listar], para desplegar la infom1ación. A partir 

de la lista de resultados, el usuario puede elegir ver la descripción del proyecto o los documentos 

que ha publicado el mismo. Los resultados se agrupan por el status de proyecto. 

La pantal la de descripción de proyectos muestra los datos más generales del proyecto, así como 

el nombre de los grupos de trabajo que lo integran. Para cada grupo que se lista, se incl uyen dos 

hipervínculos, uno para desplegar el nombre de los integrantes del grupo y otro para ver la 

descripción del mismo. En la parte superior de esta pantal la se muestran dos hipervínculos, uno 

para regresar a la pantalla que lista los proyectos y otro para ir a la pantalla que lista los 

docun1entos que ha publicado el proyecto. 

La pantalla de docun1entos publicados, lista el nombre del proyecto junto con el nombre de los 

grupos de trabajo, cada uno acompañado de un radiobutton, de los cuales el usuario puede 

seleccionar alguno. Adicionalmente, se le pide al usuario que seleccione el tipo de documento, 

que se tomará como criterio para listar los documentos de tipo p úblico, que ha publicado ya sea el 

proyecto, el grupo de trabajo o ambos. 
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La lista de resultados muestra una serie de documentos que al hacer clic sobre el nombre de 

alguno de ellos, se despliega la pantalla de detalles del documento, la cual muestra los datos más 

generales del mismo, y a su vez permite descargar el o los archivos adjuntos que se anexan al 

documento y por cada archivo se lista el número de versiones de cada uno. Al hacer clic sobre el 

número de versión, siempre y cuando este sea mayor a cero, se despliega la pantalla que lista las 

versiones de archivo, ordenados por fecha de ingreso de manera descendente. Para descargar 

algún archivo versión, el usuario sólo debe hacer clic sobre el nombre del archivo y para ver los 

detalles del mismo, debe hacer clic sobre su hipervínculo [Ver detalles], para desplegar una pantalla 

adicional con información del archivo versión. 

La pantalla de buscador general puede ser utilizada por cualquier usuario, que esté o no 

autentificado, busca en todos los documentos registrados en el sistema, ya sea que manejen 

atributos públicos o privados. Si los resultados son documentos de tipo público, podrán 

mostrarse los detalles del docun1ento así como los archivos adjuntos que contiene; pero si los 

resultados son documentos de tipo privado, sólo podrán mostrarse los detalles del documento sin 

poder descargar los archivos adjuntos que con tiene, de manera que éstos tendrán que solicitarse 

directa.mente con la persona que resguarda dicha información. (Figura 4.17.) 

El formulario de búsqueda presenta un campo de texto, donde el usuario puede ingresar la(s) 

palabra(s) clave. El buscador permite definir dos criterios de búsqueda, por tiempo y por 

preposición. En la parte inferior del formulario se muestra el botón para ejecutar la acción de 

búsqueda. 
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----------- -------------- ---- ------ Capitufo 4. Caso práctico 

4.4.1.5. Interfaz del Buscador general de aplicaciones 
La pantalla del buscador general permite buscar en tres aplicaciones a la vez para encontrar el 

criterio de búsqueda por preposición que el usuario seleccione. El criterio por preposición, lo 

puede definir seleccionando una de las cuatro opciones que se presentan debajo del campo de texto, 

donde el usuario puede ingresar la(s) palabra(s) clave. En la parte inferior del formulario se 

muestra el botón para ejecutar la acción de búsqueda. (Figura 4.18. y Figura 4.19.) 

Figura 4.18. Interfaz de la aplicación [Buscador general de aplicaciones] 
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-------------------- ------------- Capítufu 4. Caso priútico 

4.5. Implementación 
Al finalizar el desarrollo de cada una de las aplicaciones, y después de haber practicado varios 

casos de prueba para verificar que los resultados que producen son correctos, se procede a la etapa 

de implementación. Para ello, se preparó a la par dos campos, los recursos humanos que 

utilizarán las aplicaciones y la tecnología sobre la cual será instalado el código fuente de las 

mismas. 

