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RESUMEN

El uso de la gestion del conocimiento en las empresas ha ido incrementandose
gradualmente debido a las ventajas que presenta a diversos niveles en la organizacion,
propiciando su crecimiento. El uso de la gestion documental, mientras tanto, permite el
control y mejora en los procesos asociados a ello de las organizaciones, siguiendo unas
directrices claras para el manejo de archivos. En la actualidad, en las PyMEsque
desarrollan software, el ciclo del conocimiento avanza con lentitud y sin seguimiento y no
existe un meétodo preciso para realizar gestion de conocimiento con base en actividades
de desarrollo de software de manera organizada, apoyandose en la documentacion.
Durante la investigacion se identifican los procesos organizacionales fundamentales para
gestionar conocimiento y documentos, se caracterizan los resultados obtenidos, se disefia
el modelode gestion de conocimiento y gestion documental para apoyar las actividades de
desarrollo de software en pequefias y medianas empresas venezolanas, se realiza un
analisis defactibilidad y se valida el modelo propuesto mediante el juicio de expertos. Esta
investigacion es de tipo proyecto factible, por lo cual se vale de sus fases como base de la
metodologia utilizada, en ella sehace uso de técnicas de recolecciéon de datos como
laslistas de cotejo, cuestionarios y entrevista estructurada. Como resultados se obtienen
los procesos relevantes para el caso, dando paso a cuadros caracteristicos de
conocimientos y documentos, el modelo propuesto, la comprobacién de factibilidad y la
validez del modelo sustentada en su evaluacibn por parte de tres expertos. El
modelopermitea las PyMEs con areas de desarrollo de software contar con procesos
definidos para la realizacion de las actividades estudiadas, mejorando su rendimiento y
estimulando los resultados obtenidos en sus proyectos, teniendo estrategias definidas que
les faciliten aumentar su capital intelectual. Se recomienda principalmente su
implementacién y evaluacion futura.

Palabras Clave: gerencia, conocimiento, documentacion, desarrollo de software.
Linea de Investigacion: Gestion del conocimiento, usuarios y servicios de informacion.
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INTRODUCCION

Cuando se habla de conocimiento en las empresas, uno de los elementos mas
mencionados es el capital intelectual. Las organizaciones buscan mejorar sus
procesos productivos por medio de la gestion del recurso humano, dependiendo
directamente de sus habilidades y conocimientos; el capital intelectual es de vital
importancia en particular en el area de desarrollo de software, ya que este es un
elemento primordial para el avance de las empresas y la mejora de su posicion en
el mercado. En Venezuela en la actualidad existe una alta rotacion de
profesionales de esta area en las empresas, al momento de cambiar de personal,
tener nuevos recursos humanos o presentarse casos de rotacion de profesionales
entre distintas asignaciones, es necesario instruir y orientar estos recursos con
respecto a los proyectos y procesos de negocio que le corresponda conocer. De
igual manera, si el personal no posee experiencia en el uso de las herramientas,
debe ser capacitado para que se encuentre en condiciones de explotar su
potencial de manera satisfactoria. La gestion de conocimiento debe formar parte
de los procesos establecidos de la organizacion, con el fin de contar con mejores
resultados. Los procesos de formacién para el incremento del capital intelectual
por lo general toman tiempo y deben ser debidamente planificados.

Por su parte, la documentacién de los procesos, actividades y elementos de
relevancia para las operaciones suele ser visto como un proceso tedioso, que
muchas veces es pasado por alto en las pequefias compafias pero que, aplicado

de manera organizada supone una gran ventaja para las actividades a realizar.

La idea principal de esta investigacion es valerse de la gestion documental como
apoyo en un modelo de gestion del conocimiento orientado a la proactividad y
mejora continua, permitiendo contar con mejores resultados y eficacia en lo que a

software se refiere.

Esta investigacion sugiere un aporte centrado en la gestién, que se refiere a la

administracion de recursos, estableciendo objetivos y medios para lograrlos; por



ende, constituye un enfoque de trabajo en paralelo sobre tres grandes areas: el

desarrollo de software, la documentacién y el conocimiento.

Se utilizan las pymes como instituciones objetivo debido a la importancia que
presentan en Latinoamérica, constituyendo el 99% del total de empresas y
proporcionando empleo a 67% de los trabajadores (segun un estudio realizado por
la OCDE en 2012), esto significa que poseen la mayoria de la fuerza de trabajo de
la region. Siendo este el factor determinante, se une a la experiencia personal del
investigador en este tipo de empresas, |0 que permite contar con una perspectiva

clara acerca de sus caracteristicas y visiones.
La estructura del documento es la siguiente:

CAPITULO [: Permite tener una visibn general de la situacién, incluye el
planteamiento del problema, su formulacién, los objetivos de la investigacion (tanto
el general como los especificos), la justificacion, el alcance y las limitaciones que

pudieran presentarse durante su desarrollo.

CAPITULO II: En él se presentan los antecedentes, el marco teérico, en el que
aparecen descritos aquellos elementos relevantes relacionados con la

investigacion, definiciones basicas de términos y bases legales.

CAPITULO llI: Involucra la metodologia seguida para la realizacion de la
investigacion, su tipo, disefio, técnicas de recoleccion de datos, fases,
procedimientos por objetivos, variables, estructura desagregada de trabajo,

aspectos éticos y recursos a utilizar.

CAPITULO IV: Constituye el capitulo dedicado al desarrollo del proyecto, se
encuentra estructurado por las fases expuestas en el capitulo lll, en él se indican
los procedimientos seguidos para el disefio de herramientas de recoleccion de

datos y obtencién de resultados.

CAPITULO V: Destinado a los resultados obtenidos, se distribuyen por objetivo

evaluado y se explican los logros finales.



CAPITULO VI. Orientado a presentar conclusiones y recomendaciones de manera

estructurada.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas consultadas y los anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

En este capitulo se describe el problema abordado en la investigacién, sus
caracteristicas generales, justificacion y los objetivos planteados para dar
respuesta a la situacion expuesta. Para lograr esto se espera combinar dos
elementos principales: la gerencia del conocimiento y la gestion documental,
aplicados a la sistematizacion de los elementos correspondientes al reto tedrico

que se presenta.

1.1 Planteamiento del Problema

Hace algun tiempo surgio la necesidad de hacer del conocimiento un activo que
pudiese ser controlado y gestionado por las organizaciones, quienes se dieron
cuenta de que para producir mejoras significativas en eficiencia, efectividad y
costos es necesario que las personas que la integran sepan a ciencia cierta cual
es el objetivo a cumplir, como hacerlo realidad y que posean las herramientas

necesarias para lograrlo.

Para Garcia, North, Ugaz y Artiles(2009) las empresas movidas por la
globalizacion o alianzas estratégicas, “obligan a un profundo cambio en los
modelos de negocio; por esto, la economia mundial avanza hacia un nuevo
modelo basado en el conocimiento por encima de los demas factores econémicos
tangibles”. Si en la época feudal el recurso central fue la tierra y en la industrial, la
maquinaria, en la nueva economia, el conocimiento y su distribucion entre las
distintas unidades que componen el sistema econdémico es el elemento clave para

la obtencion de beneficios y el progreso continuo.

En la actualidad multiples estudios y teorias verifican la importancia de aplicar una
gestion del conocimiento efectiva en las organizaciones, pudiendo apreciarse
resultados positivos en el caso de ser aplicada de manera correcta y en todos los

niveles. De igual manera se demostré que en las organizaciones que presentan



ausencia de este tipo de iniciativas existe tendencia a que la comunicacion se

dificulte en los mdltiples niveles.

Este Gltimo caso se presenta comunmente en las PyMESs, siendo otra la necesidad
presente en América Latina, ya que segun la OCDE (2012):

“las pymes deben jugar un papel central en la tarea de incrementar
el crecimiento potencial de América Latina y crear empleos de mayor
calidad. Las pequefias y medianas empresas representan 99% del
total de firmas en la region y emplean a 67% de todos los

trabajadores.”

Un estudio realizado por (Pedraja-Reja, Rodriguez-Ponce, & Rodriguez-Ponce,
2009), refleja que para una muestra tomada de pequefias y medianas empresas
chilenas “la eficacia organizativa de las pequefias y medianas empresas es solo
mediocre o regular puesto que alcanza un promedio de 3,97 en escala del 1

(minimo) al 7 (maximo)”

Tabla 1 Estadisticas descriptivas de eficacia para el estudio

Fuente: http://lwww.scielo.org.ve/scielo.php?pid=S1315-99842009000400002&script=sci_arttext

Estadisticas descriptivas

Variables Media Desviacion tipica
Eficacia 3,9765 1,29733
Crear conocimiento 3,4795 1,37372
Compartir conocimiento 3,6538 1,41226
Aplicar conocimiento 3,8667 1,70878

Como es posible apreciar en la tabla 1, los datos tomados por el estudio

involucran variables de conocimiento, entre sus resultados se destaca la relacion



directa entre la aplicacion de actividades como el crear y compartir conocimiento
sobre la eficacia empresarial. Esta informacion refleja una situacion que es
necesario reorientar con el fin de mejorar la situacion econémica de los paises

latinoamericanos.

La gestion de conocimiento considera métodos aplicables para lograr la eficiencia
dentro de las diferentes areas empresariales, son muchas las técnicas que es
posible utilizar para lograr este cometido. De hecho, hoy en dia existen los
llamados mercados del conocimiento, que derivan de estrategias para el desarrollo
de competencias en e-commerce, la capacidad de conocimiento, la estrategia de
conocimiento, entre otros que siendo bien aplicados han demostrado aumentar la

capacidad comunicacional y relaciones entre los empleados de las empresas.

La importancia de este factor se ve agudizada por la época informatica presente:
las ideas y tendencias se suceden a un ritmo veloz y los productos son mas
cambiantes, como lo refleja el estudio llamado Themeansto compete:
Benchmarking IT industrycompetitiveness(Business Software Alliance, 2011), en
su apartado para talento humano, se plantea el hecho de que gran parte del reto
que representa el crecimiento tecnolégico viene dado por el cambio de las
habilidades requeridas por el mercado y los cambios que atraviesan las

economias de las compafiias.

El reporte realizado por la (OCDE / Naciones Unidas / Banco de Desarrollo de
Ameérica Latina, 2015) acerca de las perspectivas econdmicas para el afio 2015
indica que 36% de las empresas que tienen operaciones en el sector formal de la
economia latinoamericana y caribefia presenta dificultades para encontrar una
fuerza laboral debidamente formada, en contraste con el promedio mundial que es
de 21% y 15% en los paises de la OCDE. Textualmente se indica: “América Latina
es la regién del mundo con un mayor desajuste entre la oferta y la demanda de

competencias, a lo que se une a la elevada informalidad en el mercado laboral”.

Como parte de sus proyecciones también presenta que por medio de un analisis
pudieron concluir que “la probabilidad de que una empresa de América Latina



enfrente problemas operativos serios como consecuencia de un déficit de capital
humano es casi tres veces mayor que aquellas empresas radicadas, por ejemplo,

en Asia del Sur”.

En la figura 2 se presenta un grafico en el que aparecen reflejadas las empresas
que consideran que consideran un obstaculo fuerte la falta de personal con

habilidades requeridas por ellos.
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Figura 1 Proporcion de empresas que consideran como una barrera importante la falta de una fuerza
laboral adecuadamente formada

Fuente: Banco Mundial, Encuestas de empresas, datos extraidos en mayo 2015, Washington, DC.

Segun Steve Gilroy, vicepresidente de ventas internacionales y mercadeo para
CompTIA (una organizacion que representa internacionalmente la industria de TI),
citado por (Business Software Alliance, 2011), menciona que “los tipos de
habilidades en tecnologias de informacion bajo demanda estan cambiando
rapidamente. En la mayoria de las economias, incluso en los paises desarrollados,
la capacidad de suplir la demanda es el problema”.

Es una realidad que se presenta un déficit a nivel mundial de profesionales
requeridos para realizar desarrollos en multiples areas, esto plantea una situacion
gue es necesario redirigir. Segun el Comité de Estadisticas de Trabajo de los
Estados Unidos (2014), se estima un crecimiento de 22% para el periodo de 2012
al 2022, mucho mayor que para otras ocupaciones; esto se deberia al gran

incremento de la demanda de programadores en las diferentes areas. Por su



parte, la IEEE publicé un articulo escrito por Ron Schneidermanen el afio 2013
indicando que para Europa existen muchos empleos en el &mbito digital para
profesionales de TI, sin embargo no una cantidad apropiada de estos
profesionales con las habilidades necesarias para ocupar las vacantes, se
destacan los casos de Alemania y el Reino Unido. América Latina tampoco es una
excepcion, puesto que segun un estudio realizado por IDC (International Data
Corporation) en 2013, para 2011 la demanda de personal del area de Tl era de

27% y se estima que para 2015 el aumento haya sido hasta un 35%.

En Venezuela, una PyME se considera como tal si no sobrepasa el nimero de
cien empleados. En este pais, en los ultimos dos afios se ha venido acentuando la
demanda de profesionales de las tecnologias de la informacion. Muchas veces las
empresas se ven en la necesidad de contratar personal que no se ajusta al perfil
establecido para el cargo, optando por la capacitacion, proceso que, sin contar con
las condiciones (documentacion necesaria, personal instructor, adaptacion al
cambio) y un método adecuado, conlleva una mayor inversion de tiempo, esfuerzo
y, por ende, costos; dicho sea de paso, tiempo en el que las tareas generales se
ven desatendidas y con mayor probabilidad de realizar desarrollos con una
cantidad de personas reducida, impactando directamente en la estrategia del

negocio.

Otro factor importante es que con la sucesion de proyectos o actividades de
desarrollo a llevar a cabo se almacena una gran cantidad de informacién
correspondiente a cada una de estas tareas. En las empresas consultoras de
software, por ejemplo, se presentan casos en los que se asigna un proyecto a un
empleado vy, al finalizar este, la mayor parte de la informacion utilizada no se ubica
en la compafia, ocasionando que para acciones futuras sobre ese proyecto el
nuevo consultor asignado debe obtener la informacion relevante de nuevo. Es por
esto que la gestion documental juega un papel clave en los procesos de desarrollo
de software, pues se utiliza como herramienta de transferencia de informacion.
Aparte de ello, al contar con personal nuevo en las organizaciones, su formacion

puede acelerarse si se gestiona la informaciéon (y con ello el conocimiento), de



modo eficiente. Esto influiria directamente en el desempefio profesional de los

empleados del area asi como en su motivacion.

El objetivo de utilizar la gestion del conocimiento en &reas de desarrollo de
software es precisamente impulsar las habilidades de los trabajadores para que la
empresa sea mas competitiva. La economia del conocimiento involucra la
necesidad de apoyo profesional en las organizaciones, para una comunicacion
efectiva en contexto con los diversos ambientes de estas: reduccion de los
riesgos, coordinacién de las tareas diarias y estandarizacion, adaptacion y mejora
de esas tareas, son factores que deberian tenerse en cuenta para la capacitacion

del personal.

Por ende, la unidn entre la gestion del conocimiento y la gestion documental
puede sentar una base que sirva para brindar una solucién a esta situacion, para
lograr organizar a un nivel mas avanzado las empresas, siempre y cuando sea
aplicada de manera correcta. Pero ¢cual seria esta manera? O, mas
especificamente ¢ cual seria la mejor manera de aplicarla para un determinado tipo
de empresa o area departamental?.En la conferencia internacional de Gestion del
Conocimiento en las Organizaciones del afio 2006 se plante6 que una de las
desventajas que presenta la utilizacion de la gestion del conocimiento radica en la
mala utilizacion, desde el punto de vista de la re-ingenieria mal planificada o
realizada sin tomar en cuenta las debidas precauciones comunicacionales y de
reestructura de los sistemas de ingenieria del conocimiento. Esto ocasiona que los
procesos de la empresa se vuelvan mas lentos, aun cuando la re-ingenieria que

se haya realizado fuera orientada a su optimizacion.

En cuanto al control y gestion de documentos, es primordial la disponibilidad y
transferencia de la informacion, siendo necesario contar con actividades de
gestion documental. Se requiere poseer un método eficiente para garantizar la
eficacia y ejecucion de estas actividades pues es imperativa la rapidez de las
soluciones que se busca brindar, ofreciendo calidad y un servicio Optimo,
dependiendo estos elementos el acceso oportuno a la informaciéon. Esto puede

lograrse con el uso de tecnologias de informacion, siendo esta afirmacion
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sustentada por una declaracion de la OCDE (2012) “el uso mas intensivo de las
TIC puede ayudar a que las pymes eleven su competitividad, se inserten con

menores costes en los mercados internacionales y mejoren su gestion”.

Segun el analisis realizado por TheEconomistintelligenceUnit (EIU) para la
Business Software Alliance (BSA) en el afio 2011, los paises latinoamericanos
mejor situados en el ranking de competitividad en la industria de las tecnologias de
la informacién, son Chile, en el puesto 32, Brasil en el puesto 39 y México en el
puesto 44; mientras que Venezuela se encuentra en el puesto 58. Cabe destacar
el hecho de que todos se encuentran después del puesto 30; este estudio toma en
cuenta factores como la educacion, investigacion y desarrollo y acceso a
financiamiento. Estos dos primeros factores guardan una estrecha relacion con la
gestion del conocimiento en las organizaciones y es posible notar que no se le ha
dado la importancia que merece en estas para lograr un mejor aprovechamiento
de sus recursos y realmente mejorar la competencia existente en el ambito de la

tecnologia.

Las empresas venezolanas en general no cuentan con un modelo de gestion
documental en conjunto con la gerencia del conocimiento a seguir de una manera
eficaz y eficiente, que les permita contar con la capacidad de producir mejores
resultados de desempeifio en sus empleados y adaptarse de manera mas rapida a
las situaciones, pudiendo presentar una repuesta veloz y mejorar sus estrategias
para la resolucién de problemas. Se busca solventar esta situacion, brindandoles
un esquema alternativo al procedimiento comun con el que mejorar sus resultados

y gestionar el conocimiento de su personal hoy en dia.

1.1.1 Formulacion del Problema

Existe una problematica que afecta a las empresas actualmente, especificamente
al area de desarrollo de software y los profesionales de tecnologias de la
informacion, que puede ser resumida en factores como las nuevas contrataciones
continuas, cambio en las habilidades requeridas y en la asignacion de proyectos,

que inciden sobre la capacidad de sus empleados para adaptarse a los nuevos
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proyectos, nuevas tecnologias e inconvenientes de formacion profesional, ya que

no cuentan con informacion sistematizada, de alta disponibilidad y con un sistema

de gestién de conocimiento modelado de manera que les permita contar con un

marco de referencia constante para lograr mayores indices de productividad.

Basados en esta informacion, se presenta la siguiente interrogante: ¢De qué

forma afecta un nuevo modelo de gestion del conocimiento con apoyo en la

gestion documental para el area del desarrollo de software de las empresas?

1.1.2 Sistemizacién del Problema

Para mayor especificidad de la solucion al problema, y de acuerdo con lo

anteriormente planteado, se presentan las siguientes interrogantes:

¢, Qué procesos organizacionales es indispensable tomar en cuenta para
realizar gestion de conocimiento con base en la gestion documental en
pequefias y medianas empresas con areas de desarrollo de software?
¢,Cuales son los documentos y conocimientos de las organizaciones que
permiten proponer el modelo de gestion de conocimiento objeto de la
investigacion?

¢,Como se relacionan los documentos y conocimientos de Ilas
organizaciones para apoyar los procesos de desarrollo de software en las
pequefias y medianas empresas?

¢Es factible la implementacion del modelo para pequefias y medianas
empresas venezolanas?

¢Considera un grupo seleccionado de expertos que el modelo para

pequefias y medianas empresas es valido?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de sistemas de gestiébn de conocimiento y gestion documental
para apoyar las actividades de desarrollo de software en pequefias y medianas

empresas venezolanas.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Identificar los procesos organizacionales fundamentales para gestionar
conocimiento con base en la gestion documental para las pequefas y
medianas empresasvenezolanas con areas de desarrollo de software.

e Caracterizar los conocimientos y documentacion obtenidos de los procesos
identificados.

e Proponer el modelo de gestion del conocimiento con apoyo en la gestion
documental para pequefas y medianas empresas venezolanas.

e Evaluar la factibilidad del modelo propuesto.

e Validar el modelo propuesto.

1.3 Justificacién de la Investigacion

Las empresas con areas de desarrollo de software requieren un nuevo modelo de
gestion de conocimiento basado en la gestion documental, con la finalidad de
lograr mayor eficiencia en sus procesos de desarrollo al contar con personal
profesional mejor capacitado e instruido, permitiendo mejorar los procesos y
resultados obtenidos a partir de ellos, pudiendo establecer tiempos para la curva
de aprendizaje al momento de contar con personal incorporado a los proyectos

manejados por la organizacion.

Para el enfoque de este modelo de gestion de conocimiento es preciso tomar en
cuenta el contexto organizacional, y tecnoldgico, no solo los procesos como es

comun, siendo necesario tomar en cuenta factores orientados a las personas y
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elementos como los sistemas existentes 0 no de gestion documental para lograr
una mayor organizacién y disponibilidad de la informacién. Esto representa
ganancias significativas de tiempo y por lo tanto de avance a nivel de los

desarrollos.

El modelo permite la obtencion de mejores resultados de rendimiento profesional
para el personal presente en el area de desarrollo de software, no sélo a los
nuevos empleados y jovenes profesionales, sino a todos aquellos que tengan
participacion dentro del proyecto como tal. Siendo significativo el aporte que
representa para los sistemas de informacion debido al enfoque que presta en el
gue se destaca la relacion entre la organizacién, sus procesos de negocio, el
personal y la tecnologia (TI, TICs), permitiendo la adaptacién y mejora del recurso
humano empresarial, mejorando el rendimiento del negocio por medio de una
metodologia de uso de sistemas. Constituye a su vez un aporte relevante para

trabajos futuros basados en la misma linea de investigacion.

1.4 Alcance y Limitaciones de la Investigacion

El modelo plantea de manera clara y especifica los requerimientos para las
pequefias y medianas empresas venezolanas. Involucra las areas de desarrollo de
software y tiene relacion con la gestion documental. De igual manera se especifica
la relacién existente entre los dos aspectos principales: la gestién del conocimiento
y la gestion documental, estableciendo los procesos y actividades principales que
es necesario seguir para contar con mejores resultados.Se toman tres empresas

venezolanas como punto de partida.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

El pilar fundamental de cualquier investigacion se encuentra conformado por sus
bases tedricas. La evaluacion de criterios para plantear cualquier tipo de hipotesis
debe encontrarse debidamente sustentada por conceptos y andlisis con fuertes
raices capaces de orientar al investigador para conseguir sus objetivos, logrando

brindar un valor agregado significativo para la sociedad que impacta.

2.1 Antecedentes

Los antecedentes de la investigacion se basan en trabajos de grado de maestria,
tesis doctorales y articulos especializados que representan una base referencial
para el tema a desarrollar. Su importancia radica en el establecimiento u
observacion por parte del investigador del estado de desarrollo y profundizacion

actual del tema.

2.1.1 Tesis Doctorales

Miranda (2011). Propuesta de un Modelo Gerencial Basado en la Gestion del
Conocimiento Orientada a las Empresas de Servicio Publico de Comercializacion
de Gas de la Region Centro Occidente de Venezuela Segun Distribucion
Geogréfica de PDVSA Gas, S. A. Presenta como objetivo proponer un modelo
gerencial basado en la gestion del conocimiento orientado a las empresas de
servicio publico de comercializacion de gas, para ello establece la importancia de
la gestién del conocimiento como elemento destacable para facilitar la toma de
decisiones e impulsar las tendencias gerenciales, asi como para disminuir la
desinformacion y el desconocimiento de politicas, técnicas y procedimientos
ademas de otras informaciones importantes para mejorar la calidad de los

servicios.

Aporte: Como aportes principales destacan la vision planteada de la gerencia del

conocimiento utilizada como herramienta para impulsar las actividades
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empresariales y la visualizacién del trabajador como humano y como un conjunto

de aptitudes y creencias influyentes en la organizacion.
Palabra Clave: Conocimiento, Gestién del conocimiento, Servicio Publico.

Arambarri (2012). Metodologia de Evaluacion y Gestion del Conocimiento
dindmico por procesos utilizando como soporte TIC el Entorno Colaborativo de
Trabajo basado en el modelo de creacién de Conocimiento de Nonaka-Takeuchi.
Caso de estudio en el area de Gestion de proyectos de I+D+i en institucién
avanzada en Conocimiento. Su objetivo general comprende la formulacion,
aplicacién y validacién de una metodologia para gestién de conocimiento que sirva
de guia en la potenciacion del capital intelectual, en la socializaciéon del
conocimiento y la generacion de ventajas competitivas en la mediana empresa a
través de las tecnologias de la informacion, para lograrlo realiza un analisis
profundo de modelos de gestion de conocimiento y modelos de medicion de
capital intelectual, conduciendo el estudio haciendo uso de la investigacion de

campo.

Aporte: Amplia vision de los modelos de gestion de conocimiento y factores que

inciden sobre ellos, enfoque metodoldgico para factores analizados.

