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RESUMEN

A lo largo del presente documento, se procedera a explicar los beneficios que
una organizacion obtendria al implementar un plan de manejo de gestion de

base del conocimiento.

En el capitulo 1, se revisaran los problemas comunes de una empresa de
servicios en la recoleccion formal del conocimiento y lecciones aprendidas

durante su historia, asi como una alternativa de solucion.

En el capitulo 2, se abordara el analisis de las necesidades e impacto y la
definicion de las metas, en conjunto con el proceso aplicado para el

desarrollo e implementacion de la solucion.

Finalmente en el capitulo 3, se expondra la estrategia utilizada para la
aplicacion de la metodologia y los resultados de una operacion piloto bajo la

perspectiva de uso del sistema.
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INTRODUCCION

La Gestion del Conocimiento (del inglés knowledge management) es un
tema del cual las organizaciones se estan interesando cada vez masy tiene
el fin de transferir el conocimiento desde el lugar dénde se genera hasta el
lugar en dénde se va a emplear e implica el desarrollo de las competencias
necesarias al interior de las organizaciones para compartirlo y utilizarlo entre

sus miembros. [1]

El presente trabajo de titulacion, tiene como propésito profundizar en
aspectos relacionados a la implementacion de un modelo de gestiébn que
involucre la comprension del valor del conocimiento y competencias del
capital humano en una organizacion, el reconocimiento de los activos
intangibles, el desarrollo del aprendizaje organizacional como un proceso de
transformacion de la informacion de conocimiento con el fin de facilitar el
desarrollo de operaciones, la aplicacion de las buenas practicas y el uso de
las tecnologias de la informacion, lo cual se notara durante el desarrollo del

documento.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

En la actualidad, el conocimiento se ha constituido en un activo basico
y primordial en el desarrollo de las organizaciones; donde su correcto
uso es un factor clave para transcender de una organizacion
tradicional a una organizacion madura consciente del conocimiento.
Sin embargo, usualmente este activo intangible se pierde con la salida
de colaboradores de la organizacion o no se comparte de manera
formal en toda la organizacion, es decir, las organizaciones a menudo
fallan en retener el conocimiento adquirido y las lecciones aprendidas

en el pasado, que ayudarian a evitar problemas identificados como:
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Distribucion limitada de informacion, ya que la misma se transmite
a través del lenguaje y a un circulo reducido de colaboradores, sin un
lenguaje corporativo documentado para una posterior consulta en

diferentes otras ubicaciones geograficas.

Retencion del conocimiento, por parte de colaboradores que han
llegado a la conclusion de que el conocimiento es poder y mantener
una posesion unica del mismo, les brindara la seguridad de la

continuidad en su puesto de trabajo.

Pérdida excesiva del tiempo en la busqueda de informacion y
documentos para la culminacién de un tramite, debido a que los
colaboradores de la organizacién ante situaciones poco comunes 0
nuevas, desconocen cOmo proceder y necesitan realizar consecutivas
gestiones de consultas a terceros y verificacion de documentos poco

accesibles.
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SOLUCION PROPUESTA.

Resulta necesario acoger la gestion del conocimiento como el
paradigma administrativo para fomentar la competitividad y maximizar
el valor agregado de toda la organizacion, mediante la recoleccion y el
intercambio de sus experiencias knowhow, mejorando la capacidad

operativa de cada colaborador de la organizacion.

La decision del cambio de método operativo a un método basado en la
gestion del conocimiento, permitira realizar operaciones eficientes
reduciendo al minimo los factores de desperdicio de tiempo y esfuerzo

en busqueda de informacién y documentos.

