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Resumen

Hoy en dia la forma en que las empresas administran su conocimiento es el parametro

de éxito para sobresalir en un mundo altamente competitivo.

Este proyecto plantea un prototipo piloto de un portal de conocimiento para una
empresa del ramo industrial, como soporte a las estrategias para generar personal

altamente competente y promover el aprendizaje organizacional.

En la primera parte del trabajo se plantea los antecedentes de la empresa como punto
de partida para el planteamiento de la situacién actual y las areas de oportunidad a ser

abordadas.

Como base del trabajo se establece un marco de referencia acerca del concepto de
conocimiento y algunos de los tipos de conocimiento identificados. Se plantea también
el tema del aprendizaje, los niveles de este y la implicacion en el aprendizaje
organizacional. Finalmente como una integracion total de los temas relacionados en el
marco referencial y como la médula central de este estudio, se aborda el tema de
gestion de conocimiento, la clasificacibn acerca de ésta, y las tecnologias de
informacion que han servido de soporte para la implementacion de sistemas de gestién

de conocimiento.

El desarrollo del trabajo se realiza por medio de la metodologia de Identificacion de
flujo de conocimiento (KoFl). La cual permite identificar las fuentes y temas de

conocimiento para modelarlo identificando el flujo del conocimiento en los procesos.

El trabajo continta con la propuesta de un modelo conceptual para el cual se utilizé un
metamodelo con base en el lenguaje de modelado UML utilizado en la programacion
orientada a objetos, que permite visualizar el diagrama como un mapa de

conocimiento.

Finalmente, se genera y plantea el prototipo piloto al grupo de evaluacion de la
herramienta. Los resultados prevén la aceptacion en cuanto a percepcion de utilidad y

facilidad de uso.
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Introduccién

Antecedentes

FAMOSA Ensenada es una empresa que reconoce el valor de la gente, es una
empresa que se preocupa Yy se ocupa de la superacion y desarrollo de su personal,
cuenta con la certificacion 1ISO9001-2000 y su programa de capacitacion con base en

competencias.

Sin  embargo, existen discrepancias en las metodologias de aprendizaje
(autodesarrollo, curso formal, talleres). Existe mucha documentacion que no ha sido
debidamente promovida. No existe una estandarizacion de manuales y el conocimiento
tacito (experimental) no es recabado de manera formal en el material que se imparte en

los cursos y seminarios de capacitacion interna.

Actualmente Famosa Ensenada cuenta con un departamento de capacitacion
encargado de centralizar y difundir los cursos necesarios para el personal mediante un
“programa de competencias” donde se agenda cuales y cuando deben impartirse los

cursos.

Es importante mencionar que se cuenta con la disposicion de iniciar una evolucion
dentro de los métodos de ensefianza para impartir la capacitacion para todos los
empleados de FAMOSA, enfocado a la solucién de problemas que permitan resolver
situaciones futuras con mayor rapidez con base en la experiencia, mejorando asi la

toma de decisiones.

Planteamiento del problema

Fabricas Monterrey es una empresa consciente de la importancia que tienen hoy en dia

los sistemas de informacion como punto clave para la toma de decisiones.



Con base en la constante busqueda de mejorar los procesos internos de comunicacion
y capacitacion para generar personal altamente competente; Fabricas Monterrey busca
optimizar sus recursos intelectuales, maximizar el uso de las herramientas de
aprendizaje actuales, homologar los formatos y concluir con una mayor eficiencia en la
generacion de conocimiento, capacitacién, aumento en la calidad de la comunicacion,

resolucién de problemas y toma de decisiones.

El primero de los problemas detectados es que a pesar de que se cuenta con
instructores potenciales internos con amplio conocimiento tacito (expertise) de los
procesos de la planta, éste no ha sido materializado en manuales o instructivos para

poder exteriorizar el conocimiento.

Como segundo problema se requiere la homologacion de manuales e instructivos para
la imparticion de los cursos formales internos, ya que existen diversos formatos de

acuerdo al area, al usuario o al tiempo.

Finalmente el tercer problema es poner al alcance la informacion y las herramientas
para fomentar la autocapacitacion y de esta forma incrementar la difusion del

conocimiento.

La importancia que tiene el desarrollo del presente trabajo esta fundamentada en los

siguientes puntos:

a) Este trabajo dejara las bases y la estructura para crear un sistema de gestion
de conocimiento que provea a Fabricas Monterrey una herramienta de apoyo

para mejorar la forma en que se fortalecen las competencias del personal.

b) Presentara una alternativa para homologar las fuentes y medios de
aprendizaje y adquisicion de conocimiento que se generan dentro de la

empresa.



En el aspecto social, Fabricas Monterrey es una empresa que se destaca en el uso de
las tecnologias de informacién, cuenta con personal que se adapta al cambio, por tanto
se espera una reaccion favorable a la posible implementacion de un sistema de gestion

de conocimiento que proporcione nuevas herramientas para la solucién de problemas.

En cuanto al aspecto econdmico, determinar el retorno de la inversiéon (ROI, por sus
siglas en inglés) es un tanto complicado, ya que el beneficio principal de la
implementacion de un sistema de gestion de conocimiento es la adquisicion,
transmision y aplicacion de nuevos conocimientos por parte del personal, que en
términos financieros es complejo de determinar (Wilson, 2001). Asi pues, determinar el
retorno de la inversion de la implementacion de sistema de gestiébn de conocimiento

gueda fuera del alcance del presente trabajo.

Objetivos

General

Presentar el disefio conceptual de un sistema piloto de gestion de conocimiento con el
apoyo de las tecnologias de informacion, para aprovechar los recursos intelectuales de

Famosa, mejorar el uso de las herramientas de aprendizaje actuales, facilitar el acceso

al conocimiento enfocado a la resolucion de problemas y toma de decisiones.

Especificos

a) Deteccion, agrupacion y clasificacién de las fuentes de conocimiento en un area

de Fabricas Monterrey Planta Ensenada.



b) Deteccién, agrupacion y clasificacion de los consumidores (usuarios) del

conocimiento en area seleccionada de Fabricas Monterrey Planta Ensenada

c) Disefio conceptual del sistema piloto de gestiébn de conocimiento

d) Implementacion de un prototipo de prueba del sistema.

e) Evaluacién preliminar del prototipo del sistema.

Alcance del proyecto

El alcance del proyecto esta determinado por el tipo de investigacion que se realizara
para el desarrollo del presente estudio; la investigacion ser& del tipo descriptiva la cual
utiliza el método de analisis para sefalar las caracteristicas y propiedades de un
estudio o situacion concreta. Este tipo de investigacion sirve para ordenar, agrupar o

sistematizar los objetos que son parte del estudio seleccionado (Naghi, 2000).

Para este estudio en particular se presentard el disefio conceptual y un prototipo piloto
de un sistema de gestion de conocimiento para el personal de Fabricas Monterrey

planta Ensenada.

Ademas, se estimard el impacto de la implementacién del portal de conocimiento, con
la evaluacién de los resultados acerca del grado de aceptacion por parte de los

usuarios finales.

Metodologia

La metodologia ha emplear para el desarrollo del presente proyecto es la de
Identificacion de flujos de conocimiento (KoFl, por sus siglas en inglés). Esta
“metodologia se basa en la identificacién de flujos de conocimiento por medio del
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estudio y modelado de los procesos de una organizacion, con enfoque en la
identificacion del conocimiento requerido y generado en las principales actividades del
proceso, asi como las fuentes donde éste es almacenado y obtenido” (Rodriguez,

Martinez, Vizcaino, Favela & Piattini, 2005) .

Es entonces con base en la conviccion de que el conocimiento es un fuerte pilar para el
desarrollo de una organizacion, se considera un area de oportunidad muy importante
para FAMOSA Ensenada implementar un portal para la administracion del

conocimiento.



Capitulo 1: Marco Referencial

1. 1 El conocimiento

“En el pasado la riqueza solia basarse en la tenencia de la tierra; posteriormente, en la
capacidad para producir; y actualmente, se basa en el conocimiento y en la habilidad
para utilizarlo” (Peris, Lloria & Méndez, 2002).

El conocimiento representa para las organizaciones una ventaja competitiva, enfocado

a la toma de decisiones.

“La gestion del conocimiento (GC) nace, teniendo como principal objetivo crear un
ambiente en el que el conocimiento y la informacion disponibles en una organizacion
sean accesibles y puedan ser usados para estimular la innovacion y hacer posible
mejorar las decisiones” (Simon, Estrada, Rosete & Lara, 2006)

Sin embargo es necesario iniciar contestando la pregunta ¢ Qué es conocimiento?, y las

definiciones pueden variar desde lo practico y concreto hasta lo complejo y filosofal.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola conocimiento es: “Accion y efecto
de conocer (Averiguar por el ejercicio de las facultades intelectuales la naturaleza,

cualidades y relaciones de las cosas), entendimiento, inteligencia, razén natural”

Otra definicion es: “conocimiento es la capacidad de resolver un determinado
conjunto de problemas con una efectividad determinada” (Muhoz & Riverola,
1997)

Para efectos de este trabajo la definicion de conocimiento es el conjunto de

experiencias y habilidades que las personas van adquiriendo a lo largo de sus vidas



incrementando su posibilidad de dar respuesta a futuras situaciones que se les
presenten (Peris et al., 2002; Simén et al., 2006; Mufioz et al., 1997).

1.2 Tipos de conocimiento

Existen diferentes clasificaciones para el conocimiento, se revisara la clasificacion que

para efecto de la organizacion hace Nonaka (1994) y que consiste en:

e Conocimiento tacito o implicito: Reside en la mente de las personas y no es facil

de representar por medios externos, en ocasiones resulta dificil de imitar.

e Conocimiento Explicito: Es conocimiento que ha sido formalizado y resulta mas
facil de representarlo por un medio externo (documento fisico, documento
electronico) puede ser trasferido entre las personas lo cual facilita el aprendizaje

organizacional.

Como parte del estudio de Nonaka y Takeuchi (1995) la forma en que el conocimiento

puede ser convertido de tacito a explicito y viceversa esta representado en la figura 1.

Taclto Explicito
Soclalizaciin Externalizaciin
Compartir Creacion do Téclto
aogeriencias metaforas
Aprender @ Conocimiento
haclendo dsterndtico Explicito
Internallzacién Combinackén

Figura 1. Modelo de creaciéon de conocimiento
Fuente: Nonaka y Takeuchi, 1995.



La socializacion es el proceso de adquirir el conocimiento tacito de otros
comparieros de trabajo a través de compartir sus experiencias, asi como se
aprendian los oficios de los artesanos, por medio de la imitacion, observaciéon

y la préctica.

La exteriorizacion es el proceso de hacer publico el conocimiento tacito
mediante conceptos explicitos si es posible, en metaforas, analogias,
modelos, etc. Principalmente la exteriorizacion se activa por el didlogo y por la

reflexién colectiva.

La combinacion es un proceso de crear conocimiento explicito por medio de
fuentes explicitas, de tal manera que se comparte el conocimiento y se

combina mediante los reportes, memorandos, juntas, reuniones, etc.

La interiorizacién es un proceso de incorporar a uno el conocimiento explicito
en tacito, asimilando las experiencias obtenidas; y puede facilitarse si el
conocimiento queda capturado en documentos o se transmite en forma de
anécdotas, de modo que los individuos puedan volver a experimentar

indirectamente la experiencia de los otros.

Los cuatro modos de conversion de conocimiento se encuentran igualmente
relacionados, interactuando entre ellos, haciendo un flujo de informacién
ciclico, llevando el conocimiento de tacito a explicito una y otra vez

retroalimentando el conocimiento ya adquirido (Nonaka & Takeuchi, 1995)

1.3 El Aprendizaje

Realizar una definicién Unica acerca del concepto de aprendizaje seria demasiado
aventurado. Sin embargo, algunos estudios e investigaciones definen al aprendizaje

como el proceso de cambio sostenido en el estado del conocimiento de un individuo o



una organizacion; donde este cambio se refiere a nuevos conocimientos adquiridos o

bien al nivel de dominio que se tenga sobre el conocimiento (Prieto, 2003)

El aprendizaje organizacional puede concebirse como el procesamiento eficaz de
interpretacion y respuesta a la informacion cuantitativa y cualitativa que se presenta

dentro y fuera de la organizacion (Enriquez, 2007).

Basado en esta definicidbn es posible concebir a la organizacion como un sistema de

aprendizaje, que crea y modifica el conocimiento para adaptarse al medio.

Entonces podemos considerar al conocimiento como la entrada y el resultado del

aprendizaje, generando un ciclo de maduracién y evolucion de conocimiento (Figura 2).