Rueda (2012). Influencia de la cultura organizacional, la gestion del conocimiento y
el capital tecnolégico en la produccion cientifica. Aplicacion a grupos de
investigacion adscritos a Universidades en Colombia. Tiene como objetivo
fundamental determinar la influencia de la cultura organizacional, la gestiéon del
conocimiento y el capital tecnolégico en los resultados de los grupos de
investigacion, siendo objeto de estudio especial los grupos de investigacion de las
universidades en Colombia; se logra por medio de la investigacion descriptiva,
exploratoria y correlacional, logrando determinar por medio del uso de las
variables aspectos correspondientes al capital tecnoldgico, personal de
investigacion y desarrollo, uso de las TIC, cultura emprendedora organizacional,

entre otros.
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Aporte: Se visualiza una estructura solida y amplia en las variables utilizadas para

el caso, pudiendo servir de apoyo a la investigacion actual.

Palabras Clave: Cultura organizacional, gestion del conocimiento, capital
tecnologico.

2.1.2 Trabajos de Grado de Maestria

Ortiz (2012). Modelo de Gestion de Conocimiento Basado en Mentores para una
Empresa de Consultoria de Ingenieria de Petrdleo. Tiene como objetivo proponer
un modelo de gestibn de conocimiento para su implementacion basado en
mentores. En ella se estudia la gestion del conocimiento presencial en las
empresas para lograr mejorar la calidad profesional de los trabajadores,
demostrando que el activo mas importante de las compafiias es su personal

humano.

Aporte: Se obtiene un enfoque referente a la optimizacion de los procesos de

negocio por medio del uso de la gestidén del conocimiento.
Palabras Clave: modelo, gestion del conocimiento, optimizacion.

Ferruzola (2011). Utilizacién de las Tecnologias de la Informacion (TIC's) como
Soporte para el Desarrollo Competitivo y Mejoramiento de las PyMEs en la Ciudad
de Milagro. Presenta como objetivo analizar el uso de la tecnologia como
herramienta para mejorar las limitaciones del desarrollo de las pymes, utilizando
los recursos informaticos que le permiten identificar y mejorar los procesos
productivos generando mas empleos. Logra identificar la necesidad de
implementar tecnologias de informacién que den soporte al mejoramiento y
desarrollo de las empresas objetivo, relacionandolas con el conocimiento de los
empleados y las asesorias brindadas a los usuarios, asi como la propagacion
informativa con respecto a la utilidad de estas tecnologias en el ambito

empresarial.

Aporte: El andlisis realizado sirve de marco referencial para determinar la

necesidad de las tecnologias de informacion y la aplicacion de la gestion del
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conocimiento en las pequefias y medianas empresas, también permite la

observacion de factores de andlisis para el desempefio del personal.
Palabras Clave: pymes, tecnologia, competitividad, conocimiento.

Pérez, Ramirez & Gallego (2011). Modelo de Gestion de Conocimiento para el
Instituto Tecnologico Metropolitano. Determina como objetivo principal construir un
modelo de gestion de conocimiento para el instituto tecnolégico metropolitano. Se
aborda la exploracion de diferentes modelos de gestion de conocimiento
existentes como apoyo para la realizacion del estudio, que analiza los
procedimientos existentes en la empresa y las capacidades de su personal para
lograr plantear el modelo propio a la organizacion estudio.

Aporte: Resalta el enfoque de exploracion en la investigacion, asi como el uso de

variables pertinentes para cumplir su objetivo principal.
Palabras Clave: tecnologia, capital intelectual, gestion del conocimiento.

Jaramillo(2012). Disefio de un sistema de gestion del conocimiento para la
Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi. Busca
dar solucion a una probleméatica existente en la Universidad Icesi, aborda el
problema siguiendo un enfoque metodoldgico basado en la revision bibliografica,

analisis documental y otras herramientas que permitiran cumplir su objetivo.

Aporte: El principal aporte observado es el enfoque que se toma con respecto a la
optimizacién de los procesos de gestion de conocimiento existentes utilizando la
tecnologia como base y con ella el manejo de los recursos, logrando una vision a

nivel técnico con resultados obtenidos metodoldgicamente.
Palabras clave: TIC, sistemas de informacion, gestién de conocimiento.

Lopera, Quiroz (2013). Caracterizacion de un Modelo de Gestién del Conocimiento
Aplicable a las Funciones Universitarias de Investigacion y Extensién: Caso
Universidad CES. Establece como objetivo general proponer un modelo de gestién

de conocimiento aplicable a las funciones universitarias de investigacion y
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extension para el caso de la universidad CES. Se destaca la realizaciéon de un
analisis critico a los modelos de gestion de conocimiento existentes, asi como los

lineamientos estratégicos planteados para el logro de los obijetivos.

Aporte: Son elementos importantes a tener en cuenta la caracterizacion del
modelo propuesto, asi como la correlacion existente modelo — contexto caso de

estudio y la importancia que se brinda a los procesos.

Palabras Clave: gestion del conocimiento, modelos de gestion de conocimiento,

investigacion.
2.1.3 Articulos Técnicos

Pérez-Lopez y Junquera (2013).The relation between IT competency and
knowledge management processes and its mediators.En el estudio se busca
esclarecer la relacidn existente entre las competencias de tecnologias de
informacion y la gestion del conocimiento. Se logra identificar las organizaciones y
la delegacion de responsabilidades como aspectos importantes del enlace

evaluado.

Aporte: Permite validar la relacion existente entre la capacidad y desempefio del

profesional de Tl y la gestion del conocimiento.

Palabras Clave: Competencias de TI, procesos de gestion del conocimiento,

delegacion de responsabilidades.

Galvis-Lista y Sanchez-Torres (2013). A critical review of knowledge management
in software process reference models.Su propdésito es realizar un andalisis critico de
la forma en la que se incluye la gestion de conocimiento en muchos modelos
referenciales de procesos de software, seleccionando cinco de ellos usados en
Latinoamérica, se analizdé cada proceso para identificar los factores relacionados
con la gestion de conocimiento y se ubicaron estos aspectos en relacion a los

modelos y caracteristicas de la gestién del conocimiento.
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Aporte: Permite contar con un enfoque critico respecto a los procesos de

desarrollo de software que se ven involucrados en la gestion de conocimiento.

Palabras clave: procesos de gestion de conocimiento, gestion de conocimiento en

ingenieria de software, modelos referenciales de procesos de software.

2.2 Fundamentos Tebéricos

2.2.1 Pymes

Las pequefias y medianas empresas forman parte importante de la economia a

nivel mundial,Andriani, Biasca y Rodriguez (2005), afirman al respecto que

constituyen en cualquier pais el grupo predominante de empresas, en algunos

casos superan el 99% de unidades econdmicas y contribuyen significativamente a

la creacion de empleo y a la generacion de riqueza.

(Rodriguez-Ponce, 2007), considera como pequefias aquellas empresas que

cuentan con entre 10 y 50 trabajadores, siendo medianas empresas las que

disponen de mas de 50 y hasta 200 empleados.

Este tipo de empresa cuenta con unas caracteristicas que las distingue de las

grandes organizaciones. Segun (Pedraja-Reja, Rodriguez-Ponce, & Rodriguez-

Ponce, 2009) , estas caracteristicas son:

En primer lugar, los propietarios en las pequefias y medianas empresas
desean preservar el control en todos sus ambitos, por lo que adoptan
las principales decisiones. Ademas, el factor tiempo es un aspecto
critico en las decisiones de este tipo de entidades, ya que los gerentes
deben responder a un entorno exigente y generalmente hostil (Byers y
Snack, 2001). En este contexto, en las pequeflas empresas las
decisiones tipicamente son adoptadas por una sola persona, quien a su
vez es el propietario. A medida que se incrementa el tamafio de la
empresa suelen incorporarse nuevos miembros a la toma de
decisiones. De igual modo, las relaciones entre directivo y empleados
suele ser mas informal en las pequefias empresas, y el nivel de
formalidad crece a medida que aumenta el tamafio de la firma.

En Venezuela, Segun el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la

Promocién y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria y Unidades de
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Propiedad Social (2008), la pequefia empresa es aquella que cuenta con un
promedio anual de trabajadores ubicado entre 5 y 50, con ventas anuales entre
1.000 y 100.000 unidades tributarias; mientras que la mediana empresa seria la
que tiene un promedio anual de fuerza laboral ubicado entre 51 y 100
trabajadores, contando con ventas anuales entre 100.001 y 250.000 unidades

tributarias.

2.2.2 Gestién del Conocimiento

2.2.2.1 Sistemade Informacién

Para Samuelson (1977), "sistema de informacién es la combinacién de recursos
humanos y materiales que resultan de las operaciones de almacenar, recuperar y
usar datos con el propésito de una gestion eficiente en las operaciones de las

organizaciones”.

Los elementos que conforman un sistema de informacion son personas, datos y
actividades o técnicas de trabajo. Los recursos son materiales en general
(tipicamente recursos informaticos y de comunicacién, aunque no tienen por qué

ser de este tipo obligatoriamente).

Todos estos elementos interactian entre si para procesar los datos (incluyendo
procesos manuales y automaticos) dando lugar a informacién mas elaborada y
distribuyéndola de la manera mas adecuada posible en una determinada

organizacion en funcion de sus objetivos.
Caracteristicas de los sistemas de informacion:

e Generalidad
e Simplicidad
e Continuidad
e Consistencia
e Flexibilidad

e Dinamismo
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Los objetivos que persigue un Sistema de Informacion son:

e Automatizar los procesos operativos.
e Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

e Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.
2.2.2.2 Tecnologias de Informacion

Segun la definicion de tecnologia que hacen Harvey Brooks y Daniel Bell (1971):
"el uso de un conocimiento cientifico para especificar modos de hacer cosas de
manera reproducible (...)", podria decirse que las Tecnologias de Informacion, mas
gue herramientas generadoras de productos finales, son procesos cientificos cuyo
principal objetivo es la generacion de conocimientos, que a la postre incidiran en
los modos de vida de las sociedades, no sélo en un ambito técnico o
especializado, sino principalmente en la creacion de nuevas formas de

comunicacién y convivencia global.

Segun la Ley Especial contra Delitos Informaticos (2001), en su Articulo N. 2, las

Tecnologias de Informacion se definen como:

"Rama de la tecnologia que se dedica al estudio, aplicacién y procesamiento de
data, lo cual involucra la obtencion, creacion, almacenamiento, administracion,
modificacion, manejo, movimiento, control, visualizacion, distribucion, intercambio,
transmision o recepcion de informaciéon en forma automética, asi como el
desarrollo y uso del "hardware", "software", cualesquiera de sus componentes y
todos los procedimientos asociados con el procesamiento de data.”

2.2.2.3 El Conocimiento
El conocimiento, segun lo escrito por Azuaje (2005),

Es la fuente de alimentacidon principal de un modelo de liderazgo
autdoctono para el efectivo manejo de las operaciones
empresariales, incluyendo la gestion de la energia humana, puesto
gue el conocimiento es la base para las transformaciones en las
organizaciones con conciencia del cambio (p.59).
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Esto significa que cualquier planificacion de cambios organizacionales debe tener
base en el conocimiento, asi, es necesario tomar en cuenta el punto en el que
convergen la comunicacién y la toma de decisiones en todos los niveles

empresariales.

El conocimiento de acuerdo con Polanyi (1966), puede ser tacito o explicito. El
conocimiento tacito representa lo aprendido gracias a la experiencia personal e
involucra factores intangibles como las creencias, el punto de vista propio y los
valores; Polanyi también insiste en que el conocimiento tacito es la base de la
creatividad, tema de gran importancia en el campo de la innovacion y con gran
repercusion en el campo laboral. Por su parte, el conocimiento explicito se puede
expresar a través del lenguaje formal, incluyendo documentos escritos,
representaciones matematicas, entre otros, y puede ser transmitido facilmente de
un individuo a otro. Uno de los grandes retos que se presenta en las

organizaciones es transformar el conocimiento tacito en conocimiento explicito.
2.2.2.4 Definicién y Caracteristicas

La sociedad actual se enfrenta a un reto comun: la explotacion del conocimiento
existente como activo y capital intelectual. Esto se debe a la existencia de las
tecnologias de informacion, que permiten que la comunicacién en sus diferentes
formas venga expresada de una manera mas eficiente y eficaz. Para las
organizaciones y empresas esto significa la aparicion de un nuevo campo a tener
en cuenta en sus modelos de negocios, los cuales deben tener en cuenta cuatro
factores principales: el contexto de la empresa, sus activos, recursos y aliados; el
mercado y la oferta competitiva, que seria la solucién brindada por ellos.

La comunicacion es de gran importancia pues representa el concepto que permite

la distribuciéon del conocimiento.

La determinacion de la direccion de la organizacion es fundamental, sin embargo,
es necesario clarificar lo que constituye la organizacién en si. Existen diferentes

enfoques determinados por diferentes autores, la catedra es bastante amplia pues
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permite contar con elementos bastante descriptivos. Para Ferrell, Hirt,

Adriaenséns, Flores y Ramos (2004):

La organizacion consiste en ensamblar y coordinar los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros, que son
necesarios para lograr las metas, y en actividades que incluyan
atraer a gente a la organizacion, especificar las responsabilidades
del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir
recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas
funcionen para alcanzar el maximo éxito (p. 215).

Llegado este punto, es necesario hacer hincapié en los aspectos comunes para la
serie de elementos que se estdn conceptualizando. El conocimiento permite
cambios profundos en las organizaciones, mientras que la organizacién en si

gestiona este recurso para obtener éxito en su mercado.

La gestion del conocimiento entonces, es un tema de gran relevancia en la
actualidad para tener éxito en el ambito competitivo. Cada dia mas empresas son
conscientes de este hecho y planifican los elementos necesarios para lograr
introducir este tipo de gerencia en sus estructuras organizativas. Como referencia
a los conceptos presentados, se tiene a Bueno (1999), que la plantea como “una
estrategia que planifica, coordina y controla los flujos de conocimiento que se
producen en la organizacion para crear competencias personales, organizativas,

tecnoldgicas, etc.”

Por su parte, Alavi y Leidner (2002) se refieren al proceso de gestion de
conocimiento como “sistémico y especifico de una organizacioén, cuya finalidad es
adquirir, organizar y comunicar tanto el conocimiento tacito como el explicito de los
empleados, para que otros empleados puedan hacer uso de él y asi ser mas
productivos en su trabajo”. Ellos consideran que el conocimiento no compartido e
integrado con el modelo de negocios y los miembros de la organizacion no tiene

ningun valor por si mismo.

Para Macintosh (1999):
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... la Gestion del Conocimiento envuelve la identificacion y analisis
del conocimiento tanto disponible como el requerido, la planeacion y
control de acciones para desarrollar activos de conocimiento, con el
fin de alcanzar los objetivos organizacionales, lo que implica
basicamente el desarrollo de la gestion estratégica.(p.2)

Edvinsson y Malone (1999), se refieren a ella como: "La Gestidon del Conocimiento
se define como la identificacion de categorias de conocimiento necesario para
apoyar la estrategia empresarial global, representa un intento sistematico y
organizado de utilizar el conocimiento dentro de una organizacion para mejorar

sus resultados” (.p 32).

Segun Stewart (1998), "la gestion del conocimiento es el conjunto de procesos que

hacen que el Capital Intelectual de la empresa crezca"(p.40).

Se observa que todos estos autores tienen en comdn a nivel de su concepto la
creacion de valor para las organizaciones por medio de la administracion del
conocimiento en diversos niveles, estableciendo estrategias que, alineadas con el

proceso de negocio permitan alcanzar los objetivos organizacionales.

En la actualidad es posible apreciar lo que se conoce como sociedades del
conocimiento, Drucker (1993), se refiere a ellas como “un tipo novedoso de
organizacion social que requiere de una rapida adaptacion espacial y temporal a
los cambios tecnoldgicos y organizativos”. Podria decirse entonces que son
sociedades en red que proporcionan una mejor toma de conciencia en los
problemas abordados a nivel mundial, entre estos se pueden nombrar dafios
ambientales, riesgos tecnologicos de desastres, crisis econdmicas y pobreza. En
su sentido mas amplio, estan conformadas por la aplicacion del conocimiento y la
informacion a los procedimientos de creacion, procesamiento y difusion de la
informacion en un bucle de retroalimentacion acumulativa entre la innovacion y
sus aplicaciones practicas. En el presente estudio se busca conformar una

sociedad del conocimiento plena dentro de organizaciones.
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2.2.2.5 EIl Capital Intelectual

El conocimiento entra en la categoria de activo para las empresas, pues sus
caracteristicas se ajustan a diversos conceptos de lo que seria un activo. Segun
Gbomez (1995), y de acuerdo a las Normas Internacionales de Contabilidad, el
activo “es un recurso controlado por una empresa como resultado de eventos
pasados por el cual se espera que fluyan beneficios econémicos futuros para la
empresa”. Catacora (1998) establece que “los activos son los encargados de
representar todos los bienes o derechos que una empresa posee, entendiéndose
por bienes, aquellos elementos que son factibles de medicién”. Y Lopez (1999),
dicta que “un activo intangible puede ser la clase de activo que no puede verse 0

tocarse fisicamente, pero que tiene valor” (p. 665).

Segun Stewart (1998), el capital intelectual “es material intelectual, conocimiento,
informacion, propiedad intelectual, experiencia, que puede utilizarse para crear
valor. Es una fuerza cerebral colectiva, dificil de identificar y ain mas de
distribuirla eficazmente” (p. 45). En la era actual el beneficio material es producto
del conocimiento, y la informaciéon juega el papel principal de materia prima para

las industrias.

(Altuve, 2005), concibe el capital intelectual como “Un valor intangible que debe
incorporarse a los estados financieros, como parte de la generacion de valor de

todos los trabajadores de una organizacion”.

Para (Chiavenato, 2011) el capital intelectual se divide en tres grandes grupos:
interno, externo y de talentos. El capital interno comprende basicamente el capital
de sistemas internos y conocimiento corporativo, en donde la cultura o el
espiritu  organizacional forma parte integral. El capital externo en cambio,
conforme la légica, hace referencia a la estructura externa de la organizaciéon y
corresponde al capital de clientes, proveedores, marcas, patentes y prestigio
de empresarial. Finalmente concibe el capital humano como el capital de la gente,

talentos y competencias.
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En definitiva, el capital intelectual sirve de base para una empresa exitosa y como

punto clave para el establecimiento de una cultura organizacional provechosa.
2.2.2.6 Medicion del Capital Intelectual

Algunos estudios han propuesto herramientas para lograr medir de manera
efectiva el capital intelectual en las organizaciones.

Por ejemplo, Norton y Kaplan desarrollaron distintas formas y modelos orientados
al analisis de desempefio de las organizaciones al momento en que estudiaron el
impacto de la era de la informacion en el ambito empresarial. En estos modelos
indican que las empresas en la era de la informacion estan expuestas a cambios

operativos.

A continuacion se presentan algunos de estos modelos:

e El Modelo Skandia

Fue disefiado por Edvisson (1998), mediante su uso es posible medir el proceso
de creacién de activos en la empresa, ademas del desempefio del capital
intelectual. Edvisson menciona que en los modelos econémicos tradicionales se
utiliza unicamente el capital financiero normalmente, pero en el esquema de valor
Skandia, el capital intelectual esta compuesto por capital humano y capital

estructural.

Edvisson propuso una ecuacion para calcular el capital intelectual:
Capital Intelectual Organizativo = i.c,

i = (n/x)

c: es el valor del capital intelectual en unidades monetarias

i es el coeficiente de eficiencia con que la organizacion esta utilizando dicho

capital
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n: es igual a la suma de los valores decimales de los nueve indices de eficiencia
X: es el numero de esos indices

e Modelo TechnologyBroker

Brooking (1997), es el autor de este modelo que se rige por la premisa de que las
medidas del capital intelectual son utiles ya que, en resumen: permiten validar la
capacidad de la organizacion para alcanzar sus metas, planifican la investigacion y
desarrollo, proveen informacion bésica para programas de reingenieria, proveen
un foco para educacion organizacional, aplican programas de formacion, calculan

el valor de la empresa y amplian la memoria organizativa.

En este modelo el capital intelectual estd formado por cuatro categorias de
activos: activos de mercado, que incluye marcas, clientes, carteras de pedidos,
distribucion, imagen. Activos humanos, integrando educacion, formacién
profesional, conocimientos especificos de trabajo y habilidades. Activos de
propiedad intelectual, tales como patentes, derechos de disefio, secretos
comerciales. Y por ultimo activos de infraestructura, representado por la filosofia
del negocio, cultura organizativa, sistemas de informacién y bases de datos
existentes en la empresa. Al igual que el modelo Skandia, este modelo supone
que la suma de activos tangibles mas el capital intelectual configuran el valor de

mercado de una empresa.

e Modelo BalancedScorecard

Segun Edvisson y Malone (1999), este modelo creado por Norton y Kaplan,
“consiste en un sistema de indicadores financieros y no financieros que tienen
como objeto medir los resultados obtenidos por la organizacion”. En él se
contrastan los indicadores financieros del pasado, con los no financieros de futuro
y se los integra en un esquema que permite entender las interdependencias entre

sus elementos, asi como la coherencia con la estrategia y la vision de la empresa.

En este modelo se identifican tres tipos de procesos:
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Procesos de innovacion. Ejemplo indicadores, porcentaje de productos nuevos,
porcentaje de productos presentados, introduccion de nuevos productos en

relacion con la competencia.

Procesos de operaciones. Desarrollados a través de los andlisis de calidad y
reingenieria, los indicadores son los relativos a costes, calidad, tiempos y

flexibilidad de los procesos.

Procesos de servicio postventa. Indicadores, costes de reparaciones, tiempo de

respuesta.

Este dltimo servird para la presente investigacion como referencia a utilizar para

tomar mediciones de capital intelectual en el modelo de implementacion.

Los procesos de innovacion tecnolégica tienen influencia directa en la
organizacién, dado que el flujo de informacién estd compuesto por un conjunto de
conocimientos, que se transforman durante todo el proceso de innovacion, siendo

al principio inevitable y evidentemente tacitos.

Hauschildt (1992) afirma que la innovacion, “es un proceso de informacion en el
cual el conocimiento se adquiere, procesa y transfiere”. EI modelo propuesto por
este autor presenta a la innovacién como el elemento central de los flujos de

informacion y que se genera a partir de la interaccion de los mercados.

Como bien mencionan muchos autores, las organizaciones mejoraran u obtendran
mayores ventajas competitivas al utilizar de manera adecuada la informacion vy
conocimiento con el que cuentan. Esta utilizacion adecuada involucra la
identificacion, creacion, almacenamiento, transmision y utilizacion de forma
eficiente el conocimiento individual y colectivo de sus empleados para la

resolucién de problemas, la optimizacién de servicios y la mejora de sus procesos.

Segun Porter (1990), “la competitividad de una nacién depende de la capacidad de
su industria para innovar y mejorar y la empresa consigue ventaja competitiva

mediante innovaciones” (p.46).
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2.2.2.7 Modelo de Gestion de Conocimiento

Collison y Parcell (2001) proponen un modelo de gestion de conocimiento que
cubre cinco procesos: captura, creacion, refinacién, compartir y aplicar el
conocimiento. Este modelo relaciona procesos de aprendizaje, captura y

transferencia de conocimiento al negocio del dia a dia.

Rao (2005), presenta su modelo de gestion de conocimiento que involucra
actividades referidas a la transformacion del conocimiento. Una de las actividades
principales y, de hecho, la primera es la definicion de los roles individuales de la
gente en el modelo, los procesos y las tecnologias para crear las soluciones que
son los resultados del modelo.

Existen diferentes tipos de modelos de gestion de conocimiento, con el fin de
establecer una visibn mas objetiva y tomar como punto de partida los modelos que
representan mayor relacion con el objetivo de la investigacion actual, se plantean

las diferentes divisiones de modelos a continuacion:

¢ Almacenamiento, acceso Yy transferencia de conocimiento: Se centran en el
desarrollo de metodologias, estrategias y técnicas para almacenar el
conocimiento disponible en la organizacion en depdsitos de facil acceso
para propiciar su posterior transferencia entre los miembros de la misma.
Segun Davenport y Prusak (1998), existen tres tipos basicos de almacenes
de conocimiento: conocimiento externo, conocimiento interno estructurado y
conocimiento interno informal.

e Sociocultural: Son modelos centrados en el desarrollo de una cultura
organizacional adecuada para el desarrollo de procesos de gestion del
conocimiento. Intentan promover cambios de actitudes, fomentar confianza,
estimular la creatividad, concientizar sobre la importancia y el valor del
conocimiento, promover la comunicacién y la colaboracion entre los
miembros de la organizacion, etc.

e Tecnoldgicos: En ellos destaca el desarrollo y la utilizaciébn de sistemas

(data warehousing, intranets, sistemas expertos, sistemas de informacion,
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web, entre otros) y herramientas tecnolégicas (motores de busqueda,
herramientas multimedia y de toma de decisiones) para la gestiéon del

conocimiento.

La perspectiva del investigador juega un papel muy importante para el
planteamiento de nuevos modelos, de acuerdo al problema situacional presentado
proviene el uso de la légica aplicada por el investigador. Aunque existen diferentes
tipos de modelos de gestion de conocimiento, estos tienden a mezclarse y
establecer relaciones entre si, de hecho, esta combinacion es recomendable pues

conlleva a un modelo de gestion de conocimiento integral.

