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RESUMEN

El conocimiento forma parte esencial de muchas de las tareas que se realizan en una
organizacion. Uno de los elementos mas importantes que apoyan a su adecuada
gestion son las tecnologias de la informacion, en particular, los sistemas de gestion
del conocimiento; que incluyen memorias organizacionales y repositorios que

ayudan a capturar y compartir el conocimiento.

El objetivo de este proyecto de investigacidén es buscar que estos sistemas sean
empleados de forma eficiente para dar soluciones en las organizaciones, en especial,
aquellas donde constantemente se genera y/o aplica conocimiento nuevo a partir de
la innovacién de nuevos servicios y productos, como lo son las organizaciones
dedicadas a los servicios de consultoria empresarial. La investigacion proporciona
herramientas que permiten resolver problemas que presente el sistema, enfocandose
primeramente en el desarrollo mediante la aplicacion de los conceptos de la

usabilidad, la cual permite mejorar el uso por parte de los usuarios del sistema.

Este estudio emplea normas de estandares internacionales con el fin de brindar un
concepto mas claro y preciso de la usabilidad en los sistemas y poder ofrecer
herramientas mas faciles de usar, eficientes y que permitan ser herramientas de
apoyo en las organizaciones. Una caracteristica del sistema de gestion del
conocimiento resultado de este trabajo, es que se desarrolld6 en un ambiente
totalmente de codigo abierto, es decir, que no se requiere ningun tipo de licencia y
ademas, donde existe una comunidad de millones de personas que comparten su

conocimiento, especialmente en el uso del gestor de contenidos denominado Drupal.

Este proyecto ofrece la capacidad de poder capturar, crear, compartir, transferir,
usar y reusar el conocimiento de la organizacion; para esto se propone una
metodologia conformada por las siguientes etapas: 1. Estrategias e iniciativas del

sistema de gestidn del conocimiento en la organizacion; 2. Evaluacion heuristica; 3.
i



Evaluacién con estandares internacionales; 4: Exito del sistema de gestion del

conocimiento.

Los principales resultados obtenidos de la metodologia desarrollada fueron el
desarrollo de una herramienta la cual esta disefiada para que sea facil de usar y
sobre todo eficiente en la organizacion, cumpliendo con las evaluaciones aplicadas a
usuarios, quienes participaron en la usabilidad del sistema y aportaron los elementos
necesarios para lograr este objetivo. Ademas el implementar una herramienta de
apoyo a las diferentes funciones y procesos que se llevan a cabo en KM Solucion,
contando con mas disponibilidad y facilidad de crear contenidos y hacer uso del

conocimiento que se genera en la organizacion.



ABSTRACT

Knowledge is an essential part of a task for an organization. One of the most
important elements are the support and manage of information technology specially
the knowledge management systems which include organizational memories and

repositories that help us capture use and share knowledge.

The aim of this research project seeks to support these systems used efficiently to
provide solutions in organizations, especially those which constantly generates new
knowledge; from the innovation of new services and products characteristic of
organizations. Research provides tools to solve problems relating to the system,
focusing primarily on the development applying especially usability, which improves

the use by system users.

This study used international standards in order to provide a clearer and more precise
concept of usability and to offer more user-friendly, efficient and allow them to support
features of the organizations. This work is developed in an environment totally open
source, no license was required and also there is a community of millions of people

who share their knowledge, when developing in Drupal

The project provides capacity to capture, create, share, transfer, use and reuse the
knowledge of the organization; this methodology comprised the following steps are
proposed: 1 Strategies and initiatives of the KMS in the organization; 2. Heuristic

evaluation; 3. International standards; 4: Success of the KMS.

The main results of the methodology were the development of a tool designed to be
easy to use and efficient in the organization, was the users who participated in the
usability of the system and provided the elements necessary to achieve this goal.
Furthermore, the implementation tool support for different functions and processes
carried out in KM solution, providing availability, easy content creation and use of

knowledge generated in the organization.
ii
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Introduccion