Para una adecuada implementacion de la solucion propuesta, resulta
imprescindible el apoyo de la alta gerencia para impulsar la aplicacion
del paradigma, elaborar un mapa inclusivo del conocimiento, definir
criterios estandar para la evaluacion del conocimiento, seleccionar de
manera objetiva al comité de especialistas o evaluadores y elaborar un

ambicioso plan de recompensas.
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(Crcacifm v uso de un repositorio integrado del conocimicnto)

Estructura de gestidi
del conocimiento I
Gestién del ’
conocimiento .
. i imi E1 aluacmn Ai'mamon
FEstadistica del Fegistro de conocimiento
corocimisnto .
' ol { Situacién acmal de mll]xs] [S‘pm"mm?d"ém ] Politica de millas
: J( [ Bituaciin astusl
LA
i »
Aﬂn-'niades deljil Blog dal . Mensaje del
Usu.ano Director R el Director Gener

Espacio del
Director General
Comumdad
Cartelera general ’

Administracion
de la cartelera

Edicién compartida ’ Uso para un equipe de trabajo

Figura 1.1 Estructura propuesta del sistema.

La estructura propuesta del sistema, contemplaré los aspectos basicos

detallados a continuacion:

Tabla 1 Requerimientos 6 aspectos béasicos.

ler Nivel 2do Nivel Descripcién detallada
Proveer conocimiento en el tiempo
Conocimiento al dia.
adecuado.
Centro del

Compartir conocimientos por registro
conocimiento. Administracion de
por diferentes departamentos o
conocimiento por area.

procesos.
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Administracion del buen

conocimiento.

Evaluacién del conocimiento y
gestion para la seleccion del mejor

conocimiento.

Administraciéon de
expertos en el

conocimiento.

Seleccion de colaboradores con el
mejor conocimiento, manejar
especialistas del conocimiento de las
diferentes areas, manejo de relaciéon

evaluaciones/reconocimiento.

Administrar el mapa de

conocimiento.

Implementacion del mapa de
conocimiento avanzado en diferentes

areas de interés.

Estadisticas del

conocimiento.

Manejo del kilometraje

Manejo del kilometraje acumulado

por diferentes individuos y

conocimiento por mapa

de conocimiento.

o millas.

departamentos.

Proveer informacion estadistica
Estado del sobre la cantidad de conocimientos

registrados por mapa de
conocimiento / departamento, estado

de evaluacion, estado de utilizacion.

Politica de Kilometraje

o millas.

Politica de acumulacion de
kilometraje por la utilizacién del
conocimiento, politica de utilizacion

del conocimiento registrado
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colaborativamente por mas de un

individuo.

Manejo de tableros

de avisos.

Espacio del Gerente

Proveer informacion compartida del
Gerente acerca de su estado,

mensajes y directrices.

Tablero de avisos

generales.

Proveer notificaciones varias tales
como noticias, conmemoraciones y

reuniones organizacionales.

Los principales beneficios seran los siguientes:

e Mejorar

la productividad de las operaciones brindando

herramientas virtuales de espacio colaborativo y facil uso para el

intercambio de intereses comunes, noticias, comentarios e ideas

entre los miembros de la organizacion o individuos. [2]

e Fortalecer la capacidad de gestion de la organizacion en sus

procesos administrativos, a través de un ecosistema donde se

elabore y comparta conocimiento de alta calidad.

e Motivar la creacion de nuevos conocimientos en un repositorio

accesible y el posterior reconocimiento de los aportes.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION.

2.1.

ANALISIS DE NECESIDADES.

Se ha definido que se debe realizar inicialmente el Andlisis de
Necesidades. Con esto nos daremos una idea de lo que sucede al
interior de la Empresa, con qué informacion cuentan actualmente los
usuarios, de qué manera la podemos localizar, y cuéles serian las

necesidades a futuro.

Determinacion del equipo del proyecto. En reuniones con los
delegados de la Organizacién se llevan a cabo mesas de trabajo para

nombrar a los responsables del proyecto en cada una de sus fases.
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Determinacion de areas sensibles. Una de las actividades
principales es identificar las unidades en las cuales se genera
informacion sensible o de alto valor para el buen funcionamiento de la

Organizacion.

Visita en sitio y entrevistas personales: Se realizan visitas en el
sitio (departamento, area), es importante para reconocer cada uno de
los aspectos del manejo de los procesos, y del nivel de conocimiento

de cada uno de los participantes.

DEFINICION DE PROCESOS Y METAS.
Los usuarios podran disponer de la informacién en el momento en que

la necesiten.