A continuacién se presenta un cuadro resumen de los elementos principales de

algunos de los modelos de gestion de conocimiento mas destacados:
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Tabla 2 Modelos de Gestién de Conocimiento

Nombre Autor(es) | Afo Caracteristicas Fases Tecnologia
Consta de tres elementos que, al | La espiral del
interactuar entre si, permiten el | conocimiento:
éxito en la creacion, distribucion y o
Modelo de Nonaka y | 1999 almacenamiento.de. conocimiento | ® Souablll.zacp,n
creacion de | Takeuchi en las organizaciones. Estos| *® Extern.ahzz.;\,cmn
conocimiento elementos son:'e.l SECI (o la| * Combln'aC|o'r}
(SECI) esplral_de conomm@ntp), el BA y | e Internalizacién
los activos de conocimiento. El BA
representa el contexto comudn, en
el que se comparte el conocimiento
generado; y los activos de
conocimiento son los recursos de
los que disponen las empresas
para crear valor.
Se enfoca la GC desde dos puntos | EI modelo propone tres | Para cumplir  con el
de vista: organizacional e | actividades comunes | objetivo del modelo se
individual. El organizacional se | para el individuo y la | plantean dos tipos
Modelo de refiere al compromiso de de crear | organizacion referentes | principales de tecnologia:
gestion del !nfraestructura de soporte, | al conocimiento: Shari
conocimiento | Arthur 1999 | implantar procesos, la cultura, la * Sharing ~ Networks o
de Arthur | Andersen tecnologia y los sistemas que | ®Capturar redes fje aprendizaje
Andersen permitan  capturar, analizar, | ® In.nO\I/ar. compa_rtlt.jo
sintetizar,  aplicar, valorar y | ®Distribuir » Conocimiento
distribuir el conocimiento, mientras empaquetado: Es una
infraestructura

gue el individual concierne a la
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Nombre Autor(es) | Afo Caracteristicas Fases Tecnologia
responsabilidad personal de propuesta por Andersen
compartir 'y hacer explicito el que contiene las
conocimiento. mejores practicas,

metodologias y
herramientas y una
biblioteca de propuestas
e informes.
La misidon de esta estrategia era | Para ello, su estrategia Tecnologias de
promover y apoyar el desarrollo de | se centr6 en torno a los informacién y
nuevas practicas en gestion | siguientes ejes: comunicacion.
empresarial, su objetivo principal
consistia en la facilitacion de la| ° Gestion de la
comunicacion y cooperacion entre | tecnologia 'y la
los diferentes agentes relacionados | 'Nhovacion.
Cluster del | Pais 1996 | con la creacién, modelizacion, | *® Gestién del
conocimiento Vasco aplicacion y difusion del conocimiento y capital
conocimiento en gestion | intelectual:

empresarial dentro del Pais Vasco,
construyendo un espacio que
impulsara y facilitara la gestacion
de nuevos conceptos, ideas vy
practicas con las que afrontar los
importantes retos que se derivan
de la economia globalizada.

Organizacién
conferencias,

de

jornadas, seminarios y

foros de empresas
excelentes en gestion.
. Personas y
organizacion:

divulgacion del
conocimiento en

gestién en la sociedad.
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Nombre Autor(es) | Afo Caracteristicas Fases Tecnologia
Una de las caracteristicas | EI modelo involucra una | e Infraestructura
esenciales del modelo es la| serie de factores tanto tecnologica a la medida.
interaccion de todos sus | empresariales como
elementos, que se presentan como | personales que deben
un sistema complejo en el que las | ser tomados en cuenta
influencias se producen en todos | por poseer incidencia
los sentidos. La  estructura | directa sobre el
Modelo KPMG | Tejedor y | 1998 | grganizativa, la  cultura, el | conocimiento
Consulting Aguirre liderazgo, los mecanismos de | (condicionan el
aprendizaje, las actitudes de las | aprendizaje), planteando
personas, la capacidad de trabajo | los siguientes resultados
en equipo o en conjunto, no son | esperados:
independientes, sino que estan
conectados entre si. * Cambio
permanente
o Actuacion  mas
competente
. Desarrollo de
personas
o Conduccion  del
entorno
Se basa principalmente en la | El modelo plantea diez | ¢ Herramientas de
diferencia entre conocimiento t4cito | pasos a seguir que son inteligencia de negocios
y explicito, considerando a su vez | agrupados bajo cuatro | e Redes de moviles y de
otras clasificaciones de | fases: computadoras
conocimiento de acuerdo a su B e Tecnologias de
The  10-Step | Tiwana 2002 | tipologia, foco, complejidad y | ®Evaluacion —de la| . oo el y
infraestructura
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Nombre Autor(es) | Afo Caracteristicas Fases Tecnologia
Road Map caducidad. Uno de los objetivos de | e Andlisis de sistemas | comunicacion
la gestion del conocimiento en las | de gestion de
organizaciones debe ser la| conocimiento, con
integracion 'y la utilizacion del | referencia al disefio y
conocimiento distribuido existente. desarrollo
¢ Despliegue del sistema
eEvaluacion de los
resultados
Se basa en el tipo de cultura| Consta de cinco fases | e Computadoras
organizacional existente en las | basadas en el estudio, el | ¢ Software existente
instituciones. conocimiento y el | eDesarrollos a la medida
Modelo de cambio de la cultura | ¢ Redes comunicacionales
implantacién de organizacional: eIntranets y Extranets.
GC desde la m{iﬁ y | 2002 e Autodiagnéstico.
cultura

organizacional

e Gestion estratégica.

o Definicion y
aplicacion del
modelo de gestion de
conocimiento.

e Gestion del cambio.

¢ Indicadores para
medir el impacto de
la gestion de
conocimiento
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2.2.2.8 Procesos de la Gestion del Conocimiento

Las actividades basicas de la gestion del conocimiento estan relacionadas con
diferentes campos del saber. Los especialistas definen varias actividades que
integran el ciclo de vida del conocimiento o la cadena de valor de conocimiento, de
las cuales las mas generales, segun Probst, Raub y Romhardt (2001),son las
destinadas a identificar, adquirir, desarrollar, compartir, utilizar y retener el

conocimiento.

Identificar el conocimiento:La empresa debe pensar qué es lo que quiere lograr
y el conocimiento que necesita para ello. Se debe incluir un analisis enfocado o
brechas para identificar el conocimiento que no se ha adquirido (sea tacito o
explicito) a todos los niveles (estratégico, funcional, de procesos, personal, etc.).
Esta informacion es vital para la toma de decisiones, y para obtenerla se
recomienda utilizar técnicas como los mapas del conocimiento, tormentas de
ideas, retroalimentacion con los clientes, experiencias de proyectos realizados,
bases de datos para identificar a los aliados estratégicos, monitoreo de sitios web,

etc.

Adquirir el conocimiento:La empresa puede adquirir el conocimiento en
multiples mercados, pero debe distinguir entre adquirir conocimiento que se pueda
utilizar directamente y aquel que puede ser util en el futuro. La adquisicion del
conocimiento “externo” casi siempre genera reacciones de defensa; el
conocimiento adquirido debe ser tan compatible con la empresa como sea posible,
y para obtenerlo existen muchos sistemas y métodos; por ejemplo, mediante el
reclutamiento de consultores especializados, la administracion selectiva y
cuidadosa de los tipos de clientes que vienen a la empresa, la caceria de talentos,
el método de alianzas estratégicas, los convenios de cooperacion, por medio del
uso de la propiedad intelectual (licenciamiento o franquicias), la ingenieria inversa,

el conocimiento documentado (software o CD- ROMS, entre otros).

Desarrollar el conocimiento:Es importante descubrir como se desarrolla el

conocimiento en la empresa, teniendo en cuenta los individuos y los grupos, con el
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fin de considerar el flujo de ideas en procesos de innovacion y mejora. Los
siguientes son ejemplos de como desarrollar esta actividad: programas para el
desarrollo de la creatividad para resolver problemas en forma sistematica,
procedimientos para la planificacion de la innovacion, y equipos de alto

rendimiento que investiguen nuevas tecnologias.

Compartir el conocimiento:El objetivo de esta etapa es transferir el conocimiento
al lugar donde sea necesario, en el momento adecuado y con la calidad requerida.
Por lo tanto, el conocimiento se debe distribuir para que otras personas puedan
encontrarlo y lo utilicen en procesos que afadan valor. La mayoria del
conocimiento se transmite de mejor forma de persona a persona, mediante la
colaboraciéon de talleres, aprendizaje en el trabajo diario, etc. Las herramientas
gue facilitan este proceso son la internet, la intranet, web conference(sistemas de
aprendizaje de cursos en linea), Skype, cursos bajo el concepto de e-learning,
bancos de datos, centros de documentacion, rotacion del personal, sesiones
grupales, reuniones de areas, teletrabajo, correo electrénico, paginas web, grupos

de experiencia, arenas de aprendizaje, etc.

Utilizar el conocimiento:El conocimiento aflade valor solamente cuando se utiliza
en la empresa; el exceso de este no se utiliza a plenitud. El uso del conocimiento
determina las necesidades de la empresa a este respecto, y debe servir como
referencia para la creacion, almacenamiento y las formas de compartir

conocimiento.

Retener el conocimiento:La retencién de conocimiento es un paso significativo
en la construccion de los activos del conocimiento, puesto que el conocimiento
debe incorporarse a la empresa para su reutilizacion y adquiere mayor relevancia
en organizaciones donde existen pocos especialistas en diferentes temas de
importancia, y cuya pérdida podria ser negativa para la empresa si se retiran o
deciden abandonar la empresa por cualquier motivo. Para que este efecto sea
menor, la empresa tiene que ser capaz de almacenar el conocimiento y
resguardarlo (experiencias vividas por los trabajadores, lecciones aprendidas en

proyectos anteriores, documentacion de los buenos resultados en proyectos
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ejecutados, procedimiento a nivel de clientes para registrar las minutas formales
de las reuniones anteriores, aplicacion de la técnica de recordacion en parejas,
etc.), para que se facilite su transferencia a otros. Este ciclo se considera un
proceso integrado que apoya los procesos del negocio mas amplios. Su
interaccion y desempefio dentro de la empresa deben ser apoyados por métodos y

herramientas de gestién del conocimiento apropiadas.
2.2.2.9 Teoriade laOrganizacién Creadora de Conocimiento

Muchos son los autores que han propuesto definiciones y brindado aportes en el
tema del conocimiento, sin embargo destacan Nonaka y Takeuchi por la
publicacién de su libro “La Organizacion Creadora de Conocimiento” en el afio
1995, esta fue la primera obra que planteara una teoria referente al conocimiento
aprobada por la comunidad cientifica internacional. En ella plasman de forma
concisa y explicativa como se genera el conocimiento en las organizaciones,
logrando identificar los factores relevantes para que esto pueda suceder. Se
podria decir que una de las fuentes del éxito de las organizaciones japonesas
radica en la capacidad para crear, difundir y administrar los conocimientos para
materializarlos en productos, sistemas y servicios, utilizando como recurso la

innovacion.

El modelo planteado por estos autores permite la comprension del ciclo del
conocimiento dentro de las organizaciones. En €l se afirma que el conocimiento se

produce en dos dimensiones:

e Epistemoldgica: Que comprende el conocimiento tacito y el explicito, que
interactian dindmica y continuamente. Segun Nonaka y Takeuchi (1995), el
conocimiento tacito tiene la particularidad de que “esta profundamente
enraizado en la accion individual y en la experiencia, asi como en los
ideales, valores o emociones que el sujeto adopta”; ademas, segun
Osterloh y Frey (2000), “ no puede ser transferido ni comercializado como
una entidad separada”. Evidentemente, a su vez, su manifestacion requiere

de la accion humana, pues surge con la realizacién de acciones, modos de
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expresion, experiencias adquiridas, costumbres, entre otros. Es un tipo de
conocimiento fundamental para las organizaciones, haciendo énfasis en la
industria del software, pues su trato se encuentra sujeto al libre intelecto y
modos de operacion de los profesionales de esta area, sirve de base para
la propagacion del conocimiento, innovacion y fortalecimiento

organizacional de ser administrado efectivamente.

El conocimiento explicito, por su parte, es fruto de un proceso de
aprendizaje, se “expresa en un lenguaje formal y sistematico, escrito,
auditivo o visual, ya que puede recogerse y compartirse en forma de datos,
férmulas, especificaciones y manuales” (Byosiere, 1999). Y esta abierto a la
participacion y colaboraciéon de los individuos al ser expresado en un
lenguaje asequible a los involucrados. Al ser facilmente transmisible es
posible su captacion externa, por ello las organizaciones valoran mas al
conocimiento tacito desde el punto de vista de la competitividad.

Ontolégica: Se ubican diferentes tipos de conocimiento, se abarca el
desarrollo del aprendizaje, clasificando el conocimiento como individual
(existe en las mentes y habilidades corporales de los individuos, es
especifico del contexto y personal) y social (reside en las reglas,
procedimientos, rutinas y normas compartidas colectivamente que suele
darse a escala grupal, organizacional e interorganizacional) (Spender,
1996; Bueno et al., 2001).
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Figura 2 Espiral de Creacién de Conocimiento Organizacional.

Fuente: Nonaka y Takeuchi (1997)

Ahora bien, el proceso de conversion del conocimiento planteado responde a la
necesidad de mejorar progresivamente, segun la visibn de Nonaka&Takeuchi
(1995), la organizacion “se recrea a si misma destruyendo el sistema existente de
conocimiento para crear nuevas formas de pensamiento y hacer cosas”, esto
quiere decir no solo que debe adaptarse rapido a los cambios, sino que debe
buscarlos y estar predispuesta a ellos, pues el camino de la innovacién y la mejora
es el cambio, lo que a su vez se traduciria en ventajas competitivas.

Segun estos mismos autores, existen cinco condiciones que favorecen la creacion
del conocimiento a nivel organizacional, estas son:

e La intencién: Es un elemento de suma importancia, si no se encuentra

presente, pueden presentarse todas las condiciones favorables, pero no
seran aprovechadas. “Se define como la aspiracion que una empresa tiene

por alcanzar sus metas”, es un factor decisivo para determinar el valor de la
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informacion o conocimiento. “la intencion se expresa con frecuencia en los
estandares o las visiones organizacionales que pueden utilizarse para
evaluar y justificar el conocimiento creado) Nonaka&Takeuchi (1995),
pp.84-85.

La autonomia: Segun Nonaka&Takeuchi (1995), en el plano individual
deberia permitirse a todos los miembros de una organizacion actuar de
manera tan autbnoma como las circunstancias lo permitan, asi se
aumentan las posibilidades de aprovechar oportunidades inesperadas, asi
como la motivacion del personal y el apoyo al surgimiento de nuevas ideas.
“Una organizacion asi tiene mas oportunidad de mantener mayor flexibilidad
en la adquisicion, interpretacion y relacion de informacion”.

Fluctuacién y caos creativo: Este es un factor relevante para la interaccion
de la organizacion con el ambiente externo. Nonaka&Takeuchi (1995)
establecen que “cuando se introduce la fluctuacion en una organizacion,
sus miembros se enfrentan a una ruptura de rutinas, habitos o marcos
cognoscitivos”. Esto significaria cambios en los esquemas habituales,
brindando la posibilidad de replantearse y cuestionar aspectos existentes,
permitiendo la creacion de nuevo conocimiento. El caos se presenta por lo
general en los momentos de crisis, también puede ser creado
intencionalmente (es lo que se conoce como caos creativo), “este
incrementa la tensién en el interior de la organizacion y hace que los
miembros se concentren en definir el problema y resolver la crisis”. Esto
permite el surgimiento nuevas lineas de pensamiento, soluciones y
esquemas para lograr solventar dificultades organizacionales.

Redundancia: Segin Nonaka&Takeuchi (1995), en este caso se considera
redundancia como “la existencia de informaciéon que va mas alla de los
requerimientos operacionales inmediatos de los miembros de la
organizaciéon”, esto quiere decir que la informacidon se comparta entre los
individuos que conforman grupos, aunque la informacion no aparente ser

necesaria de manera inmediata para el receptor.
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e Variedad de requisitos: Nonaka&Takeuchi (1995), plantean cémo la
diversidad al interior de la organizacion debe ser tan amplia y compleja
como el ambiente mismo que la rodea. Esto se logra con una estructura
organizacional plana y flexible, en la que todos sus integrantes se
encuentren interconectados a través de una red de informacién que cuente

con acceso rapido en un momento dado.

El modelo de cinco fases de creacidbn de conocimiento organizacional se
encuentra planteado en la figura nimero cuatro, en ella se aprecia la espiral que
indica el flujo de la formacion del conocimiento. En adelante se detalla cada una

de sus fases.

A
Conocimiento tacito Conocimiento explicito

Conocimiento

tacito socializacién exteriorizacion

} (é@)
Conocimiento o o
explicito interiorizacion combinacion

Figura 3 Fases de la Creacion del Conocimiento Organizacional.

Fuente:Nonaka y Takeuchi (1995)

e Socializacion: es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de
compartir experiencias por medio de exposiciones orales,
documentos, manuales, entre otros. Se inicia con un campo de interaccion.
Para lograr resultados se realizan dos actividades claramente diferenciadas
y claves (Nonaka y Konno,1998): la captacion de conocimiento a través de
la interrelacion con los agentes externos (clientes y proveedores) e internos

(miembros de la organizacién), procedente de la proximidad fisica o de la
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interaccion virtual; y la diseminacion del conocimiento, transfiriendo el
conocimiento personal a otro individuo.

e Exteriorizacion: Constituye el proceso de transformar conocimiento tacito
en conocimiento explicito, siendo comprensible para otros individuos
presentes en la organizacion. Supone la interaccion del individuo con el
grupo. El diadlogo y las técnicas deductivas e inductivas, tales como
metaforas, analogias, o construccion de arquetipos e historias compartidas
(Nonaka 1991), facilitan la expresion de las ideas o imdgenes en palabras,
conceptos, lenguaje figurativo y visual, y son los instrumentos basicos que
dan soporte a la externalizacion.

e Combinacion: Es el proceso de sistematizar conceptos en un sistema de
conocimiento, el conocimiento explicito obtenido anteriormente se formaliza
para que sea de facil entendimiento. Segun (Nonaka y Konno, 1998), se
representa por la “capturacion e integracion de nuevo conocimiento
explicito esencial, a través de la recopilacion, reflexion y sintesis;
diseminacién del mismo empleando los procesos de transferencia utilizados
normalmente en la organizacion, tales como presentaciones, reuniones o
correos electronicos; y procesado, en documentos, planos, informes y datos
de mercado”.

e Interiorizacién: Es la transformacion de ese conocimiento explicito
obtenido a conocimiento tacito a traves del aprender haciendo, es una fase
propicia para la evaluaciébn de la transmision de la informacion, la
comunicacion y el andlisis y razonamiento grupales e individuales. Dicha
internalizacion requiere por un lado, la actualizacion de los conceptos o
meétodos explicitos y, por otro, la inclusion de dicho conocimiento explicito
en tacito (Nonaka y Konno, 1998), usando algunas herramientas tales como

la metafora. Aqui comienza de nuevo el ciclo.

Segun Nonaka y Takeuchi (citados por Gonzélez vy otros 2002), el contenido
del conocimiento creado por cada modo de conversidn es naturalmente

distinto. A continuacion se describira cada uno:
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2.2.2.10

Conocimiento Armonizado: Es aquel perfil de conocimiento que
comparte modelos mentales y habilidades técnicas.

Conocimiento Conceptual: Perfil de conocimiento representado a
través de metéforas, analogias y modelos.

Conocimiento Sistémico: Perfil de conocimiento representado a través
de prototipos, nuevos servicios, nuevos métodos, entre otros, donde se
vea reflejado la aplicacion de varias fuentes de conocimiento.
Conocimiento Operacional:Perfil de conocimiento
representado por administraciones de proyectos con consideraciones en

el know-how, los procesos productivos y el uso de nuevos productos.

Metodologias de Gestion de Conocimiento

Rao (2005) en su obra presenta una metodologia para evaluar e implementar un

modelo de gestion de conocimiento, en la figura 5 se puede apreciar el desglose a

manera de diagrama de esta metodologia.

[ Mapa informacion — Identificar informacion requerida

[ Mapa de Conocimiento - ldentificar guien lo tiene

[ Mapa Procesos de Megocio — Como se realiza el trabajo

almacena y se comparte el conocimiento

[ Proceso de Decisiones — Como se toman decisiones

Proceso de Aprendizaje — Como el aprendizaje es
almacenado y como aprende la gente

]
]
)
[ Flujo de Conocimienta/Mapa Procesos — Como se ]
]
]
J

[ Comumnidades — Como interactua la gente

Roles Conocimiento Informacion
Gente Procesos Capacidades

Figura 4 Metodologia para Modelo de Gestion de Conocimiento.

Fuente: Rao (2005)
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2.2.3 Gestion Documental

2.2.3.1 Definicion y Caracteristicas

Paez Urdaneta (1992) definié la gestion como “el conjunto de acciones relativas a
la planificacion, organizacién, instrumentacion, direccionamiento y supervision del

trabajo requerido para cumplir una mision estratégica” (p. 31).

La gestion de recursos de informacion, por su parte, segun el mismo autor,
comprende la planificacién, presupuesto, organizacion, direccion, formacion y
control relacionados con la informacion. El término engloba tanto la informacién
como los recursos relacionados: el personal, los equipos, los fondos y la
tecnologia.

Para Fugueras (2003) la gestién documental "engloba un conjunto de operaciones
comprometidas con la busqueda de la economia y la eficacia en la produccién, el
mantenimiento, uso y destino final de los documentos a lo largo de su ciclo de
vida; es decir, desde el momento de su concepcion en las oficinas administrativas

hasta su ingreso en las instituciones de archivo." (p. 2).

La gestibn documental constituye un proceso fundamental para las
organizaciones, debido a la magnitud que alcanzan los documentos, como
resultado del amplio alcance y complejidad de los procesos empresariales, el
incremento de la cartera de clientes o los sectores de servicios brindados, el
aumento de normativas que reglamentan la elaboracion de documentos escritos y
la integracion de elementos fisicos como fotocopiadoras, escaners, impresoras,

entre otros que generan una gran cantidad de documentos.

Para Ponjuan (1999), la gestion documental “es un proceso administrativo que
permite analizar y controlar sistematicamente, a lo largo de su ciclo de vida, la
informacion registrada que crea, recibe, mantiene o utiliza la organizacién en

correspondencia con su misién, objetivos y operaciones”. La considera como un
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proceso para mantener la informacion en un formato que permita su acceso
oportuno, y por ello se requiere de la realizacion de tareas y procedimientos
particulares para cada fase de su ciclo de vida y su explotacion. La informacién
registrada es evidencia de las actividades y transacciones de las organizaciones, y

Su uso oportuno permite a la organizacion una mayor eficacia en su labor.

La Norma ISO 15489, define a la gestion documental como “el area de la gestion
responsable del control eficiente y sistematico de la creacion, recepcion,
mantenimiento y uso destruccion de documentos, incluyendo los procesos para
capturar y conservar evidencia e informacién sobre actividades y transacciones de

la organizacion”.

Se denomina registro, segun la norma ISO 15489 a “la informacion creada,
recibida o mantenida como evidencia e informacion por una organizaciéon o una
persona en cumplimiento de acciones legales o en el curso de sus operaciones”.
También, define al documento como “informacién registrada u objeto que puede
ser tratado por una unidad”.

Segun lo escrito por Zapata (2005), un sistema con disefio de gestiébn documental
posibilitara que cualquier accion de la administracion, que necesariamente derive
en un documento, se pueda vincular, a través de las relaciones organico-
administrativas y funcionales que existen en el giro normal de los negocios
(asuntos) de una organizacién, con un registro ubicado en una base de datos.
También menciona que la organizacion debe asumir una actitud proactiva frente al
problema documental, y que la resolucion de problemas de esta indole depende
fundamentalmente de la adopcion de una politica apropiada, clara y consistente,

gue garantice la eficiente administracién de sus documentos y su informacién.

Uno de los aspectos mas importantes de la gestion documental es la implantacion
de sistemas integrales de tratamiento de la documentacion que se ocupen de su
produccion, conservacion, uso y explotacion, y eliminacion, segun las necesidades

de cada tipo de usuarios, sean los propios productores o investigadores.
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Bustelo Ruesta (1997), menciona que para poder implantar un sistema de gestion
de documentos en una organizacion es imprescindible abarcar la gestién de

documentos en toda su complejidad.

Los empresarios y directivos por lo general le dan importancia a la gestion de la
informacion y el conocimiento, pero muchas veces dudan al momento de poner en
practica acciones o adoptar soluciones relacionadas con el tema; en ocasiones
esta debilidad se encuentra relacionada con la falta de una vision clara de la
gestion de documentos como base subyacente en cualquier sistema de gestiéon de

informacion y conocimientos.

El valor documental que aporta la gestion de calidad o la gestion de procesos a las
organizaciones, y en particular en las empresas, radica en reconocer y describir
los procesos que permiten de manera objetiva documentar lo que "se sabe hacer
bien".