L
Conocimiento Proceso de Conocimiento
anterior aprendizaje nuevo

Figura 2. Proceso de conocimiento

Es como se puede inferir que si se domina el proceso de aprendizaje en las
organizaciones, mejor preparadas estaran para enfrentar los cambios. A medida que el
conocimiento cambia o las necesidades de la organizacion cambian, inicia el proceso

de mejora permanente.

1.3.1 Niveles de aprendizaje

El aprendizaje en las organizaciones es un proceso integrado por tres niveles: El

individual, el de grupo y el de la organizacion (Prieto,2003).



1.3.1.1 Nivel de aprendizaje individual

Como debe reconocerse el conocimiento surge de la interpretacién que cada individuo
da a las cosas que suceden. Se puede poner a dos personas ante la misma situacion y

ambos podrian captar aspectos muy distintos y con ello su propia interpretacion.

Basicamente se pueden diferenciar dos aspectos ante el nivel individual de
aprendizaje, el primero que representa el aspecto operativo, el saber como hacer las
cosas, con base a procedimientos, instrucciones o experiencia y el segundo que es el
saber porqué funcionan asi las cosas, representa el aspecto conceptual del aprendizaje
(Prieto, 2003).

Es entonces que pude definirse al aprendizaje individual como una fuente insustituible
de maduracion y renovacion de los conocimientos en la organizacion. Sin embargo
existe un riesgo inherente a ello y es la permanencia del conocimiento, ya que al ser de
nivel individual, existe la posibilidad de pérdida con el abandono de la organizacion por
parte de los individuos. Es entonces como las personas representan el recurso mas

valioso para las organizaciones (Prieto, 2003)

1.3.1.2 Nivel de aprendizaje de grupo

Como una variante del aprendizaje individual, el aprendizaje de grupo surge por la
necesidad de presentar nuevas alternativas de soluciéon con un concepto de grupos
interdisciplinarios para lograr la integracion de varios niveles de conocimiento
individuales.

Esto no significa que el aprendizaje en grupo es so6lo un cumulo de conocimientos
individuales, estd mas bien relacionado con la capacidad del grupo para maximizar y
materializar los conocimientos individuales en nuevas fuentes de conocimiento,
utilizando la dinamica de grupo, que puede variar dependiendo del objetivo por el cual

se integro el grupo.
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Existen grupos definidos para resolucién de problemas inmediatos, un ejemplo son los
formados bajo la metodologia Kaizen (Mejoramiento progresivo) en la cual se persigue
resolver un problema con base en un grupo heterogéneo de personas, con un objetivo
claro y comun, integrando y conjugando las experiencias de cada uno de los miembros
(Imai, 1984). El éxito de estos grupos esta en la capacidad de éstos para crear lazos

integradores entre el conocimiento individual y el conocimiento del grupo.

En resumen la cantidad, calidad y profundidad del conocimiento generado en el grupo,
estara regido por el nivel y forma en la que los individuos estén dispuestos a recibir y

trasmitir conocimiento (Prieto, 2003).

Como en el conocimiento individual, existe el riesgo de pérdida del conocimiento de
grupo sino se establecen formas adecuadas para que permanezca vigente para la

organizacion antes de la posibilidad de que el grupo se desintegre.

1.3.1.3 Nivel de aprendizaje de la organizacion

¢, Cémo saber si las organizaciones aprenden?, si las organizaciones son capaces de
materializar el conocimiento generado por los individuos o grupos dejando de lado la
permanencia de éstos en la organizacion, si las empresas son capaces de crear un
adecuado almacenamiento y disposicién del conocimiento, es entonces cuando puede

decirse gque las empresas aprenden.

1.3.1.4 Interaccién entre los tres niveles

Lo que permite a la organizacion mantener reservas de conocimiento es precisamente
el flujo en la interaccién entre los tres niveles de aprendizaje (Prieto, 2003), podria

describirse como un juego de tres engranes dentro de un reloj de cuerda, para que

11



funcionen adecuadamente deben estar alineados, si uno llegara a fallar los otros dos

dejarian de funcionar correctamente, lo que resultaria en el paro total del reloj.

Los niveles de aprendizaje y la evolucion dinamica del conocimiento

Prieto (2003), citando a Crossan (1999), presenta una interpretacidon acerca de la
interaccién entre los tres niveles de aprendizaje, la cual es el resultado entre la unién
de cuatro procesos, la intuicién, la interpretacion, la integracion y la institucionalizacion,

como se muestra en la figura 3.

(zeneracion de Absorcidnde |
COnocimiento Cconacimiento ___l
Individuo Grupo Organizacién
[ [.--- Utilizacian de I Difusién de
| COOCT SN Cconacimiento

Figura 3. Interaccion de los tres niveles de conocimiento. Fuente: (Prieto, 2003)

La intuicion se da de manera natural en el ambito individual y se lleva a cabo de forma
personal e inconsciente. La interpretaciéon es una visién consciente de los hechos e
incorpora al &mbito grupal. La integracion intenta llegar a un entendimiento de grupo y
establecer el paso al aprendizaje organizacional. La institucionalizacion incorpora el
conocimiento a las estructuras, procedimientos, politicas y sistemas dentro de la

organizacion.

1.4 Aprendizaje organizacional

“Las dificultades de aprendizaje son dolorosas en los nifios, pero son fatales en las

organizaciones” (Senge, 1992)
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“Una organizacion que aprende es aquella que tiene las habilidades de crear, adquirir y
transferir conocimiento, y que como resultado de estas habilidades es capaz de

modificar su comportamiento ante el medio ambiente” (Garvin, 1993).

Ahora bien, ¢Qué significa aprender? Aprender en el sentido estricto es adquirir
conocimientos certeros acerca de un tema particular. Sin embargo, como Kofman
(2000) lo sefiala: “Aprender no es soOlo adquirir conocimiento, es aplicarlo de manera
efectiva en acciones que mejoran la capacidad de respuesta a nivel individual u

organizacional”.

Es ésta la pauta que nos lleva a reconocer que una organizaciéon que aprende, es
aguella determinada a lograr un ventaja competitiva, no de los muchos conocimientos
individuales (que dicho sea de paso, son muy valiosos) sino de la suma de las acciones

de interaccion de éstos, enfocados al logro de objetivos comunes.

Lograr integrar las fortalezas y el conocimiento individual en conocimiento
organizacional no es tarea facil, es entonces cuando las organizaciones deben pensar

en modelos o sistemas que apliquen los principios de gestién de conocimiento.

Antes que nada una organizacion debe contar con tres elementos: Cultura, estructura e

infraestructura organizacional (Pemberton & Stonehouse, 2000).

e Cultura organizacional: Se refiere a los valores, actitudes y comportamientos que
regulan el existir de los individuos en las organizaciones. Su valor radica en el
impacto que tiene en la capacidad de aprender, entre mayor nivel de cultura que

existe en la organizacion mayor es el aprendizaje potencial en los individuos.

e Estructura organizacional: Para crear un ambiente propicio para que el

aprendizaje fluya la organizacién debe estar cimentada sobre una estructura
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plana (sin muchos niveles). Esto trae consigo que la comunicacién sea mas

estrecha y se esté conciente de las metas que se deben lograr.

e Infraestructura organizacional: En la actualidad no basta con poseer la
informacion, es necesario tenerla antes que otros con mayor eficiencia y
velocidad, es aqui donde las tecnologias de informacion hacen su contribucion

como apoyo a las organizaciones en busca de un aprendizaje global.

Ahora bien contar con estos tres elementos es soélo el principio, el aprendizaje es un
proceso de mejora permanente, no es sélo llegar sino mantenerse. Mantener a la
organizacion alerta a los cambios y a las nuevas necesidades, y no convertirse en la
parabola de la rana hervida de Senge (1992) donde el confort presente nos impide ver

hacia el futuro.

Entonces podemos concluir que una organizacién que aprende, es aquella que esta
preparada para los cambios en el entorno, que posee las herramientas para enfrentar
la competencia con gente competente, enfocada al logro de los objetivos y con una alta

cultura de trabajo.

1.5 Gestion del conocimiento

“Se trata de un proceso ideal para maximizar el potencial de los recursos de
conocimiento con los que cuenta una organizacion. La meta es hacer que todo
conocimiento valioso esté a disposicion de quienes integran la empresa, sin

excepciones (principio rector: si lo sabe, compartalo)” (Giuliucci, 1999).

La gestion de conocimiento desde el punto de vista dindmico dentro del ambito
organizacional no visualiza al conocimiento como un objeto, sino como procesos de
conocimiento que le permiten a una organizacion construir eficiente y efectivamente el

conocimiento existente para obtener el mayor valor a futuro (Leén, 2001)
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Para implementar la gestion de conocimiento dentro de las organizaciones no basta
con conocer los métodos o las técnicas. Uno de los principales problemas a los que se
han enfrentado las empresas, es que a pesar de que invierten millones de ddlares en
tecnologia no logran el objetivo final: generar y aprovechar el conocimiento (Reyes,
2004)

Es vital para las organizaciones partir de que la experiencia interna es un recurso
invaluable y no importa que tan prestigiada pueda ser una empresa consultora, nadie
puede saber mejor que los usuarios, lo que ellos necesitan, ademas de como y donde

lo necesitan (Reyes, 2004).

1.5.1 Clasificacion de propuestas de gestion de conocimiento

Las propuestas y modelos acerca de gestion de conocimiento van desde las mas
técnicas a las mas filoséficas. Para este estudio se cita la propuesta de clasificacion

realizada por Prieto (2003), y ésta consiste en:

a) Planteamientos técnico - estructurales
b) Planteamientos de comportamiento

c) Planteamientos de integracion

A continuacion se describe cada uno de los tipo de planteamientos.

1.5.1.1 Planteamientos técnico — estructurales

“Son aquellos que plantean la gestién del conocimiento basado en el procesamiento de
la informacion y el desarrollo de procesos de andlisis, coordinacién y control” (Prieto,
2003).

Este tipo de planteamientos considera al conocimiento objetivo y estatico, consideran

gue el aprendizaje es algo previamente dado, y no consideran la complejidad del
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individuo. Si bien es cierto que, existe conocimiento que puede catalogarse como
objetivo y de mas sencilla transmisién, la gran mayoria es complementado por la propia

apreciacion del individuo que lo procesa.

1.5.1.2 Planteamientos de comportamiento

“Son aquellos que analizan el aprendizaje y la gestion de conocimiento desde el punto
de vista humano y social, reconociendo la importancia de las interpretaciones

individuales y modelos mentales de referencia” (Prieto, 2003).

Estos planteamientos tienen como objetivo plasmar la individualidad de las
interpretaciones de los hechos, las experiencias y procesos de aprendizaje en la

adquisicién de conocimiento por parte de los individuos.

1.5.1.3 Planteamientos de integracion

“Son aquellos que recurren a la perspectiva estratégica, integrando aspectos técnicos y

estructurales con los humanos y sociales” (Prieto, 2003)

La idea central de estos planteamientos es integrar las necesidades de conocimiento
valioso, formal, transmisible a través de canales de difusion para la organizacion, claro,
sin dejar de lado el aspecto humano, la percepcion individual y la generacion de

conocimiento con base en la experiencia.
Este tipo de planteamientos y modelos son los mas modernos, ya que lejos de ser
radicales, integran a la organizacion un sentido de formalidad y compresién del

individuo.

Prieto (2003), citando a Zack (1999), destaca que la necesidad de las organizaciones

es reducir la brecha de conocimiento entre lo que las empresas hacen y lo que
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deberian hacer (Figura 4). ¢ Cémo lograrlo? Alineando las estrategias de conocimiento
a las estrategias de negocio. ¢Por qué trabajar en dos sentidos? Si se trata de una

misma organizacion las estrategias debieran seguir un mismo rumbo.

Entonces se puede resumir que el éxito de las implementaciones de estrategias de
negocio estara directamente relacionado al conocimiento generado y aprovechado por
la organizacion, convirtiendo la brecha del conocimiento potencial en conocimiento

estratégicamente aplicado.

N

Brecha de

Lo que la Lo que la
organizacidn organizacidn
debe saber debe hacer

Brecha

conocimlento

Lo que I Lo gue la
organizacidn organizacidn
cabe hace

estratégica

e~

Figura 4. Alineacion entre la estrategia y el conocimiento de la organizacion.
Fuente: Zack (1999)

Se sabe de antemano que la gestion de conocimiento supone un soporte para la
organizacion, pero ¢Cual es su participacion? ElI reto mayor de la gestion de
conocimiento radica en valorar el impacto real que tiene la administracion del
conocimiento y las iniciativas de sistemas de conocimiento con respecto a los

resultados logrados por la organizacion.

Son las aplicaciones y evaluaciones de sistemas de gestion de conocimiento las que

proveeran la respuesta.