1. INTRODUCCION

La gestion del conocimiento hoy en dia es una accion que las organizaciones utilizan
como una ventaja competitiva, ademas tiene el fin de mantener todo el conocimiento
que la empresa u organizacion requiere para llevar a cabo todas aquellas funciones u
objetivos que se requieren para alcanzar el éxito de la misma. Actualmente, las
herramientas tecnolégicas son un apoyo para realizar tareas o actividades
relacionadas con la gestion del conocimiento. Estas herramientas que ofrecen las
tecnologias de la informacion para la gestiéon del conocimiento, son sistemas que
engloban en un ambito de sistemas de informacion todas aquellas aplicaciones que
sirven para que la empresa administre y gestione su conocimiento de una forma mas
confiable y segura, ademas, de ser un facilitador del conocimiento al personal que
labora en la organizacion. Los Sistemas de Gestion del Conocimiento (SGC) apoyan
de manera global todas las acciones que conlleva la gestion del conocimiento,
principalmente compartir y utilizar el conocimiento. Debido a que es un sistema
tecnologico requiere de elementos como la usabilidad, que apoya a que los usuarios
hagan un mejor uso y se mejore la relaciéon con el sistema, por lo que el estudio
busca que exista dicho elemento en el sistema con el que cuenta una empresa de la

region.

En esta seccidn se presenta a la empresa en la que se llevara el estudio, la
problematica observada en ésta, el planteamiento del problema, los objetivos que se

pretenden alcanzar, asi como también, la hipétesis, los alcances y su justificacion.
1.1. Presentacién

La empresa KM Solucién es una firma de especialistas que ofrece soluciones a las
empresas con el proposito de alinear el talento del personal, los procesos del
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negocio, sus productos y servicios. KM Solucion, ofrece soluciones a empresas de

los diferentes sectores existentes.

El director general es el encargado de llevar a cabo las actividades sustanciales de la
organizacion y atender directamente al cliente. Cuando el director detecta el
problema ofrece una solucidn y es apoyado por un equipo de colaboradores
especializados. El director y/o sus colaboradores, hacen su intervencion
directamente en la empresa que solicitd sus servicios. La empresa consultora al
momento de asesorar al cliente se apoya en modelos de intervencion propios o
externos. Soluciones como la consultoria y alineacion de las areas de la empresa
hacia objetivos comunes. También, cuenta con soluciones en capacitacion, cursos
especializados segun las necesidades de la empresa y ofrece el desarrollo e
implementacion de distintas herramientas tecnoldgicas segun las necesidades del

cliente.

Al ensefar las técnicas propias de cada modelo se realizan juntas de seguimientos
semanales o mensuales de forma presencial o virtual dependiendo del cliente. Son

necesarias varias sesiones para una consultoria total.

Con el fin de dar una respuesta rapida en sus servicios de consultoria, la empresa
implementa un SGC, para gestionar la informacién y conocimiento de los procesos
claves, de manera que puedan ser documentadas todas aquellas técnicas utilizadas
por los consultores de KM Solucion; evitando asi la pérdida de conocimiento para la
resolucion de problemas similares. Apoyando también el aprendizaje grupal,
entrenamiento y capacitacion de nuevos empleados, sin embargo, existe una
ineficiencia en el SGC principalmente debido a una falta de percepciéon de la
usabilidad y satisfaccion por parte del usuario que utiliza el SGC. Lo anterior ha
generado problemas para adquirir conocimiento, y después usar, reusar o crear

nuevo conocimiento, que apoye a los objetivos de la empresa.
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Otro punto importante es que la capacitacion de un empleado requiere de mayor
tiempo, ya que el conocimiento es transmitido de un empleado a otro, ellos comentan
que principalmente no le entienden al sistema y pierden tiempo buscando algun tema
en especifico, por lo que se muestran insatisfechos, prefiriendo otras formas de
obtener el conocimiento. Para algunos empleados resulta tedioso estar consultando
el manual del SGC, debido a que no recuerdan donde estan los temas que requieren,
o toman caminos muy largos dentro del sistema para llegar a la informacion. La
usabilidad del SGC es insatisfactoria por parte del usuario, por lo que se buscan

soluciones que mejoren el sistema de la empresa.
1.2. Planteamiento del problema

El SGC de la organizacion, presenta una falta de usabilidad, generando un ambiente

dificil para el usuario al momento de realizar las actividades del conocimiento.

El SGC no cuenta con una percepcion de usabilidad aceptable por parte de los
empleados, es decir, les resulta un sistema muy ineficiente y existe mucha
insatisfaccion del usuario en su utilizacién, los usuarios mencionan que les resulta

dificil aprender a utilizar el sistema, ademas de que notan errores en el contenido.