Se hace uso de un esquema de tecnologia la cual permite a los
empleados incrementar sus conocimientos, y empuja a la Empresa a
acercarse al tan ansiado esquema de Organizacibn con mejores

practicas.
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La medicion de impacto producto de que los empleados tienen acceso
al conocimiento se debe realizar periodicamente de esta manera se

asegura un optimo desempefio.

El objetivo primordial es la generacion de conocimiento (solucion mas
recomendada), que se encuentre disponible y validado dentro de la
Empresa, de esta manera poder buscar, escoger y ejecutar los
mismos, y también poder incrementar valor al conocimiento, es decir
gue los funcionarios puedan aportar algo adicional al conocimiento ya

publicado, y de esta forma se mantendra actualizado.

Esta metodologia de trabajo es mas Optima, que intentar hacer algo
nuevo en forma repetitiva. El resultado final sin duda alguna dara una
buena imagen de la empresa, asi como también ahorro en tiempo y

costos, al no iniciar cada tarea o consulta desde cero.

Los objetivos principales son:
e Implementar una herramienta que esté disponible para todos los

usuarios de la Organizacion.
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e Capacitar y motivar a los usuarios, premiar de forma periédica el
uso del Sistema de Gestion del Conocimiento.

e Mejorar en manera planificada el conocimiento y la competencia del
personal. [5]

e Via directa de comunicacion entre el Director General y los
funcionarios.

e Espacio virtual para intercambiar ideas, noticias, comentarios, etc.
(tipo red social).

e Espacio colaborativo donde puedo formar grupos de trabajo para
elaborar y compartir conocimiento.

e Semestralmente, reconocer el mejor aporte a la base de

conocimientos.

Todos los usuarios del sistema evaluaran el aporte del conocimiento
registrado, haciendo uso de los procedimientos recomendados en la
metodologia. El sistema tiene opciones variadas de consultas y
reportes estadisticos. Esto con el principio de la medicion constante
(por periodos de tiempo definidos) del impacto del sistema y de
generar una mejora continua segun las necesidades detectadas, asi
como también para el seguimiento de uso por parte de los usuarios del

sistema. [3]
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Los principales beneficios para la Empresa son:

e La informacién Organizacional valiosa se comparte a través de la
estructura de la Organizacion. [4]

e Mejor tiempo de respuesta.

e Minimizar costos, reducir tiempos y una mayor productividad.

e Mejora significativa en los procedimientos internos, desarrollo
continuo en las habilidades de los empleados.

e Bajar los indicadores de salida de conocimiento “knowhow” (el
conocimiento se queda en la Empresa).

e Crecimiento constante con menor inversion, haciendo uso de la

transferencia de conocimiento.

Entre los principales beneficios para los usuarios tenemos:
— Realizar sus tareas en forma mas eficiente.
— El trabajo es mas eficaz (diferente).
— Empleados estan direccionados a un mismo objetivo.
— Compartir el conocimiento.
— Poder resolver las tareas, haciendo uso de los conocimientos
registrados.
— Aprovechar el formar parte de la Empresa y obtener

reconocimiento y experiencia.
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Los procesos que componen este modelo de Plan de Gestion del

Conocimiento, son los siguientes:

Proceso: Administracion.

El proceso de Administracion esta relacionado a la personalizacion de

las opciones del médulo de Gestion de Conocimiento, haciendo uso de

la parametros. Estas opciones soélo la tienen los usuarios

administradores del sistema. Comprende los siguientes grupos:

e Administracion de Menu. Se disefian las opciones de menu hasta
tres niveles de detalle. Se registra nombre de menu, detalle de

mend y programa contenedor por medio de la direccién url de

intranet.
O Administracidn de Meng Adminkstrackin do Meng -
I Saecionni Admiisniaciin g Metsd Moot del Mo FSTANDAR NF PYALLUACTON DFL
CONDIMIENRTD SAL
[ r i i .
77 fHH LFL Imilagedmiiloage.co
FL&7A RESTON
2ol i Mend Superior ESTAULSTICA D CUONOCIMIENTE
I TELERS GEMFRA
F ES1ADISTICA DE OONCLUEMEENTD Al e Aoes Aueiiul g General
! £ E B AL AT 1 1k IEkT - T E i ES1AM0AK L EVALLALIDMN DEL
A CF EreRietn a1eh Mk CONCETTMIFRTD S
: 1 Registrar || Hodificar  Clisninar
ERYI
I THIE S EXCELENTE L L
E MILL OR D L