1.6 Tecnologia en gestion de conocimiento
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“Compartir conocimiento permite pasar de la informacion a la accion. Todos podemos
encontrar datos en infinitas fuentes. Solo quienes comprenden el verdadero valor del

conocimiento pueden transformarlo en innovacion” (Reyes, 2004).

Las tecnologias de informacién que pueden apoyar a las organizaciones en la gestién
de conocimiento son muchas y diversas. Sin embargo, no debe perderse de vista el
objeto por el cual la empresa esta adoptando un sistema de gestion de conocimiento,

crear y transmitir conocimiento.

La siguiente clasificacion propuesta por Reyes (2004), pretende dividir las tecnologias
de apoyo a la gestibn de conocimiento de acuerdo al objetivo que persigue la

implementacion dentro de la organizacion.

e Tecnologias enfocadas a la codificacion y transferencia de conocimiento.
e Tecnologias enfocadas a la generacién, codificacion y transferencia de
conocimiento.

e Tecnologias enfocadas a la generacion y codificacion del conocimiento.

A continuacion se presentas algunos tipos de tecnologia de acuerdo a esta
clasificacion:
Tecnologias enfocadas a la codificacion y transferencia de

conocimiento

Intranets

Las intranets representan un ambiente de tecnologia heterogénea que
conecta diferentes plataformas de hardware, ambientes de sistema operativo

e interfaces de usuario con el fin de permitir comunicacion ininterrumpida,

colaboracion, transacciones e innovacion (webs, html, LAN y sitios web, etc.).
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La esencia de las intranets estd en crear espacios virtuales y permitir de
forma dindmica compartir, intercambiar y difundir informacion, recursos y
conocimiento.

Sistemas de administracion de documentos

Este tipo de tecnologia tiene su base en las siguientes actividades:
e Almacenamiento de documentos, libros, etc.
e Controlar el acceso y la seguridad de los documentos.
e Mantener una auditoria en la administracion de los documentos.

e Propiciar busquedas de cualquier tema especifico.

Tecnologias enfocadas a la creacion, codificacion y transferencia de

conocimiento

Sistemas de soporte al trabajo en grupo (Groupware)

La tecnologia groupware esta disefiada para ayudar a grupos de personas
gue no estan fisicamente en un mismo lugar pero que necesitan trabajar
juntas. Esta tecnologia es utilizada para la comunicacion, cooperacion,
coordinacion y resolucion de problemas de almacenamiento y difusiéon de
informacion.

Inteligencia de negocio

La inteligencia de negocio se compone de todas las actividades relacionadas
con la organizacion y entrega de informaciéon asi como de analisis del
negocio, esto incluye mineria de datos, administracién del conocimiento,
aplicaciones analiticas, sistemas de reportes y principalmente
DataWarehousing y modelado multidimensional. De esta manera se puede
aseverar que el concepto de inteligencia de negocio trata de englobar todos
los sistemas de informacion de una organizacion para obtener de ellos no
sOlo informacién o conocimiento sino de alguna forma una verdadera

inteligencia que le confiera a la organizacion una ventaja competitiva.
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Sistemas basados en conocimiento

Este tipo de tecnologia guarda una estrecha relacion con la inteligencia
artificial que produjo los primeros resultados en el campo del conocimiento en
la década de los 80. Asimismo los sistemas expertos y las redes neuronales
son tipos de sistemas que trabajan con base en la tecnologia de la
inteligencia artificial.

Los sistemas expertos en teoria son sistemas capaces de razonar siguiendo
pasos comparables a los que sigue un especialista (médico, bidlogo,
gedlogo, matematico, etc). Por ello, cuando se empieza a crear un sistema
de este tipo se debe comenzar por identificar y recoger, del experto humano,
los conocimientos que éste utiliza: conocimientos tedéricos (explicitos), pero

sobre todo los conocimientos empiricos adquiridos en la practica (tacitos).

Tecnologias enfocadas a la creaciéon y codificacién del conocimiento

Sistemas de flujo de trabajo
Un flujo de trabajo (workflow) es la automatizacion de un proceso de negocio,
el cual es una secuencia logica de actividades, que se ejecutan en forma

sincrona o asincrona, manual o automaticamente.

Sistemas de mapa de conocimiento

La tecnologia de sistemas de mapa de conocimiento trabajan como las
“paginas amarillas” del conocimiento, donde se contiene una lista de “quien
sabe que”.

Esta tecnologia no representa un repositorio de conocimiento, su principal
cualidad es la de indicar que personas son las indicadas para un tema en
particular, propiciando el intercambio de conocimiento tacito.

(Reyes, 2004).
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1.7 Portal de conocimiento

De las tecnologias para apoyo a la gestion de conocimiento segun la clasificacion de
Reyes (2004), la que se apega a las necesidades de este proyecto es la intranet por lo
gue se propone hondar mas en sus caracteristicas, beneficios, riesgos. En lo

subsecuente a la intranet se le llamara portal de conocimiento.

Un portal de conocimiento tiene como objetivo poner a disposicion de los usuarios la

informacion que necesitan, de forma estructurada y ordenada.

Como definicion mas técnica un portal reside en un servidor, al cual deben asignarse
privilegios a los usuarios para que puedan acceder. Este pone a disposicion de los
usuarios informacién que no necesariamente esta fisicamente en el mismo servidor, es

un principio simple de fuentes de conocimiento distribuidas.

Un portal de conocimiento representa una ventana de comunicacion entre la
organizacion y los empleados, la comunicacion no soélo acerca de las actividades por

departamento, sino la oportunidad de comunicar como va el negocio.

Un portal de conocimiento es también un repositorio donde se centraliza de forma
l6gica el acceso a la informacion y el conocimiento por areas, facilitando su

actualizacion y difusion.

Otro punto a favor del portal de conocimiento es que no es unilateral, es la oportunidad
de fomentar la colaboracién, la integracion y el aprovechamiento del conocimiento,

sobre todo aquel que aun no ha sido materializado formalmente.

Los beneficios acerca de un portal de conocimiento son muchos, es facil de usar, facil
de administrar, no crea una estrecha dependencia hacia las areas de sistemas, los
usuarios son responsables de la informacion publicada, tiene capacidad para mantener

segura la informacion con niveles distintos de seguridad de acuerdo al usuario.
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Sin embargo, cuando se ha tomado la decisiébn de elegir el portal de conocimiento
como una alternativa de presentacion de un sistema de gestion de conocimiento, deben
tomarse en cuenta aspectos como: La informacion debe ser confiable y actualizada y
dependera de los usuarios mantenerla de esta forma, lo que resulta en un compromiso
en ocasiones dificil de cumplir. Como el disefio del portal es en ambiente web se corre
el riesgo de que los empleados exageren en la navegacion por el sistema, lo cual debe
eliminarse con cultura de trabajo. Por Ultimo no puede dejarse fuera el tema de la
seguridad que debera ser conscientemente aceptada e integrada al disefio del portal de
conocimiento (Leo6n, 2001, p.12)

Para un sistema de gestion de conocimiento lo mas importante no es la herramienta
por separado lo que brinda sus beneficios, es la integracién entre las necesidades de
los usuarios, los objetivos de la empresa y el apoyo tecnolédgico lo que maximizara el
aprovechamiento del conocimiento en la organizacién, que resulta ser el objetivo

primario.
Es este capitulo de dejan antecedentes sobre el conocimiento, la gestiébn de

conocimiento y su impacto en la organizacion. A continuacidn se presenta la

metodologia utilizada para el desarrollo de este trabajo.
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Capitulo 2. Metodologia

Para el desarrollo del trabajo propuesto se realizarda una investigacion del tipo
descriptiva basada en una metodologia cualitativa, ya que para este proyecto se
presentaran argumentos acerca de qué elementos de la metodologia de gestion de
conocimiento deberdn ser tomados en cuenta, ademas de la evaluacion de las
tecnologias de informacién que servirdn de soporte de un sistema desarrollado bajo la

estructura propuesta.

La metodologia cualitativa presenta algunas ventajas que benefician al desarrollo del
proyecto, permite una comunicacion constante con el cliente del proyecto y esta

orientada al proceso y no tanto al resultado.

2.1 Metodologia de desarrollo

Para iniciar un proyecto de gestion de conocimiento como el portal de conocimiento
FAMOSA es necesario entender e identificar el conocimiento que se genera dentro de
la organizacion. En este caso especifico, se tienen que identificar los conocimientos
para el area de formacion, ademas de las formas y lugares de almacenamiento y los
usuarios de éste. Ademas es necesario entender como fluye el conocimiento dentro del
area, partiendo de que el objetivo final de la implementacion del portal de conocimiento
es que el conocimiento fluya hacia donde se requiere y cuando se requiere (Rodriguez,

Martinez, Favela, Vizcaino & Piattini, 2005).

Para el desarrollo del proyecto se ha empleado la metodologia KoFl (Identificacion de
flujos de conocimiento, por sus siglas en inglés). Esta metodologia se basa en la
“identificacion de flujos de conocimiento por medio del estudio y modelado de los
procesos de una organizacion, con enfoque en la identificacion del conocimiento
requerido y generado en las principales actividades del proceso, asi como las fuentes
donde éste es almacenado y obtenido” (Rodriguez et al., 2005).
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La metodologia KoFI tiene como objetivos (Rodriguez et al., 2005):

a) Obtener informacién que ayude a la creacion de un mapa de conocimiento que
posteriormente se utilizara para la generacibn de una base de datos de
conocimiento para la organizacion.

b) Obtener requerimientos que apoyen el disefio de sistemas de gestion de

conocimiento para la organizacion.

La metodologia KoFl se compone de cuatro etapas (Rodriguez, Martinez, Favela,
Vizcaino & Piattini,2006), ver figura 5:

1. Identificacion de fuentes de conocimiento
2. ldentificacion de temas de conocimiento

3. ldentificacion de flujos de conocimiento
4

Identificacion de problemas que afecten los flujos de conocimiento.

Identificar
—»| fuentes de
conccimiento

F
L Identificar
tipos de

conocimiento
. 3

ldentificar

flujos de
conocimisnto
3

ldentifizar
problemsas en et fhio
el conoimianto

Figura 5. Etapas de la metodologia KoFl.
Fuente: Rodriguez et al., 2006

En la etapa de identificacion de fuentes, deben considerarse todas las fuentes de
conocimiento que son utilizadas por el proceso que se ha seleccionado para el estudio.

Entre las fuentes que al menos deben ser consideradas estan, a) los documentos
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utilizados o generados dentro del proceso; b) las personas involucradas en el proceso
(componen una fuentes de conocimiento tacito); c) los sistemas de informacion y otras

herramientas de consulta utilizadas dentro del proceso (Rodriguez et al., 2005).

Las fuentes de conocimiento deben ser clasificadas para facilitar el trabajo de
identificacion. Estas pueden ser clasificadas de acuerdo a los principales atributos que

las representen.

Para la obtencion de datos las técnicas mas comunes son, a) entrevistar a las personas
involucradas en el proceso, y b) analisis de la documentacion y c) sistemas utilizados

dentro del proceso de estudio (Rodriguez et al., 2005).

En la segunda etapa de la metodologia KoFl deben identificarse los temas de
conocimiento que son involucrados en el proceso de estudio, tomando en
consideracion los diferentes tipos de conocimiento que se generan dentro de la
empresa (Rodriguez et al., 2005). Por ejemplo puede tratase de conocimiento técnico,

organizacional, administrativo, basado en la experiencia.

Al igual que en la primera etapa, la obtencion de datos se centra en la entrevista y el

analisis de documentacion y sistemas (Rodriguez et al., 2005).

La tercera etapa de esta metodologia consiste en modelar los flujos de conocimiento,
basado en técnicas de modelado de procesos con un enfoque a la generacion de
conocimiento, es decir, el conocimiento ¢Ddénde se genera?, ¢Donde se almacena?,
¢,Cuales son las fuentes involucradas?, ¢Quién lo utiliza?, asi como inconsistencias o

problemas en el flujo del conocimiento (Rodriguez et al., 2005).

Existen varias técnicas acerca del modelado de procesos tales como, gréfica rica,
diagrama rol — actividad, la técnica a aplicar no esta directamente relacionada con la
metodologia KoFI. Sin embargo, debe elegirse cuidadosamente ya que debe enfocarse

a la generacion de conocimiento y no sdlo al flujo del proceso.
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Para la cuarta etapa una vez que se han identificado las fuentes, los temas y los flujos
del conocimiento, debemos ser capaces de identificar y recopilar problemas que se
hayan encontrado, para iniciar el proceso de clasificacion y buscar posibles soluciones
(Rodriguez et al., 2005).

2.2 Aplicacion de la metodologia

Una vez que se ha analizado y clasificado la informacion acerca del proceso a estudiar
es necesario crear un modelo que sirva como base para el disefio de la aplicacién que

sera presentada al usuario final del sistema de gestion de conocimiento.