En términos de propdsitos y beneficios, la Norma ISO/TR 10013:2001 reconoce la
importancia y el valor de la informacion, la gestion documental y del conocimiento
a partir de la aplicacion de este tipo de enfoque, y de manera significativa aporta
cultura y proyeccion sobre ellas a partir del reconocimiento de la documentacién
de los procesos, una practica con la que se agrega valor a las organizaciones y en

especial a las empresas.

De esta manera, es necesario gestionar de manera efectiva la documentacion
existente dentro de las empresas con areas de desarrollo de software para poder
contar con un sistema de gestion de conocimiento eficaz, que permita lograr
resultados consistentes con el nivel de esfuerzo y calidad de trabajo con el que

haya sido disefiado.

Existen normas que regulan la gestion documental, por ejemplo, la norma ISO
10244 especifica la informacion detallada asociada con las actividades que lleva a
cabo la organizacibn al documentar operaciones existentes o procesos de
negocios, brindando herramientas para identificar aspectos relevantes vy

documentarlos en un formato estandar, definiendo el almacenaje, métodos de
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documentacion del trabajo o los procesos de negocio y los procedimientos

utilizados al analizar estos.

2.2.3.2 Ventajas

Simplicidad: En una forma sencilla y rapida las personas involucradas
pueden acceder a toda la documentacion de la empresa.

Seguridad: La informacién estd mas segura contra pérdidas, y accesos no
autorizados.

Ahorro: Reduccion del espacio de almacenamiento, y del tiempo empleado
en realizar las busquedas y almacenamiento.

Accesibilidad: La documentacion es accesible por todos, pues se
transforma en un recurso compartido con ciertas tipos y caracteristicas
comunes, Esto evita duplicaciones, gastos en copias, etc.

Eficiencia de la organizacion: La eficiencia mejora al tener un acceso mas
rapido a la informacién., permitiendo ademas una mejora en la toma de

decisiones.

2.2.3.3 Desventajas

Costo-beneficio: Implantar un sistema tiene un alto costo econdémico. Es
necesario evaluar si sus beneficios son mayores a sus costos.

Tiempo: si el volumen de datos a introducir la primera vez es muy grande,
esto generaria un mayor cantidad de tiempo y recursos, pero habria que

sopesarlos con una vision a futuro de sus ventajas.

2.2.4 Norma ISO 15489

La Norma 1S015489 Internacional Standard on Records Management fue

aprobada en el afio 2001, constituye el marco normativo del proceso de gestidén de

documentos, con origen en la Norma Australiana AS 4390. Proporciona una guia

sobre cdmo gestionar o administrar los documentos y su correspondencia con los

sistemas electronicos para la conservacion de archivos en diferentes soportes.
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Esta norma brinda directrices aplicadas a la politica de gestion documental,
explica en forma completa la asignaciéon de responsabilidades que debe definir un
organismo en un sistema de este tipo, ademas, resalta la importancia de la
supervision y auditoria. Consta de dos partes: la primera, denominada
“generalidades”, define los resultados que seria preciso obtener en la gestion de
registros, plantea los objetivos principales que deben regular los documentos y
formatos, soportes recibidos o creados por cualquier organismo en ejercicio de sus
actividades o por cualquier individuo responsable de crear o mantener
documentos; ofrece una serie de términos y definiciones relacionados con la
gestion documental que aclaran su uso y previenen otras interpretaciones; indica
las responsabilidades de las organizaciones respecto de los documentos y las
politicas, procedimientos, sistemas Yy procesos relacionados con estos
documentos; facilita el disefio y la administracion de sistemas de gestidon
documental como apoyo a los sistemas de gestion de calidad, a los sistemas de
gestion medioambiental y de seguridad y salud ocupacional; e incluye los
beneficios de la gestibn documental, los principios que debe atender un sistema
de gestion documental; y llama la atencion acerca de las caracteristicas de los

documentos, especialmente de autenticidad, fiabilidad, integridad y disponibilidad.

La segunda parte especifica la metodologia para la implementacion de la norma,
esta es aplicable en todas las organizaciones, respetando la legislacion y

reglamentacion que corresponda a nivel nacional.

2.2.5 Norma UNE-ISO 30300

Segun la ISO (2011), la serie de normas 30300 fue preparada por el comité
técnico ISO/TC46: Informacion y documentacion y el sub-comité SC 11: Gestion
de archivos y registros. La norma es parte de una serie de estandares
internacionales bajo el titulo general de Informacion y Documentacion — Sistemas

de Gestion para Registros.
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Esta norma ofrece pautas para establecer sistemas de gestion documental y todos
los procesos manejados por estos, cuyo objetivo es apoyar a la empresa para el

logro de sus metas.

En ella se conceptualizan los términos y definiciones aplicables a la norma sobre
sistemas de gestibn para los documentos preparados por la ISO/TC46/SC11.
Asimismo, establece los objetivos para el uso de este tipo de sistemas asi como
sus principios. Adicionalmente, describe un enfoque basado en procesos y

especifican las funciones de la alta direccion.
Es aplicable a cualquier tipo de organizacion que desee realizar lo siguiente:

o Establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion para
los documentos y apoyar sus actividades.
e Asegurarse de la conformidad con la politica declarada para los registros.

« Demostrar la conformidad con esta norma internacional.

2.25.1 NormalSO 30301

Segun la ISO (2011), su norma 30301determina los requerimientos que debe
cumplir un sistema de gestion de documentos para apoyar a una organizacion en
el logro de su misidn, estrategia y objetivos. Dirige el desarrollo e implementacion
de una politica documental en relacion con los objetivos y brinda informacion

acerca de mediciones y monitoreo de rendimiento.

Se puede implementar con otras normas de sistemas de gestion. Es
especialmente util para demostrar el cumplimiento de los requisitos de

documentacion y sus registros.

Las organizaciones que quieran implementar la norma ISO 30301 de sistemas de

gestion para los documentos deberian, por lo tanto:
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» Alinear los requisitos documentales de los sistemas de gestion ISO que ya
estén implantados con los requisitos para la creacién y control de
documentos que establece la norma ISO 30301.

 De manera complementaria, disefiar e implementar el sistema de gestion
para los documentos de manera que se adecue a los principios y métodos
gue presiden los demas sistemas ISO (revisidon por la direccion, gestion de
los recursos, planificacion y realizacion de los procesos, evaluacion del

desempeiio, mejora continua).

La implementacion de un sistema de gestion para los documentos segun la norma
ISO 30301, sin tomar en cuenta otros sistemas de gestion, conlleva a la duplicidad
y por ende menor eficacia de estos sistemas, significaria a su vez un aumento de
costos operativos y dificultaria el cumplimiento de los requisitos a efectos de una

auditoria.

2.25.2 Norma UNE-ISO 30302

Constituye la guia de implantacion del sistema de gestion documental. Tiene como
base la norma ISO 30301 y esta destinada a usarse en conjunto con esta y con la
norma ISO 30300. En ella se describen las actividades a llevar a cabo al
implementar un sistema de gestion documental. Es aplicable a todo tipo de

organizaciones, de cualquier tamafo.

Para el caso de estudio, incluye elementos de control y evaluacion de la gestion
documental, tales como: evaluacion del desempefio del sistema, supervision,
medicion, analisis, evaluacion del desempefio de los procesos y aplicaciones de
gestion documental y la efectividad del SGD, evaluacion de la efectividad,

sistemas de auditoria interna y revision por la direccion.

También incluye actividades para la mejora, acciones correctivas y la mejora

continua.

2.2.6 Norma ISO 9000
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Es un conjunto estandares internacionales para aseguramiento de calidad
genérico, segun la ISO (2015), puede ser aplicada por cualquier empresa:
pequeia, mediana o grande; y para cualquier producto. Puede ser certificada o no.

2.2.6.1 NormalSO 9001

La norma ISO representa un estandar adoptado por mas de 130 paises, cuya
forma general viene dada por el circulo de Deming: Plan, Do, Check, Act. Se
orienta a la descripcion de un sistema de calidad para el mantenimiento de un
producto que implique disefio. No se encuentra orientada a un mercado particular

y persigue principalmente la satisfaccion del cliente.
2.2.6.2 Norma ISO 90003

Segun la ISO (2004) Es la norma utilizada para la produccién y mantenimiento del
software. Puede ser aplicada en desarrollo de sistemas de informacién, procesos
del ciclo de vida del software y en la fase de calidad de este. La norma sugiere
meétodos para la creacion del software que permitan contar con un producto de

calidad.

Esta norma surge como una interpretacion de la norma ISO 9000 al area de la
ingenieria de software. Se titula “Guia para la aplicacion de 1SO 9001 para el
desarrollo, la aplicacion y mantenimiento de software”. Esto se debe a que la
norma 9001 establece procedimientos para el aseguramiento de la calidad que
son genéricos y, por lo tanto, aplicables a cualquier industria. Algunos de los

beneficios que permite obtener son:

e Mejor documentacion de sistemas

e Mayor satisfaccién del cliente

e Agiliza el tiempo de desarrollo

e Impacto positivo en la cultura organizacional

e Mayor eficiencia y productividad

En la norma se especifica que:
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2.2.7

Se deben identificar los procesos a ser controlados de: desarrollo,
planificacion, planificacion de la calidad, operatividad y mantenimiento del
software.

Las empresas deben establecer y documentar sus politicas de calidad,
incluyendo instructivos e instrucciones claras para la aplicacion de los
procedimientos.

Se deben realizar auditorias internas de calidad.

La empresa debe contar con procedimientos para la revision de contratos,
para asegurar su capacidad de respuesta.

Se deben controlar todos los documentos y los datos.

Se debe definir una metodologia o proceso de desarrollo.

Se debe asegurar que el software no se utilice hasta que ha sido verificado,
se establecen registros para contar con los criterios de aceptacion.

Se debe realizar control y mantenimiento de los sistemas o0 equipos
utilizados por la empresa para pruebas.

Se deben establecer controles para productos no conforme.

Determinar acciones correctivas y preventivas.

Controlar los registros de calidad.

Capacitar al personal.

Registrar estadisticas para el control de procesos.

Norma ISO 25010

Esta norma, cuyo titulo es “Sistemas e Ingenieria de Software — Requerimientos

de Calidad y Evaluacion para Sistemas y Software — Modelos de Calidad de

Sistemas y software”. Brinda un modelo de calidad que sirve para evaluar

software, segun la ISO, algunas de las actividades que se ven beneficiadas por el

uso de este modelo son:

Identificacion de requerimientos.
Validacion de la comprension de los requerimientos.

Identificar los objetivos del disefio del software.
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¢ Identificar los objetivos de las pruebas del software.

¢ Identificar criterios de control de calidad como parte del aseguramiento de
la calidad.

¢ Identificar los criterios de aceptacion del control de calidad.

e Establecer medidas de caracteristicas de la calidad de estas actividades.

2.2.8 Gestion de Desarrollo de Software

El proceso de ingenieria de software se define como "un conjunto de etapas
parcialmente ordenadas con la intencion de logra un objetivo, en este caso, la
obtencion de un producto de software de calidad" (Jacobson, 1998). El proceso de
desarrollo de software "es aquel en que las necesidades del usuario son
traducidas en requerimientos de software, estos requerimientos transformados en
disefio y el disefio implementado en cddigo, el codigo es probado, documentado y
certificado para su uso operativo". Concretamente "define quién estd haciendo
gué, cuando hacerlo y como alcanzar un cierto objetivo" (Jacobson, 1998).

Constituye entonces todo el ciclo de vida del software, desde sus inicios hasta el
final de su desarrollo. Existen diversas maneras en las que puede ser desarrollado
un elemento de computacion y no precisamente deben seguirse siempre las
mismas metodologias; aunque es comun el planteamiento de objetivos en un
periodo de tiempo determinado, nhormalmente varia la distribucion de obligaciones
o roles dentro del proceso. Segin Sommerville (2005) por lo general se siguen las

siguientes actividades:

e Especificaciéon del software: Comunmente se realiza el levantamiento
de informacidn, asi como un analisis inicial de los requisitos necesarios
para un desarrollo. Se asimilan asimismo los datos y preferencias del
cliente y se realizan las investigaciones pertinentes al disefio y
herramientas ajustables al desarrollo.

e Desarrollo: El momento de la codificacion.
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e Validaciéon: Etapa en la que se verifica el buen funcionamiento del
producto (o fases, partes del producto) obtenidas a partir de la etapa
anterior.

e Evolucion: Por lo general requiere mas tiempo que el planeado para la
elaboracion del software. Es de suma importancia pues con esta etapa

se garantiza la satisfaccion del cliente.

Estas actividades se cumplen en los diversos modelos y metodologias existentes
para lograr un desarrollo de software Optimo, diferentes tipos de sistemas
necesitan diferentes tipos de desarrollo. Existen tres paradigmas importantes en
cuanto a este tema, las descripciones extraidas a partir de Kendall & Kendall
(2005) son:

e Paradigma tradicional: Las etapas de desarrollo no son ejecutadas en
paralelo, sino que una prela a la siguiente, es por ello que es
considerado poco eficiente en la actualidad.

e Paradigma orientado a objetos: Cuenta con dos ventajas principales,
que son: reutilizacion del software y la facilitacion de herramientas de
apoyo al desarrollo, como UML.

e Paradigma de desarrollo agil: Se enfocan en las personas y
resultados, tratando de evitar las partes desventajosas o tediosas de los
paradigmas anteriores. Su enfoque es basado en el valor para el
software, colaborativo para con el cliente y adoptando cambios y

mejoras continuamente.

Actualmente en las empresas desarrolladoras o con departamentos orientados al
desarrollo de software se busca en general un enfoque de desarrollo agil, una de
las ventajas que presenta este, por lo general, consiste en la colaboracion de un
equipo de trabajo para el cumplimiento de los objetivos; sin embargo cuando las
personas no conocen la metodologia, el lenguaje o herramientas a utilizar o, peor
aun, desconoce los dos elementos, es necesario gestionar el conocimiento
existente en la organizacion de manera efectiva para lograr el nivel de

productividad deseado en la persona.
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Para lograr la implementacion efectiva de sistemas de gestion de conocimiento en
conjunto con gestion documental para mejorar los procesos de software, es
necesario combinar todos los factores mencionados con anterioridad, tomar en
cuenta los procesos y servicios con los que cuenta la empresa, la estructura del
negocio, los flujos de datos existentes e indicadores posibles, tomando un modelo
de referencia para la medicion del cambio al momento de implementar el sistema
a nivel de la nueva administracion del conocimiento y tomando en cuenta la
existencia de factores variables como la existencia de un ambiente laboral
favorablemente propicio para la extension del conocimiento en sus diferentes

formas.

2.2.9 Procesos

Segun (Gil & Vallejo, 2008), se entiende por proceso “el conjunto de actividades y
recursos, interrelacionados, que transforman elementos de entrada en elementos
de salida, aportando valor afladido para el cliente o usuario”. Los procesos son de
gran importancia para la esta investigacion, pues su identificacion sirve de apoyo

para el cumplimiento de uno de los objetivos.

Segun la NC 9004:2009, los procesos son especificos para una organizacion y
varian dependiendo del tipo, el tamafio y el nivel de madurez de la misma. Cada
proceso esta integrado por un conjunto de actividades que deberian determinarse

y adaptarse al tamafio y a las caracteristicas distintivas de la organizacion.

Es necesario saber que los procesos que se realizan deben utilizarse, si un
proceso no se usa debe ser eliminado pues no aporta nada a la organizacion. Su
clasificacion viene dada por factores de importancia e incidencia en el logro de los
objetivos de la organizacién, existen los procesos vitales, que son aquellos que
permiten estos objetivos, todos los otros procesos trabajan para ellos, por lo tanto,
todos los procesos son importantes. Segun (Gil & Vallejo, 2008) la clasificacion de

los procesos se efectla en tres niveles, que son:
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a. Los procesos estratégicos: son aquéllos que mantienen y despliegan las
politicas y estrategias de la Unidad o Servicio. Proporcionan directrices y
limites de actuacion, al resto de los procesos.

b. Los procesos operativos o claves: son aquéllos que justifican la
existencia de la Unidad o Servicio. Estan directamente ligados a los
servicios que se prestan y orientados a los clientes/usuarios y a los
requisitos. En general, suelen intervenir varias areas funcionales en su
ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

c. Los procesos de soporte: son aqueéllos que sirven de apoyo a los
procesos clave. Sin ellos, no serian posibles los procesos clave ni los
estratégicos. Estos procesos son, en muchos casos, determinantes para

que puedan conseguirse los objetivos del Servicio o Unidad.

2.2.10 Factibilidad

Segun Varela (1997), “se entiende por factibilidad las posibilidades que tiene de
lograrse un determinado proyecto”. El estudio de factibilidad entonces es un
analisis que se realiza para determinar si es posible ejecutar el proyecto objetivo y
determinar las estrategias que es preciso disefiar para lograr el fin perseguido con

éxito.

Blanco (2007), por su parte, indica que el principal objetivo del estudio de
factibilidad seria la determinacion de la viabilidad social, econémica y financiera.
De acuerdo con lo antes expuesto, un estudio de factibilidad se compone de un

estudio de mercado o econdmico, un estudio técnico y un estudio operacional.

La factibilidad técnica segun Kendall y Kendall (1997), indica si se dispone de los
conocimientos y habilidades en el manejo de métodos, procedimientos y funciones
requeridas para el desarrollo e implantacion del proyecto. Precisa de igual manera
si se dispone del equipo y herramientas para llevarlo a cabo, de no ser asi, si
existe la posibilidad de generarlos o crearlos en el tiempo requerido por el

proyecto y luego implementarlo.
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En cuanto a la factibilidad econémica, los mismos autores indican que es referida
al analisis de disposicion de capital necesario para realizar la inversion requerida

para el desarrollo del proyecto.

Segun Baca Urbina (2004) “La localizacion éptima de un proyecto es la que
contribuye en mayor medida a que se logre la mayor tasa de rentabilidad...”(p.98)
de acuerdo a lo anteriormente sefialado es posible determinar que al ubicar el
proyecto estratégicamente de acuerdo con los resultados arrojados en el estudio y
tomando en cuenta todos los factores que tienen cabida en localizacion, los
resultados obtenidos permitiran a los inversionistas recuperar su capital de trabajo

de manera mas oportuna

Como ultimo elemento para el estudio de factibilidad en este caso particular,
Kendall y Kendall (1997) sefialan que se refiere a la existencia del personal
capacitado requerido para llevar a cabo el proyecto y de usuarios finales

dispuestos a emplear los productos o servicios generados.

2.2.11 Mapa Mental Relacional
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2.3 Bases Legales

La propiedad intelectual en Venezuela se establece en el articulo 98 de la
Constitucion Bolivariana de Venezuela (1999, Gaceta Oficial N° 36.860) al
sefalarse que el Estado reconocera y protegera la propiedad intelectual sobre las
obras cientificas, literarias y artisticas, invenciones, innovaciones,
denominaciones, patentes, marcas y lemas de acuerdo con las condiciones y
excepciones que establezcan la ley y los tratados internacionales suscritos y

ratificados por la Republica en esta materia.

De acuerdo con el Convenio que establece la Organizacion Mundial de
la Propiedad Intelectual, firmado en Estocolmo el 1 de junio de 1967, la propiedad
intelectual comprende los derechos relativos a: i) las obras literarias, artisticas y
cientificas, — a las interpretaciones de los artistas intérpretes y a las ejecuciones
de los artistas ejecutantes, a los fonogramas y a las emisiones de radiodifusion; ii)
las invenciones en todos los campos de la actividad humana, alos
descubrimientos cientificos; iii) a los dibujos y modelos industriales; iv) a
las marcas de fabrica, de comercio y de servicio, asi como a los nombres
y denominaciones comerciales y v) a la proteccion contra la competencia desleal,
y todos los demas derechos relativos a la actividad intelectual en los terrenos

industrial, cientifico, literario y artistico.

La Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2010, Gaceta Oficial N°
39.575) establece que:

Articulo 42. A objeto del aporte que deben realizar los integrantes del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y las empresas, de acuerdo con lo
establecido en los articulos 34, 35, 36, 37 y 38 de la presente Ley, las siguientes
actividades seran consideradas por el érgano rector como inversion en ciencia,

tecnologia, innovacion y sus aplicaciones:

58



(Para efectos de la presente investigacion se citan las actividades cuatro (4) y

nueve (9):

4. Inversion en proyectos de innovacion relacionados con las actividades de la
empresa, que involucren la obtencién de nuevos conocimientos o tecnologias en
el pais, con participacion nacional en los derechos de propiedad intelectual, entre

otras:
(Se toman las actividades d y e, por ser relevantes para el presente caso):

d) Participacion, Investigacion y Desarrollo de las universidades y centros pais en
la introduccidon de nuevos procesos tecnologicos, esquemas gerenciales y
organizativos, obtencion de nuevos productos o de los procedimientos,
exploracion de nuevos mercados y en general procesos de innovacion en el
ambito de las actividades y fines de las empresas, con miras a mejorar su

competitividad y calidad productiva.

e) Formacion del talento humano en normativa, técnicas, procesos Yy

procedimientos de calidad, relativos a las empresas nacionales.

9. Inversion en actividades de fortalecimiento de talento humano nacional que

incluyan:

a) Organizacién y financiamiento de cursos y eventos de formacion, actualizacién

y capacitacién tecnoldgica en el pais.

b) Fortalecimiento de Centros de Investigacién y Desarrollo, asi como a post
grados, maestrias, doctorados o equivalentes, relativos a actividades reguladas

por esta Ley, en universidades o instituciones de educacion superior en el pais.

c) Financiamiento de becas para estudios a nivel técnico, de mejoramiento,
capacitacion, actualizacion y de post grado para el personal que labora o sea

incorporado en la empresa o0 en una red de empresas nacionales.
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d) Programas permanentes de actualizacion del personal de la empresa con
participacion de Universidades u otras instituciones de educacion superior del

pais.

e) Financiamiento de programas o0 convenios empresariales de insercion laboral

de personal venezolano desempleado altamente capacitado.

f) Financiamiento a programas de movilizacién de investigadores, creacion de post
grados integrados a nivel nacional, de redes de investigacion nacionales e

internacionales.

g) Programas para fortalecer la capacidad de la gestion nacional publica y privada

en ciencia tecnologia e innovacion.

h) Financiamiento de tesis de post grado y pasantia de investigacion de
estudiantes de educacion superior en Universidades, o en el seno de la empresa o

en centros de investigacion y desarrollo.

i) Promocion y divulgacion de las actividades de los centros de formacion,

actualizacion y capacitacion tecnolégica del pais, a nivel nacional e internacional.

j) Creacién de centros nacionales de capacitacion técnica en nuevas tecnologias o

apoyo a las existentes.

Por otra parte, los sistemas documentales son la garantia de la organizacion para
responder a situaciones donde tenga que probar sus actuaciones, bien en el caso
de reclamaciones, tramites legales o fiscales, transacciones asociadas al registro
de marcas, patentes, la propiedad intelectual, etc. Las tecnologias ofrecen nuevas
alternativas para el manejo documental pero también presentan riesgos no

existentes hasta el momento con los registros en otros soportes.

Es importante resaltar la Ley especial contra los delitos informaticos (2001, Gaceta
Oficial N° 37.313):

Capitulo I. De los Delitos Contra los Sistemas que Utilizan Tecnologias de
Informacién Articulo 11°:“Espionaje informético. El que indebidamente obtenga,
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revele o difunda la data o informacion contenidas en un sistema que utilice
tecnologias de informacion o en cualquiera de sus componentes, sera penado con
prision de cuatro a ocho afios y multa de cuatrocientas a ochocientas unidades
tributarias. La pena se aumentara de un tercio a la mitad, si el delito previsto en el
presente articulo se cometiere con el fin de obtener algun tipo de beneficio para si
0 para otro. El aumento sera de la mitad a dos tercios, si se pusiere en peligro la
seguridad del Estado, la confiabilidad de la operacion de las instituciones
afectadas o resultare algun dafio para las personas naturales o juridicas como
consecuencia de la revelacion de las informaciones de caracter reservado”. El
presente articulo permite la sancion y la seguridad de los sistemas que sean
implementados para la automatizacion de la informacion, resulta relevante para la
investigacion contar con una norma que permita limitar a cualquier persona natural
o juridica en cuanto al mal uso o espionaje de las bases de datos que se destinen

para el resguardo o digitalizacién de documentos pertenecientes a una institucion.

2.4 Definicién de Términos

La comunicacion: es el elemento relevante para hacer conocimiento, es el
proceso de transmision de informacion que permite el entendimiento que articula a
la organizacion (Gibson, 1994). Su efectividad y pertinencia es imprescindible para

la supervivencia y armonia organizacional.

La toma de decisiones: Constituye un factor relevante atado al conocimiento y a
la informacién, es en este momento en el que se define el avance de la
organizacibn o su estancamiento. Las personas encargadas de realizar este
proceso son las que llevan la principal carga de responsabilidad, con ella vienen

dados el liderazgo y una vision global de los objetivos de la empresa.
Aprendizaje: Es el proceso que transforma la informaciéon en conocimiento.

Informacion: Es un conjunto de datos simbolicos, verbales y gréaficos

organizados, dirigido a los individuos para enterarlos de alguna situacion en
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particular, que circula por los medios informativos y sociales de comunicacion, de

mercadeo y medios virtuales.