Mediante visitas, entrevistas, observaciones de las interacciones de los usuarios con
el SGC se puede percibir lo siguiente: a) insatisfaccidn: existe una actitud negativa
hacia el uso del sistema. b) Errores: el contenido cuenta con errores en la
presentacion/calidad de la informacion y del conocimiento, entre otros. c) Ineficiencia

del uso del SGC, no existe una facilidad de uso.
1.3. Objetivo General

Mejorar un sistema de gestion del conocimiento contemplando aspectos de
usabilidad, para facilitar la interaccién del usuario con recursos de conocimiento de

calidad e incrementar la satisfaccion y efectividad del sistema.
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1.4. Objetivos especificos

. Facilitar la interaccién del usuario con el SGC para crear, capturar, compartir y

aprovechar el conocimiento.

. Incrementar la calidad del conocimiento, la informacién y los datos contenidos
en el SGC.
. Emplear técnicas de usabilidad para mejorar la interaccion del usuario con el

conocimiento almacenado en el SGC.

. Aumentar el intercambio de conocimiento entre el personal y los clientes por
medio del SGC.

1.5. Hipétesis

Mediante la aplicacién de usabilidad a un SGC, se mejorara la interaccién del usuario
para facilitar los procesos de la adquisicion, creacidn, transferencia y uso del
conocimiento, ademas se incrementara la satisfaccion de los usuarios cuando utilicen

el sistema.
1.6. Alcances y delimitaciones

El alcance del estudio pretende analizar las tecnologias de informacion utilizadas, es
decir, el SGC de la compafia. Emplear herramientas que ayuden a medir la
usabilidad que perciben los usuarios; para después implementar mejoras en la
usabilidad y accesibilidad del SGC. Asi como también, incrementar la calidad del

conocimiento e informacién que esta almacenado en el SGC.
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1.7. Justificacion

El desarrollo del estudio podra brindar a la organizacién los beneficios de la
usabilidad en el SGC, dando una ventaja y satisfaccion a sus empleados y clientes e
incrementar la capacidad del uso y adquisicion de conocimiento e informacion en la
organizacion. Asi mismo, mejorara el flujo del conocimiento de la empresa

reduciendo tiempo en la codificacion y transferencia del conocimiento.

Otro de los beneficios es que al contar con un SGC usable se podra aumentar el

desempefio de la empresa.
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2. MARCO DE REFERENCIA

Los conceptos tedricos que sustentan el presente trabajo de investigacion se

desarrollan en el siguiente marco de referencia que se muestra a continuacion.
2.1 Gestion del Conocimiento

A continuacion se presentan varios conceptos que se relacionan con el conocimiento,
el capital intelectual, la cultura organizacional y como es la relacion con la gestion del

conocimiento (GC) y los SGC. Se incluyen también los modelos aplicados a la GC.
2.1.1 Conocimiento y Capital Intelectual

En recientes anos las practicas de la GC se han incrementado. Las organizaciones y
los negocios tienen un interés inherente en usar el conocimiento propio de la
organizacion y el conocimiento de sus empleados; es decir, el conocimiento util para
la gestidn, la produccion, los servicios y la innovacion de las industrias (Gao et al.,
2008).

Zack et al. (2009) comentan que la GC tiene una relacion directa con el desempefio
de la organizacion y que durante los ultimos 15 afios, la GC ha progresado de

emerger como un concepto a una funcién muy comun en las organizaciones.

En una economia donde existe incertidumbre, la Unica fuente segura de una ventaja
de competitividad perdurable es el conocimiento; mientras que la tecnologia, los
cambios del mercado se vuelven obsoletos, las companias exitosas son aquellas que
crean nuevo conocimiento en la organizacion y rapidamente adoptan nuevas
tecnologias y productos. El secreto de su éxito es el enfoque Unico para gestionar la
creacion de conocimiento que empieza con el individuo (Nonaka, 1991).
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Davenport y Prusak (1998) hacen la distincién entre lo que son datos, informacion y
conocimiento. Los datos son un conjunto de hechos discretos acerca de eventos. La
informacion por otra parte, es un mensaje de comunicacion en forma de un
documento audible o visible; y el conocimiento es una mezcla de experiencias,
valores, informacién contextual, que se encuentra tanto en las mentes de los que

saben, asi como, en las rutinas organizacionales, los procesos, practicas y normas.

Segun Drucker (1994) citado por Maier (2007) el conocimiento representa el
concepto clave para explicar el aumento en la velocidad de la transformacion de la
vida social en general y la manera en que los negocios y la instituciones sociales

trabajan en lo particular.

Los tipos de conocimiento mas aceptados en la literatura son los descritos por
Nonaka y Takeuchi (1995) quienes clasifican el conocimiento en tacito y explicito.
Donde el conocimiento explicito es el conocimiento codificado de cierta forma como
un modelo; facil de usar y reusar. El conocimiento tacito es aquel que reside en la
cabeza de las personas y el cual no es facilmente visible y expresable y se va
perdiendo a través del tiempo, especialmente cuando la persona que lo posee se va

de la organizacion. Ver tabla 2.1.