Figura 2.1 Administracion de Menu.
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e Administracion de cdodigo. Se registra el codigo, el nombre y la

descripcion del catalogo.

Figura 2.2 Administracién de Cédigo.

e Administracién de Usuario. Previo a la utilizacion del mdédulo
KMS, los usuarios tienen que estar registrados en el sistema y

categorizados.

Relorasr  ModSrsr

Figura 2.3 Administracion de Usuario.
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e Administracion de Rol. Se selecciona el o los roles que tendra

cada usuario.

O Administrador de Rale

Consultar  Eliminar

Hetormar Cancelar _H_;_ _I- lu!

Figura 2.4 Administracion de Rol.

Proceso: Centro de Conocimientos.

El proceso Centro de Conocimientos agrupa las opciones:

e Registro de conocimiento. Permite a los usuarios registrar
nuevos conocimientos en un estandar de ingreso definido.

e Busqueda y consulta de conocimientos. Permite realizar

basquedas de conocimientos, en base a filtros personalizados.
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O RECONOCER S1 UN NUMERD DE... dadministracion de Mapa des Conocimienta > Evaludcian de Conocimisnts
Hit 1 187
BET
RECONOCER S1UN NUMERD DE RUC ES PUBLICO O PRIVADO RECONOCER 51 UN NUMERD DE

RUC ES PLBLICD O PAIVADO
Mapa

Estirmades, para reconocsr &i un abmars de AUC ss de lps conbribupente pibisa o privade se -

dabe corsiderar an la tabla de AUCSE la siguisnts validaddn: GESTION INFORMATICA »

-- Cadtribupents publiceddd Desarmlla informatice > Desarrolln

SELECT ™ FROM TA_IPT_RUC_SRI_INF whara numsaro_rec = &ruc’ and tipo_contribuvents (ks infarmatics
immy

-- Cantribuyerte privado
SELECT * FAOs TA_IPFT_RUC_SRI_INF whers numers_ruc = 'Bruc and tpo_contnbuyents not SEVTLLA MIRANDA CESAR

Raglstadaor

Iikoz 22 % GECVANINY
Saludos cordizles Funtape de Evalusodn
.27

Pamicipeodn por Deparmamento

DESARROLLD DE SISTEMAS

Fecha de Registro

11-02-2014
Millm=
J3.00

Clamifracien de Canocimesnta
.Jr.je;r.al.__. O W T e B T—
Tipo da Cenacirmisnta
-IE:E:C NEE APRENDIDAS

Draiting

SENAE

Archivo Adjuntos

Comentarios del Conocnbento [T 0T3RS0 B BSOS TGRS Retornar | | Modificar | Elminar

- Cantidad de Comentarios 1 D

Registro de Comentann

* Comantarics

Guardar 0f 500 Bytes

Eile cotacmiants s fesmplata io sxprasads @ resolnciones, manuales especiicos, imatratives y demas decumentos oficiales axpedidos por e
Servigie Naciena! da Aduana dal Eouaser,

Figura 2.5 Consulta del Conocimiento.

e Mis Conocimientos Registrados. Muestra la lista de los
conocimientos registrados por el usuario que en ese momento esta

haciendo uso del sistema.
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Mis Conocimientos de Interés. Muestra la lista de conocimientos
gue el usuario ha escogido como principales o los mas destacados
a sus necesidades.

Mi Depuracion de Conocimientos. Muestra la lista de
conocimientos registrados por el usuario y que los evaluadores le
han dado poco puntaje. Estos conocimientos el usuario los puede
depurar y volver a enviar para la evaluacion.