Para esta fase del estudio deben aplicarse técnicas de modelado donde se identifiquen
las partes involucradas en la generacién y aplicacion del conocimiento, una alternativa
es el uso de un metamodelo basado en los diagramas de clases en lenguaje unificado

de modelado (UML, por sus siglas en inglés).

Una vez finalizado y probado el metamodelo, éste puede ser aplicado en la creacion de
la aplicacion final, la cuél pude ser tan diversa como la capacidad de disefio del autor.
Sin embargo, no debe perderse de vista el objetivo final, facilitar el acceso a las fuentes

de informacion para los usuarios o clientes de un proceso determinado.
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Capitulo 3. Desarrollo
3.1 Analisis
En esta seccion se plantea el desarrollo del andlisis de informacion siguiendo la
metodologia KoFI.
3.1.1 Descripcion del grupo de estudio

Para la realizacion de este proyecto se ha tomado como piloto el area de formacién de
lata, dentro de la empresa Fabricas Monterrey S.A. de C.V.

Esta area es la responsable de transformar las bobinas (rollos) de aluminio (materia
principal del proceso de fabricacion de envases) en latas sin cuello formado. En la
Figura 6 se muestra el diagrama de flujo del proceso productivo.

FABRICAS MONTERREY 5. A.DE C. V.
PLANTA ENSENADA

DIAGRAMA DE FLUJO

YRR A

Wolteador Carro del Rollo Desenrollador Lubricador Premsa de copas

Figura 6. Proceso productivo
Fuente: Fabricas Monterrey, S.A. de C.V
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Para entender la ubicacion del proceso que se pretende estudiar se plantea su entorno

de forma grafica, representado en la Figura 7.
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Figura 7. Entorno del proceso de formacién
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Es importante también para conocer la estructura del area de formacion presentar al
personal que labora dentro de ésta. Con este fin se presenta la estructura
organizacional en la Figura 8. La estructura es jerarquica en tres niveles, la gerencia,
los responsables de area y el personal operativo, éste Ultimo grupo integrado por
mecanicos lideres, mecanicos de proceso de produccién (MPP) y operadores.

Pereenal inveluerade en drea de fermagién.

Garanta da
Flanta
%gogéin_:g%rnde Responsabla Iny A=
oo de formacidn 2rocesn
manterimiento
hecanico bECENICD Ml?r?frqtl“co Mecanicu Me”cdé;rlca
lider A lide B o lider D mantenil;niento
- AMPF'S AMPR'S ANMPP'S 3IMPF'S L{ AMPRE'S
= 1 Qperador 1 Operadar 1 Dperador 1 Operadar

Figura 8. Estructura organizacional del area de formacion

A manera de introduccién se presentan los diagramas de flujo de operacion general
del area de formacion Figura 9, como se integran cada uno de los subprocesos, y el

flujo de trabajo.
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WMapee érea de fermagién.

Manteni miento

Inicio

Desenrrollado
de lamina

Lubricacidn
de lamina

Formacién
de copas

Faormacidn
de lata

Recorte
de lata

Lavadora

Perzonal

Figura 9. Diagrama de flujo de operacién general

El primer subproceso es el de desenrollado Figura 10, donde se inicia con el montado

del rollo de aluminio, el cual pasa por dos maquinas previas; primero el volteador, que

acomoda el rollo en posicion horizontal y el segundo el carro del rollo que lo prepara

para el corte de la punta del rollo (aproximadamente 15 pies).

Mepa precese desenrellade.

Mantenimiento

MWontado
e rollo

Iri(Dn

Volteador
de rollo

Carro de
rollo

Desenrollador
de rollo

Corte de

pinta y cola

Proceso de
lubricacion

Inspeccion

]
— |

Figura 10. Subproceso de desenrollado

En la Figura 11 de presente el subproceso de lubricacién de lamina, el cual consiste en

la aplicacion del lubricante utilizado para permitir el correcto troquelado de la copa,

cuidando que el peso del lubricante esté dentro de la especificacion permitida. Durante

el proceso de manera permanente se cumplen con las actividades de inspeccion de los
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resultados del proceso y la de mantenimiento a la maquinaria de acuerdo a las rutinas

de mantenimiento programadas.

Mapa precese Iubricacién de ldmina

|_ _________ N T =T A (=1 (RO N e ——
1
]
1
]
Aplicacion de Pesode [T E i
lubricante [ ™ lamina LIS
= de copa
I lngpecci(jn |

Figura 11. Subproceso de lubricacion de lamina

Una vez finalizado el proceso de lubricacion, inicia el proceso de formacion de copa
(Figura 12), dénde se troquela el aluminio en la prensa para formar las copas y
transportarlas por guias hasta los formadores de lata. Durante el proceso de manera
permanente se cumplen con las actividades de inspeccion de los resultados del
proceso y la de mantenimiento a la maquinaria de acuerdo a las rutinas de

mantenimiento programadas.

Mapa preceso fermacién de copa

--------- VAN NIMIEN0 me———————
|
1
1
I
1

Farmacion || Transportacion ! o Formacion
de copa
P SIEelzt: --i de lata
I— ---------- INEReCCion e m—— |

Figura 12. Subproceso de formacion de copa
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El subproceso de formacién de lata presentado en la Figura 13, inicia con la

alimentacion de copa a cada uno de los formadores (body makers), éstos transforman

las copas en latas, para enviarlas al recorte de éstas ultimas. Durante el proceso de

manera permanente se cumplen con las actividades de inspeccion de los resultados del

proceso y la de mantenimiento a la maquinaria de acuerdo a las rutinas de

mantenimiento programadas.

Mepa precese fermeeién de lafe

hantenimiento

Farmacidan

ici Transportacion
nicio ] = lata

—»

Transportacion

Rocotdado
de lata

lhepeccian

Figura 13. Subproceso de formacién de lata

Finalmente, el proceso de formacion termina con el subproceso de recortado de lata

gue se muestra en la Figura 14, el cual consiste en recortar la parte superior de la lata

para dejarla pareja y en el estandar de altura que marca la especificacion de producto.

Durante el proceso de manera permanente se cumplen con las actividades de

inspeccién de los resultados del proceso y la de mantenimiento a la maquinaria de

acuerdo a las rutinas de mantenimiento programadas.
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WMapa precese recertade de latea,

Mantenimiento

Transportacion

—»

Recortado

de lata ™

Transportacion

Lavadora

Inspeccion

Figura 14. Subproceso de recortado de lata

Una parte muy importante dentro del proceso de formacién es contar con personal

competente, es decir, capacitado y con experiencia. Con este fin, se cuenta con un

programa de desarrollo del personal basado en competencias, en la Figura 15 se

muestra los pasos que siguen para integrar todo el programa.

El proceso inicia con la determinacion de la competencias requeridas por cada puesto,

posteriormente, se realiza un comparativo entre las competencias actuales y las

requeridas y se determinan las necesidades de capacitacién al personal. Se elabora un

plan de capacitacion al cual se le da seguimiento conforme los cursos son tomados por

el personal, se registran como parte al cumplimiento de lo dispuesto por la secretaria

del trabajo y prevision social (STPS), ademas de integrar las competencias personales

en cada expediente.

Competencias | eapacitacion del personal.

Actualizacion

de expediente

ED de
canacimiento

Muewvas Constancias
necesidades STRS
Determlnar Cursos tomados Mecesidades de Plan de Registro de
COMpetencias |—m o L
por el personal capacitacion capacitacion CUrs0s
del personal
Constancia
personal

Figura 15. Proceso de capacitacién por competencias

i
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3.1.1.1 Medios para la obtencion de informacion

Para la obtencion de la informacién acerca del proceso de formacion se utilizaron dos
técnicas:

a) Entrevistas

b) Analisis de documentacion y sistemas

Para las entrevistas se siguié un formato de entrevista larga (long interview), buscando
una apertura por parte de los participantes, sin una guia formal preestablecida para no
limitar las opiniones y comentarios. Sin embargo, persiguiendo la formalidad que

representa esta informacion se aplico la siguiente estructura:

a) Nombre, area donde labora, tiempo en el puesto
b) Principales actividades que realiza
c) Fuentes de conocimiento conocidas

d) Grado de conocimiento del proceso de formacién

Las entrevistas fueron aplicadas de forma individual y personal. En el proceso
participaron: 3 responsables de proceso, 4 mecénicos lideres, 8 mecanicos de proceso

y 4 operadores, que representan el 70% de la poblacion total del proceso.

El tiempo total que se invirtid en el proceso de entrevistas fue de una semana, cada
una de las entrevistas fue diferente, el tiempo promedio para la entrevista del personal

operativo fue de 30 minutos y con los responsables de area fue de 2 horas.
El procedimiento que se siguié para extraer la informacion de las entrevistas, fue
clasificar las respuestas, vaciando la informacion en una matriz de fuentes conocidas

por el personal e indicando el grado de conocimiento sobre éstas.

Esta matriz se complement6 con el andlisis de la documentacion, hasta llegar al total

de los documentos y las fuentes mencionadas al menos una vez por alguno de los
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encuestados, mas la investigacion de fuentes publicadas no mencionadas dentro de las

entrevistas.

Para el andlisis de la documentacién con base en la informacién obtenida de las

entrevistas y del proceso documentado se tomaron en consideracion:

a) Procedimientos e instructivos
b) Manuales

c) Descripcion de puestos

d) Andlisis de competencias

e) Sistemas de informacién

f) Politicas y reglamentos

g) Indicadores

h) Reportes

i) Registros

El total de documentos y/o sistemas analizados fue de 119, de los cuales se

descartaron 24, ya que mostraban duplicidad con otros.

Los medios utilizados fueron completos, no se presentaron problemas para la
obtencion de la informacién y ésta se obtuvo con disposicion y apertura por parte de los
participantes en el proceso de recoleccion de la misma.

3.1.2 Fuentes de conocimiento

Las fuentes de conocimiento representan el origen o destino del conocimiento, para el
grupo de personas que laboran en el area de formacion. Estas fuentes son diversas,
desde el proceso hasta los lineamientos organizacionales que rigen el comportamiento
al interior de la organizacion. Para identificar y entender de forma mas adecuada las

fuentes, éstas se clasificaron como se describe en la siguiente seccion.
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3.1.2.1 Clasificacion de las fuentes de conocimiento

Derivado de la identificacion de los tipos y formas de las fuentes, se plantea las

siguientes categorias:

1. Documentos: Es esta categoria se integran las fuentes que tienen su origen en
documentos fisicos o electronicos. Esta categoria esta subdivida en:

a) De proceso: Integra toda la documentacion acerca de los procesos

ejecutados por el area de formacion.

b) Técnicos: Son documentos especializados que tienen que ver con la

funcionalidad de las maquinas, equipos o herramientas.

c) Organizacionales: Son lineamientos de conducta que deben seguirse al

interior de la organizacién, conocimiento acerca de la empresa.

2. Sistemas: Es esta categoria se integran las fuentes que son accedidas en
sistemas de trabajo especificos: Esta categoria esta subdivida en:

a) Consulta: Integra todos los sistemas que estan dispuestos para consulta

de informacion.

b) Transaccionales: Son los sistemas donde deben operarse transacciones,

tales como altas, modificaciones, traspasos, etc.

3. Personas: En esta categoria se integran todos los tipos de personas que
pudiesen ser consultadas por el personal de formacion, se subdivide en:

a) Miembros del grupo: Integra a todas las personas que laboran dentro del

area de formacion.
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b) Especialista: Son las personas que por poseer conocimientos especificos
pudiesen ser consultados por el personal de formacion y que no

necesariamente trabajan dentro del area.

c) Cliente externo: Representa a los clientes finales del proceso.

d) Cliente Interno: Representa a los usuarios o clientes de otras areas del

proceso.

4. Otros: En esta categoria se integran todos los tipos de fuentes que no se
agrupan en las anteriores categorias y que representan conocimiento para el

personal del area de formacion, se subdivide en:

a) Andlisis de problemas: Representan las herramientas con las cuales el

personal cuenta para analizar y resolver problemas.

b) Herramientas de simulacién: Son herramientas de Tl que apoyan la

simulacion de procesos fuera de linea.

Para la actividad de clasificacion se elaboré una tabla que contuviera el total de las
fuentes identificadas. Para ello, se aplicé el esquema de clasificacion anterior, se
reorganizaron por tipo de clasificacion y se finalizé con el disefio de una tabla como se

muestra en la Tabla 1.