Propiedades del Conocimiento Tacito Propiedades del Conocimiento Explicito
La habilidad para adaptarse, de tratar con La habilidad para diseminar, reproducir, tener
situaciones nuevas y excepcionales acceso y replicarlo en toda la organizacion

La experiencia, el saber-como, el saber-por qué La habilidad de ensefiar, de entrenar

La habilidad para sistematizar, organizar; para
traducir una vision de la declaracion de una
misién en lineamientos operacionales

La habilidad de colaborar, compartir una vision,
para transmitir una cultura

Ensenar a transmitir el conocimiento de Transferencia del conocimiento via productos,
experiencias en una base cara a cara, uno a uno  servicios y procesos documentados

Tabla 2.1. Comparacion de las propiedades del conocimiento tacito y explicito Dalkir (2011).

Maier (2007) define el conocimiento como todo aquello que comprende las

expectativas cognitivas; observaciones que han sido de manera significativamente

7



Marco de Referencia

organizadas, acumuladas y adquiridas a través de la experiencia, la comunicacion, o
inferencias que el individuo o actor organizacional usa para interpretar situaciones y
para generar actividades, comportamientos y soluciones. Ejemplos de conocimiento
son descubrimientos cientificos, teorias, técnicas, experiencias, opiniones,

costumbres culturales y normas.

Wiig (1993) citado por Dalkir (2011) define tres formas de conocimiento: el
conocimiento publico, explicito y de dominio publico, como libros. La experiencia
compartida, activos de conocimiento compartidos por personas mas expertas en su
area de trabajo y a través de la tecnologia; y el conocimiento personal, mas tacita
que explicita y que es usada inconscientemente en el trabajo o la vida diaria. Ver
tabla 2.2

Formas del . ..
e Tipos de Conocimiento
Conocimiento
De L .
Factual Conceptual . Metodolégico
Expectativas
Cuando la
oferta supera Buscar
s Medida, Estabilidad, b temperaturas
Publico la demanda
lectura balance fuera de lo
caen los
. normal
precios
Un poco de
. El mercado P .
. Analisis de . agua en la Revisar por
Compartido oy estaen
pronosticos mezcla es fallas pasadas
aumento
correcto
La
= Sospecha de
compafia .
El color ; que el Cuéles la
tiene un . .
Personal correcto, la buen analista esta amenaza
textura . enlo reciente
camino .
incorrecto
guardado

Tabla 2.2. La matriz de GC de Wiig (1993).

Por su parte, Wiig (1993) afiade cuatro tipos de conocimiento a estas tres formas de

conocimiento que son: factual, que trata con datos y medidas, contenido observable
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y cuantificable; el conocimiento conceptual, que involucra sistemas, conceptos vy
perspectivas; el conocimiento por expectativas, que son juicios, hipétesis, como los
son las intuiciones, preferencias, heuristica que utilizan al realizar decisiones; y por
ultimo el conocimiento metodologico, como el razonamiento, las estrategias, los
meétodos para tomar decisiones y otras técnicas como aprender de errores cometidos
en el pasado y el basarse en prondsticos para el analisis de amenazas. Wiig (1993)
también propone una jerarquia para el conocimiento de los tres tipos de formas

anteriormente descritos, (ver figura 2.1).

Conocimiento

Publico Compartido Personal
Codificado, Accesible Codificado, Inaccesible Sin Codificar, Inaccesible
Pasivo Activo Pasivo Activo Pasivo Activo
Librosen una Expertos, Productos, Sistemas de Hechos Habitos,
librerfa, Bases de Tecnologias informacién, aislados, capacidades
Manuales Conocimiento Servicios Memoria personales,
reciente Procedimientos

del conocimiento

Figura 2.1. Jerarquia de las formas de conocimiento de Wiig (1993).

Stewart (2001) citado por Daou et al. (2014) indica que el capital intelectual (Cl) es
uno de los activos mas importantes que las compafiias tienen; los activos intangibles
como: las patentes, el conocimiento de los trabajadores, la informacién acerca de los
clientes y experiencias que la compania tiene en su memoria organizacional (MO). Y
no solo los activos tangibles como: los bienes, el equipo, el capital financiero o el
valor del mercado. Definiendo asi al Cl como un activo intangible de la corporacion,
aquel que no aparece en la hoja de balance, y como lo menciona el autor “el
conocimiento es lo que nosotros hacemos”. Daou et al. (2014) comentan que el Cl es
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visto como un recurso que crea valor y asegura la ventaja competitiva para la

organizacion.