Mi Evaluacion de Conocimientos. Muestra la lista de
conocimientos evaluados por el usuario que en ese momento esta
haciendo uso del sistema. También muestra la lista de

conocimientos en espera de primera y segunda evaluacion.

© Ml Mall de Conocimiento ‘ : Ewaluacitn de Conocimiento

M1 Registro de Conocomiento M Conpormiento de Lrteres I Di=puracion de Coroarruento Fi Evefuacion de Corocomiento
acl 1 Pagine 1/1] Seberaitn - Consultar
Titulo Reqgestrador Puntaje |'!1' Millas Frcha de
Evaluacidn Reqgistro
T ormaticn > Buana salud gracas a loe alimeantios SARRIGH COTO X 9-17-2014
aturales. 290IC14 ALGUSTO ROBERTO i e Eoi

Figura 2.6 Mi Mall de Conocimiento.
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Proceso: Evaluacion del Conocimiento. Después que el usuario
registra el conocimiento, dicho conocimiento es evaluado por el
Evaluador Especialista, quien verifica que el conocimiento cumpla con
el formato de registro y que el contenido del conocimiento amerite ser
publicado. Si cumple con la revision inicial, el evaluador lo acepta y
ese conocimiento pasa a ser calificado por los siguientes 2
evaluadores finales. En el momento en que uno de los evaluadores
finales asigna puntaje, y si el puntaje calificado es superior a 3 (tres)
entonces ese conocimiento calificado para a ser publicado para que
esté disponible como consulta por el resto de funcionarios.

0 Estaco Actual de Mi Conocimientoe 3

Lonpinsienl Prime#ra Eva Helarnar Modilicar E tlimin \-_g

Comsmhitarics DCantidad

Hegiire de Comentaria

Figura 2.7 En espera de Primera Evaluacion.
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O Estsdo Actual de Mi Conocimiento 3

Crsmeen Lo O aritichad

Regiatrn dis Comentars

Figura 2.8 En espera de Segunda Evaluacion.

Proceso: Mapa del Conocimiento. Registra quien va a ser el Primer
Evaluador (evaluador especialista) y quiénes seran los evaluadores

finales, segun el mapa seleccionado.

[T

7 Pyl minmaton

Figura 2.9 Proceso Administracion Mapa de Conocimiento.
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Proceso: Estadisticas. El proceso Estadisticas es sobre la base de
los conocimientos registrados, los puntajes de la evaluacion de los
conocimientos obtenidos por los funcionarios, departamentos o areas

gue mas colaboran.

Proceso: Cartelera. El proceso Cartelera comprende la informacion
de la empresa que los empleados necesitan consultar o estar
enterados. Esta agrupado por:

e Biblioteca Aduanera. Resoluciones, Boletines, etc.

e Cartelera General. Preguntas frecuentes, capacitaciones, etc.

e Comunicacion Organizacional. Eventos internos, Fotos, etc.

PROCESO DE DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA
PLATAFORMA.

Estructura del ambiente de desarrollo. El desarrollo del Sistema de
Gestion de Conocimiento, esta basado en las herramientas segln se

indica en la Tabla 2.
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Tabla 2 Programa de configuracion.

Utilidad Version
Java version JDK 1.6 o Superior
eclipse Eclipse Helios o superior
oracle Oracle 10g cliente o superior
telnet
FTP
SQL Editor
server

Informacién relacionada al Proyecto. El proyecto esta estructurado
de la siguiente manera:
e Paquete Principal. Contiene el cadigo fuente.

Tabla 3 Estructura del paquete principal.

Carpeta: src/main/java Contenido
admin Administracion
bm Cartelera
km Centro de Conocimientos
ks Estadisticas
cmm Utilerias comunes
se Busqueda Integral
main Pantalla Principal
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e Archivo de configuracion del ambiente. Contiene los archivos de

configuracion y que actian en forma global en el sistema KMS.

Tabla 4 Archivo de configuracion del ambiente.