Modelo: Es “una representacion simplificada de la realidad en la que aparecen
algunas de sus propiedades”, (Joly, 1988). También se indica que “un modelo es
un objeto, concepto o conjunto de relaciones que se usa para representar y
estudiar de forma simple y comprensible una porcion de la realidad
empirica”(Rios, 1995). Esto implica una representacion concisa, en la que pueden

apreciarse las relaciones existentes en las variables para el caso.

Ontologia: Parte de la metafisica que trata del ser en general. Una ontologia ha
de entenderse como un entendimiento comun y compartido de un dominio, que
puede comunicarse entre cientificos y sistemas computacionales. Esta Ultima
caracteristica, el hecho de que puedan compartirse y reutilizarse en aplicaciones
diferentes, explica en parte el gran interés suscitado en los ultimos afios en la

creacion e integracién de ontologias (Steve et al. 1998a, b).

Espistemologia: Doctrina de los fundamentos y métodos del conocimiento
cientifico. Tiene que ver con el tratado del conocimiento. Se preocupa por la
clarificacion del conocimiento como relacion en donde se retroalimentan un sujeto
y un objeto y en apoyar la concordancia entre el pensamiento y la realidad a la que
este se refiere. Se ocupa por entender el conocimiento en si mismo, como es, no

como deberia ser.

El vocablo epistemologia procede del griego (e pi s J e m h) que significa ciencia
(conocimiento) y de logos, tratado de la ciencia. Viene a ser la teoria, la filosofia
de la ciencia. En Inglaterra y Alemania se la utiliza para significar la parte de la
l6gica llamada Critica, o también Criteriologia; por tanto, conocer su objeto,
extension e importancia. Significa, pues, ciencia del método y causas del
conocimiento, especialmente con referencia a sus limites y validez. En sentido
mas amplio, critica, discusibn o examen de las ciencias, de su valor, de su

alcance, etc.
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldégico representa el corazon de la investigacion, es posible
identificar en él elementos fundamentales para su desarrollo, el establecimiento de
factores y técnicas a ser utilizados para llegar a los resultados finales. Es preciso
definir en esta fase investigativa de manera clara y detallada todos los elementos

de relevancia a utilizar para conseguir los objetivos planteados.

3.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo proyecto factible, apoyada y sustentada en
una investigacion de campo, ya que el Manual de trabajo de grado de
especializacion, maestria y tesis doctorales de la Universidad Experimental
Libertador (UPEL) (2006), dispone que:
“La modalidad de proyecto Factible, consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viables para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de la

organizacion o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”. (p.16).

Por su parte, Arias (2006, p. 134), sefala que “se trata de una propuesta de
accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que
demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacién”.

Es entonces un proyecto factible dado que se plantea un modelo para solventar

una situacion determinada. A su vez, el manual de la UPEL (2006) destaca que:
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“La investigacion de campo es el andlisis sistematico de problemas en
la realidad con el propoésito, bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos o producir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquier paradigma o enfoques de investigaciones
conocidas o en desarrollo.” (p.14).

De este modo, es posible decir que la presente investigacion se apoya en la

investigaciéon de campo para dar respuesta a una necesidad que se presenta.

3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacidbn es no experimental, esto se fundamenta en la

definicion brindada por Palella y Martins (2010):

“el diseflo no experimental es el que se realiza sin manipular en forma
deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos
tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo
determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto en este disefio
no se construye una situacién especifica si no que se observa las que
existen.” (pag.87)

3.3 Poblacion y Muestra

Arias (1999), sefala que poblacibn “es el conjunto de elementos con
caracteristicas comunes que son objetos de andlisis y para los cuales seran
validas las conclusiones de la investigacion”. (p.98)

Siendo este el caso, se define como poblacion para la presente investigacion a las

empresas de desarrollo de software venezolanas.

Para Balestrini (1997), la muestra “es obtenida con el fin de investigar, a partir del
conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una
poblacion” (p.138). Para Hurtado (1998), consiste: “en las poblaciones pequeias o

finitas no se selecciona muestra alguna para no afectar la validez de los
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resultados”. (p.77).

La muestra, por su parte, es una pequefia parte de la poblacién que sirve como
referencia para la obtencion de resultados, se determina como muestra a las
empresas Scan Geofisica C.A., NetserGroup, C.A. y Siscotel Consultores C.A.,
tomando la primera en particular por su departamento de desarrollo de software y

las ultimas por ser consultoras de software.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Tamayo y Tamayo (1999),
como la expresion operativa del disefio de investigacion y que especifica
concretamente como se hizo la investigacion (p. 126). Asi mismo Bizquera (1990),
definelas técnicas como aquellos medios técnicos que se utiliza para registrar
observaciones y facilitar el tratamiento de las mismas” (p. 28).

En primer lugar es necesario hacer referencia a la observacion, pues permite
percibir circunstancias o situaciones existentes que guardan relacion con el
objetivo de la investigacion. De hecho, es la primera técnica que se utiliza al
momento de evaluar la muestra, haciendo uso de la toma de notas para lograr

documentarla de forma correcta.

La metodologia utilizada para el levantamiento de los datos teoricos se estructura

de la siguiente manera:

e Identificacion de factores relevantes.

e Mapa de temas, términos y relaciones existentes que permiten ampliar
el alcance de busqueda para la investigacion.

e Lecturay analisis de obras y articulos.

e Filtro de informacion util.

e Reinicio del ciclo informativo.

Por su parte, para los datos obtenidos en términos practicos, es decir, en el

campo, se usan los cuestionarios.
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El analisis de contenido también es tomado en cuenta como una técnica de
recoleccion de datos pues se realiza sobre la expresion de las personas, sus

opiniones y experiencias manifestadas.

Se disefia un instrumento que permite la integracién de los factores antes
mencionados para la obtencion de la informacion organizacional que permite, por
medio de su evaluacion, contribuir al logro de los objetivos de la investigacion. De
igual manera, es necesaria la creacidon de un instrumento para realizar la

validacion del modelo disefiado.

3.5 Fases de la Investigacion

En cada una de las fases del proceso de investigacién, el investigador debe optar
entre las diferentes alternativas que se le van presentando en virtud de su
problema y, cada una de esas alternativas retroalimentara los distintos elementos
qgue conforman el disefio y su implementacién. Segun el manual de la UPEL
(2006):

“El Proyecto Factible comprende las siguientes etapas generales:
diagnostico, planteamiento y fundamentacion teorica de la propuesta;
procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su
ejecucion; andlisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacién del
Proyecto; y en caso de su desarrollo, la ejecucién de la propuesta y la

evaluacion tanto del proceso como de sus resultados.”
Es posible clasificar estas etapas en tres fases principales: diagndstico, disefio de
la propuesta y evaluacion.

Segun Orozco et al., (2002): “el diagndstico es una reconstruccion del objeto de
estudio y tiene por finalidad, detectar situaciones donde se ponga de manifiesto la

necesidad de realizarlo” (p. 186).

La factibilidad por su parte, indica la posibilidad de desarrollar un proyecto,

tomando en consideracion la necesidad, beneficios, recursos humanos, técnicos,

66



financieros, estudio de mercado, y beneficiarios. (Gomez, 2000, p. 24). Por ello,
una vez culminada la fase de diagnéstico, se procede a la elaboracion de la
propuesta, lo que conlleva necesariamente a una tercera fase del proyecto que
seria la llamada factibilidad, para, en ultima instancia, realizar la evaluaciéon de la

ejecucion.

Para la presente investigacion se utilizan las fases dispuestas por el manual de la
UPEL (2006). Serian las siguientes:

e Diagnostico: Planteamiento y fundamentacion teédrica de la
propuesta, procedimiento metodolédgico, actividades y recursos
necesarios para su ejecucion.

e Disefio: Ejecucién de la propuesta.

e Evaluacién: Involucra la validacion y el estudio de factibilidad.

3.6 Procedimiento por Objetivos

e Definicion de procesos organizacionales minimos necesarios para el

disefio del modelo a proponer

Inicialmente se identifican elementos que guardan relacion con las areas de
desarrollo de las empresas, aspectos comunicacionales, de gerencia, tecnologia y
cultura organizacional. Se toman datos reales de las empresas seleccionadas
como muestra, incluye el uso de las técnicas de recoleccion de datos. Se
determina de manera precisa el contexto investigativo y los elementos
relacionados directamente con la problematica, permitiendo contar con una vision

general de esta y de los procesos organizacionales que involucra.

Comprende a su vez la seleccion y revision de elementos de las areas de gestion
documental y gestién de desarrollo de software que, por tener incidencia sobre los
factores del area de gerencia del conocimiento deben ser tomados en cuenta para
el disefio del modelo.
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Involucra de igual manera la revision a fondo de los conceptos investigados con
anterioridad, pues permiten contar con una vision mas amplia al momento de
determinar los elementos mas adecuados para la realizacion del disefio. Se utiliza
el andlisis de los datos recabados, especificando cada uno de los elementos

involucrados y como afectarian al producto final.

Incluye la eleccion de un método para la identificacion de los procesos
organizacionales que tienen impacto sobre el tema central y el disefio de técnicas
de recoleccion de datos que permitan determinar la relevancia de los indicadores

sobre el modelo.

e Caracterizacion de conocimientos y documentacion resultado de los

procesos estudiados.

Involucra la determinacion de los factores tipo de conocimiento y documentacion

relevantes para la elaboracion del modelo por medio de cuestionarios aplicados.

e Propuesta del modelo de gestion del conocimiento con apoyo en la

gestion documental

Se realiza el disefio del modelo tomando en cuenta la investigacion documental

realizada, asi como los indicadores de las variables que tengan incidencia en él.
e Evaluacion de la factibilidad del modelo disefiado

Se disefa un instrumento para evaluar la factibilidad de la propuesta y se aplica al
modelo disefado.

e Validacion del modelo

Se utiliza para ello el juicio de expertos, disefiando previamente una herramienta

para tal fin.
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3.7 Variables, Definicion Conceptual y Operacional e Indicadores

En la tabla nimero 2 se especifican las variables a utilizar, se describen
conceptual y operacionalmente y se estipulan los indicadores que corresponden a

cada una de ellas.

Es necesario destacar que, para el cumplimiento de los objetivos, se define un
conjunto de variables destinadas a la validacion del modelo disefiadoen la fase de
evaluacion, ya que al momento de realizar el estudio metodoldgico no se cuenta
con datos lo suficientemente concretos para lograr realizar una definicién

acertada.
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Tabla 3 Definiciéon de Variables

N° Nombre Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores
¢ Tipo de negocio
o Variable independiente. Describe e Tecnologias utilizadas.
Caracteristicas | aquellos  elementos  minimos Caracteristicas « Tiempos de entrega.
1 Organizacionales | ¢ yo conocimiento es necesario « Conocimiento existente
para la seleccion de empresas a « Rotacion de personal
las que es posible aplicar esta
investigacion.
Dimensiones Sub-dimensiones | eMotivacion
Descentralizacion | eValor agregado  para
actividades de desarrollo.
Comunicacion _ eAplicacibn de  nuevas
Es una variable independiente Trabajo en grupo | i4e5 en los proyectos.
que se define como una Habilidades eActividades grupales para
estrategia ~ que  desarrolla Atributos relevantes el desarrollo de proyectos.
capacidad para cumplir con el personales Resistencia al | eNivel de satisfaccion con
2 Método de ciclo de vida del conocimiento cambio el proceso
Gestion del con el objetivo de incrementar la Tiempo de | comunicacional.
Conocimiento productividad y conocimiento formacion eNivel de habilidad.

disponible para los integrantes de
un equipo de trabajo de
desarrollo de software.

ePredisposicién al cambio

elniciativa  individual vy
grupal

eTiempo de capacitacion de
personal
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N° Nombre Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores
Uso e Frecuencia de revision
Eficacia de la ¢ Disponibilidad
gestion Variable independiente, se refiere | Mantenimiento e Frecuencia de
3 documental para | al uso y dominio que poseen los documentacion
el proceso de desarrolladores de la gestidon Creacion e NUmero de manuales y
desarrollo de documental procedimientos
software
Es una variable independiente, | Resultados del proceso de desarrollo | eNivel de competencias de
4 Proceso de se define como aquella que | de software trabajo.
desarrollo de permite la verificacibn  del eCalidad de software.
software proceso de software y el eCapacidad de innovacion.
rendimiento actual en sus | Fases del desarrollo de software eEficiencia al desarrollar.
diferentes etapas. eNivel de satisfaccion con
las herramientas
tecnoldgicas disponibles.
Tecnologia eTecnologia necesaria
5 N !Elemento.s, necesarios para la Costos eTecnologia existente
Factibilidad implantacion del modelo

referentes a hardware, software,
costos y resistencia al cambio

Adaptabilidad

elnversion disponible
eResistencia al cambio
eComplejidad
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3.8 Estructura Desagregada de Trabajo

DISENO DE UN MODELO DE SISTEMAS DE GESTION
DE CONOCIMIENTO Y GESTION DOCUMENTAL
PARA APOYAR LAS ACTIVIDADES DE DESARROLLO
DE SOFTWARE EN PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS VENEZOLANAS

El proyecto Desarrollo Resultados

Culminacion

Tdentificar os procesos
organizacionales fundamentales
para gestionar conocimiento con
— Capitulo | o Diagndstico === base en la gestién documental

para las pequefias y medianas
empresas venezolanas con areas

Conclusiones y
Recomendaciones

Caracterizar los conocimientos
o Capitulo Il . Ejecucion y documentacidn resultado de
los procesos identificados

Entrega TGM

Proponer el modelo de
gestion del conocimiento con
apoyo en la gestion
documental para pequefias y
medianas empresas
venezolanas

o Capitulo 1l S Evaluacién —

Evaluar la factibilidad del

o Aprobaci6n modelo propuesto

=== \/alidar el modelo propuesto

Figura 6 Diagrama Estructura Desagregada de Trabajo de la Investigacion
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3.9 Aspectos Eticos

La ética es la rama del saber que se ocupa del estudio de las acciones morales de
los individuos y de los grupos, asi como de las reglas y normas que rigen ese

comportamiento en una sociedad determinada.

Abordando el punto de vista de la ética formal, Kant (2005) afirma que una ética
que pretende ser universal y racional no puede ser material, ha de ser, por lo
tanto, formal. La ética ha de estar vacia de contenido, es decir. 1) no debe
establecer ningun bien o fin que haya de ser perseguido, y 2) no dice lo que se ha

de hacer, sino coémo se ha de actuar.

La ética formal se limita a sefialar como se debe obrar siempre, se trate de la
accion concreta de que se trate. Un hombre actia moralmente, segun Kant,
cuando actua por deber. El deber es, segun Kant (2005), “la necesidad de una
accion por respeto a la ley” es decir, el sometimiento a una ley, no por la utilidad o
la satisfaccion que su cumplimiento pueda proporcionarnos, sino por respeto a la

misma.
Kant distingue tres tipos de acciones:

e Acciones contrarias al deber.
e Acciones conforme al deber.

e Acciones por deber. Sélo estas ultimas poseen valor moral.

La ética profesional es la parte de la ética que rige el comportamiento de las
personas en el ejercicio profesional. Es un area bastante amplia pues cada
profesion cuenta con un llamado codigo de ética diferente de los otros.

Los profesionales de desarrollo de software responden ante el codigo de ética y
ejercicio profesional de ingenieria de software, elaborado por el Grupo de Trabajo
Conjunto del IEEE-CS/ACM en Etica y Ejercicio Profesional de Ingenieria de
Software (1999) y que, en resumen, dicta lo siguiente:
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a)

b)

d)

f)

)

Sociedad: Debe ser responsable, tener interés por su trabajo, avalarlo y
estar dispuesto a explotar sus conocimientos para prestar un servicio a la
sociedad. Ser veridico en sus afirmaciones y solucionar los inconvenientes
que pudieran presentar sus productos al usuario. Ser honesto en cuanto a
los peligros reales y potenciales que puedan ocasionar sus productos a los
usuarios, la sociedad y el medio ambiente.

Cliente y empresario: Debe brindar servicios en las areas de conocimiento
que le competen, ser sincero en cuanto a las limitaciones de experiencia o
educacion que tenga, reservado en cuanto a la informacién relacionada con
sus productos e informar al cliente sobre las posibles dificultades que
puedan presentarse al realizar el proyecto. Mantener al cliente informado
acerca del producto.

Producto: Debe brindar lo maximo de si mismo en la realizaciéon de los
proyectos y garantizar su cumplimiento, buscando la mayor satisfaccion
posible del cliente con respecto a su producto. Cumplir con las tareas de
mantenimiento a los productos realizados y actualizarlos.

Juicio: Debe ser integro e independiente como profesional, moderar y
mantener sus valores humanos, firmar documentos con los que esté de
acuerdo, ser objetivo en la evaluacion de los productos, ser honesto y
rechazar cualquier tipo de fraude.

Gestion: Promover la gestion de desarrollo y mantenimiento de sus
productos, garantizar el buen manejo y funcionamiento de ellos y ofrecer
buena remuneracion a sus empleados, siendo preciso en el trabajo que les
solicita.

Profesion: Debe progresar integralmente en su profesion y ayudar a sus
colegas para que cumplan con este codigo, ser honesto en cuanto a la
informacion publicada de los proyectos, no trabajar con asociaciones que
no estén de acuerdo con el codigo.

Compafieros: Debe ayudar al desarrollo profesional de los colegas para

tener una mayor competitividad.
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h)

Persona: Los ingenieros deben seguir adquiriendo conocimientos de la
carrera para ser mas competitivos en el entorno laboral, mejorando asi su

capacidad para producir una informacién mas precisa.

Para los ingenieros, se tiene el cédigo de ética explicado por el Colegio de

Ingenieros de Venezuela, cuyas pautas son las siguientes:

Se considera contrario a la ética e incompatible con el digno ejercicio de la

profesion, para un miembro del Colegio de Ingenieros de Venezuela:

a)

b)

f)

)

h)

Virtudes: Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad
gue deben servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

llegalidad: Violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas vy
reglamentaciones relacionadas con el cabal ejercicio profesional.
Conocimiento: Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos
técnicos, desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional
concede la sociedad.

Seriedad: Ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para
las cuales no tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.
Dispensa: Dispensar, por amistad, conveniencia o0 coaccién, el
cumplimiento de disposiciones obligatorias, cuando la mision de su cargo
sea de hacerlas respetar y cumplir.

Remuneracion: Ofrecer, solicitar o prestar servicios profesionales por
remuneraciones inferiores a las establecidas como minimas, por el Colegio
de Ingeniero de Venezuela.

Remuneracion: Elaborar proyectos o preparar informes, con negligencia o
ligereza manifiestas, o con criterio indebidamente optimista.

Firma: Firmar inconsultamente planos elaborados por otros y hacerse
responsable de proyectos o trabajos que no estdn bajo su inmediata
direccion, revision o supervision.

Obras: Encargase de obras, sin que se hayan efectuado todos los estudios

técnicos indispensables para su correcta ejecucion, o cuando para la
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realizacion de las mismas se hayan sefialado plazos incompatibles con la
buena préactica profesional.

J) Licitaciones: Concurrir deliberadamente o invitar, a licitaciones de Estudio
y/o proyectos de obras.

k) Influencia: Ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas v,
solicitar influencias o usa de ellas para la obtencion u otorgamiento de
trabajos profesionales, o para crear situaciones de privilegio en su
actuacion.

l) Ventajas: Usar de las ventajas inherentes a un cargo remunerado para

competir con la practica independiente de otros profesionales.

Como es posible apreciar, los codigos de ética referentes a los profesionales (en
particular del area de desarrollo de software), incluyen no descuidar los
conocimientos que se poseen en el area de la especialidad, actualizar estos y
brindar apoyo a los comparferos de éarea para contribuir al aumento de la

productividad.

3.10 Cronograma

Mombre Fecha deinicio| Fecha defin

@ Eleccign del terna a investigar 21014 22/10/14
@ Capitulo I: El Problerna 23/10/14 1271114
@ Capituleo |l: Marco Teérico 1311714 31214

@ Capitule l: Marce Metodolagice 41214 10/02/15
@ Definicién de elementos de gestidn docurnental 11/02/15 /0315

@ Definicién de elementos relevantes para el disefio 8/03/15 230315
@ Disefio del modelo 23/03/15 2104715
@ Validacian (evaluacian de resultados) 21/04/15 50515

o Capitulo V 5/05/15 12/05/13
@ Finalizacidn trabajo de grade de maestria 13/05/15 20/05/15
@ Culminacidn: Entrega 21/05/15 25/06/13

Figura? Tareas a realizar
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Figura 8 Diagrama Gantt: Cronograma
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# Capitulo Ik Manoe Tedrico W 3R [ |
& Capitubo It Marco Mebodaligico AN 10M2N1S [ |
" icién de o de gestién d | 1025 BTS [ |
. 3 = pernd dischie SRS 230H15 ]
& Diseia del maddo MBS 25 —
& Valdackin [evaluacion de resultados] 20405 S0EN5 ==
* CapiudoV VOS5 12505 =
® Fa ién trabaj de grada d 10505 200515 =
# Culminacién: Entrega NS5 2565 I

Figura 9 Diagrama Gantt: Tiempo por tareas
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CAPITULO IV: DESARROLLO

El presente capitulo se encuentra estructurado de acuerdo a las fases definidas en
el marco metodolégico. En él se describen los procedimientos llevados a cabo
para la obtencién de los instrumentos de recoleccion de datos y validaciones
aplicables a estos, de igual manera se indican las estrategias y métodos utilizados

para el logro de los objetivos planteados.

4.1 Fase I: Diagnéstico

Para el desarrollo de esta fase se especifican los métodos utilizados para el
disefio de los instrumentos de recoleccién de datos y el procedimiento seguido
para la identificacion de los procesos empresariales que tienen relacion con las

gestiones objetivo.

4.1.1 Diseio de las técnicas de recoleccion de datos

En este apartado se determina de manera especifica para cada técnica de
recoleccion de datos el método para la obtencion de los instrumentos
correspondientes, siguiendo los lineamientos establecidos en el marco

metodoldgico.
41.1.1 Observacion directa

Como técnica para la observacion directa se realizouna lista de cotejo que facilito
la extraccion de la informacion al investigador, para ello se tomé como referencia
la variable de nombre caracteristicas organizacionales, que permite determinar las
caracteristicas minimas que deben poseer aquellas pequefias y medianas
empresas en las que se adoptara el modelo a disefar, en la siguiente tabla se
encuentra la descripcion de la variable y los indicadores que se tomaron en cuenta
para la elaboracion del instrumento que puede ser visualizado en el anexo nimero
1.
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Tabla 4 Variable base para cuestionario 1

Nombre Definicion Operacional Indicadores

« Tipo de negocio

« Tecnologias

Caracteristicas utilizadas

« Tiempos de entrega

e Conocimiento
existente

* Rotaciéon de
personal

Caracteristicas
Organizacionales

41.1.2 Cuestionarios

Se disefaron dos cuestionarios de respuestas cerradas con varias alternativas de
seleccién, usando la escala de Likert para los casos de interés;elprimero consta de
dos partes: inicialmente contempla aspectos referentes a la gestion de
conocimiento (por tanto, aspectos comunicacionales) que sirven para medir y
tener constancia de la situacion actual en las organizaciones, asi como para
obtener informacién del capital intelectual; mientras que la segunda parte
incorpora aspectos referentes a las actividades de desarrollo de software. Cuenta

con 21 items y se aplico de forma comun a la muestra seleccionada.

El segundo cuestionario se refiere a los elementos de la gestibn documental que
son relevantes para la investigacion. La herramienta que se utilizé para el envio de
cuestionarios y obtencidon de sus resultados es Google Forms. Los cuestionarios
obtenidos se presentan en los anexos 2 y 3 respectivamente. A continuacion se
muestran las variables a partir de las cuales serealizé la elaboracién de estos

instrumentos:

Tabla 5 Variables base para cuestionario 2

Nombre Definicion Operacional Indicadores

Dimensiones Sub-dimensiones e Motivacion
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Método de Gestion
del Conocimiento

Comunicacion

Descentralizacién

Trabajo en grupo

Atributos
personales

Habilidades
relevantes

Resistencia al
cambio

Tiempo de formacion

¢ Valor agregado para
actividades de
desarrollo.

¢ Aplicacion de nuevas
ideas en los proyectos.

o Actividades grupales
para el desarrollo de
proyectos.

¢ Nivel de satisfaccion
con el proceso
comunicacional.

¢ Nivel de habilidad.