Hunt (2003) afirma que el conocimiento de las personas afecta en gran medida la
seguridad, la efectividad, el confort y la satisfaccion con la cual los objetivos de un
individuo u organizacion son formulados y alcanzados. El comportamiento de un
individuo y su desempefo depende del conocimiento que se adquiere a través del
aprendizaje, la practica y la experiencia, asi como de sensores receptores y el
sistema de musculos, 6rganos, entre otros. Las percepciones dependen de los datos

que se reciben de los sentidos y el conocimiento que se posee para interpretarlos.

Por otra parte, Dalkir (2011) comenta que los activos intelectuales son lo intangible y
casi siempre el activo de un alto valor como las marcas de productos, el saber-cémo
de los empleados, los secretos de mercado y la informacién técnica, asi como la
propiedad intelectual, patentes y marcas comerciales que son protegidas
formalmente por leyes. El Cl consiste de conocimiento organizacional y la habilidad
de los miembros de la organizacion. El Cl también es sindnimo de términos como

activos intangibles, activos intelectuales o activos del conocimiento.

Desde una perspectiva gerencial sistematica Wiig (1997) menciona que la GC
comprende cuatro areas de énfasis que son: (1) el analisis y la facilitacién de las
actividades relacionadas con el conocimiento; (2) la creacion y el mantenimiento de
la infraestructura del conocimiento; (3) la renovacién, organizacion y transformacion
de los activos del conocimiento; (4) el uso o apalancamiento de los activos de

conocimiento para conocer su valor.

Como lo presenta Maier (2007) en la figura 2.2, los diferentes tipos de conocimientos
son sistematicamente llevados a cabo por las tareas del ciclo de vida de la GC el
cual se apoya de los SGC. El diseno y la implementacion de un SGC dependen de la

perspectiva de la iniciativa de GC sobre el conocimiento.
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Figura 2.2. El conocimiento y su aplicacion en la gestion del conocimiento (Maier, 2007).

2.1.2 La Gestion del Conocimiento y la Cultura Organizacional

Wiig (1997) hace notar que la GC se enfoca principalmente en el conocimiento que
se adquiere de las personas; almacenado en sistemas basados en conocimiento;

permitiendo que el conocimiento esté disponible a través de la tecnologia de redes
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como el correo electronico, el trabajo en ambientes colaborativos y otro tipo de
herramientas tecnologicas. También la GC se enfoca en la gestion del “capital
intelectual” en la forma de un capital humano y estructurado en las personas. Sin
embargo, la GC también comprende todos los aspectos relacionados con el

conocimiento que afecta el éxito y la viabilidad de la empresa.

Alavi y Leidner (1999) comentan que la GC, se refiere a un proceso sistematizado y
organizacionalmente especifico para adquirir, organizar y comunicar, tanto
conocimiento tacito como conocimiento explicito de los empleados, para que otros
empleados puedan hacer uso de éste para ser mas efectivos y mas productivos en

su trabajo.

La GC es una mezcla de estrategias, herramientas y técnicas como: el aprender de
los errores; ademas, engloba todo lo que tiene que ver con conocimiento y uno de los
mayores atributos se relaciona al hecho de que la GC trata con el conocimiento y la

informacion (Dalkir, 2011).

Segun Wiig (1997) los objetivos de la GC son el hacer la accion de la empresa lo
mas inteligentemente posible para asegurar su viabilidad y el éxito del mismo y
conocer el mejor valor de sus activos de conocimiento. Para alcanzar estos objetivos
las organizaciones construyen, transforman, organizan e implementan el uso de
activos de conocimiento efectivamente. Hacer a las personas expertas se fomenta la
innovacién y habilidades continuas para crear y entregar productos y servicios de alta
calidad, por lo que requiere de una efectiva captura del conocimiento, reuso y

construccion de nuevo conocimiento.

Schulz y Jobe (2001) sugieren que la codificacion del conocimiento de la
organizacion es necesaria para gestionar efectivamente los flujos del conocimiento, y
que existe una relacién positiva entre la codificacion y el desempefio. Cuando las
organizaciones codifican su conocimiento, lo empaquetan en formatos que facilitan la
transferencia del conocimiento.
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Existe un punto muy importante como lo menciona Dalkir (2011), la habilidad para
gestionar el conocimiento es crucial en la economia actual, su creacion y difusion se
ha convertido en un factor importante para el crecimiento de la competitividad
empresarial. El conocimiento tiene la caracteristica de ser abundante, pero la
habilidad para usarlo es escasa. Una organizacion en la era del conocimiento es una
que aprende, recuerda y actua con base en la mejor informacion, conocimiento y el

saber-como que se encuentre disponible.