Carpeta: src/main/resources

Contenido

message Archivo de proceso de mensajes
Archivo de configuracion de BD, busqueda y
props
ruta de documentos
Archivo de configuracion de Spring
spring
Framework
sqglmap Sql
validator Archivo de validacién

e Proceso de Pantalla. Contiene los archivos de disefio de la vista o

pantalla.

Tabla 5 Proceso de pantalla.

Carpeta: src/webapp Contenido
WEB-INF jsp, lib, tlds, config
html editor de texto
image Iméagenes
is Javascript
CSSs Estilos, formato de presentacion
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e Archivo de configuraciéon del ambiente principal: WEB.xml.
Contiene configuracion de Single Sign-On, Public Key Infrastructure,
classpath.

Tabla 6 Archivo de configuracion del ambiente principal: WEB.xml.

path kms\src\main\webapp\web-inflweb.xml

contenido | Encoding, SSO, contextConfig, Servlet, classpath

e Archivo de configuracion del ambiente principal:
globals.properties. Contiene la configuracion de conexion a la
base de datos, conexion al servidor de basqueda Autonomy Idol.

Tabla 7 Archivo de configuracion del ambiente principal: globals.properties.

path kms\src\main\resources\ep\props\globals.properties

contenido | Base de Datos, Autonomyldol

e Archivo de configuracion del ambiente principal: context-
datasource. Contiene la configuracion de Mapeo de Data Source.

Tabla 8 Archivo de configuracion del ambiente principal: context-datasource.xml.

path kms\src\main\resources\ep\spring\com\context-datasource.xml

contenido | Mapeo de Data Source.
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e Estructura de Java Source. Contiene los niveles o capas que se
utilizan en el sistema KMS.

Tabla 9 Estructura de Java Source.

Contenedor Descripcion
Controller Solicitud del servicio y mapeo de pantalla
Service Declaracion de Service Interface
Servicelmpl Proceso de légica del Service Bussiness
DAO Mapeo de SQL
VO Value Object que guarda el valor de BD

e JSTL: JSP Standard Tag Library. Contiene las sentencias para la
parte dinamica de las paginas.

Tabla 10 JSTL: JSP Standard Tag Library.

Sentencia Uso
<c:if> <c:if test="${}’> ... </c:if>
<c:forEach> <c:forEachvar=".." items="${..}" varStatus="st"></c:forEach>
<c:set> <c:setvar='..." value='..."/>

2.4. SOPORTE TECNOLOGICO Y ANALISIS DE IMPACTO.
La plataforma permitird a los usuarios contar con un sistema de

consultas y reportes, por medio de contenidos que seran definidos en



35

base a las necesidades encontradas y que deberan ser definidas por

los responsables del Sistema de Gestion del Conocimiento.

Los responsables del médulo de Gestion del Conocimiento, tanto de la
parte operativa, como de la parte técnica, realizan una revision
constante de su funcionamiento y aplicacion, todas las opciones con
sus funciones, corregir bugs (error de software) y monitoreo constante
de las conexiones, de esta manera nos aseguramos que el uso del

sistema se realice en forma adecuada y sin problemas.

También se realiza el montaje de la plataforma tecnolégica a los
servidores definidos y de esta manera llevar una mantencion periodica
del sistema, también se podra contar con funcionarios de Soporte
Funcional, para dar atencion a consultas o inquietudes de caracter

operativo.

Detalle de actividades:
e Soporte tecnoldgico en forma constante, antes, durante y posterior

a la puesta en marcha en piloto del producto.
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Mantenimiento de la aplicacién y Base de Datos

Soporte Funcional a usuarios

Reportes periodicos sobre uso del sistema

Andlisis de impacto en base a los resultados obtenidos

En lo que respecta al mantenimiento regular anual, tenemos:

e Procedimientos de prevencion (chequeo preventivo de hardware y
bases de datos),

e Gestibn de incidencias (atencion a problemas en hardware,
software, y cualquier error involuntario por parte del usuario),

e Boletines de Comunicacién (informar y capacitar a los usuarios
acerca del funcionamiento del Sistema de Gestion del

Conocimiento).
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CAPITULO 3

PRUEBAS DE LA SOLUCION Y ANALISIS DE

RESULTADOS.