La tabla en primera instancia presenta la columna de categoria, en la cual se utiliza la
clasificacion de fuentes mencionada anteriormente, la segunda columna corresponde al
tipo de fuente, que corresponde a la subdivision de cada categoria y finalmente el

nombre la fuente.
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Identificacion de fuentes de conocimiento

Area de Formacion

Famosa Planta Ensenada

Categoria Tipo Fuente

Documentos De proceso  |Control de mantenimientos formacion
Documentos De proceso  |Evaluaciones de mantenimiento
Documentos De proceso |Instructivo chequeo paralelismo
Documentos De proceso  |Instructivo instalacidn herramental convoluto

Tabla 1. Identificacién de fuentes

3.1.2.2 Descripcién de las fuentes de conocimiento

Para determinar el conocimiento que se genera en cada fuente se documentaron cada
una ellas, utilizando la clasificacion determinada e identificando la ubicacion de cada

fuente. El formato que se utilizd6 se muestra en la Figura 16.

El formato esté dividido en tres secciones: A) el encabezado, B) la descripcion y C) las

observaciones.
En la primera seccidn contiene:
a) Consecutivo, es un numero que se utiliza como identificador Unico para cada
una de las fuentes.
b) Nombre, identifica cada fuente.
c) Categoria, se asigna de acuerdo a la clasificacién de fuentes.

d) Tipo, se asigna de acuerdo a la subdivision de la categoria asignada.

La segunda seccién contiene:
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a) Descripcion, se utiliza para describir brevemente que es y para que sirve la
fuente.
b) Localizacion, describe el tipo de fuente y donde puede ser consultada, ademas

de atributos como el formato, en caso de fuentes documentadas.

Portal de conocimiento FAMOSA
Fabricas Monterrey S.A. de C.V. Planta Ensenada
Fuente de conocimiento
( IConsecutivo 1
A K Nombre Control de mantenimientos formacion
Categoria Documentos
\ [Tipo De proceso
o Seguimiento del cumplimiento del programa anual de mantenimiento para las maquias
Descripcion , s
del &rea de formacion
R < Localizacion
Tipo Descripcion Soporte fisico Formato
\\Empexfe\Doctosin\produccion\bebidas\manteni
Electronico  |miento\control de mantenimientol\CONTOL MS Excel
MANTTOS.MENS-TRIM-2007.xls
Conocimientos principales
C Concepto Nivel
Seguimiento al programa de mantenimiento Avanzado
A: Encabezado B: Descripcién C: Observaciones

Figura 16. Descripcién de una fuente de conocimiento

Esta tarea se aplicé para cada una de las fuentes identificadas, creando un completo

diccionario de fuentes de conocimiento para el proceso de formacion.

3.1.3 Temas de conocimiento

Los temas de conocimiento representan los temas mas importantes para el desarrollo
del trabajo en el area de formacion. Estos temas van desde el comportamiento
organizacional hasta los mantenimientos especializados de la maquinaria. Esta
actividad no busca describirlos a detalle, sino identificarlos como parte de las

necesidades de conocimiento en el area de formacion.
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A continuacién se presenta la clasificacion empleada para identificar los temas de

conocimiento:

3.1.3.1 Clasificacion de los temas de conocimiento

Un aspecto muy importante a tomar en cuenta para clasificar los temas de
conocimiento desde el punto de vista de la organizacion, es el lugar donde éste es
aplicado (Rodriguez et al., 2005). La clasificacion se basé en la utilidad que el

conocimiento tiene para la realizacion de las actividades del area:

1. Actividades en linea de produccion: Lo integra el conocimiento que el
personal debe tener acerca del funcionamiento y operacion de la maquinaria,

de los procesos y la calidad. Se subdivide en:

a) Calidad del producto: Conocimiento acerca de las especificaciones y
atributos del producto, proceso de inspeccion e interpretacion de

desviaciones.

b) Mantenimiento a maquinaria: Conocimiento acerca de los programas,
procedimientos, refacciones, mantenimientos preventivos, correctivos y

predictivos.
c) Operacién y funcionamiento: Conocimiento sobre el manejo y operacion
de las maquinas, equipos y herramientas utilizadas en el area de

formacion.

d) Aplicacion de TI: Conocimiento acerca de los sistemas informaticos de

registro y consulta de informacién de operacion.
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2. Cultura organizacional: Lo integra el conocimiento que el personal debe tener
acerca de la empresa, su organizacion y los lineamientos al interior de la

misma. Se subdivide en:

a) Conocimiento de la empresa: Conocimiento acerca de la empresa y

funcionamiento al interior de la misma.

3. Conocimiento general: Lo integra el conocimiento que el personal posee y
gue no se relaciona directamente con la operacion del area. Se subdivide en:

a) Administracion de recursos: Conocimiento acerca los procedimientos

de control interno.

b) Manejo de las TI: Conocimiento acerca de las herramientas de TI

disponibles, su aplicacién y aprovechamiento.

c) Manejo de personal: Conocimiento sobre liderazgo, coordinacion y

manejo de personal.

d) Personal: Otros conocimientos adquiridos de forma personal.

Para la actividad de clasificacion de temas se elabor6 una tabla que contuviera el total

de los temas relevantes y se clasificaron. Un ejemplo se muestra en la Tabla 2.

La tabla de identificacion de fuentes de conocimiento, contiene tres columnas, la
primera que se refiere al nombre del tema de conocimiento, la segunda que presenta la
categoria de acuerdo a la clasificacion anterior y la tercera columna que muestra el

area de aplicacion del tema.
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Identificacién de temas de
conocimiento

Area de Formacion
Famosa Planta Ensenada

Tema de conocimiento

Categoria

Area

Control de variables fuera de
especificacion

Actividades en la linea de
produccién

Calidad del producto

Medicién de atributos de la copa

Actividades en la linea de
produccién

Calidad del producto

Tabla 2. Identificacién de temas de conocimiento

3.1.3.2 Descripcién de los temas de conocimiento

Para determinar el conocimiento que se genera de cada tema se documentd cada uno,

utilizando la clasificacion propuesta, tomando en cuenta el conocimiento requerido por

cada tema. EIl formato que se utilizé se presenta en la Figura 17.
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Portal de conocimiento FAMOSA
Fabricas Monterrey S.A. de C.V. Planta Ensenada
Descripcion temas de conocimiento

[ Consecutivo 1
Tema.de. Control de variables fuera de especificacién
conocimiento
Categoria Actividades en la linea de produccion
HE .
Area Calidad del producto
oo Conocimientos sobre las especificacion del producto y los
Descripcion . )
parametros de calidad
Conocimiento ¢ Cudles son las especificaciones del producto?
tdpico ¢,Donde estan registradas las especificaciones del procucto?

1 < Conocimiento
episédico

Experiencia en control de calidad del producto

_ ¢ Como acceder a las especificaciones del producto?
Conocimiento . . e
L ¢ Como controlar las variables fuera de especificacion?
técnico . . . o
\ ¢ Qué hacer si se detecta una variable fuera de espeficacion?

I: Identificacién del Tema Il: Contribucién del tema

Figura 17. Descripcién de tema de conocimiento

El objetivo qué se sigue con crear un formato para describir cada tema de
conocimiento es identificar en que areas de conocimiento puede ser aplicado, para

comprender mejor analicemos el contenido del formato.

En la primera seccion se identifica al tema de conocimiento con un consecutivo Unico,
su nombre, clasificacién y descripcion breve, es decir, presenta el encabezado del tema

de conocimiento.

En la segunda seccion, se identifica la contribucion del tema de conocimiento en tres
aspectos del mismo; el primero en cuanto al conocimiento tépico, el cual responde a
preguntas como, ¢Cuales son los puntos especificos del tema de conocimiento?,

¢,Donde pueden ser aplicados?; el segundo aspecto es el conocimiento episodico, en
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donde debe plasmarse el grado de interaccibn que se tiene con el tema de
conocimiento y finalmente el tercer aspecto, el conocimiento técnico, que responde a

las preguntas del ¢Qué? y el ¢ COmo? del tema de conocimiento.

Esta tarea se aplicd para cada uno de los temas de conocimiento identificados, creado

un completo diccionario de temas de conocimiento para el proceso de formacion.

3.1.4 Identificacion de flujos de conocimiento

Para el desarrollo de esta etapa, se requiere utilizar técnicas de modelado de procesos,
en los cuales se puedan identificar los roles, fuentes y actividades que se relacionan

con el proceso.

Con este fin se adopt6 la técnica de modelado de la grafica rica. Esta técnica permite
observar un proceso de manera general, identificar las partes que intervienen en él,
organizar la informacién requerida y generada dentro éste (Monk & Howard, 1998). La
técnica consiste en presentar de manera grafica la interaccion de todos los elementos

gue intervienen en el proceso.

Como una adaptacion enfocada a flujo de conocimiento, se utilizé la grafica rica para
identificar los conocimientos requeridos para cada actividad, el conocimiento aportado

por cada rol y las fuentes consultadas o generadas durante cada actividad.

3.1.4.1 Notacién de la técnica de modelado

Para entender correctamente los diagramas de modelo, en la Tabla 3 se definen cada

uno de los elementos que se utilizan en el modelado.
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Icono Significado

|H| Representa las personas involucradas en

el proceso.

Subprocesos que integran las actividades

principales del proceso general

Fuentes de conocimiento
——

Conocimiento requerido

Requiere o contiene el conocimiento

- 5 Tiene relacién con el proceso X

Tabla 3. Notacién de modelado

La Figura 18 muestra un ejemplo del tipo de modelado empleado en este estudio, la
grafica rica. En ésta se identifican los usuarios del conocimiento en proceso de
formacion, especificadamente en el area de rollos, se presentan los conocimientos que
se generan 0 son requeridos para realizar una actividad, las fuentes que pueden ser

consultadas y el conocimiento que puede extraerse de estas.

La grafica rica proporciona una vision global de un proceso. Para el caso particular del
area de rollos se identifican las principales actividades, mismas que representan
subprocesos. Estos subprocesos tienen requerimientos de conocimientos especificos
para la actividad y globales, es decir, que pueden ser utilizados en mas de una
actividad. Para satisfacer las necesidades de conocimiento se relacionan a cada
actividad las fuentes de conocimiento que pueden ser consultadas o que se generan

como resultado de la actividad.

En esta grafica también se identifican las relaciones existentes entre los usuarios del

conocimiento del proceso, las fuentes y los requerimientos de conocimiento.
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hefrramiertas

= Dperaciin de
LR { transaccionas (‘{ Manejo de 4

Cirl. materiales

Mzgistro de + Estaciztiza de
rollcs montados consumes

Instructivo para
al cambio de
rol 05

Froced. para
inspecddny
racistn de rAllos

= Procedimenio

= Nommas de
seguridac

= Inwentarin fa
he-ramientas ‘
ue preslam

= Espeiivacione:
= Chl. Irvartarios
= Cirl._calidad

macuinaria
= Cirl. nventarios

‘- Cporaciin de

Como se muestra en la Figura 18, en el &rea de rollos, se identificaron seis procesos: |)
Manejo y operacién del montacargas, Il) Operacién y funcionamiento de maquinaria del
area de rollos, Ill) Mantenimiento del area de rollos, 1V) Montado y desmontado de
rollos, V) Manejo de herramientas y VI) Manejo y operacion del sistema SAP.

También se puede observar que el proceso de Manejo y operacion de montacargas
requiere de conocimiento acerca de la operacion del montacargas, normas de
seguridad y el material que se desea transportar. Por otro lado, la fuente que se puede
consultar para extraer ese conocimiento es el sistema seguro, el cual contiene la
reglamentacion de seguridad sobre el manejo y operacién de montacargas. Ademas
puede observarse que este proceso esta relacionado directamente con el personal
clasificado como operador y/o mecanico. Los otros procesos mostrados pueden ser
interpretados de manera similar para entender como se relacionan los procesos, las

fuentes de conocimientos, los temas de conocimiento y las personas.

46



3.1.5 Identificacion de problemas en los flujos de conocimiento

La identificaciébn de problemas en los flujos de conocimiento, debe llevarse a cabo
durante las primeras tres etapas de la metodologia. Una vez identificados los

problemas deben describirse de manera libre y proponerse alternativas de solucion.

En el caso del analisis del area de formacion se detectaron dos situaciones

determinadas como area de oportunidad, las cuales se describen en las Tablas 4y 5.

Problema 1

Falta de procedimiento y/o instructivo para el uso de herramientas mecanicas y
eléctricas

Descripcion del problema

Durante el analisis de la documentacién definida como fuente de conocimiento, no se
cuenta con manuales de uso o instructivos para utilizar las herramientas mecéanicas o
eléctricas. Este tipo de herramientas son utilizadas en todo el proceso.

Alternativas de solucion

Crear un instructivo disponible para todos los involucrados en el area, capacitar en el
uso de las herramientas y en las normas de seguridad que deben observarse al hacer
uso de ellas.