¢ Predisposicion al
cambio

e |niciativa individual y
grupal

¢ Tiempo de capacitacion
de personal

Procesos de
gestion documental

Uso

Mantenimiento

Creacion

e Frecuencia de revision

¢ Disponibilidad

e Frecuencia de
documentaciéon

e NUmero de manuales y
procedimientos

e Claridad de la
documentacion

Resultados del
proceso de
desarrollo de
software

Dimensiones

Sub-dimensiones

Metodologias

desarrollo de software

de | Fases del
desarrollo de
software

eNivel de competencias
de trabajo.

eCalidad de software.

e¢Capacidad
innovacion.

eEficiencia al desarrollar.

eNivel de satisfaccién con
las herramientas
tecnoldgicas disponibles.

de

Seguidamente se presenta una tabla en la que se identifican los indicadores y la

pregunta correspondiente a cada variable.
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Tabla 6 Identificacion de indicadores por pregunta

11 Frecuencia de revision 1
1.2 Disponibilidad 3
1.3 Frecuencia de documentacion 2,6
1.4 Numero de manuales y procedimientos 4
15 Claridad de la documentacion 5

2.1 Motivacion 1

2.2 Valor agregado para actividades de 2
desarrollo

2.3 Aplicacion de nuevas ideas en los 4
proyectos

2.4 Actividades grupales para el desarrollo de 3,5
proyectos

2.5 Nivel de satisfaccion con el proceso 9,10
comunicacional

2.6 Nivel de habilidad 7

2.7 Predisposicion al cambio 8

2.8 Iniciativa individual y grupal 6

Tiempo de capacitacion de personal

Nivel de competencias de trabajo

3.2

Calidad de software 2,5
3.3 Capacidad de innovacion 6,7
3.4 Eficiencia al desarrollar 4.8
3.5 Nivel de satisfacciéon con las herramientas 9,10

tecnologicas disponibles

Los puntajes para estos cuestionarios vienen dados por una escala del 1 al 5, en

la que el uno representa la peor alternativa y el cinco la mejor.



4.1.2 Criterios para validacion de instrumentos

Se disefidé una herramienta modelo para validacién de los instrumentos tomando
en cuenta los siguientes criterios para garantizar la obtencion de datos fiables para

su aplicacion en el desarrollo del proyecto.

e Redaccion y claridad del enunciado: Correcta presentacion de las
preguntas del cuestionario y entendimiento del significado de la
pregunta.

e Pertinencia con la variable: Correspondencia de la pregunta con la
variable asociada.

e Coherencia con el indicador: Correspondencia de la pregunta con el
indicador que se desea medir.

Cada uno de estos elementos tiene tres niveles de clasificacion, que se definieron
para ayudar al investigador a brindar respuesta coherente y oportuna a los
resultados proporcionados por los evaluadores. Estos niveles son: suficiente,

regular e insuficiente.

Ademas de esto, se permitio colocar una clasificacion del mismo tipo a nivel
general de la pertinencia de las preguntas del cuestionario con el objetivo a

cumplir.

Las herramientas tienen dos criterios de evaluacién: aceptado y rechazado; y un
campo para observaciones que permiten al investigador ampliar la informacién

obtenida para una correccion mas concisa.

Cabe destacar que en principio el disefio realizado incluia una mayor cantidad de
items a validar, haciendo para el evaluador la tarea muy tediosa, lo que tuvo como
consecuencia una fuerte tardanza en las validaciones y correcciones iniciales. Fue
necesario entonces realizar una simplificacion de las herramientas que permitiera
agilizar el proceso de validacion de los cuestionarios requeridos para continuar
con el proceso de investigacion.Esto, en conjunto con el cambio de objetivos

especificos debido a su relevancia, tuvo una fuerte incidencia en el no
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cumplimiento del cronograma establecido en el capitulo Il para el proyecto,

desplazando fechas y ocasionando una larga extension de los periodos de espera.

A continuacion los items evaluados por las herramientas de validacién iniciales:

Redaccion: Correcta presentacion de las preguntas del cuestionario.
Pertinencia con la variable: Correspondencia de la pregunta con la
variable asociada.

Pertinencia con el objetivo: Coherencia entre el enunciado de la
pregunta con el objetivo relacionado.

Claridad del enunciado: Entendimiento del significado de la pregunta.
Categorizacion de las respuestas: Correcta distribucion de las opciones
y coherencia de estas con la pregunta.

Resistencia psicologica: Si podria existir reticencia por parte de la
persona que llena el cuestionario al responder.

Coherencia con el indicador: Correspondencia de la pregunta con el

indicador que se desea medir.

Ademas de esto se tomaban como referencia general los siguientes factores (que

poseian los criterios de evaluacion aceptado y rechazado):

Fiabilidad
Consistencia

Duracién

4.1.3 Métodos utilizados para la investigacion.

A efectos tedricos de la investigacion se utiliz6 el método de busqueda

bibliografica, empleando como recurso principal la web. Las actividades realizadas

para la ejecucion de la busqueda fueron:

Identificacion de bases de datos de bibliotecas académicas.
Identificacion de paginas web de articulos especializados en el area
objetivo.
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e Recopilacién de elementos relevantes obtenidos de las fuentes antes

mencionadas.

e Revisibn de material, descarte de elementos innecesarios.

e Analisis de informacion.

e Redaccioén de resultados.

Con respecto a las dos primeras actividades, se muestra la informacion de

algunos de los sitios de busqueda identificados en el siguiente cuadro:

Tabla 7 Sitios de busqueda online

Institucion

Descripcion

Pagina web

El

proyecto

SciELO

Tiene sus inicios en 1997, es una
biblioteca electronica que conforma
una red iberoamericana de
colecciones de revistas cientificas en
texto completo y con acceso abierto,
libre y gratuito.

El proyecto SciELO esté fundado en
el desarrollo de una metodologia
modelo para la  preparacion,
almacenamiento, diseminacién vy
evaluacion de la  publicacion
cientifica en soporte electronico.

www.scielo.org

Biblioteca
Electrénica
Ciencia
Tecnologia
(Argentina)

de

La Biblioteca Electronica de Ciencia
y Tecnologia brinda a los
investigadores argentinos acceso,
desde las instituciones habilitadas, a
través de internet al texto completo
de mas de 17.000 titulos de revistas
cientifico-técnicas, 9.000 libros,
5.000 estandares y a bases de datos
referenciales de gran valor para la
comunidad cientifica.

www.biblioteca.mincyt.gob.ar

Repositorio
Institucional

de

Pone a disposicion de la comunidad
virtual el material intelectual de sus
investigadores y docentes. Gestiona,

www.saber.ula.ve
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la Universidad | difunde, y facilita el acceso a
de Los Andes documentos electrénicos a texto
completo creados por la comunidad
universitaria.

Permite realizar busquedas de www.scholar.google.com
Google Scholar | pibliografia especializada de manera
simple

Para el logro de resultados por medio de los datos obtenidos a partir de las
herramientas aplicadas se utilizé el analisis de datos, esto implicé la elaboracién
de graficos que permiten la apreciacion de resultados, extraccion de porcentajes y

frecuencia de respuestas por medio de la herramienta Microsoft Excel 2010.

4.1.4 Identificacion de procesos

Para identificar los procesos empresariales que tienen impacto sobre la gerencia
del conocimiento y la gestion documental, se aplico la lista de cotejo a la muestra
seleccionada en conjunto con la revision bibliografica y los cuestionarios | y Il
disefiados anteriormente, con el fin de apoyar al investigador en la tarea de
identificar las actividades realizadas por las personas involucradas en las
operaciones de las pequefias y medianas empresas que tienen relacién con el
desarrollo de software, sirviendo de base para esto el conocimiento de los

productos y/o servicios que prestan las empresas.

El disefio del método utilizado para la identificacion de procesos en las empresas

se muestra en la tabla nimero siete.

Tabla 8 Método para la identificacion de procesos

Fase Técnicas Actividades

e |dentificacion de servicios
Estudio preliminar Lista de cotejo prestados por las empresas
objetivo
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¢ |[dentificacion de actividades
Deteccion Interpretacion relacionadas con las tres

organizacional (Cuestionarios) areas de estudio y actores.

¢ |[dentificacion de elementos
de software asociados.

¢ Realizacion de ficha
Documentacion de Andlisis descriptiva del proceso que

procesos involucra la siguiente
informacioén referente a los
procesos identificados:
objetivo, alcance, procesos
de apoyo gestion
documental, entradas,
salidas , actores.

Por medio de la investigacion documental se encontraron una serie de actividades
y técnicas a utilizar para lograr una identificacion efectiva de los procesos de las
instituciones, el primer paso para ello es la identificacion de los servicios que
presta la empresa. Para el caso este analisis se hizo haciendo uso de la lista de
cotejo, que permitio al investigador obtener las caracteristicas del negocio. Al ser
empresas que prestan cuyos productos y servicios son software, se describen los
procesos que implica este tipo de produccidén.Estos resultados permitieron
identificar asimismo que las empresas muestra, a pesar de ser orientadas al
desarrollo de software, no poseen en su mayoria sistemas de gestion documental,
por lo tanto no poseen procesos definidos para su utilizacion dentro de la
empresa. La mayoria de las empresas comparte conocimiento por medio de redes
sociales organizacionales u otras herramientas tecnolégicas, por lo tanto llevan a
cabo actividades de gestion de conocimiento. Esto conlleva a la determinacion de
estos procesos.Los resultados correspondientes a los indicadores de tiempos de
entrega y rotacion de personal constituyen un indicador para el tiempo destinado a
las actividades por proyecto y la organizacion de las actividades de gestion de

conocimiento en base a estos.
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Por medio de la aplicacion del cuestionario namero dos (parte 1), se extrajeron las
actividades base que se realizan en referencia a la documentacién, en conjunto
con la revision bibliogréafica, en particular de la norma ISO 15489; a partir de estas
actividades se determinaron los procesos de gestion documental. Al obtener los
resultados de la segunda parte del cuestionario, en conjunto con la
investigacion,fue posible determinar los procesos de la gestion del conocimiento

gue tienen lugar en las organizaciones objetivo con apoyo de la documentacion.

Los procesos de desarrollo de software identificados corresponden a actividades
base del ciclo de vida del software, estas ultimas se presentan a grandes rasgos a

continuacion:

e Levantamiento de informacién: Descripcion general del sistema a
desarrollar

e Definicion de los actores del sistema

e Clasificacion de objetos

e Determinar requisitos de la aplicacion

e Distribuir requisitos por importancia

e Disefiar o definir la arquitectura del sistema

e Determinar los requerimientos tecnoldgicos

e Establecer tecnologias a utilizar

e Elaborar plan de desarrollo

¢ Planificar la implementacion

e Codificar

e Pruebas unitarias

e Pruebas de integracion

e Soporte

Por medio de la obtencién de estos procesos inicialesfue posible establecer un
punto de partida para la determinacion de las caracteristicas mas importantes del

modelo a disefiar, pues con la informacion obtenida se hizo posible determinar si
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hacian falta procesos o establecer mejoras en los ya identificados, dado que se

cuenta con indicadores con los que es posible determinar estas fallas.

4.1.5 Caracterizacion de conocimientos y documentacion obtenidos de los
procesos identificados

Para el cumplimiento de este objetivo fue necesario evaluar los elementos de
informacion claves de cada uno de los procesos anteriores. Como herramienta
para ello se propone un cuadro informativo para cada caso (conocimientos y
documentacion) que sirvio al fin del investigador de discernir cuales de estos son
necesarios o relevantes para el estudio realizado. En una tabla disefiada es
posible encontrar el documento identificado, el medio en el que se presenta (digital
o fisico), si las organizaciones muestra usan formatos en la actualidad para ello,
cuantas veces debe generarse por proyecto y el tipo de proceso que apoya
(estratégico, operativo o0 soporte). Para los conocimientos se definio la descripcién
de este, el tipo (tacito o explicito) que representa en principio en la organizacion, el

tipo de proceso que apoya y la actividad o proceso que apoya.

4.2 Fase 2: Disefio

Se aplico el cuestionario nimero dos, para efectos de la realizacion del analisis se
utiliza la base referencial de puntaje establecida para los cuestionarios. Se obtuvo
respuesta de las 15 personas a las que se envi6 el cuestionario.

Esta informacién busca determinar los factores que tienen incidencia en los
resultados de la gestion de desarrollo de software, con el fin de relacionarlos con
los resultados obtenidos a partir de la variable método de gestion de conocimiento
para proponer un disefio enfocado en el mejoramiento continuo. Esto, en conjunto
conla evaluacién de los procesos organizacionales identificados anteriormente, asi
comocon la informacién obtenida acerca de la organizacion empresarial permitio el
planteamiento de un modelo que consta de tres enfoques: el estratégico, el

operativo y el de soporte.
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A partir de estos elementos clave se inicia la definicion de actividades que deben

ser tomadas en cuenta para mejorar los procesos actuales.

Por otra parte, para el establecimiento de un modelo que permita optimizar las
actividades de desarrollo de software, fue necesario determinar aquellos
elementos que se relacionan con ella y que es preciso tomar como claves para la

definicion de uno o varios ciclos que generen conocimiento en la organizacion.

La realizacion del andlisis sobre los resultados obtenidos referentes a la
caracterizacion de conocimientos y documentos es parte importante del método
que permite el disefio del modelo y por ende, la relacion de los elementos

determinantes para el caso.

Los resultados de la aplicacion de los cuestionarios correspondientes a la gestion
de conocimiento indicaron las debilidades actitudinales y aptitudinales que deben

ser reforzadas en el modelo propuesto.

Para los procesos identificados referentes a la gestion documental, se resalté la
importancia de contar con procedimientos y técnicas de documentacion claros, los
miembros de los equipos de trabajo demandan informacion organizada y
especifica a las tareas que realizan. Se hizo necesario introducir los

procedimientos correspondientes a esta gestion.

A simple vista, los resultados obtenidos para el cuestionario aplicado para esta
fase fueron medianamente aceptables, sin embargo hay que hacer notar que para
contar con un equipo de desarrollo exitoso este debe poseer una fuerte base de
conocimiento y una continua actualizacién y ampliacién de esa base. Un poco mas
alld en profundidad en el analisis, se puede encontrar la relacion existente entre
documentacion y factores de gestion de conocimiento con el desarrollo de
software. La capacidad de innovacion se relaciona con la motivacion de personal y
la libertad que se proporcione al desarrollador de expresar sus ideas. Por su parte,
la calidad del software desarrollado aumentaria a medida que se incremente el
conocimiento que apliquen sus desarrolladores para llevarlo a cabo, factor que se

relaciona con el tiempo de desarrollo. Este tiempo de desarrollo puede ser
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disminuido por medio del conocimiento existente y disponible en la organizacion,
sin necesidad de que tenga lugar un desmejoramiento en la calidad del producto,
mas bien aumentando el nivel de las competencias de trabajo.

La estrategia que se usdé como apoyo para el disefio del modelo fue plantear la

organizaciéon como si fuera un arbol, donde:

Raiz: La constituye la estrategia y planificacion de proyectos.
Tronco: Son las TIC, sistemas, plataformas, entre otros.

Ramas (copa): Comprende la comunicacion en todos sus niveles.
Hojas: Las personas.

Flores: Seguimiento, indicadores.

-~ ® o o0 T p

Fruto: Resultados obtenidos.

Semilla: Valor agregado.

@

4.3 Fase 3: Factibilidad
En este apartado se encuentra la descripcién del estudio de factibilidad aplicado
para la propuesta presentada.

4.3.1 Disefio del estudio de factibilidad

Se hizo uso de la investigacion documental para determinar los elementos a tener
en cuenta para el disefio de una herramienta que permita comprobar la factibilidad

del proyecto.

El estudio utiliz6 una clasificacion de los resultados esperados, tomando como
punto de partida los objetivos de la investigacibn para con las pequefias y

medianas empresas.
Se dividié en tres grandes areas, que a su vez involucran diferentes criterios:

e Factibilidad Técnica
- Tecnologias necesarias

- Sistemas actuales
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e Factibilidad Operativa
- Operacién garantizada
- Uso garantizado

e Factibilidad Economica

- Inversién disponible

Con base a esto se elaboran las herramientas para evaluar la factibilidad en esas
areas definidas: una lista de cotejo para con tres secciones para cada area
determinada, aplicable a una de las empresas muestra. Se seleccioné para ello a

la empresa Scan Geofisica, C.A.

Se definieron a su vez una serie de variables que sirven como elementos de
referencia para poder realizar mediciones acerca de la factibilidad. Estas variables
se determinaron de acuerdo a la informacién antes mencionada acerca de la

elaboracion del estudio y los factores y categorias que intervienen en él.

Tabla 9 Variables de Factibilidad

Nombre Descripcion Definicion Operacional Indicadores
Tecnologia
Técnica accesible
Elementos necesarios Inversién
Factibilidad | para la implantacion del Econdmica disponible
modelo referentes a
hardware, software, Resistencia al
costos y resistencia al Operativa cambio
cambio Complejidad
Aplicacion posible

Para la determinacion de la factibilidad técnica se utilizd6 una evaluacién con el fin
de determinar las tecnologias existentes en las organizaciones. Esto se logré con
un cuadro informativo referente a los requerimientos minimos con los que el
modelo puede ser implementado, que en su estructura integra el nombre del

elemento y su descripcion.
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Para la factibilidad econdmica se integraron los costos que tiene la tecnologia,

también los costos que conlleva la contratacion de personal y se hizo énfasis en si

la empresa posee recursos y disposicion para realizar la inversion correspondiente

al caso.

Por ultimo, para la factibilidad operativa se determinaron los resultados de la lista

de cotejo y se verifico la posibilidad o imposibilidad de la implantacion.

4.3.2 Diseio de validacién del modelo

Para realizar la validacion del modelo se utilizé el juicio de expertos. Para tal fin se

disefié un instrumento de encuesta, que seaplicd a tres personas seleccionadas

con el objetivo de obtener un soporte de confiabilidad y validez con respecto al

trabajo realizado. Con este objetivo se definio la siguiente variable:

Tabla 10 Variables de validez

Nombre

Descripcion

Definicion Operacional

Indicadores

Validez

Referido a la
determinacion de
la correcta
elaboracion,
formay
aplicabilidad del
modelo
propuesto

Validez interna

Conceptualizacién

Aplicabilidad

Validez de constructo

Coherencia

A cada uno de los expertos se le proporcioné la encuesta (que se puede encontrar

en el anexo D), el modelo propuesto e informacion basica del proyecto necesaria

para responder las preguntas.
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CAPITULO V: RESULTADOS

En este capitulo se plantean de manera concisa los resultados obtenidos de la
aplicacion de las estrategias y procedimientos establecidos en el desarrollo de la
propuesta, logrando indicar el cumplimiento de cada uno de los objetivos

planteados.

5.1 Procesos organizacionales fundamentales identificados para gestionar
conocimiento con base en la gestion documental para pequefias y

medianas empresas de desarrollo de software venezolanas.

En la figurall los resultados obtenidos por medio de la lista de cotejo:

3,5

3 -

2,5

2

1,5

1

0,5

m Si

H No

Grafico 1Caracteristicas Organizacionales
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Estos resultados indican que las empresas muestra realizan actividades de
desarrollo de software y lo que es mas, ofrecen servicios derivados de esas
actividades utilizando herramientas de software libre en su totalidad, realizan
actividades relacionadas a la gestiondocumental de gestion de conocimiento,
algunas de ellas contando con redes sociales empresariales como apoyo. El uso
de sistemas de gestion documental solo se ve en uno de los casos y no cuentan

con procesos documentados para el logro de sus objetivos.

A continuacién los resultados correspondientes a indicadores de tiempos de

entrega y rotacion de personal notados por medio del instrumento aplicado:

éCuales son los tiempos de entrega
que maneja?

0% 0% 0%

0 -3 meses
M3 -6 meses
i 6 meses - 1 afio
H1-2afios

B Mayor a dos afos

Grafico 2 Resultados Tiempos de Entrega

El 67% de las empresas muestra posee tiempos de entrega fijados entre seis
meses y un afo, mientras que el 33% posee tiempos de entrega entre tres y seis

meses.
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éCon qué frecuencia se retira un
miembro del equipo de desarrollo?

0% 0% 0%

B0 -3 meses

M 3 - 6 meses

1 6 meses - 1 afio
m1-2afos

B Mayor a dos afios

Gréfico 3 Resultados rotacion de personal Il

El 67% de las empresas indica que se retira un miembro del equipo de desarrollo
al menos una vez cada tres a seis meses, mientras que el 33% restante indica que

se retira un miembro del equipo cada seis meses a un afio.

éCon qué frecuencia se contrata
personal relacionado con el area de
desarrollo?

0% 0%

m 0 -3 meses

W 3 -6 meses

1 6 meses - 1 afio
m1-2afos

= Mayor a dos afos

Gréfico 4 Resultados rotacion de personal Il

El 67% de las empresas indica que realiza contrataciones de nuevo personal cada
tres a seis meses, mientras que el 33% restante indica que contrata nuevo
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personal relacionado con el area de desarrollo de software cada seis meses a un

ano.

Resultados de medicion por indicadores:

Tabla 11 Caracteristicas organizacionales: Resultados por indicadores

Tipo de negocio

Las tres empresas seleccionadas llevan a cabo
actividades de desarrollo de software y ademas ofrecen
servicios basados en estos desarrollos, lo que significa
gue son un negocio orientado al ofrecimiento de
productos o servicios con base en software o que se
apoyan en este ampliamente para llevar a cabo sus
funciones prioritarias.

Tecnologias
utilizadas

La mayoria de las organizaciones no cuenta con
sistemas existentes de gestion documental, sin
embargose orientan al uso de tecnologias actualizadas
para sus desarrollos de software, utilizando algunas de
ellas redes sociales organizacionales.

Tiempos de entrega

Las empresas manejan diversos proyectos al mismo
tiempo, sin embargo los tiempos comunes de entrega se
encuentran en el rango de 6meses a un afo, lo que
indica un mediano plazo.

Conocimiento
existente

Todas las empresas utilizan herramientas de software
libre para gestionar sus desarrollos.

Rotacién de personal

Dado que para la muestra analizada, el 67% de los
resultados indica que entre cada 3 a 6 meses se retira 'y
es necesario contratar nuevo personal de desarrollo de
software esto indica una alta rotacion, la importancia de
este factor se ve agudizada por el hecho de que los
proyectos que se manejan en las empresas son de corta-
mediana duracion (entre 6 meses y un afio), lo que
significa que el conocimiento requiere ser gestionado de
manera eficiente y efectiva, informacion a tomar en
cuenta para los procesos a involucrar.

Se determina entonces que estas tres empresas venezolanas llevan a cabo

actividades de desarrollo de software, persiguen el uso de tecnologias

97




actualizadas, aunque de manera poco organizada, factor que se ve acentuado por
la frecuencia de rotacion evidenciada en los resultados obtenidos. La preservacion
de conocimiento y la calidad del profesional de software presente en las empresas
mencionadas se ve impactada por este ultimo factor, ya que la duracion de los
proyectos que manejan es mayor a la frecuencia de rotacion del personal del area

destinado a cubrir dichos proyectos.

Los resultados obtenidos para el cuestionario | son:

¢Con qué frecuencia consulta
documentacion referente a las
actividades laborales que

desempena?

0% 0% —_ 0%

B Diariamente

B Semanalmente
Quincenalmente

H Mensualmente

® Anualmente/Nunca

Gréfico 5 Frecuencia de Consulta

El 80% de los encuestados consulta diariamente documentacion referente a sus

actividades laborales, mientras que el 20% lo hace semanalmente
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¢Con qué frecuencia documenta las
actividades relacionadas con el
cddigo fuente que genera?

0%

B Diariamente

B Semanalmente
M Quincenalmente
B Mensualmente

¥ Anualmente/Nunca

Gréfico 6 Frecuencia de Documentacion |

El 53% de los encuestados documenta las actividades que tienen que ver con el
cédigo fuente que genera anualmente o nunca, mientras el 27% lo hace

guincenalmente, el 13% semanalmente y un 7% mensualmente.

¢Con qué frecuencia crea usted
manuales y procedimientos
referentes a las actividades que
realiza?

0% 0% 7%

B Diariamente

B Semanalmente
= Quincenalmente
B Mensualmente

® Anualmente/Nunca

Gréfico 7 Frecuencia de Documentacion |l

El 60% de los encuestados realiza manuales y procedimientos referentes a las
actividades realizadas anualmente o nunca, mientras que el 33% lo hace

mensualmente y un 7% quincenalmente.
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¢Como considera el proceso para
encontrar material documentado con
respecto al proyecto que maneja?

0%

B Muy facil
M Facil

M Intermedio
| Dificil

= Muy Dificil

Grafico 8 Disponibilidad |
El 54% de los encuestados considera dificil encontrar material documentado con

respecto al proyecto que maneja, mientras que un 13% lo considera muy dificil, un

20 intermedio y un 13% facil.

éExisten en su organizacion manuales
y procedimientos referentes al uso de
las tecnologias?

0% 0%

B Muy alta cantidad
M Alta cantidad
1 Mediana cantidad
M Baja cantidad

B Muy baja cantidad

Grafico 9 : Disponiblidad Il

El 46% de los encuestados opina que en su organizacion existe muy baja cantidad
de manuales y procedimientos referentes al uso de las tecnologias existentes en
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Su organizacion, mientras que el 27% indica que existe baja cantidad y el 27%

mediana cantidad.

é¢Considera que estos manuales 'y
procedimientos son explicitos?

0%

B Muy explicitos

M Explicitos

Medianamente explicitos
B Poco explicitos

60% B Muy poco explicitos

Gréfico 10 Uso
El 7% de los encuestados opina que los manuales y procedimientos existentes
son muy explicitos, mientras que el 20% indica que son explicitos, el 13% indica
gue son poco explicitos y el 60% que son medianamente explicitos.