Muchas veces el éxito de un sistema depende de la participación de los usuarios finales, por ello 

antes de empezar a utilizar el sistema se capacitó a los usuarios finales y al administrador del 

sistema. La capacitación de los usuarios finales se dio en dos etapas, primero a los Jefes de 

proyecto y después a los especialistas. El objetivo de la capacitación fue el dar a conocer el porqué 

de la aplicación, que pueden lograr con el sistema, qué hará y no hará el sistema. Posteriormente, 

se añadió el manual de usuario por cada una de las aplicaciones, al portal principal, que puede ser 

consultado en línea por cualquier usuario en el momento que lo requiera. Al administrador de los 

tres sistemas se le capacitó de manera independiente, se le explicó tanto ~l funcionamiento de las 

aplicaciones de administración como las aplicaciones del usuario final , para que pueda 

proporcionar asistencia técnica de manera directa a los usuarios que lo requieran. Para el 

administrador del sistema será necesario elaborar un manual con detalles técnicos y de 

programación, para que posteriormente las personas indicadas, puedan realizar modificaciones al 

sistema y en su caso mejorarlo. 

En cuanto a la tecnología a utilizar, se solicitó permiso al administrador del servidor de 

aplicaciones, para instalar las cuatro bases de datos en el administrador de bases de datos SQL 

Server 2000 y ejecutar los procedimientos almacenados, para generar los catálogos que servirán de 

apoyo a las búsquedas de texto completo. Por último, en el servidor Web se instaló el código 

fuente de cada una de las aplicaciones ordenadas por carpetas y agrupadas a su vez en una sola 

carpeta general para ser administradas por el IIS, en el cual se creó el sitio virtual para cada una de 

las aplicaciones. 
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CONCLUSIONES 

Después de haber expuesto las definiciones pertinentes, de recopilar los principales 

antecedentes históricos, de analizar los modelos que componen el marco de referencia, en base a 

investigación en fuentes como libros, revistas, sitios de Internet y de haber asistido a exposiciones 

sobre el tema, hemos logrado obtener dos productos, por un lado, desarrollar un compendio d e la 

información más relevante que presente un panorama general de lo que es la administración del 

conocimiento, y por otro lado, desarrollar una solución informática basada en software que apoye a 

los procesos de la misma, tomando como escenario el grupo GOIP. 

Hoy en día, el principal activo intangible que una organización puede tener, es el conocimiento 

que poseen sus integrantes, ya que con ello pueden agregar a sus productos y servicios "un valor 

añadido" que haga la diferencia entre los productos que presenta la competencia, con parámetros 

de precio y calidad similares. Por lo anterior, el grupo GOIP se ha interesado en implementar un 

enfoque que le ayude a impulsar el conocimiento organizacional que se genera al interior del 

mismo, y se ha inclinado por la disciplina de la administración del conocimiento. 

En primer término, se decidió apoyar a uno de sus productos como son los proyectos de 

asistencia técnica, para disminuir la inversión de tiempo de los especialistas en la búsqueda de 

información y de soluciones que ya se han desarrollado al interior del grupo, para tomarlas como 

antecedentes o referencias. 

Si bien, al interior del grupo GOIP, se han manifestado de alguna manera los procesos d e la 

administración del conocimiento, que abarcan la generación, codificación y transferencia del mismo 

y que se han expuesto algunos casos que se explican en el capítulo 1, no son suficientes, por ello se 

propuso desarrollar una solución informática que combine el Internet y el software comercial, a 

petición encarecida de un grupo de desarrolladores Web del propio grupo, con la finalidad de 

reutilizar ciertas partes de código para desarrollos futuros . 

La solución informática fue desarrollada pensando en un ambiente de trabajo colaborativo, que 

permita proporcionar un contexto en el cual las personas puedan interactuar unas con otras, de 
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manera que puedan relacionarse aquellas que tienen problemas con aquellas que puedan resolverlo 

y con ayuda de las tecnologías de red, se facilite el acceso al conocimiento a los especialistas, como 

factor clave para su generación, sin importar la ubicación geográfica de los mismos, siempre y 

cuando puedan acceder a la Intranet del IMP. 