Tabla 4. Problema 1en el flujo de conocimiento

Problema 2

No utilizacion de la herramienta de simulacion de procesos fuera de linea.

Descripcion del problema

Durante el analisis se detectd que las herramientas para simular soluciones a
problemas fuera de linea son poco o nada utilizadas, los comentarios por parte de los
mecanicos es que muchas veces es necesario hacer los cambios de manera
inmediata y no hay tiempo de hacer pruebas.

Alternativas de soluciéon

Disefiar un curso de capacitacion donde puedan emplearse las herramientas de
simulacion fuera de linea, ganar experiencia y observar los beneficios de procesar, si
no todos los problemas, al menos los que puedan aplicarse de forma preventiva, de
esta manera se evita que los tiempos no productivos afecten la eficiencia de la linea
de produccion.

Tabla 5. Problema 2 en el flujo de conocimiento
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El identificar problemas en los flujos del conocimiento, asi como proponer alternativas
de solucion para estos, como lo establece la metodologia, permite generar un modelo
del dominio que no adolezca de dichos problemas. Este modelo podra ser utilizado en
el disefio del sistema de gestion de conocimiento para especificar a priori
caracteristicas que haran que la propuesta de solucion sea adecuada a la situacion que
la organizacion desea alcanzar. Ademas, podran explorarse diversas alternativas sobre
coémo satisfacer los requerimientos generados por la inclusion de dichas caracteristicas,

e incluso evaluar y contrastar las posibles mejoras producto de cada alternativa.

3.2 Modelo propuesto

Una vez finalizada la tarea de andlisis de toda la informacién recolectada y clasificada,
se debe crear un modelo que pueda ser replicado en cualquier area de la empresa con

los mismos resultados.

Para este modelo se aplico la técnica de la diagramacion por clases (UML). Estos
diagramas son de los mas utilizados para aplicaciones de sistemas orientados a

objetos, en los cuales se presentan atributos, relaciones y operaciones entre ellas.
En la Figura 19 se presenta el metamodelo propuesto como mapa de conocimiento

acerca de los tipos y las fuentes de conocimiento que intervienen en el proceso de

generacion y adquisicion de conocimiento.
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Metamodelo de tipos y fuentes de conocimiento
(mapa de conocimiento)

Categorias de
fuentes

Tipos de
localizacidn

1 Tiene

Localizacian

Tiene

Tipos de
fuentes
ot

Tiens Fuente de
conocimiento

Formato

Clase - asociacidn

" Mivel requerido

Concepto de
conocimiento

R
- Tiene | Definiciones de Temas de
‘ Objetivo P trabajo conacimiento
Frocesos t—  Actividades Decigidn Categorias | Areas
? ‘ T Lanza... T ‘T

Implica

-------- Dependencia
——3  Agociacidn (relacionado con)
—  Agregacidn (pertenece a / parte de)

— & Generalizacidn

Figura 19. Metamodelo portal de conocimiento

En el metamodelo propuesto los conceptos de conocimiento son integrados por los
temas y fuentes de conocimiento. Los conceptos de conocimiento son requeridos,
generados o modificados por actividades dentro del area de estudio que se describen

como definiciones de trabajo, éstas pueden ser procesos, actividades o decisiones.

Cada fuente dentro del metamodelo puede contener informacién sobre distintas area
de conocimiento, asi mismo varios niveles de conocimiento. Cada fuente de
conocimiento cuenta con un formato establecido, el cual puede ser por ejemplo Word,
Excel, PowerPoint, PDF, etc., ademas de con una localizacion para consultarla, la
localizacion puede ser variada, es decir, la misma fuente pudiera estar de forma

electronica, escrita, etc.
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3.3 Interfaz grafica del prototipo del sistema

Para comprobar la efectividad del metamodelo como mapa de conocimiento, se disefid
un prototipo con interfaz gréafica para el usuario. El disefio se realizé siguiendo lo
establecido en el metamodelo y en la retroalimentacion para mejorar la accesibilidad a
las fuentes de conocimiento y para generar un sistema de comunicacién mas robusto,

respectivamente.

El prototipo es llamado portal de conocimiento FAMOSA, como se muestra en la Figura

21 el portal de conocimiento presenta un pantalla de bienvenida.

Este prototipo es llamado portal de conocimiento FAMOSA y, como se muestra en la
Figura 20, su estructura general comprende un primer nivel donde se encuentran las
interfaces de presentacion y registro. Cémo segundo nivel se presentan las sub-areas
del area de formacion, acorde a como se model6 en los diagramas de gréfica rica (Ver
Figura 18). El tercer nivel corresponde a los procesos que integran cada una de las
sub-areas, los cuales fueron identificados a partir de los flujos de conocimiento
involucrados. Finalmente, como cuarto y ultimo nivel, se presentan todas las fuentes

identificadas para cada uno de los procesos del area de formacion.

A continuacién se muestran y describen brevemente algunas de las interfaces graficas

disefiadas para el portal de conocimiento FAMOSA.

El portal de conocimiento inicia con la presentacion de una pantalla de bienvenida (ver
Figura 21). La interfaz de bienvenida solicita ingresar el nimero de empleado. Esto
tiene como finalidad identificar a la persona que esta solicitando informacion, saber

¢, Quién es? y ¢ Qué informacién necesita?
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Fegistra

funcionarmie nto
de maguinaria

Medicidn de
atributos de copa

Medicidn de
atributos de lata

Medician de
atributos de lata

Inicio p----------- Bisqueda
Area de Frensa de Formadores Fecortadoras Drganizacian
rallos copas
Wanejoy Montado v Montado v Maontado y Contral
— operacidn de H  desmontado de H  desmontado de H desmontado de - .
administrativo
montacargas herramental herramental herramental
Montado v Cperacian y Operacian y Operacian y )
— desmontado  funcionamiento I funcionamiento I funcionarniento || Comportamiento
de rollos de rmaguinaria de maguinaria de maguinaria organizacional
Operacian y

I  Competencias

Mantenimiento

H o Mantenimiento

' Mantenimiento

H  Mantenimiento

— Personal

.Dperacién Parametrp}s de F'arametr.cuds de F'arametr!:u‘s de | Plan de limpieza
sistema SAP operacidn operacion operacidn
Fruehas de Operacitn L Operacitn L Operacitn | Estructura
lamina sistema SAP sistema SAP sistema SAP arganizacional
ManEJ.D de Indicadores || Indicadores Indicadores
herramientas
Manegjo de Manejo de Manejo de

herramientas

herramigntas

herramigntas

Figura 20. Mapa general del portal de conocimiento
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ministracion del Conogcimiento

Famosa Planta Ensenada

Ultima Actualizacidn:
Lunes Julie 23, 2007 16:52

S0CI0 | | [ENTRAR]

"La inteligencia consiste no sdlo en &l conocimiento, sino tambign
en la destreza de aplicar los conocimientos en la practica”
Aristdteles

Figura 21. Pantalla de bienvenida al portal de conocimiento FAMOSA

Una vez que el usuario ingresa al sistema, entonces se le presenta la pagina principal
del portal (Figura 22). Para el disefio del menu principal del portal, se empled la
informacion generada dentro de la etapa tres de la metodologia KoFl, en la cual se
identificaron los flujos de conocimiento, con los que se elabor6é el modelado para el
area de formacion y en el cual se identificaron las principales sub-areas de ésta, dando

origen a las opciones de este mend.
Una manera sencilla en que los usuarios puedan encontrar la informacién que
necesitan sera identificando el area especifica donde se genera la informacion,

siguiendo una estructura y no navegar de forma aleatoria.

El menu de sub-areas se mantiene activo durante la navegacion por el portal de

conocimiento, como lo muestra la flecha de la Figura 22.
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Ultima Actualizacidn:
Martes Septiembre 11,
2007 18:18

Inicio
Area de rollos
Prensa de copas
Formadores
Recortadoras

Organizacion

[Salir]

Figura 22. Menu activo portal de conocimiento FAMOSA

Cada area en particular esté integrada por subprocesos (ver Figura 23), tal y como se
modelé en el flujo de conocimiento en la gréfica rica (Ver Figura 18). Los subprocesos

representan las actividades que los empleados realizan en sus labores diarias, lo cual
facilita la busqueda de informacion.

Ultima Actualizasidn:
Martes Septiembre 11,
b Prensa de copas
Busqueca B
Inicio |
P % [JPrablemas
Area de rollos .. Desmontaje y mantaje de herrameral .. Operacidn y funcionarnients de maguinaria Fl Sact
Prensa de copas [ Aco's
Formadores [ Manuales
P i -~ ; [ Kaizen
Recortadoras ;.}_ Medicion de atributos de copa &, Mantenimiento
Organizacion
[Salir] P 2 = Pe. = e
%, Parametros de operacion %, Operacion del sistema SAP
'@,‘\_ Manejo de herramientas '4'.,';_ Indicadores

Figura 23. Subprocesos dentro del portal de conocimiento FAMOSA
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En la primera etapa de la metodologia KoFI se identificaron y clasificaron las fuentes de
conocimiento para el area de formacion. Posteriormente estas fuentes fueron
relacionadas con los procesos que las generaban o las requerian, esta actividad fue

realizada en la etapa de modelado de los flujos de conocimiento.

Tener identificadas las fuentes de conocimiento por procesos facilitdé el disefio de las
interfaces gréficas de las fuentes de conocimiento especificas para cada uno de los
procesos de las sub-areas de formacion, cada fuente de conocimiento es desplegada
como liga a la ubicacién del documento, sistema o persona que la representa, como se
muestra en la Figura 24. Esta interfaz representa el destino final de los usuarios, que
siguiendo tan solo tres ligas han llegado a las fuentes de conocimiento requeridas para

la actividad que necesitan realizar.

P

ministracion del Conogcimiento

mosa Planta Ensenada
. |

Ultima Actualizacién:
Martes Septiambre 11,
2007 18:18

[T erocedimiznts { Bl Registro / B sistema { #Pemona § P Registo manual

Montado y desmontado de rollos Busqusta ®
ggggggg
Inicio Area de rollos
Area de rollos Bl Prablemas
O sac's
Prensa de copas BPP'S O Aco's
Formadores [ BFF MB1E Traspaso de material [ Manuales
- [ Kaizen
Recortadoras 2
% Registros
Organizaciin &% Registro de rollos montados [Bitécora manusl]
[Salir] Procedimientos

[ Instructiva para el cambio de rallas
[J Proced. para inspeccion y registro de rollos

Figura 24. Fuentes de conocimiento dentro del portal de conocimiento FAMOSA

Ademas, se decidio afiadir al portal otra forma de acceder a la informacion, ésta a
través de un motor de busqueda, donde el usuario debera capturar palabras claves
acerca del tema que necesita conocer y los lugares donde debera buscar, como lo

indica el sefialamiento en la Figura 25. Uno de los principales beneficios es presentar la
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informacién que necesitan para resolver problemas y tomar decisiones, aprovechando

la documentacion.

: Formacion

Bisqueds ®

[CIProblemas
[ Sac's
[ Aco's
[ Manuales
[ Kaizen

Figura 25. Motor de busqueda dentro del portal de conocimiento FAMOSA

Finalmente, uno de los objetivos que persigue el portal de conocimiento es homologar
los formatos y facilitar la documentacién del conocimiento, para aprovechar el trabajo
gue ya se ha hecho. En caso contrario, si la informacion no existe, entonces el trabajo

se documenta, es asi cOmo el sistema se hace mas fuerte y mas (util.

Una vez finalizado el disefio del prototipo del portal de conocimiento FAMOSA, el
siguiente paso es someterlo a evaluacion por parte del usuario final. A continuacion se

describe el proceso de evaluacion y los resultados obtenidos.
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Capitulo 4. Evaluacion

Las aplicaciones de tecnologia de informacion representan una gran ventaja para las
organizaciones. Sin embargo muchas veces la implementacion de éstas se ve frustrada
por el rechazo que algunas personas anteponen a los cambios tecnolégicos
(Davis,1989).

Otra de las causas por las que los sistemas de informacion fracasan es que son
implementados de arriba hacia abajo, es decir, de la gerencia a la operacion. Sin tomar
en cuenta que los usuarios finales son quienes tendran contacto directo con estos

sistemas.

Es con base en estos motivos que es necesario medir el nivel de aceptacion previo a la
implementacion del prototipo de interfaz disefiado con el que los usuarios interactuaran.
Esta evaluacion se realiza desde dos puntos de vista, la percepcion sobre la utilidad
gue el portal proveera para el desempefio en el trabajo y sobre la facilidad de uso del

mismo.

Para llevar a cabo la evaluacién del prototipo, se disefio un cuestionario con base en el
estudio de Davis (1989), el cual considera la percepcion de utilidad y la percepcion de
facilidad de uso como parametros para medir la probable aceptacion de una

herramienta de TI por parte de los usuarios.