Figura 2.3. Pasos del ciclo de GC de Wiig (1993).

De los varios ciclos de GC que existen en la literatura, el ciclo de Wiig (1993) es uno
de los mas importantes, principalmente porque este ciclo se enfoca en facilitar la
creacion, acumulacion, despliegue y uso de conocimiento de calidad, lo cual
involucra hacer uso de todo el mejor conocimiento que se tiene disponible. El ciclo de
GC de Wiig se enfoca principalmente en como se construye el conocimiento y como

este es usado individualmente y organizacionalmente.

De acuerdo a Maier (2007) la calidad del conocimiento describe la calidad de los

contenidos y las salidas del SGC y no solo la calidad del desempefio del sistema y
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las funciones que este provee. Esto se convierte en buscar la calidad de los
elementos de conocimiento que integra el SGC, la estructuracion, el enlace y el
conocimiento meta asi como la confianza de los participantes en el conocimiento
presentado. Es también de suma importancia que el contexto de los elementos del
conocimiento en el sistema corresponda al contexto que mantienen los miembros de
la organizacion, representar los modelos mentales de los participantes. Algunas
medidas de calidad de conocimiento son la calidad del contenido de elementos de
conocimiento, calidad de los formatos, calidad de los perfiles de expertos, por

mencionar algunos.

Una gestidon del conocimiento efectiva requiere una organizacion para identificar,
generar, adquirir, expandir y capturar los beneficios del conocimiento para proveer de
una ventaja estratégica a la organizacién. Para esto es necesario que la GC adopte
un ciclo para identificar y localizar fuentes del conocimiento en la organizacion. El
conocimiento puede estar completo en el sentido de que todo acerca de un tema
esté disponible, pero si nadie sabe de su existencia y/o disponibilidad, no se podra

hacer uso del conocimiento (Dalkir, 2011).

La cultura organizacional son conceptos como la confianza, las normas y estandares,
reglas no escritas, simbolos o artefactos, que se comparten por los miembros de una
organizacion y proveen de orientacion en un mundo complejo. La cultura
organizacional impacta en el comportamiento de los miembros de la organizacion en
general y en este contexto de interés particular la voluntad de compartir el
conocimiento. Afecta positivamente en la creacion del conocimiento y especialmente

en el intercambio del conocimiento (Maier, 2007).

La implementacién de la GC casi siempre requiere de un cambio cultural para
promover una cultura de intercambio y colaboracion de conocimiento. Las
organizaciones de hoy necesitan cambiar su cultura a una que premie el flujo de

conocimiento en la organizacion (Dalkir, 2011).
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Handzic (2011) afirma que para desarrollar una cultura que conduzca al intercambio
de conocimiento, las organizaciones implementan una variedad de medidas,

incluyendo premios e incentivos y asi asegurar el compromiso de la gestion.

2.1.3 Modelos de Gestion del Conocimiento

Existen diversos modelos de GC como los propuestos por Choo (1998), Weick
(2001), Nonaka y Takeuchi (1995), Wiig (1993), von Krogh y Roos (1995), Boisot
(1998) y Bennet y Bennet (2004), citados por Dalkir (2011), modelos que pueden
apoyar el éxito de iniciativas de GC, cada uno con elementos que los diferencia y

son algunos de los mas consultados en la GC.

Entre los principales que se consideran relevantes para el estudio estan el modelo
SECI o modelo en espiral de Nonaka y Takeuchi (1995), que se centra en la
conversiéon del conocimiento de tacito a explicito; y el modelo de Wiig (1993) para la
construccion y uso del conocimiento, el cual sigue el principio para hacer el
conocimiento de utilidad y de valor, este debe estar organizado mediante una red de

semantica, y que pueda ser accesado y recuperado.