Para el caso de esta investigacion es necesario tomar en cuenta los procesos que
involucra cada una de las categorias evaluadas. Las actividades identificadas para

la gestion documental son:

¢ |dentificacion de informacién a resguardar

e Establecer estructura de documentos

e Creacion de manuales y procedimientos

¢ Almacenamiento de manuales y procedimientos
e Revision de documentacion generada

e Determinar los tiempos de conservacion

e Consulta de informacion

e Organizacion de archivos

e Clasificar los documentos
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e Eliminacién de documentos

Se definen entonces los siguientes procesos de gestion documental:

Tabla 12 Procesos de gestion documental

Gestién Documental

Proceso Objetivo Alcance Entradas Salidas Responsables
Planificacion | Contar con Creacion de Requerimiento | Formatosy | Miembros del
una base para | formatos, registros equipo de
la organizacion | documentos, creacion de
y gestion de andlisis de software
documentos procesos y
registro en
sistema
Produccién Definir Estudio de Formatos y Documento | Miembros del
estructura de documentos e registros en sistema | equipo de
la ingreso de estos creacion de
documentacion | al sistema software
Gestion Controlar los Distribucion, Documentos Documentos | Miembros del
documentos garantizacion de controlados | equipo de
existentes en disponibilidad, creacion de
el sistema control y software
seguimiento
Organizacién | Brindar Clasificacion, Documentos Documentos | Miembros del
facilidad de orden , ordenados equipo de
acceso al nivelacién y creacion de
usuario descripcion software
Consulta Servir de Revision de la Inquietudes Clarificacion | Miembros del
apoyo en los documentacion equipo de
procesos de creacion de
desarrollo de software
software
Preservacion | Garantizar la Estandarizacion, | Documentos Documentos | Miembros del
disponibilidad | valoracién y en el tiempo | equipo de
de la analisis de creacion de
documentacion | contenido software
en el tiempo
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Por su parte, las actividades de que corresponden a la gestion de conocimiento

identificadas a partir de la investigacion fueron:

e Transferir conocimiento

e Dar seguimiento a las actividades de transferencia de conocimiento
e Organizar el conocimiento

e Inventariar conocimiento

e Usar conocimiento

e Buscar conocimiento

e Educar personal

e Innovar en las actividades de desarrollo

e Colaborar en la creaciéon de conocimiento

e Extraer conocimiento desde documentos

¢ Inducir conocimiento de parte de los mas experimentados
e Motivar el aprendizaje a partir de casos anteriores

e Monitorear el conocimiento

e Incentivar la transferencia de conocimiento

En la tabla nimero doce, mostrada a continuacion, se encuentran los procesos de
gestion de conocimiento que tienen estrecha relacion con la gestion de

documental:
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Tabla 13 Procesos de Gestion de Conocimiento

Gestién de Conocimiento

Proceso

Objetivo

Proceso de Apoyo GD

Entradas

Salidas

Actores

Identificacion

Seleccion de

documentacién/conocimiento

Planificacién — Consulta
- Orden

Necesidad de
planificaciéon de

Listas de
conocimientos

Gerente de
proyectos de TI

atil para el logro de los proyectos requeridos, pre-
objetivos organizacionales seleccién de
informacion,
diagramas
Adquisicion Transformar conocimientos Produccion Conocimiento Documentos en | Especialista de
individuales tacitos en tacito acerca de | formatos gestion de
conocimientos explicitos actividades de establecidos conocimiento,
(usando documentos) TI (manuales, desarrolladores
procedimientos,
informacion
técnica),
accesibles
Creacion Desarrollar las habilidades Consulta - Gestion Necesidad de Documentos Gerente de
que poseen los miembros conocimientos | distribuidos al proyectos de TI,
del equipo de desarrollo de determinados equipo, Especialista de
software en el equipo de | planificacién de | gestién de
trabajo formacion, conocimiento,
estrategias desarrolladores
para
ensefanza
Distribucion Uso de software para Consulta - Gestion Documentos en | Conocimiento Especialista de
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garantizar la disponibilidad y sistema explicito gestion de
compartir conocimiento, compartido / conocimiento,
seguimiento del proyecto ampliado desarrolladores,
gerente de
proyectos de TI
Uso Llevar a cabo actividades de | Consulta Requerimientos | Avances de Desarrolladores
desarrollo de software con estado de
los conocimientos adquiridos proyectos
reflejados en
formatos de
seguimiento
Retencion Conservar la informacion por | Preservacion Documentos en | Documentos Desarrolladores

medio de la gestion

documental

formato

almacenados

Por ultimo, los procesos que forman la base fundamental de las operaciones de la empresa, correspondientes al area de

desarrollo de software y su relacién con los procesos de las dos gestiones anteriores.

Tabla 14 Procesos de gestion de desarrollo de software

Gestion de Desarrollo de Software

Proceso Objetivo Alcance Entradas Salidas Relacion con GD y GC
Planificacién Determinar los Levantamiento de Problema - Planillas de GC:ldentificacion,
requisitos del informacion, andlisis de Necesidad requerimientos, Adquisicion
sistema requerimientos, modelos de GD: Planificacion,
determinacion de tecnologias interfaces, consulta, orden
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y demas actividades de
planificacién en general.

modelo de
funcionalidad,
documento de
aprobacion de
requerimientos,
definicion de
pruebas,
diagramas de
disefio

Desarrollo Obtener el Codificacion, documentacion, | Salida de Programas GC:Uso, adquisicion,
software requerido | integracion planificacién | codificados, distribucion
pruebas de GD: Consulta,
desarrolladores, produccion, gestion
manuales de
usuario
Pruebas Garantizar calidad | Puesta en ambiente test Salida de Certificacion de GC:Uso, distribucion
del software desarrollo pruebas, GD: Consulta, gestion
aprobacion,
aplicacion en test
Implementacion Entrega del Puesta en produccion Salida de Aplicacion en GC:ldentificacion,
sistema pruebas ambiente de Adquisicion
produccion GD: Planificacion,
consulta, orden
Despliegue Dar continuidad al | Cierre y soporte Salida de Aplicacion GC:Retencion
funcionamiento de implementaci | controlada GD: Preservacion
la aplicacion 6n
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5.2 Caracterizacion de conocimientos y documentacion obtenidos de los

procesos identificados

A continuacion se presenta un cuadro de caracterizacion de la documentacion

extraidos a partir de los procesos estudiados con anterioridad.

Tabla 15Caracterizacién deDocumentos

Documento Medio Uso de Generacion Tipo de
formato proceso que
(actual) apoya

Planillas de | Digital Se requiere al inicio del | Estratégico
requerimientos Si proyecto, pueden existir varias

versiones
Modelos de | Digital Se requiere al inicio del | Estratégico
interfaces No proyecto
Modelo de | Digital Se requiere al inicio del | Estratégico
funcionalidad No proyecto, podria ser modificado

en adelante por cambios de

alcance
Aprobacion de | Digital Una vez, al inicio del proyecto | Estratégico
requerimientos Si
Definicion  de | Digital Al inicio del proyecto. Eventual | Estratégico
pruebas de Si
usuario
Diagramas de | Digital No Al inicio del proyecto Estratégico
disefio
Manuales de | Digital Si Una vez, pueden existir | Soporte
usuario distintas versiones
Manuales y | Digital No Eventual Operativo
procedimientos
Certificacion de | Digital Si Una vez Operativo
pruebas
Aprobacion Fisica Si Una vez Operativo
Lista de | Digital No Continuo Estratégico
conocimientos
requeridos
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Planificacion Digital No Una vez
de formacion

Estratégico

Formatos de | Digital No Una vez (disefio), continuo

seguimiento (préactico)

Soporte-
Operativo

A continuacion se presenta un cuadro de caracterizacion de los

extraidos a partir de los procesos estudiados con anterioridad.

Tabla 16 Caracterizacion de Conocimientos

conocimientos

Conocimiento Tipo (Inicial) Tipo de proceso
que apoya
Uso de tecnologias de informacion Tacito Operativo
Estrategias para gerenciar proyectos de Tl Tacito Estratégico
Disefio de formatos Explicito Estratégico
Manejo de sistemas de gestién documental Tacito Soporte
Metodologias de desarrollo de software Explicito Estratégico
Herramientas para disefio de software Tacito Operativo
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5.3 Modelo de gestion de conocimiento con apoyo en la gestion documental
para apoyar las actividades de desarrollo de software en las pequefias y

medianas empresas venezolanas
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Gréfico 11 Resultados Gestion de Desarrollo de Software |

Los resultados del cuestionario de gestion de desarrollo de software indican que el
personal que labora en pequefias y medianas industrias considera que tiene unas
altas competencias de trabajo, pero no se muestra conforme con la calidad del
software que produce, esto puede ser debido a la falta de definicion y
formalizacién de los procesos en las organizaciones, asi como a una escasa
formacién metodolégica. Por otra parte, la sexta parte de la muestra considera que

posee poca capacidad para innovar, mientras que el 50% piensa que es
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intermedia, el restante considera que su capacidad es alta; estas cantidades

indican que la organizacion puede contribuir a que se den las condiciones no solo

para mejorar la capacidad de innovacién, sino para que esta capacidad se vea

transformada en hechos y acciones en los proyectos en desarrollo. La eficiencia al

desarrollar se ve catalogada mayormente con valores entre alto y muy alto, y

finalmente la satisfaccion de las personas con las herramientas tecnologicas

usadas se muestra muy distribuida.
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Gréfico 12 Resultados Gestion de Conocimiento |

Dados los resultados obtenidos en el tiempo de capacitacion del personal, la

aplicacion de nuevas ideas, predisposicién al cambio, motivacion de personal y el

valor agregado para las actividades de desarrollo de software, es preciso fomentar

estrategias que permitan el incremento de participacion de los equipos de trabajo
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en innovacion en los proyectos, incrementando el conocimiento, permitiendo esto
a su vez mejorar la actitud del personal para los nuevos retos que se presenten,
impulsando la tecnologia por medio del conocimiento de los miembros del equipo

de desarrollo.

El modelo propuesto utiliza almacenamiento, acceso Yy transferencia de
conocimiento ya que la documentacion y almacenamiento de documentos juega
un papel primordial en él, hace uso del establecimiento de una cultura
organizacional que impulse la gestion del conocimiento y que brinde una base
sélida de motivacion a las personas para compartir aquello que saben; por altimo,
es tecnologico ya que se utilizan herramientas de este tipo para integrar y asistir a
los otros dos tipos. En la figura nimero 23 es posible apreciar el resultado
principal:
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Figura 10 Modelo de gestién de conocimiento con apoyo en la gestion documental
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5.3.1 Nivel Operativo

Este nivel se refiere a los procesos de desarrollo de software. Son la base
predominante de los procesos a seguir, estdn compuestos por las actividades
principales que dan vida a los modelos de negocios de las empresas muestra.Su
objetivo se encuentra orientado al logro de resultados. A continuacion se definen

las actividades que deben presentar estos procesos:

*Levantamiento de informacion N\
*Definicion de actores

*Elaboracion de diagramas

«Determinacioén de requisitos

eDeterminacion de requerimientos tecnolégicos
*Elaborar documentos de planificacién de proyecto
Disefiar pruebas de usuario

«Fijar objetivos de calidad J

» Codificar
Desarrollo » Documentar

: o N
* Realizar pruebas unitarias
» Realizar pruebas de integracion
* Pruebas en equipo )
~\
* Liberacién de aplicacion al ambiente de test
. * Correccion de detalles
Implementacion )
~\
* Liberacion de aplicacion al ambiente de produccion
» Soporte
Despliegue P )

Figurall Actividades por proceso de desarrollo de software

Para el modelo propuesto se define como fundamental para los procesos descritos
la norma ISO 90003, que sirve de guia de implementacion a la ISO 9001 para la
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ingenieria del software, orientando lo antes descrito hacia un procedimiento de

calidad que permita contar con mejores resultados.

Las tecnologias existentes también son claves alli, pues son las que soportan todo

el proceso productivo de software.

5.3.2 Nivel de soporte

Se denomina de soporte debido a que se realizan aquellas actividades de apoyo
para lograr los objetivos establecidos en los procesos de desarrollo de software.
Se encuentran organizados por cuatro grandes fases, en las que se puede
observar la interaccion de resultados y alimentaciones del nivel estratégico. Su
objetivo se encuentra orientado a la organizacion, con base en los sistemas de
gestion de conocimiento y gestion documental en una infraestructura de hardware
definida, cumpliendo actividades de gestion documental en el marco de la serie de
normas ISO 30300 y la norma ISO 15489; y actividades de gestion de
conocimiento para dar apoyo al nivel estratégico. El establecimiento de estas

actividades tiene miras al logro de resultados.

A continuacion se describen sus fases y la actividad que alli tiene lugar:

Tabla 17 Fases del nivel de soporte

Fase Actividades Interacciones

¢ Disefio de formatos necesarios Manuales, procedimientos

e Definicion del ciclo de vida de los
documentos

Inicio e Establecimiento de estructura de
documentos

¢ Clasificacién de los metadatos

¢ Planificaciéon de actividades

grupales
e Formacion grupos de trabajo Actividades colaborativas,
e Planteamiento de metodologias a | investigacion

utilizar
Creacion de manuales, | Evaluacion
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procedimientos

Completacion de documentos

Generacion existentes (manuales y/lo
procedimientos previos)
Actividades colaborativas, | Formacién continua,
investigacion distribucion
Registro del estado de avance Evaluacion
Distribucion de documentos Almacenar
Control Monitoreo

Actividades de calidad
Distribucion de informacioén
Gestion de solicitudes de cambio

Consolidacion Clasificar

Almacenar No aplica

Registro de resultados evaluados,
registro de aceptacion,
mantenimiento

5.3.3 Nivel Estratégico

En este nivel se encuentra descrita la estrategia de gestion de conocimiento a

aplicar, tomando ésta apoyo directo del nivel de soporte y teniendo un impacto en

cadena sobre las personas, la organizacién y los resultados. A continuacién se

describe el proceso con apoyo en las fases especificadas para soporte:

a.

Inicio: Se captura el conocimiento tacito que es identificado durante la fase
de planificacion.

Generacion: Se transforma el conocimiento capturado en conocimiento
explicito, apoyandose en un sistema de gestion documental.
Inmediatamente se procede a la creacién de nuevos conocimientos a través
de recursos implementados en el nivel de soporte, documentandolos a su
vez.

Control: Se transfieren los conocimientos, haciendo uso de los elementos

identificados en esta fase de soporte y de las tecnologias de informacion y
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comunicacion utilizadas en la organizacién, monitoreando el cumplimiento
de los objetivos de calidad fijados al inicio del proyecto.

d. Consolidacién: Durante esta fase final se conserva y comparte el know-how
generado a partir de los procesos de cierre, impulsando con ello y todo el
proceso el valor agregado para las personas, pues al finalizar el proyecto
cuentan con una serie de conocimientos nuevos que les permitiran tomar
nuevos enfoques en el futuro para proyectos de la organizacién. Estas
acciones generan un incentivo en el capital intelectual de las empresas,

logrando mejores resultados.

5.3.4 Tecnologia

Las plataformas y utilidades base que se usan el modelo para apoyar el
cumplimiento de actividades se compone de sistemas de gestion documental,
sistemas de gestibn de conocimiento y tecnologias de informacién vy
comunicacién. Se recomienda como sistema gestor documental Alfresco, aunque
son alternativas libres tambiénOpenKM, nuxeo, entre otras; y la tecnologia de
informacion y comunicacion se mantiene abierta a la cultura organizacional de la
empresa, sin embargo se sugieren redes sociales organizacionales utilizadas en
conjunto con plataformas de e-learning o salones virtuales. Para el conocimiento,
es fundamental el uso de repositorios orientados a ello, asi como el uso de

directorios y bases de datos de conocimiento.

5.3.5 Objetivos perseguidos

e Mayor adaptabilidad a situaciones: Por la formacion brindada al personal
que forma parte del equipo.

e Tiempos de capacitacion reducidos: Debido a la existencia de una
estrategia precisa para la transferencia de la informacién, haciendo uso de
una plataforma compartida para la integridad de los datos.

e Aumento del capital intelectual: Formando expertos en las &reas de interés.

116



e Formalizacion de los procesos de desarrollo de software: Por medio del
establecimiento de mejores practicas comunicacionales, de disponibilidad y
respaldo de la informacion y estrategias de capacitacion de personal lograr
un mejor rendimiento durante las actividades de desarrollo de software por
parte del personal.

e Mejoras en tiempos de entrega de proyectos: Al mejorar la adaptabilidad es
posible definir mejores tiempos de entrega para los proyectos. Mejoras de
los tiempos de entrega debido a la optimizacidbn de los procesos de
desarrollo que involucran conocimiento en determinadas areas
tecnolégicas. La preparacion de estas situaciones por medio de la
transferencia de la informaciéon hacen posible contar con un ambiente de
trabajo Optimo. Mejora por medio de la adaptabilidad, pues el conocer
funcionalidades de los sistemas permite una mejor integracion con el
trabajo a desempeiniar.

e Mejora de la comunicacion intradepartamental: Contar con sistemas de
comunicacion internos que faciliten la transmision de la informacion.

e Presencia y disponibilidad de la informacién: Contar con una herramienta a
la que sea posible acceder para consultar informacion organizada y
detallada referente a los procesos, tecnologias y proyectos utilizados por

las areas de desarrollo de software.

Es requerido definir también a las personas o actores que tienen participacion en
este modelo, estos son: miembros del personal de desarrollo de software:
desarrolladores, arquitectos de software, lideres desarrolladores; personal
relacionado con el area de proyectos de software: lider de proyectos, gerente de
sistemas de informacion, entre otros y, de presentarse el caso de que existan en la
organizacion, los gestores de la informaciébn o personas encargadas de los

sistemas de gestién documental.

5.4 Estudio de Factibilidad

A continuacion los resultados obtenidos para la técnica de recoleccion de datos:
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Tabla 18 Resultados de factibilidad

Pregunta Si No
¢Le gustaria un cambio en la estrategia de comunicacion para seguimiento | X
de proyectos en su organizacién?
¢ Quisiera realizar un trabajo de documentacion organizado como X
complemento a sus actividades de desarrollo de software en pro de
disminuir el tiempo de adaptacion y respuesta ante los proyectos?
¢ Quisiera contar con un esquema de trabajo ordenado que facilite la X
comunicacion entre los miembros de su equipo de trabajo?
¢ Esta dispuesto a utilizar y alimentar de manera consecuente un sistema de | X
gestién documental?
¢ Esté usted conforme con la manera en que se manejan los documentos X
referentes a los procesos e informacién general de los proyectos en su
organizacion?
¢ Considera que es preciso un cambio metodolégico de su esquema de X
trabajo para dar cabida a la comunicacién constante y fluida entre los
miembros de su equipo?
¢ Dispone la organizacion de los elementos de hardware indicados en la X
hoja adjunta?
¢ Dispone la organizacién de los elementos de software indicados en la hoja | X
adjunta?
¢Dispone usted de los medios para realizar la adquisicion de los recursos X
necesarios, de no disponer de lo indicado?
¢ Es posible cubrir los costos que conlleva el pago de ndmina de expertos X
indicados en la hoja adjunta?
5.4.1 Factibilidad Técnica
Tabla 19 Factibilidad técnica
Elemento Descripcion
Servidor Recomendado en la nube, también puede ser
un equipo local.
Computadoras personales Requerimientos para desarrolladores
Conexion a internet 1Mbps (minimo) 4Mbps (recomendado)
Sistema de gestion documental Software Libre
Red social empresarial (u otras TIC) | Uso libre
Switch/Router Ajustado a las necesidades actuales
Sistema operativo Linux
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Se indicO poseer acceso a los recursos antes mencionados, por ello el proyecto es

factible técnicamente.

5.4.2 Factibilidad Econ6mica

e Costos por software

Tabla 20 Costos por software

Nombre Cantidad Costo
Sistema Operativo Linux 10 30.000,00 Bs. F.
Software de gestion documental 1 50.000,00 Bs. F.
Total 80.000,00 Bs. F.

Para la empresa muestra seleccionada se define el costo por software como 0
debido a que el investigador realiza el modelo basandose en la premisa de que
estas pequefnas y medianas empresas trabajan con sistemas de software libre.

e Costos por hardware

Tabla 21 Costos por software

Elemento

Servidor

Computadores

Switch o router

Se pudo apreciar que las empresas objetivo poseen los requisitos anteriormente
mencionados para el uso del modelo planteado.

e Costos por personal

Las empresas objetivo poseen los actores denominados para el proyecto, a

excepcion del especialista de gestion de conocimiento y el administrador del
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sistema de gestion documental, a quienes consideran plausible

consiguiente, el proyecto es factible econémicamente.

Tabla 22 Costos por personal.

Fuente: Expertos del area

contratar, por

Cargo Cantidad Costo
Especialista de gestion de conocimiento 1 50.000,00 Bs. F.
Administrador de SGD 1 50.000,00 Bs. F.

Total

100.000,00 Bs.F.

5.4.3 Factibilidad Operativa

Se considera aplicable su uso, sin indicios de resistencia al cambio

(organizacionalmente) ni complejidad aparente.
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5.5 Validez del Modelo Propuesto

A continuacion los resultados obtenidos del juicio de expertos realizados:
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Grafico 13 Validez del Modelo Propuesto
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Como consecuencia de estos resultados, se determina valido el modelo planteado

a efectos de la investigacion.

En el anexo D se encuentran las validaciones obtenidas por parte de los expertos,
cuyo formato de preguntas fue presentado de la siguiente manera:

Lea con detenimiento las interrogantes presentadas y marque con una “x” en la

opcion correspondiente, tomando en cuenta que:
A: De acuerdo
M: Medianamente de acuerdo

D: En desacuerdo

Nro Pregunta Al M

1 | ¢Se observan en el modelo elementos, actividades y relaciones
relevantes correspondientes a las gestiones objetivo?

2 En su criterio, ¢es viable la aplicacion del modelo propuesto en
las pequefias y medianas empresas con areas de desarrollo de
software?

3 ¢, Se adecua el modelo planteado a las variables determinadas
por el estudio?

4 ¢, Considera usted que los elementos del modelo planteado
presentan una relacion y secuencia apropiada?
5 ¢, Responde el modelo a la problemética planteada?

6 ¢ Representa el modelo las fases que deben ser ejecutadas de
manera concisa?
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CONCLUSIONES

Las empresas deben gestionar sus activos para lograr la obtencion de resultados
positivos. Las pymes deben implementar modelos cada vez con mayor frecuencia
en la actualidad, pues esto les permitiria controlar sus procesos, estableciendo
seguimiento y procedimientos claros, lo que tendria como resultante una mejor
cabida dentro del mercado, en especial cuando de software se trata. Hoy, es
necesario hacer emerger las actividades de gestion documental como un proceso

de negocio mas.

Para el caso de esta investigacion, fue un paso previo importante el estudio de
modelos existentes y la forma en que fueron planteados, realizar labores
investigativas acerca de ellos permitié al investigador disponer de una vision
general mas amplia de este tipo de modelos, para luego focalizarse en el caso
planteado.Para realizar la propuesta de manera exitosa fueron de suma
importancia los procesos de analisis de la informacidn. La investigacion en un
marco de evaluacion de resultados constituyd un elemento clave para la formacion

de una propuesta concisa y coherente.

Por su parte, la identificacion de los procesos organizacionales constituyé un
factor primordial para contar con los elementos base que es necesario tomar en
cuenta para un planteamiento exitoso del modelo, logrando ademasla seleccién de
una serie de elementos con incidencia directa sobre el tema de interés, tales como
la identificacion de las actividades y los documentos e informacion resultantes de
los procesos identificados.Fue posible establecer la relacion existente entre los

procesos de las tres gestiones objetivo.

Los conocimientos y documentos resultantes del estudio de los procesos
identificados permitieron al investigador contar con un nimero de elementos a
considerar como parte del flujo de informacion organizacional, a la vez que sirvié

de apoyo para determinar como se iban a utilizar dichos elementos, cuéales de

123



ellos necesitaban ser transformados y plantearse de qué manera debia realizarse

esto.

El modelo planteado sirve de guia para el establecimiento y formalizacién de
procesos, registrando procedimientos pertinentes y otra documentacion como
apoyo para los encargados de llevar a cabo los proyectos de software, orientando
sus actividades hacia la gestion de conocimientos influyentes en ellas. Es
necesario destacar que esta propuesta responde a aspectos comunicacionales,
por lo tanto es dependiente de las conductas humanas, como se puede notar son
fundamentales los procesos organizativos correspondientes a la formacion,
comunicacion y gestion del personal involucrado en los procesos de desarrollo y
demas implicados. En cuanto a la comunicacion, al tratar con pequefias y
medianas empresas es posible contar con resultados muy positivos usando
cantidades minimalistas de recursos, debido a la limitada cantidad de personas

involucradas en los procesos.

La factibilidad de la propuesta es un elemento que permiti6 comprobar que es

posible implementar el trabajo realizado, garantizando su posible utilidad a futuro.