Como induccion para los usuarios que evaluaron la propuesta del portal de
conocimiento, se realiz0 una presentacion y demostracion del funcionamiento del
sistema. Posteriormente se les aplicd un cuestionario. En total la propuesta fue

evaluada por 41 personas que laboran en el area de formacion.

Los datos fueron analizados e interpretados con el fin de sefialar algunas conclusiones

acerca de la implementacion de un sistema de gestion de conocimiento en FAMOSA.
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A continuacion de detallan las etapas del proceso de evaluacion para el prototipo del

portal de conocimiento FAMOSA.

4.1 Disefio del cuestionario

El disefio del cuestionario esta basado en la propuesta de Davis (1989). Este estudio
mide la percepcion de utilidad, de facilidad de uso y aceptacién por parte de los
usuarios y tiene como objetivo mejorar la forma en la que se mide la aceptacion de
nuevas tecnologias de informacion por parte de los usuarios, con base en dos puntos
que tedricamente son determinantes, la percepcion de utilidad y la percepcion de

facilidad de uso.

Davis en su proceso de investigacion cred varias encuestas, las aplicé y evalud los
resultados, cada vez refinando el tipo y cantidad de preguntas y la escala de
respuestas. Finalmente se concluye con una encuesta que proporciona las preguntas
suficientes y claras para evaluar la implementacibn de nuevas tecnologias de

informacion.

Para este proyecto se aplicd la evaluacion disefiada por Davis (1989), como se

presenta a continuacion.

Para medir el nivel de percepciéon de utilidad, se integran un total de seis preguntas,
enfocadas a como el uso del portal de conocimiento FAMOSA podria mejorar la
productividad y desempefio dentro del trabajo que se realiza. El conjunto de preguntas

se presentan en la Tabla 6.
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1. Al usar el portal de conocimiento en mi trabajo podria cumplir con mis tareas mas rapidamente.

Absolutamente Muy probable Poco No probable Poco Muy Abolutamente
probable P probable P improbable improbable improbable

2. El uso del portal de conocimiento podria incrementar mi desempefio en mi trabajo

Absolutamente Poco Poco
probable D Muy probabIeD probable D No probable D improbable

3. El uso del portal de conocimiento podria incrementar mi productividad en mi trabajo

Absolutamente Poco Poco
probable D Muy probabIeD probable D No probable D improbable

4. El uso del portal de conocimiento podria mejorar mi eficiencia en el trabajo

Absolutamente Muy probablel Poco
probable VP probable

5. El uso del portal de conocimiento podria hacer mas facil realizar mi trabajo

Absolutamente Muy probablel Poco
probable VP probable

6. Considero al portal de conocimiento Util para mi trabajo
Absolutamente Poco Poco Muy
probable D Muy probabIeD probable D No probable D improbable D improbable

Tabla 6. Conjunto de preguntas sobre percepcién de utilidad

Abolutamente
improbable

Muy
improbable

Cc

Abolutamente
improbable

Muy
improbable

0

0 el

0 el
ot [ e ]
0 el

0 ==l

Cc

Poco

No probable improbable

Abolutamente
improbable

Poco
improbable

Muy

No probable improbable

I g

Abolutamente
improbable

Para medir el nivel de percepcion de facilidad de uso, se integran también un total de
seis preguntas, enfocadas a identificar que tan facil resulta el uso del portal de

conocimiento FAMOSA. El conjunto de preguntas se presentan en la Tabla 7.

7. Aprender a utilizar y navegar en el portal de conocimiento podria ser facil para mi

Absolutamente Muy probablel Poco No probable Poco Muy Abolutamente
probable P probable p improbable improbable improbable

8. Considero que encontrar la informacion que requiero dentro del portal de conocimiento es facil

Absolutamente Poco Poco Muy
probable D M“yp"’bab'en probable D No p“’bab'eD improbable D improbable

Abolutamente
improbable

9. Miinteraccion con el portal de conocimiento es clara y entendible

Absolutamente Poco Poco
probable D Muy probabIeD probable D No probable D improbable

10. Considero que el portal de conocimiento es flexible para interactuar con él
Absolutamente Muy probablel Poco Poco Muy
probable P probable improbable improbable

11. Considero que puedo facilmente convertirme en un experto en el uso del portal de conocimiento
Absolutamente Muy probablel Poco Poco Muy Abolutamente
probable P probable improbable improbable improbable
12. Considero al portal de conocimiento facil de usar

Absolutamente Muy probablel Poco No probable Poco Muy Abolutamente
probable P probable P improbable improbable improbable

Tabla 7. Conjunto de preguntas sobre percepcion de facilidad de uso.

Abolutamente
No probable improbable

Muy Abolutamente
improbable improbable

No probable

1
1
1
1
1
1
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También se asigné un espacio para comentarios, con el objeto de permitir al usuario

expresar observaciones acerca del portal, la presentacion o sus expectativas.

El documento conteniendo el cuestionario completo utilizado para la evaluacién se

incluye en el Anexo A.

4.2 Aplicacion del cuestionario

La aplicacion del cuestionario fue realizada en las instalaciones de la empresa a tres
grupos de 10 personas y un grupo de 11 personas, para un total de 41 personas

encuestadas.

Las sesiones para la presentacion y evaluacion se llevaron aproximadamente una hora

en cada grupo.

La division de los grupos de basé en los grupos operativos de proceso naturales, los
cuales estan formados por mecéanicos lideres, mecanicos de proceso y operadores.

Estos grupos rotan turnos y son identificados con letras de la “A” a la “D”.

Adicionalmente se integraron dos ingenieros de proceso responsables del area de
formacion, cada uno se sumoO a un grupo operativo para atender la presentacion y
realizar la evaluacion al prototipo.

Las sesiones se llevaron a cabo una hora antes de iniciar su jornada de trabajo, o bien,

finalizando su jornada, esta actividad tomo tres dias para su aplicacion.

4.3 Andlisis e interpretaciéon de resultados

En este punto se presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion

del cuestionario.
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Antes de proceder al analisis y presentacion de los resultados, es necesario resaltar
gue estos presentaron un sesgo hacia las respuestas mas positivas de la escala (i.e.
“Absolutamente probable”, “Muy probable” y “Poco probable”), donde se concentra el

100% de las respuestas proporcionadas por los encuestados.

De acuerdo con Alreck and Settle (1995) dicho sesgo puede ser introducido por el
instrumento de evaluacion o por la mentalidad o predisposicion de los encuestados.
Debido a que en esta evaluacion se esté utilizando un instrumento base disefiado y
validado previamente (Davis, 1989), se considera que una posible explicacion del

hecho podria deberse entonces al segundo aspecto.

Al hacer un analisis al respecto se encuentra que los usuarios encuestados son
personas que por la naturaleza de su trabajo estan capacitadas e interactian
cotidianamente con herramientas del mismo tipo que el portal de conocimiento, tales
como: el Portal de Recursos Humanos (RH), la Intranet (repositorio de documentos), el
sistema de calidad basado en tecnologia web, etc. y en las cuales se apoyan para la
realizacion de su trabajo. Ademas, cabe resaltarse que el area de formacion ha
invertido tiempo y esfuerzo en lo referente a la gestion de la informacién que ahi se
requiere o genera, tal como la actualizacion de manuales, la creacion carpetas

compartidas y la capacitacion del personal en contraste con otras areas de la empresa.

Lo anterior denota un alto nivel de cultura de los individuos y del &rea de la empresa en
lo referente al uso de tecnologias novedosas en general, y al uso de herramientas para
la gestion de informacion en lo particular, lo que podria predisponer de manera positiva
a los encuestados con respecto al uso de la herramienta presentada, y que a su vez

explicaria el sesgo encontrado.

Ahora, con el fin de minimizar el impacto del sesgo en el analisis e interpretacion de
resultados, se propuso replantear la escala de las respuestas obtenidas. Como primer
paso se eliminaron las opciones de la escala de respuestas que no tuvieron ocurrencia

(“No probable”, “Poco improbable”, “Muy improbable” y “Absolutamente improbable”).
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Como segundo paso se planteé la nueva escala de acuerdo a las opciones que si
tuvieron respuesta, donde “Absolutamente probable” se sustituyé por “De acuerdo”,
“Muy probable” se sustituyé por “Con duda” y “Poco probable” se sustituyé por
“Desacuerdo”. Con esta nueva escala es que se integra la tabla de resultados que se
presenta en la Tabla 8.

Los datos en la tabla estan clasificados en dos conjuntos de acuerdo a las preguntas
realizadas en el cuestionario, el grupo 1 referentes a Percepcién de utilidad y el grupo 2
referentes a Percepcién de facilidad de uso.

Concepto De acuerdo Con duda Desacuerdo Total
No. [ % No. [ % No. [ % No. [ %

Percepcion de utilidad

Cumplir tareas mas rapidamente 32 78.05 8 19.51 1 2.44 41 100.00
Incrementar desempefio 34 82.93 7 17.07 0 0.00 41 100.00
Incrementar productividad 31 75.61 10 24.39 0 0.00 41 100.00
Mejora en la eficiencia 33 80.49 8 19.51 0 0.00 41 100.00
Mas facil de realizar 34 82.93 7 17.07 0 0.00 41 100.00
atil 36 87.80 5 12.20 0 0.00 41 100.00
Promedio 33 81.30 8 18.29 0.17 0.41 41 100.00
Percepcion de facilidad de uso

Aprender a navegar 35 85.37 6 14.63 0 0.00 41 100.00
Encontrar informacion 25 60.98 16 39.02 0 0.00 41 100.00
Interaccion clara 27 65.85 14 34.15 0 0.00 41 100.00
Flexible de interactuar 27 65.85 14 34.15 0 0.00 41 100.00
Convertirse en experto 22 53.66 19 46.34 0 0.00 41 100.00
F&cil de usar 28 68.29 13 31.71 0 0.00 41 100.00
Promedio 27 66.67 14 33.33 0 0.00 41 100.00

Tabla 8. Integracién de resultados

En la tabla de resultados (Tabla 8) se puede observar que en promedio el 81.30% de
los encuestados perciben al portal de conocimiento como una herramienta Gtil para el
desempeiio de su trabajo. Por otro lado, el 18.29% de los encuestados tienen algunas
dudas en cuanto al beneficio que les podria generar el uso del portal de conocimiento.
Finalmente, el 0.41% de las personas encuestadas no perciben la utilidad del portal de

conocimiento con respecto a la mejora en el desempefio de su trabajo.

Con respecto a la percepcion de facilidad de uso se puede observar que en promedio

el 66.67% de los encuestados perciben al portal de conocimiento como una

61



herramienta facil de usar; en tanto que el 33.33% de los encuestados tienen algunas

dudas al respecto.

En relaciéon a la percepcion de facilidad de uso, se observa que la mayoria de los
encuestados (85.37% “De acuerdo” vs. 14.63% “Con Duda”) perciben que es facil
aprender a navegar en el portal de conocimiento, en contraste con el grado de certeza
gue tienen acerca de convertirse en expertos en el uso del portal de conocimiento
(53.66% “De acuerdo” vs. 46.34% “Con duda”), lo cual podria interpretarse como que a
pesar de que opinan que es facil navegar en el sistema, no significa que se convertiran

en expertos en su uso.

Aceptacion del Portal de Conocimiento por parte de los usuarios

Con base en la encuesta realizada al total de la poblacion del area de formacion (41
usuarios potenciales), se encontrd6 que en promedio el 81.30% de ellos percibe el
beneficio que traeria el uso del portal de conocimiento a su trabajo, y el 66.67% en
promedio percibe al portal de conocimiento como una herramienta facil de usar, lo cual
podria considerarse como un grado de aceptacion alto. Asi, los resultados cuantitativos

son favorables respecto a la posible aceptacion del portal de conocimientos FAMOSA.

En lo referente al aspecto cualitativo de la evaluacién, en cada uno de los eventos de
evaluacion al portal de conocimiento pudo observarse apertura por parte del personal,
mostraron interés en utilizar la herramienta y muchos de ellos externaron su
satisfaccion al ver plasmadas soluciones para las necesidades que ellos mismos

habian detectado en su area de trabajo.

Dentro del formato de evaluacion se dejé un espacio abierto para que los encuestados

plasmaran sus comentarios, a continuacién se citan algunos de ellos:

“Una excelente herramienta para el autodesarrollo del personal y su involucramiento en

el proceso de forma integral” (Empleado de confianza, 4to.grupo).
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“Considero que sera una herramienta de trabajo necesaria y facil de utilizar” (Operador,
ler. grupo).

“Considero que va a ser una muy buena herramienta de trabajo y sobretodo muy util”
(Mecanico de proceso productivo, ler. grupo).