De acuerdo a Nonaka y Takeuchi (1995) la creacién del conocimiento empieza con el
individuo; y uno de los objetivos del modelo de espiral el que el conocimiento
personal esté disponible para otros dentro de la organizacion. La creacion del
conocimiento consiste de un proceso social entre los individuos, en donde la
transformacion del conocimiento es un proceso interactivo y en espiral. Este modelo
utiliza 4 modos de conversion del conocimiento que son: el proceso de socializacion,
de conocimiento tacito a conocimiento tacito; el proceso de externalizacion, de
conocimiento tacito a explicito; el proceso de combinacion, de conocimiento explicito
a conocimiento explicito; y por ultimo el proceso de internalizacion, de conocimiento
explicito a conocimiento tacito. El intercambio y uso de conocimiento en el modelo

anterior ocurre en la espiral del conocimiento (ver figura 2.3).
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Figura 2.4. El modelo SECI de Nonaka y Takeuchi (1995); i: individual; g: grupo; o: organizacion.

El modelo de Wiig (1993) considera cuatro dimensiones que son de utilidad. Estas
son: (1) qué tan completo esta el conocimiento, al responder la pregunta de qué tan
relevante es el conocimiento, sea tacito o explicito, que se toma de fuentes como las
personas o0 bases de conocimiento; (2) conectividad, que comprende al buen
entendimiento y las relaciones que definen a los diferentes objetos de conocimiento,
entre mas coherente el contenido mas grande es su valor; (3) congruencia, cuando
los hechos, conceptos, perspectivas, valores, juicios y enlaces asociativos y
relacionales entre los objetos del conocimiento son consistentes; (4) perspectiva y
proposito, esto debido a que el hombre organiza mucho de este conocimiento de
esta forma, la red de semantica son maneras utilizadas de representar diferentes
perspectivas en el mismo contenido de conocimiento. De este modelo de Wiig se
definen los niveles de internalizacién del conocimiento como se muestra en la tabla
2.3 (Dalkir, 2011).
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Nivel Tipo Descripcion
Novato Apenas consiente o no consiente del conocimiento y
como este puede ser usado.
2 Principiante Tiene conocimiento y sabe donde encontrarlo.
Tiene conocimiento, lo usa y puede razonar dadas
3 Competente bases de conocimiento externas, se apoya de

documentos y personas

Tiene conocimiento, mantiene el conocimiento en
4 Experto memoria, entiende en donde se aplica, y razona con
este sin ninguna ayuda
Internaliza por completo el conocimiento, tiene un
profundo entendimiento con la integracion completa de
valores, juicios, Yy consecuencias de wusar el
conocimiento

5 Master

Tabla 2.3. Niveles de Internalizacion de Wiig (1993) segun Dalkir (2011).

2.2 Sistemas de Gestion del Conocimiento

Segun Alavi y Leidner (1999) muchas organizaciones estan desarrollando sistemas
de informacion designados especialmente para facilitar el intercambio y la integracién
del conocimiento. Tales sistemas son conocidos como SGC, una linea emergente de
sistemas que se enfocan en actividades profesionales y gerenciales enfocandose en
la creacién, la obtencion, la organizacion y la distribucién del conocimiento de la

organizacion y no solo informacion y datos.

El conocimiento tacito puede ser gestionado por los sistemas de informacién para
buscar el alineamiento con la tecnologia y la manera en como este conocimiento
puede ser guardado y compartido (Cardenas et al.,, 2011). Por otro lado comenta
que las tecnologias juegan dos principales roles: guardar datos e informacién vy

proveer datos e informacion.

Abdullah et al. (2005) comentan que el SGC es una de las defensas mas criticas

para transformar fuentes de conocimiento a capital intelectual como ventaja
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competitiva en la organizacion. La velocidad, flexibilidad y eficiencia son importantes
dentro de la aplicacién y el desarrollo del conocimiento. También es importante tener
lo mejor del conocimiento, en el lugar preciso y en el tiempo correcto, asi como a un
minimo costo. La arquitectura del SGC es una cuestion fundamental en el area de la
GC, la cual debe ser bien resuelta para ofrecer servicios a los usuarios; asi como a la
organizacion. Los SGC son sistemas de informacion usados especificamente para
asistir el proceso de GC. La palabra “sistema” que es la unién de varios elementos

que asisten a completar una meta o desarrollar una tarea o proceso.

Maier (2007) comenta que las perspectivas de los SGC son una analogia propuesta
entre el proceso de la informacion de la organizacion y el humano. Un SGC es un
sistema de tecnologias de la informacion y comunicacién en sentido de sistema de
aplicacion que combina e integra funciones para contextualizar el manejo de
conocimiento explicito y tacito, a través de la organizacién o la parte de la
organizacion en la que se enfoca la iniciativa de la GC. Los SGC ofrecen servicios
integrados para desplegar instrumentos de GC a participantes en red como
trabajadores del conocimiento activo en procesos del negocio con conocimiento

intensivo en todo lo largo del ciclo de GC.