Dicha solución informática, agrupa tres aplicaciones (Foros de discusión, Inventario de fuentes 

de información documental y el Sistema de manejo de documentos) que en su primera versión, son 

los propios especialistas quienes se encargan de manera individual de seleccionar la información 

relevante a manejar en cada una de las aplicaciones, y en el caso del manejo de los documentos 

generados por el proyecto, son los Jefes de proyecto quienes se encargan al término del mismo, de 

respaldar la información que se haya almacenado, así mismo, de eliminar aquella que ya no resulte 

de interés, dejando sólo lo más representativo para su consulta posterior, logrando de esta manera 

disminuir la carga de trabajo de la base de datos, junto con las actividades de mantenimiento que 

realice el propio administrador del sistema. 

Por otro lado, cabe recalcar que las herramientas con las que desarrollamos las aplicaciones, 

representan otra alternativa para desarrollar sistemas basados en el conocimiento (Foros de 

discusión y el Sistema de manejo de documentos), es decir, que no sólo con las herramientas como 

las que presenta la Inteligencia Artificial, que son muy recurridas para el desarrollo de este tipo de 

sistemas, sino que también pueden ser generadas a través de otras plataformas como lo es .NET 

junto con las nuevas tecnologías de los sistemas manejadores de base de datos como lo es SQL 

Server 2000, ambos de fácil aprendizaje. 

Es importante resaltar, que uno de los servicios que presenta la base de datos nos es de gran 

utilidad, para que la resolución de las consultas sean más ági les en cada una de las aplicaciones. 

Este servicio permite realizar búsquedas de texto completo sobre columnas que almacenan datos 

basados en caracteres, o bien, sobre columnas de tipo IMAGE que permiten almacenar diferentes 

tipos de documento, la versión de esta base de datos proporciona los filtros para documentos de 

Office, archivos de texto y archivos HTML. Los filtros se ap lican para interpretar los datos 

binarios y extraer la información de texto necesaria para la indización y la consulta. El poder del 
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buscador radica en que pueden ser devueltas las filas que contengan algunas o todas las cadenas 

que se especifican en la frase a buscar, en base a diferentes argumentos. Para impedir que los 

índices de texto se inunden con palabras que no ayudan en la búsqueda, las palabras innecesarias 

(vacías de significado) se pasan por alto y se encuentran almacenadas dentro de un archivo externo. 

Una vez expuesto lo anterior, podemos decir que las aplicaciones desarrolladas cumplieron con 

los requerimientos especificados en su diseño, y están empezando a ser utilizadas por los usuarios, 

los cuales las han visto con resultados favorables, si ri embargo, aún falta que dichas aplicaciones 

almacenen más información para evaluar su desempeño y puedan refl ejarse sus beneficios en el 

desarrollo de los proyectos, corno el disminuir la inversión de tiempo y esfu erzo en la localización y 

búsqueda de fu entes de conocimiento e información, aumentar la productividad y el desempeño 

del personal. 

Adicionalmente, se logró que las aplicaciones no sólo se adaptaran a los proyectos de asistencia 

técnica, sino que también puedan ser utilizadas por otro tipo de proyecto. 

En comparación con el software comercial, nuestra solución se caracteriza principalmente por el 

bajo costo del producto, ya que no se realiza una fuerte inversión monetaria en su desarrollo, 

implantación y mantenimiento, ya que dichas acciones son llevadas a cabo por el propio personal 

del grupo GOIP, apto para ello, con recursos materiales existentes para el desarrollo de otros 

proyectos, como es en el caso del software. Por otra parte, se facilita la personalización del 

aspecto de cada una de las aplicaciones, con sólo modificar el archivo que contiene los estilos. Así 

mismo, se puede sincronizar el criterio de búsqueda por preposición que el usuario seleccione a 

través del formulario de búsqueda general de aplicaciones, para que su búsqueda se realice dentro 

de las tres aplicaciones a la vez. 