“Es un sistema practico que reune la informacion necesaria para el desarrollo del

trabajador” (Mecanico lider, 2do. grupo).

“Es una forma mas facil de hacer nuestro trabajo” (Operador, 3er. grupo).

Estos comentarios son alentadores, y denotan un ambiente propicio para la
implementacion del portal de conocimiento, ya que los usuarios potenciales lo perciben

como una herramienta util para mejorar el desempefio de su trabajo.

Limitaciones de la Evaluaciéon

Alun cuando los resultados preliminares son prometedores, es necesario considerar
posibles limitaciones de la presente evaluacion. A continuacion se describen algunas

de ellas.

Una primera limitacién es con respecto al alcance de los resultados del estudio. El
piloto del portal de conocimiento fue desarrollado y evaluado solo para una de nueve
areas que componen la empresa, por lo cual los resultados tienen validez especifica
para el area evaluada, y no necesariamente pueden extrapolarse a la totalidad de

areas de empresa.

Una segunda limitacién es con respecto a la posibilidad de replicar estos resultados en
otras areas de la empresa, ya que la evaluacion se realizd en un area con un alto nivel
cultura respecto al manejo de informacion y desarrollo del personal. Lo anterior pudo

resultar en una percepcion favorable respecto al uso del sistema, debido a una
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predisposicion positiva de los encuestados con respecto al uso de tecnologias como la
solucion propuesta. En otras palabras, se debe considerar que pueden existir otras
areas con caracteristicas culturales diferentes, y que el sistema no sea percibido de la

misma manera.

Una tercera limitacion es con respecto a la verificacion de la validez de los resultados a
través de un analisis comparativo. Este trabajo es el primero en donde se aplica la
metodologia KoFl para el disefio, instrumentacién y evaluacion de un portal de
conocimiento en una empresa industrial, por lo que no se cuenta con un punto de
referencia para efectuar un analisis comparativo de los resultados. Seria conveniente
realizar un estudio en otra area de la empresa (o0 bien en la misma area pero en otra
empresa del mismo grupo) para generar una referencia estadistica que ayude a validar
los resultados obtenidos en este trabajo. Sin embargo, realizar dicho trabajo implicaria
aplicar nuevamente la metodologia KoFI en todas sus etapas, desde la identificacion de
fuentes hasta la validacion del meta-modelo, disefiar un portal con base en ese meta-
modelo y realizar la evaluacion considerando los aspectos de percepcion de utilidad y
facilidad e uso. Sélo entonces se tendrian los elementos necesarios para realizar un
analisis comparativo valido. Sin embargo, la realizacion de este estudio adicional queda

fuera del alcance del presente trabajo.

Conclusiéon de la evaluacion

Una conclusion a la que podemos llegar es que los usuarios estan dispuestos a
esforzarse en entender y usar aplicaciones que son ventajosas en sus trabajos. Tal es
el caso del portal de conocimiento propuesto, el cual es percibido como una
herramienta util y acorde a las necesidades de los usuarios (83% de los usuarios la
perciben como una aplicacion de utilidad), pero con un potencial de mejora en la
interfaz y en la flexibilidad para la realizacién del trabajo (66% de los usuarios la

perciben como una herramienta facil de usar).
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Finalmente, tomando en cuenta que los resultados de la presente evaluacion son
favorables y alentadores, se considera que se tienen elementos para seguir con el
proceso de desarrollo y puesta en operacion del portal de conocimiento en la empresa,;
a su vez, dando una mayor confianza en la toma de decisién de continuar con el

proyecto, hasta llevarlo a una implementacion con éxito en planta Ensenada
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Capitulo 5. Conclusiones y trabajo futuro

En este capitulo se hace un breve resumen de los temas fundamentales de un sistema

de gestion de conocimiento para llegar al planteamiento del resultado final del proyecto.

El punto de partida fue la necesidad por parte de las empresas de contar con una
herramienta que apoye a la administracion del conocimiento y promueva el aprendizaje
organizacional como una ventaja competitiva en su mercado. La constante en el
mercado actual es el cambio y en la medida que las organizaciones se adapten a éstos
apoyados en el conocimiento individual y organizacional mayor sera la probabilidad de

salir con éxito.

Como segundo punto se analizaron los conceptos de conocimiento y aprendizaje, y
cdmo éstos tienen su origen a nivel individual. La interaccion del individuo en una
organizacion que establece los cimientos para el aprendizaje organizacional, genera

entonces las bases para que el conocimiento se cree a nivel grupal y organizacional.

El tercer punto es referente a las tecnologias de informacion como facilitadores en el
proceso de administrar el conocimiento dentro de las organizaciones; se analizaron
varias alternativas, donde cada una de ellas presenta ventajas de acuerdo al tipo de
organizacion y las necesidades de ésta. Para este proyecto se opté por el prototipo de

un portal de conocimiento.

En el capitulo 2 se presentd la metodologia de desarrollo; la metodologia KoFI tiene
como obijetivo identificar los flujos de conocimiento en un proceso u organizacion por
medio del modelado de éstos, identificando las necesidades y las fuentes de

conocimiento.

En el capitulo 3 se describe la aplicacion de la metodologia KoFl en el area de
formacion de lata. Primeramente se identificO esta area dentro de la estructura
organizacional de la empresa y se identificaron las fuentes de conocimiento de la
misma por medio de entrevistas a los usuarios, analisis de documentos y sistemas. Se

identificaron también los temas de conocimiento y el nivel requerido para cada
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actividad. Finalmente, se modelaron los flujos de conocimiento por cada sub-area,

utilizando la técnica de grafica rica.

Una vez integrada la informacién acerca de los procesos, fuentes y temas de
conocimiento en modelados de flujo, se propuso el modelo conceptual del sistema de
gestibn de conocimiento, para lo cual se utilizd6 un metamodelo con base en los
diagramas de clase UML. Partiendo de este modelo conceptual se planteo el prototipo

del portal de conocimiento FAMOSA.

Dentro del capitulo 4 se realiz6 la evaluacion del prototipo propuesto, la cual se llevé a
cabo para el total del personal que labora en el area de formacion. La evaluacion

incluyd los enfoques la percepcion de utilidad y la percepcion de facilidad de uso.

Los resultados obtenidos fueron alentadores y crean un antecedente positivo para
continuar con el proyecto, ya que las personas encuestadas en su mayoria perciben al
portal de conocimiento como una herramienta Gtil para mejorar desempefio de sus

trabajos. Se prevé una buena aceptacion al portal de conocimiento FAMOSA.

Los resultados fueron presentados a nivel gerencial en la empresa recibiendo no soélo la
aprobacion para la implementacién del proyecto en el corto plazo, sino la conviccion de
gue herramientas como esta son de gran utlidad para el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Finalmente las conclusiones acerca del aprendizaje logrado a través de este trabajo se

pueden resumir en los siguientes puntos:

a) El disefio de sistemas de gestion de conocimiento debe ser con base en las
necesidades de las organizaciones y éstas deben ser detectas desde los
niveles mas bajos en la escala jerarquica de la estructura organizacional, ya
gue son los usuarios finales los que generan el mayor conocimiento tacito y de

gran valor para las organizaciones.

b) El compromiso de los niveles gerenciales en la implementacion de proyectos

de gestion de conocimiento es de gran importancia, mismo que debe ser
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alineado a los objetivos estratégicos del negocio y difundido a todos lo niveles

de la organizacion.

c) Al disefiar un sistema de gestion de conocimiento, emplear metodologias de
desarrollo e implementacion, facilita la identificacién del conocimiento dentro
de la organizacion, tal es el caso de la metodologia KoFl utilizada para el

desarrollo de este trabajo.

d) Las tecnologias de informacion representan una herramienta altamente
ventajosa para facilitar el acceso a las fuentes de informacion en un sistema

de gestion de conocimiento dentro de una organizacion.
El desarrollo de este trabajo provee las siguientes aportaciones:

1. Un modelo conceptual de un sistema de gestion de conocimiento disefiado

con el andlisis de un area dentro de una empresa privada del giro industrial.

2. Un prototipo piloto del portal de conocimiento FAMOSA, evaluado y aceptado

por el grupo de usuarios del area de proceso de formacion de lata.

3. Utilizacion de la metodologia KoFl en el desarrollo del andlisis y disefio del

sistema de gestion de conocimiento aplicado a una empresa privada.

4. Siendo el primer trabajo que se realiza en este ambito, deja un punto de
referencia con los elementos suficientes como pauta para realizar un
posterior analisis comparativo y evaluar la eficacia del presente trabajo y de

trabajos futuros.

Una vez finalizado el desarrollo y evaluacion preliminar del Portal de conocimiento
FAMOSA, se tiene una buena expectativa con respecto al impacto que el mismo podria
tener en cuanto al aprovechamiento de los recursos intelectuales de FAMOSA vy el

acceso al conocimiento, enfocado a la resolucién de problemas y toma de decisiones.

Finalmente, en lo referente a trabajo futuro, en esta tesis se han creado un modelo

conceptual y una implementacion inicial de un sistema de gestién de conocimiento para

68



el area de formacion de FAMOSA. No obstante es necesario, complementarlo, por lo

cual el trabajo futuro debera incluir:
1) Continuar de manera incremental con el modelado conceptual para incluir las
areas de FAMOSA que se consideren adecuadas; utilizando para ello la

metodologia KoFI.

2) Completar el desarrollo de cada uno de los subsistemas por area, y después

integrarlos como un sélo sistema a nivel global,

3) Mantener y hacer evolucionar el sistema resultante para que se adecue a las

necesidades de gestidon de conocimiento que requiera FAMOSA en el futuro, y

4) Realizar un andlisis comparativo para validar los resultados de este y otras

propuestas futuras.
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Anexos

Anexo 1. Formato de evaluacién del portal de conocimiento FAMOSA

f

10.

. El uso del portal de conocimiento podria incrementar mi productividad en mi trabajo

. Miinteraccién con el portal de conocimiento es clara y entendible

11.
12.

13.

Fabricas Monterrey S.A. de C.V.
Evaluacion de proyecto portal de conocimientos Famosa
Area: Formacion

Socio: Nombre: Edad: afios

Puesto: Afios en la empresa: Afios en el puesto:

Esta evalucién tiene como objetivo determinar la facilidad de uso, el apoyo a las
actividades que realizan en el area y el interes en la mejora de los procesos.
Instucciones:

Por favor marca con una ‘X' tu nivel de acuedo con las siguientes afirmaciones.

. Al usar el portal de conocimiento en mi trabajo podria cumplir con mis tareas mas rapidamente.

Absolutamente Muy probablel Poco No probable Poco Muy Abolutamente
probable P probable P! improbable improbable improbable

. El uso del portal de conocimiento podria incrementar mi desempefio en mi trabajo

Abolutamente

improbable

Absolutamente Poco Poco Muy
probable D Muy probabIeD probable No probabie D improbable D improbable

Abolutamente
improbable

Poco Muy

Absolutamente Poco
M babl Ni babl
probable D |y proba eD probable © probable

improbable improbable

El uso del portal de conocimiento podria mejorar mi eficiencia en el trabajo

Absolutamente Poco
probable D Muy Pf0b3b|eD probable D No probable

El uso del portal de conocimiento podria hacer mas facil realizar mi trabajo

Absolutamente D Muy probableD Poco D No probableD Poco D Muy D Abolutamente

Abolutamente
improbable

Poco
improbable

Muy
improbable

probable probable improbable improbable improbable

. Considero al portal de conocimiento Util para mi trabajo

Abolutamente
improbable

Poco
improbable

Muy

Absolutamente Poco
probable D Muy probableD probable D No probable improbable

. Aprender a utilizar y navegar en el portal de conocimiento podria ser facil para mi

Abolutamente
improbable

Absolutamente Poco Poco Muy
probable D Muy probableD probable D No probableD improbable D improbable

. Considero que encontrar la informacién que requiero dentro del portal de conocimiento es facil

Abolutamente
improbable

Muy
improbable

Absolutamente Poco Poco
probable D Muy probabIeD probable D No probable D improbable
Absolutamente Poco Poco
M babl N babl .
probable D |y proba eD probable D O proba eD improbable

Considero que el portal de conocimiento es flexible para interactuar con él

Abolutamente
improbable

Muy Abolutamente
improbable improbable

Considero que puedo facilmente convertirme en un experto en el uso del portal de conocimiento

Absolutamente Poco Poco Muy
probable D MuyprobableD probable D No probable improbable D improbable

Absolutamente Muy probablel Poco No probable Poco Muy Abolutamente
probable VP! probable p improbable improbable improbable
Considero al portal de conocimiento facil de usar
Absolutamente Poco Poco Muy Abolutamente
probable D Muy probabIeD probable D No probabie D improbable improbable D improbable

Comentarios:

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
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