Esta ultima y la validacion del modelo propuesto son elementos que van de la
mano para respaldar la confiabilidad del método propuesto para mejorar la
situacion desfavorable que se ha venido observando.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos de la investigacién, la evaluacién del problema
y la metodologia seguida para el estudio, se presentan las siguientes

recomendaciones:

¢ Metodologicamente, se recomienda contar con una holgura programada en
los cronogramas realizados para la revision y aplicacion de herramientas de
validacion de instrumentos de recoleccion de datos en proyectos futuros.

e Ampliar el alcance a las grandes empresas con areas de desarrollo de
software, pues es posible que los departamentos que cumplen tal fin sean
pequefios en si, pudiendo aplicar el enfoque planteado.

e Implantar el modelo en pequefias y medianas empresas, extendiendo de
esta manera la validacion realizada por medio de la evaluaciéon de su
funcionamiento.

e Promover la utilizacién del modelo en pymes, como recomendacién general
para mejorar la organizacion y los resultados obtenidos en proyectos.

e Adaptar e implantar el modelo en la Universidad Catélica Andrés Bello,
haciendo énfasis en la generalizacion del modelo para su aplicacion en
multiples areas.

e Extender los métodos de formacion para el personal a aplicar con el uso de
este método.

e Extender el uso de la norma ISO 9000 en el modelo, haciendo hincapié en

el uso de indicadores para las competencias del recurso humano.
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ANEXO A

Instrumentos de Recoleccidon de Datos
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Lista de Cotejo

Parte |
# Enunciado Si No
1 | ¢Lleva a cabo actividades de desarrollo de software?
2 | ¢Ofrece servicios que implican la utilizacion de procesos de
software?
¢Utiliza sistemas de gestion documental?
4 | ¢Utiliza redes sociales organizacionales o tecnologias para
compartir informacion (organizacion 2.0)?
5 | ¢Maneja diferentes proyectos en el tiempo?
6 | ¢Utiliza herramientas de software libre?
7 | ¢Utiliza herramientas de software propietario?
8 | ¢Llevan a cabo actividades relacionadas con el ciclo de vida del
conocimiento?
Parte Il
2 |2 o e
0 n N8 o S
, . m @ 0 I e >
Numero Enunciado = = - - @ | 8 @
© S 8
o ©

¢Cuales son los tiempos de

entrega que maneja?

10 ¢,Con qué frecuencia se retira

un miembro del equipo de

desarrollo?

11 ¢, Con qué frecuencia se

contrata personal relacionado

con el area de desarrollo?
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Cuestionario de Experiencias de Gestion Documental, Gestion de Desarrollo
de Software y Gestion de Conocimiento en Pequefias y Medianas
Empresas Venezolanas

Estimado (a),

Solicito encarecidamente su colaboracién para la respuesta de este
instrumento de recoleccion de datos, cuyo objetivo es recabar informacion util para
el trabajo de grado de maestria titulado “Disefio de un modelo de sistemas de
gestion de conocimiento y gestion documental para apoyar las actividades de

desarrollo de software en pequefias y medianas empresas venezolanas”.

El objetivo de esta investigacidn es disefiar un modelo de gestion de
conocimiento y gestion documental para apoyar las actividades de desarrollo de

software en pequefias y medianas empresas venezolanas.

A continuacion se presentan una serie de preguntas disefiadas para
recabar informacion valiosa para la investigacion, separada por tipo de gestion:
gestion documental, gestion de desarrollo de software y gestion del conocimiento.
Por favor, responda cada una de ellas y envie el formulario.La informacién
proporcionada por usted sera estrictamente confidencial y solo para uso

académico.
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Tema: Gestion Documental

1.- ¢Con qué frecuencia consulta documentacion referente a las actividades
laborales que desempefa?

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Anualmente

(0 O O I O

2.- ¢,Con qué frecuencia documenta el codigo fuente que genera?

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Anualmente

O O0Ooogo™

3.- ¢,Como considera el proceso para encontrar material documentado con
respecto al proyecto que maneja?

1 Muy facil
Facil
Medio
Dificil
Muy dificil

O O oOgod

4.- ¢Existen en su organizacion manuales y procedimientos referentes al
uso de las tecnologias?

Muy alta cantidad
Alta cantidad
Mediana cantidad
Baja cantidad
Muy baja cantidad

(0 O O I O

5.- ¢Considera que estos manuales y procedimientos son explicitos?

Muy explicitos

Explicitos
Medianamente explicitos
Poco explicitos

(I R I R I
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"1 Muy poco explicitos

6.- ¢, Con qué frecuencia crea usted manuales y procedimientos referentes a
las actividades que realiza?

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Anualmente

0 O A B R

Tema: Aspectos Comunicacionales

1.- ¢ Se siente usted actualmente motivado a demostrar el mejor desempefio
en la empresa donde labora?

Altamente motivado
Motivado
Medianamente motivado
Poco motivado

Muy poco motivado

[ N B I O

2.- ¢Demuestra o ha demostrado iniciativas para mejorar o brindar una
solucion alterna en algun procedimiento o desarrollo en el que haya
participado?

En muchas ocasiones
En ocasiones
Esporadicamente

En pocas ocasiones

En muy pocas ocasiones

[ R N e B I O

3. ¢, Se siente usted incluido en las actividades de disefio de software?

Muy incluido

Incluido

Medianamente incluido
Poco incluido

Muy poco incluido

0 [ O R B R

4. ¢Cada cuéanto tiempo propone alguna idea innovadora para mejorar algun
proceso en su organizacion?
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(0 O O I O

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Mensualmente
Anualmente

5. ¢Considera usted que existe trabajo en equipo en su organizacion?

[ N 0 I O

Muy alto nivel
Alto nivel
Mediano nivel
Bajo nivel
Muy bajo nivel

6. ¢Se siente usted preparado para afrontar nuevos retos en el area de
software?

[ R N e B I O

Muy preparado
Preparado
Medianamente preparado
Poco preparado

Muy poco preparado

7. ¢Conoce y lleva a cabo actividades de desarrollo de software de manera
exitosa?

0 [ O R B R

Muy alto conocimiento
Alto conocimiento
Mediano conocimiento
Bajo conocimiento
Muy bajo conocimiento

8. ¢Recomienda usted que determinados procesos o0 actividades de
desarrollo actuales deberian ser modificados o eliminados?

(0 O O I O

Muy recomendado
Recomendado
Medianamente recomendado
Poco recomendado

Muy poco recomendado
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9. ¢ Tiene conversaciones frecuentes con su equipo de trabajo con respecto

a los proyectos que tienen a su cargo?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Medianamente frecuente
Poco frecuentemente
Muy poco frecuentemente

[ R N e B I O

10. ¢Consulta usted a sus comparfieros de equipo cuando tiene alguna duda?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Medianamente frecuente
Poco frecuentemente
Muy poco frecuentemente

(0 O O I O

11. ¢ Cuénto tiempo invirtié la organizacion en su preparacion inicial?

[1 Un afio — seis meses

1 Seis meses — tres meses

Tema: Gestion de Desarrollo de Software
1.- ;Como considera usted su rendimiento laboral?

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

[ R N e B I O

2.- ¢, Considera usted que contribuye a la realizacién de software de calidad?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Medianamente frecuente
Poco frecuentemente
Muy poco frecuentemente

0 [ O R B R



3.- ¢,Se encuentra usted orientado a la obtenciéon de nuevos conocimientos o
mejoras?

Muy orientado

Orientado
Medianamente orientado
Poco orientado

Muy poco orientado

[ R N e B I O

4.- ;Se encuentra su equipo de trabajo orientado a la obtencion de nuevos
conocimientos o mejoras?

Muy orientado

Orientado
Medianamente orientado
Poco orientado

Muy poco orientado

0 [ O R B R

5.- ¢Como considera usted el nivel de compromiso de su equipo para
cumplir con las actividades de desarrollo de software que hacen posible la
calidad del producto final?

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

(0 O O I O

6.- ¢ Como considera usted el nivel de innovacién para su organizacion?

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

[ R N e B I O

7.- ¢Considera usted que su equipo de trabajo busca soluciones
innovadoras?

"1 Muy frecuentemente
[1 Frecuentemente
[1 Medianamente frecuente
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1 Poco frecuentemente
1 Muy poco frecuentemente

8.- ¢,CAmo considera el tiempo invertido en sus actividades de desarrollo?

Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

[ R N e B I O

9.- ¢Se siente usted comodo con las tecnologias que utiliza en su
organizacion para construir software?

Muy cémodo

Cdémodo
Medianamente comodo
Poco comodo
Incobmodo

(0 O O I O

10.- ¢Siente usted que es necesaria la actualizacion o cambio de alguna de
las tecnologias que utiliza?

Muy necesaria
Necesaria
Medianamente necesaria
Poco necesaria
Innecesaria

[ R N e B I O

144



ANEXO B

Validacion de los Instrumentos de

Recoleccidén de Datos
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Carta Dirigida al Evaluador

Caracas, dia mes ano

Profesor(a).:

La presente tiene por finalidad solicitar su colaboracion para determinar la
validez de contenido de los instrumentos de recoleccion de datos a ser aplicados
en el estudio denominado “DISENO DE UN MODELO DE SISTEMAS DE
GESTION DE CONOCIMIENTO Y GESTION DOCUMENTAL PARA APOYAR
LAS ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS VENEZOLANAS".

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacion de la pertinencia de cada una
de las preguntas con los objetivos, variables e indicadores, asi como la redaccién

utilizada en los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion,

Atentamente,

Endrey Diaz
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Documento de Apoyo al Evaluador: Identificacion del Proyecto

1. Titulo:

Disefio de un modelo de sistemas de gestibn de conocimiento y gestidn
documental para apoyar las actividades de desarrollo de software en pequefias y

medianas empresas venezolanas.

2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de sistemas de gestion de conocimiento y gestion documental
para apoyar las actividades de desarrollo de software en pequefas y medianas

empresas venezolanas.

2.2. Objetivos Especificos

Identificar los procesos organizacionales fundamentales para gestionar

conocimiento con base en la gestion documental para las pequefas y

medianas empresasde desarrollo de software venezolanas.

e Caracterizar los conocimientos y documentacion obtenidos de los procesos
identificados.

e Proponer el modelo de gestion del conocimiento con apoyo en la gestion
documental para pequefas y medianas empresas venezolanas.

e Evaluar la factibilidad del modelo propuesto.

e Validar el modelo propuesto.
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3. Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Variable Nombre Definiciébn Conceptual Definicién Operacional Indicadores
#
Variable independiente. Describe Caracteristicas Tipo de negocio
Caracteristicas | aquellos elementos minimos cuyo Tecnologias utilizadas.
L Organizacionales | conocimiento es necesario para la Tiempos de entrega.
seleccion de empresas a las que es Conocimiento existente
posible aplicar esta investigacion. Rotacidon de personal
Dimensiones Sub-dimensiones
Descentralizacion Motivacion
Comunicaciéon | Trabajo en grupo Valor agregado para
actividades de
desarrollo.
Es una variable independiente que se _ Habilidades relevantes
define como una estrategia que Atributos . . . Aplicacién de nuevas
. . personales Resistencia al cambio _
desarrolla capacidad para cumplir con ideas en los proyectos.
el ciclo de vida del conocimiento con Tiempo de formacién
Método de el objetivo de incrementar la Actividades  grupales
2 Gestion del productividad y conocimiento para el desarrollo de

Conocimiento

disponible para los integrantes de un
equipo de trabajo de desarrollo de
software.

proyectos.
Nivel de satisfaccion
con el proceso

comunicacional.

Nivel de habilidad.
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Predisposicion al
cambio

Iniciativa individual vy
grupal

Tiempo de
capacitacion de
personal

Eficacia de la

Uso

Frecuencia de revision

gestion Variable independiente, se refiere al
documental parael | uso y dominio que poseen los Disponibilidad
proceso de desarrolladores de la  gestion | Mantenimiento
desarrollo de documental Frecuencia de
software documentacion
Creacion
NUmero de manuales y
procedimientos
Dimensiones Sub-dimensiones
Resultados del Es una variable independiente, se Nivel de competencias
proceso de define como aquella que permite la | Metodologias de | Eases del desarrollo | de trabajo.
desarrollo de verificacion del proceso de software y | desarrollo de | de software
software el rendimiento actual en sus diferentes | software Calidad de software.

etapas.

Capacidad de
innovacion.
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Eficiencia al
desarrollar.

Nivel de satisfaccion
con las herramientas
tecnologicas
disponibles.

Factibilidad

Elementos necesarios para la
implantacion del modelo referentes a
hardware, software, costos y

resistencia al cambio

Tecnologia

Costos

Adaptabilidad

Tecnologia necesaria
Tecnologia existente
Costos por hardware
Costos por software
Costos por personal
Inversion disponible
Resistencia al cambio

Complejidad
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4. Tipo de Investigacion
Proyecto Factible
5. Disefio de la Investigacion

No experimental

6. Poblacion

Pequefias y medianas empresas de desarrollo de software venezolanas

6.1. Muestra

Las empresas Scan Geofisica C.A., NetserGroup, C.A. y SiscotelConsultores, C.A.

7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
7.1. Instrumento(s)

e Observacion directa
e Lista de cotejo

e Cuestionarios (entrevista personal)
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Herramienta de Validacion de la Lista de Cotejo

Fecha:

Evaluador:

Pertinencia de las preguntas con los objetivos:

Suficiente: Medianamente Suficiente: Insuficiente:
Aceptado: Rechazado:
Observaciones:
Redacciony | Pertinencia | Coherencia
claridad del con la con el
, enunciado variable indicador
Pregunta Indicador
3 3 2
[} < Q c ()] c
E — 9 E — 0 E — Q
o | 8| L |l |8 L |o|l8B L
IS | |Q S| |2|35|<
S22\ 82|58 |¢2
hlx|Elale|=Ela|la| =
¢Lleva a cabo actividades Tipo de
de desarrollo de software? negocio
¢, Ofrece servicios que Tipo de
implican la utilizacion de los negocio
procesos de desarrollo de
software?
¢ Utiliza sistemas de gestion | Tecnhologias
documental? utilizadas
¢ Utiliza redes sociales Tecnologias
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organizacionales o
tecnologias para compartir
informacién (organizacion

utilizadas

2.0)?
5 ¢Maneja diferentes Tiempos de
proyectos en el tiempo? entrega
6 ¢ Utiliza herramientas de Tecnologias
software libre? utilizadas
7 ¢ Utiliza herramientas de Tecnologias
software propietario? utilizadas
8 | ¢Llevan a cabo actividades | Conocimient
relacionadas con el ciclo de | o existente
vida del conocimiento?
9 | ¢Cudles son los tiempos de | Tiempos de
entrega que maneja? entrega
10 ¢ Con qué frecuencia se Rotacién de
retira un miembro del personal
equipo de desarrollo?
11 ¢ Con qué frecuencia se Rotacion de
contrata personal personal

relacionado con el area de
desarrollo?
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Herramienta de Validacion del Cuestionario |

Fecha:

Evaluador:

Pertinencia de las preguntas con los objetivos:

Suficiente: Medianamente Suficiente: Insuficiente:
Aceptado: Rechazado:
Observaciones:
Redacciéon | Pertinencia | Coherencia
y claridad con la con el
. del variable indicador
Pregunta Indicador .
enunciado
o L L
i S| 2 S & S
| 8| c|&|8|5 |3|8|0
Sl 8 32|83
= (@] = (@] = (@]
S| 25|02 |5 02
nhle|l=|nlxl=|0|lx|=

¢,Con qué frecuencia consulta
documentacion referente a las
actividades laborales que
desempefna?

Frecuencia de
revision

¢,Con qué frecuencia
documenta el cédigo fuente
gque genera?

Frecuencia de
documentacion

¢, Cémo considera el proceso
para encontrar material

documentado con respecto al
proyecto que maneja?

Disponibilidad
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¢Existen en su organizacion
manuales y procedimientos
referentes al uso de las
tecnologias?

Existencia de
manuales y
procedimientos

¢ Considera que estos
manuales y procedimientos
son explicitos?

Claridad de la
documentacion

¢, Con qué frecuencia crea
usted manuales y
procedimientos referentes a
las actividades que realiza?

Frecuencia de
documentacioén
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Herramienta de Validacion del Cuestionario |l

Fecha:

Evaluador:

Pertinencia de las preguntas con los objetivos:

Suficiente: Medianamente Suficiente: Insuficiente:
Aceptado: Rechazado:
Observaciones:
Redaccién | Pertinencia | Coherencia
y claridad con la con el
. del variable indicador
Pregunta Indicador ,
enunciado
e e e
o S| S S| S S
| S| c|o|8|c|a| 8|0
S| S|<E€| G| 3|E|C| 3|E
= | o 2|l o 2| &| O 2
S| 0| Q| 5| 0| 25| 0| @
h|lex|E|lh|l x| £l £
¢ Se siente usted
actualmente motivado a Motivacion

demostrar el mejor
desempeiio en la empresa
donde labora?

¢cDemuestra o ha
demostrado iniciativas para
mejorar o brindar una
solucion alterna en algun
procedimiento o desarrollo
en el que haya participado?

Valor agregado
para
actividades de
desarrollo
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¢ Se siente usted incluido Actividades
3 en las actividades de grupales para el
disefio de software? desarrollo de
proyectos
4 ¢ Cada cuéanto tiempo Aplicacion de
propone alguna idea nuevas ideas
innovadora para mejorar en los
algun proceso en su proyectos
organizaciéon?
5 ¢ Considera usted que Actividades
existe trabajo en equipo en | grupales para el
su organizacion? desarrollo de
proyectos

6 | ¢Se siente usted preparado Iniciativa
para afrontar nuevos retos individual y

en el area de software? grupal

7 ¢ Conoce y lleva a cabo Nivel de

actividades de desarrollo de habilidad
software de manera
exitosa?

8 ¢ Recomienda usted que Predisposicion
determinados procesos o al cambio
actividades de desarrollo

actuales deberian ser
modificados o eliminados?

9 ¢ Tiene conversaciones Nivel de
frecuentes con su equipo | Satisfaccion con
de trabajo con respecto a el proceso
los proyectos que tienen a | comunicacional

Su cargo?
¢ Consulta usted a sus
10 | compafieros de equipo Nivel de
cuando tiene alguna duda? | satisfaccion con
el proceso
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comunicacional

11 | ¢Cuanto tiempo invirtio la Tiempo de
organizacion en su capacitacion de
preparacion inicial? personal

Parte Il

1 ¢,Cémo considera usted Nivel de
su rendimiento laboral? competencias

de trabajo

2 ¢ Considera usted que Calidad de

contribuye a la realizacién software
de software de calidad?

3 ¢, Se encuentra usted Nivel de
orientado a la obtencion competencias

de nuevos conocimientos de trabajo
0 mejoras?

¢ Se encuentra su equipo Eficiencia al

de trabajo orientado a la desarrollar

4 obtencion de nuevos

conocimientos o mejoras?

5 ¢, Como considera usted el Calidad de
nivel de compromiso de software
su equipo para cumplir
con las actividades de

desarrollo de software que
hacen posible la calidad
del producto final?

6

¢, Como considera usted el
nivel de innovacién para
Su organizacion?

Capacidad de
innovacion
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¢ Considera usted que su

Capacidad de

equipo de trabajo busca innovacion
soluciones innovadoras?
8 ¢,Como considera el Eficiencia al
tiempo invertido en sus desarrollar
actividades de desarrollo?
9 ¢Se siente usted cémodo Nivel de
con las tecnologias que | satisfaccion con
utiliza en su organizacion las
para construir software? herramientas
tecnolégicas
disponibles
10 ¢ Siente usted que es Nivel de
necesaria la actualizacion | satisfaccion con
0 cambio de alguna de las las

tecnologias que utiliza?

herramientas
tecnolégicas
disponibles
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ANEXO C

Estudio de Factibilidad
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Lista de Cotejo de Factibilidad

Indicador

Pregunta

Si

No

4.1

¢Le gustaria un cambio en la estrategia de comunicacion para

seguimiento de proyectos en su organizacion?

4.1

¢ Quisiera realizar un trabajo de documentacion organizado
como complemento a sus actividades de desarrollo de software
en pro de disminuir el tiempo de adaptacidn y respuesta ante

los proyectos?

4.1

¢ Quisiera contar con un esquema de trabajo ordenado que
facilite la comunicacion entre los miembros de su equipo de

trabajo?

4.2

¢ Esta dispuesto a utilizar y alimentar de manera consecuente

un sistema de gestion documental?

4.2

¢ Esta usted conforme con la manera en que se manejan los
documentos referentes a los procesos e informacion general de

los proyectos en su organizacion?

4.2

¢ Considera que es preciso un cambio metodolégico de su
esquema de trabajo para dar cabida a la comunicacién

constante y fluida entre los miembros de su equipo?

4.3

¢, Dispone la organizacién de los elementos de hardware

indicados en la hoja adjunta?

4.3

¢ Dispone la organizacion de los elementos de software

indicados en la hoja adjunta?

4.3

¢ Dispone usted de los medios para realizar la adquisicion de

los recursos necesarios, de no disponer de lo indicado?

4.4

¢ Es posible cubrir los costos que conlleva el pago de nomina

de expertos indicados en la hoja adjunta?

164




ANEXO D

Validacion del Modelo Propuesto
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Validaciéon de Modelo

Estimada prof.Maria Esther Remedios,

Las siguientes preguntas tienen como fin determinar la validez del modelo
planteado en el proyecto “DISENO DE UN MODELO DE SISTEMAS DE
GESTION DE CONOCIMIENTO Y GESTION DOCUMENTAL PARA APOYAR LAS
ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS VENEZOLANAS”, cuya informacion podra encontrar en
el documento anexo.

Lea con detenimiento las interrogantes presentadas y marque con una “x” en la

opcion correspondiente, tomando en cuenta que:
A: De acuerdo
M: Medianamente de acuerdo

D: En desacuerdo

Nro. Pregunta A M
1 ¢ Se observan en el modelo elementos, actividades y relaciones
relevantes correspondientes a las gestiones objetivo?
2 En su criterio, ¢es viable la aplicacion del modelo propuesto en las

pequefias y medianas empresas con areas de desarrollo de software?

3 ¢ Se adecua el modelo planteado a las variables determinadas por el
estudio?

4 ¢ Considera usted que los elementos del modelo planteado presentan
una relacion y secuencia apropiada?

5 ¢ Responde el modelo a la problemética planteada?

6 ¢ Representa el modelo las fases que deben ser ejecutadas de
manera concisa?

Firma:
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Validaciéon de Modelo

Estimado prof. Manuel Gaspar,

Las siguientes preguntas tienen como fin determinar la validez del modelo
planteado en el proyecto “DISENO DE UN MODELO DE SISTEMAS DE
GESTION DE CONOCIMIENTO Y GESTION DOCUMENTAL PARA APOYAR LAS
ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS VENEZOLANAS”, cuya informacion podra encontrar en
el documento anexo.

Lea con detenimiento las interrogantes presentadas y marque con una “x” en la

opcion correspondiente, tomando en cuenta que:
A: De acuerdo
M: Medianamente de acuerdo

D: En desacuerdo

Nro. Pregunta A M
1 ¢ Se observan en el modelo elementos, actividades y relaciones
relevantes correspondientes a las gestiones objetivo?
2 En su criterio, ¢es viable la aplicacion del modelo propuesto en las

pequefias y medianas empresas con areas de desarrollo de software?

3 ¢ Se adecua el modelo planteado a las variables determinadas por el
estudio?

4 ¢ Considera usted que los elementos del modelo planteado presentan
una relacion y secuencia apropiada?

5 ¢ Responde el modelo a la problemética planteada?

6 ¢ Representa el modelo las fases que deben ser ejecutadas de
manera concisa?

Firma:
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Validaciéon de Modelo

Estimada prof. Lourdes Ortiz,

Las siguientes preguntas tienen como fin determinar la validez del modelo
planteado en el proyecto “DISENO DE UN MODELO DE SISTEMAS DE
GESTION DE CONOCIMIENTO Y GESTION DOCUMENTAL PARA APOYAR LAS
ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE SOFTWARE EN PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS VENEZOLANAS?”, cuya informacion podra encontrar en
el documento anexo.

Lea con detenimiento las interrogantes presentadas y marque con una “x” en la

opcion correspondiente, tomando en cuenta que:
A: De acuerdo
M: Medianamente de acuerdo

D: En desacuerdo

Nro. Pregunta A M
1 ¢ Se observan en el modelo elementos, actividades y relaciones
relevantes correspondientes a las gestiones objetivo?
2 En su criterio, ¢es viable la aplicacion del modelo propuesto en las

pequefias y medianas empresas con areas de desarrollo de software?

3 ¢ Se adecua el modelo planteado a las variables determinadas por el
estudio?

4 ¢ Considera usted que los elementos del modelo planteado presentan
una relacion y secuencia apropiada?

5 ¢ Responde el modelo a la problemética planteada?

6 ¢ Representa el modelo las fases que deben ser ejecutadas de
manera concisa?

Firma:
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Carta de Validez

Caracas, Febrero de 2016

Yo, Manuel Gaspar, afirmo que acepto y valido el modelo de sistemas de
gestion de conocimiento y gestion documental para apoyar las actividades de

desarrollo de software en pequefias y medianas empresas venezolanas.

Sin ningun otro particular,

Manuel Gaspar
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Carta de Validez

Caracas, Febrero de 2016

Yo, Lourdes Ortiz, afirmo que acepto y valido el modelo de sistemas de
gestion de conocimiento y gestion documental para apoyar las actividades de

desarrollo de software en pequefias y medianas empresas venezolanas.

Sin ningun otro particular,

Lourdes Ortiz
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Carta de Validez

Caracas, Febrero de 2016

Yo, Maria Esther Remedios, afirmo que acepto y valido el modelo de
sistemas de gestion de conocimiento y gestion documental para apoyar las
actividades de desarrollo de software en pequefias y medianas empresas

venezolanas.

Sin ningun otro particular,

Maria Esther Remedios
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