3.1.

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION.

Es una empresa estatal, autbnoma y moderna, orientada al servicio
gue se encuentra en constante innovacion, y perfeccionamiento de los
procesos, con el objetivo de brindar la mejor calidad en el servicio al
usuario. Se encuentra fisicamente en 11 ciudades del pais y sus

valores corporativos son: honestidad, responsabilidad y lealtad.
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3.2. APLICACION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA.
La ejecucidn de esta actividad se llevo a cabo en el plazo de seis (6)
meses contados a partir de mayo del 2012, complementado por una
posterior etapa de estabilizacion de un (1) mes. Durante la
implementacion de la solucion informatica participaron alrededor de 4
funcionarios en ambitos relacionados a la definicion de infraestructura,

desarrollo informatico, procedimientos y otros.

Procurando minimizar los problemas del ambiente de instalacion y
maximizar la confianza mediante la reduccion de riesgos se dividio la
instalacion por etapas para una implementacion exitosa del nuevo
sistema.

Tabla 11 Instalacién por etapas.

Detalles de la
Clasificacion Explicaciones
clasificacion

= |pstalacion en el centro de

Network computo
Instalacion del

Servidor = Sistema de montaje de Rack
HW

Almacenamiento = Configuracion de particion de

almacenamiento y zonificacion.
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Prueba de

Funcionamiento

Test basico de

HW por equipos

Prueba béasica de HW por cada
equipo instalado.

Prueba de error para identificar
la causa y sustituir las piezas

defectuosas.

Instalacion del

Instalacion del

0N

Configurar el ambiente de la red.
Aplicacién de varios parches del

osS.

Instalacion del

Instalacion de SW necesarios
como Disk Array para la

operacién de los dispositivos.

Software SW necesarios
Aplicar el parche en caso de ser
parala
necesario.
operacion de
Redactar la particién en el RAID
distintos
configurado.
dispositivos
Crear un sistema de archivos en
la particion creada.
Pruebas de Test de interconectividad entre
Test general
Integracion los sistemas.
Pruebas de Test de Test de madurez por cada etapa
implementacion | madurez de implementacién.
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Como una estrategia previa para la apertura del sistema, se concibio
la necesidad de una operacion piloto para inspeccionar que no existan
inconvenientes a través de pruebas con registros reales y con la
participacion de usuarios internos. Los usuarios involucrados en estas
pruebas fueron funcionarios de la administracion general de la
organizacion, es decir, la apertura no se planifico de manera inicial
para toda la organizacion debido a que con los resultados de la
operacion piloto se tomaria la decision gerencial de adoptar o no
alguna mejora requerida por los usuarios en el sistema antes de la

apertura a nivel general.

EJECUCION DE PRUEBAS DE LA SOLUCION INFORMATICA.

Como un punto vital para el éxito del proyecto, se ejecutd un
programa de capacitacion (categorizada por tipo de usuario), para
procurar maximizar el uso del sistema por parte de la mayoria de los
colaboradores de la organizacion. La cantidad total de asistentes
presenciales a las capacitaciones fue de 120 personas entre
administrador, usuarios generales, evaluadores del conocimiento y
capacitador de capacitadores. Al ser poco comun la aplicacion del
concepto de gestion del conocimiento en las organizaciones, dentro

del plan especifico de capacitacion se realizO mucho énfasis en una
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politica de millaje y evaluacion del conocimiento bajo un enfoque de
recompensa para motivar el intercambio del conocimiento, aunque
también se indujo sobre aspectos importantes relacionados a:

e Administracion de Centro del Conocimiento.

e Administracion de Cartelera General, Plaza del Gerente.

¢ Indicacion de la Evaluacion de Conocimiento.