Si bien es cierto, como comentamos a lo largo de este trabajo, una solución completa de 

administración del conocimiento no sólo es cuestión de tecnología, que fu e uno de los productos 

que desarrollarnos, sino que también influye el aspecto de la cultura organizacional, que este último 

aún sigue en proceso de desarrollo para concientizar a los usuarios sobre la importancia de su 
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participación en la implementación de la administración del conocimiento, que se esta llevando a 

cabo por los Jefes de proyecto del grupo GOIP, ya que se ha notado en el breve lapso de la 

implantación del sistema, resistencia por parte de algunos usuarios para utilizar las aplicaciones 

debido a la falta de interés en participar en este tipo de proyectos; sin embargo, por otro lado se ha 

visto el apoyo de otro grupo de usuarios, que conforman la mayoría, en utilizar este tipo de 

aplicaciones ya que están concientes y convencidos de que son útiles para el desarrollo de sus 

actividades, y que aún pueden ser explotadas mucho más utilizando herramientas como la minería 

de datos o el datawarehouse. 

De manera personal, considero que mi principal aportación a la organización fue el desarrollar 

tres aplicaciones que ayuden a mejorar el trabajo que realizan los especialistas del grupo GOIP, así 

mismo, obtengo la satisfacción de conocer un área nueva, como lo es la petrolera, que gracias a la 

orientación de mis compañeros del grupo, conocí el funcionamiento de algunos de los equipos que 

se utilizan en los procesos de producción para la extracción del petróleo, además del aprendizaje·y 

experiencia que se adquirió durante el desarrollo del trabajo. 

Finalmente, queremos concluir que el presente trabajo no sólo representa una posibilidad de 

titulación, sino que también representa una oportunidad de apoyar a una institución que fomenta la 

investigación, el desarrollo e innovación de los conocimientos dentro del área petrolera, en 

beneficio del País, y que las aplicaciones desarrolladas pueden ser implementadas realizando 

algunas modificaciones, según sea el caso, en otras organizaciones sin importar su tamaño ni giro, 

de manera que las propuestas aquí realizadas quedan abiertas para adaptarse a otro tipo de 

situaciones, de manera que permitan fomentar el desarrollo de la administración del conocimiento. 
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COMENTARIOS FINALES 

Se pretende que más adelante, el Sistema de manejo de documentos, aparte de las medidas de 

seguridad que toma el sistema, puedan ser encriptados dichos documentos para asegurar su 

confidencialidad y que antes de incluir algún archivo adjunto se revise mediante algún antivirus, 

como por ejemplo, el que manejan de manera institucional, que si bien, éste se encuentra instalado 

en todos los equipo de cómputo. 

De igual forma, se considera que más adelante el sistema de Inventario pueda realizar otro tipo 

de informes, aparte de los que ya realiza como son los de préstamos por deudor y lista de recursos 

por categoría. Los nuevos informes podrían considerar de manera global cada uno de los 

informes anteriormente descritos, respectivamente. 

En cuanto a la aplicación de Foros, se pretende que en el momento de agregar algún tema se 

tenga la opción de seleccionar el nombre de las personas que se encuentran registradas en el 

sistema, para que sean ellas de manera inicial quienes contesten dichas inquietudes, enviándoles un 

correo que les de aviso de que se solicita su participación en determinado tema. 

Se quedaron en el tintero algunas ideas, que por falta de tiempo y prioridad no se pudieron 

llevar a cabo, sin embargo, se comentan a continuación: 

Son dos herramientas que tienen que ver con los propios especialistas. Una de ellas son las 

páginas amarillas electrónicas, que pretenden registrar el conocimiento tácito y la experiencia que 

tiene cada uno de los especialistas, mostrando en línea parte de ~ú información personal, sus 

competencias e información de contacto. Dentro del entorno de la administración del 

conocimiento las consultas de los perfiles darán como resultado un listado de individuos que deben 

poseer conocimiento tácito experto sobre el tema en consulta. 

Otra de las herramientas sería el registro de las Lecciones aprendidas, que permita compartir 

los conocimientos que se obtienen de las acciones llevadas acabo durante ciertas actividades para 

mantenerlas como antecedentes, considerando la descripción del entorno en el cual fueron 

desarrolladas. 
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