En base a lo programado para el plan de pruebas, en lo que respecta

a cada uno de los aplicativos o0 médulos del paquete informatico, estos

se realizaron con miras a garantizar el producto desarrollado. El plan

fue ejecutado en base a los siguientes escenarios:

e Prueba de la aplicacion a nivel funcional, la misma que se realizo
simulando un ambiente parecido al esquema de produccién.

e Pruebas técnicas del Sistema, para medir el desempefio en el
rendimiento, esfuerzo y confiabilidad de la aplicacion.

e Pruebas con los usuarios, se escogié a un numero determinado
de funcionarios con el fin de realizar pruebas piloto de los diferentes

flujos y opciones que tiene el sistema.
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Al terminar las pruebas, se redactaron los respectivos informes con el
resultado de cada prueba. En algunos casos, hubo incidentes que no
lograron ser superados durante el periodo de las pruebas de usuario
final, para lo cual se acordaron compromisos para la subsanacion de

las observaciones y responsables.

RESULTADOS BAJO LA PERSPECTIVA DE USO DEL SISTEMA.

Durante los tres (3) meses de operacion del piloto a partir de la

implementacion, los resultados del uso del sistema fueron los

siguientes:

1. Se maximizo el valor agregado de la organizacion, mediante la
recoleccion e intercambio de experiencias en cerca de 68
conocimientos por parte de 20 usuarios de 12 departamentos
administrativos calificados por 3 evaluadores.

2. Se registraron mas de 860 documentos entre circulares, manuales
especificos, guias de operador, instructivos, boletines internos,
resoluciones y demas documentos en un repositorio de la biblioteca
aduanera, evitando una pérdida excesiva de tiempo en la busqueda
de informacién y documentos.

3. Se realiz6 la premiacion al rey del conocimiento y mejor

conocimiento.
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4. Se cre6 un mapa del conocimiento que involucro 17 macro-
subcategorias de procesos en una jerarquia 3 niveles, 4
publicaciones de comunicacidon organizacional y 10 preguntas

frecuentes.

Aunque la transferencia del conocimiento ha existido siempre como
proceso informal en las organizaciones por medio de las discusiones,
sesiones, reuniones de reflexion y otros, los resultados de la operacion
piloto se enfocaron principalmente en los objetivos de identificar,
recabar y organizar de manera formal el conocimiento existente. Otros
factores formales como facilitar la creaciéon de nuevo conocimiento y
su aporte en la eficiencia de las operaciones del negocio y la ventaja
competitiva de la organizacion, no pudieron ser medidos en esta etapa

por el corto periodo de evaluacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1.

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Conocimientos,
es muy importante la tarea de realizar un analisis previo de como fluye
la informaciéon dentro de la empresa, cuales son las areas criticas del
negocio, ya que una de las fases mas importantes del KMS, es el

poder realizar la estructura del Mapa de Conocimiento.

Es muy importante poder identificar a los empleados que tienen un alto
grado de conocimiento en las areas que trabajan, y al mismo tiempo
tengan un alto grado en el indicador de soluciones a los casos que se
les presentan, ya que estas personas son los mejores candidatos a
formar parte del proyecto como Especialistas o Evaluadores de los

conocimientos.
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La implementacion de un Sistema de Gestion de Conocimientos en la
empresa, esta ligado al cambio positivo en los indicadores de
eficiencia, economicos, rotacion del personal, ya que al reducir la falta
de informacién todos estos indicadores se mueven positivamente, y

nos empuja a cumplir con los objetivos globales de la empresa.

Recomendaciones

1.

La Direccion General de la Empresa debe dar todo el apoyo a la
difusién y uso del Sistema de Gestion del Conocimiento. Una forma es
delegando a las personas responsables del KMS para que realicen

capacitaciones de como funciona el sistema.

Se deben crear incentivos o premios para los empleados que
obtengan las mejores evaluaciones en los conocimientos registrados.

Es una buena manera de difundir el uso de la herramienta KMS.

Una vez implementado el KMS en la empresa, se le debe dar

seguimiento constante con el fin de mejorar la herramienta, ya sea una
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mejora a las opciones existentes 0 creando nuevas opciones que

ayuden a propagar su uso.

Se recomienda una revision constante de los conocimientos
registrados, con el fin de que los mismos no estén desactualizados u

obsoletos, a fin de generar mas confianza en el sistema KMS.
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