En la GC es notable el uso potencial de las tecnologias modernas de la informacion,
como el internet, la intranet, los buscadores; con el fin de sistematizar y facilitar la
GC de la organizacion. Las tecnologias mas utilizadas en el desarrollo de los SGC
son en primer lugar las herramientas de busqueda, el correo electrénico los
repositorios de informacién, los servidores WWW, la videoconferencia entre otros.
Ademas, el tipo de informacién que debe ser incluida en un SGC son el conocimiento
sobre el servicio al cliente, los comparneros de negocios y las operaciones internas,

incluyendo ventas y mercadeo, entre otros (Alavi y Leidner, 1999).
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2.2.1 Generalidades de los SGC

Algunas de las tecnologias de la informacién y la comunicacion que estan
relacionadas con la GC, propuestas por Maier (2007) son la infraestructura de red,
que provee funcionalidades basicas para la comunicacién; los sistemas de manejo
de contenido y documentos, que manejan documentos electronicos o contenido web;
las tecnologias de inteligencia artificial, que dan soporte a las busquedas, perfiles de
expertos; herramientas de visualizacion y de negocio inteligentes con el fin de
organizar relaciones entre conocimiento, personas y procesos, ademas del e-learning
o aprendizaje en linea o via electrénica. Maier (2007) comenta que los SGC amplian
la funcionalidad a través de la combinacién integral de las herramientas tecnolégicas

antes mencionadas.

Segun Gallupe (2001) los SGC deben ser capaces de manejar y asegurar el
conocimiento, ya que es un activo real de la empresa y como otro activo mas, este
debe ser gestionado efectivamente. Por otra parte, comenta que los sistemas en la
organizacion estan compuestos principalmente por personas, tecnologias y datos e
informacion que interactian uno con otro para un propodsito especifico. En términos
de un SGC, las personas son los expertos; la tecnologia, aplicaciones de
computadoras; y por ultimo el conocimiento que cuenta con mecanismos de control y
retroalimentacion para asegurar el desempefio de las tareas de GC que realiza el
SGC.

Alavi y Leidner (1999, 2001) afirman que los beneficios percibidos de contar con un
SGC se hacen notar en la mejora de procesos que mejoran en el tiempo, la gestion
de proyectos, existe un incremento en la participacion de los involucrados, y un
aumento en la comunicacion, al hacer que las opiniones estén mas visibles, resolver
problemas en un menor tiempo, un mejor servicio para los clientes y proveer de

mejores medidas y de responsabilidad, tal como se resume en la tabla 2.4.
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Resultados de Procesos Resultados Organizacionales
Comunicacion: Financiera:
Mejorar la comunicacion Incremento en ventas
Una comunicacién mas rapida Minimizar costos

Mayor visibilidad de opiniones del

Una alta rentabilidad
personal

Participacion incrementada del personal
Eficiencia Mercado:

Tiempo para resolver un problema reducido.  Mejora el servicio

Tiempo entre propuestas corto Enfocado al cliente

Resultados rapidos Mercado meta

Entrega al mercado de manera rapida Mercado proactivo
General:

Propuestas consistentes para
clientes multinacionales

Mejorar la gestidon de proyectos
Reduccion de personal

Tabla 2.4. Beneficios que se perciben de los SGC (Alavi y Leidner, 1999).

Segun Matayong y Mahmood (2013) la practica de la GC no es solo una accién,
requiere de la innovacion de las tecnologias de la informacion para dar el soporte
necesario en las tareas complicadas que involucran varias actividades; para esto se
han desarrollado diferentes configuraciones para hacer esta practica posible, disefios
conocidos como SGC. Los SGC han evolucionado en dos generacion: la primera,
que considera aspectos duros del conocimiento enfocandose en el intercambio de
conocimiento explicito por medio de portales de informacion o correo electronico; la
segunda generacién, que incluye la parte suave o delicada para desarrollar el
sistema, se enfoca mas en el intercambio del conocimiento tacito entre las personas,
concentrandose en la creacion de conocimiento y dandole atencion a un proceso

social que es soportado por los sistemas.
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En una perspectiva de algo involucra lo socio-tecnoldgico, la definicion de un SGC se
resume en un conjunto de elementos tecnoldgicos sociales que aseguran el
desarrollo del proceso de la GC y la creacion de condiciones organizacionales

apropiadas (Sajeva, 2010).

2.3 Usabilidad

La usabilidad trabaja con métodos para alcanzar la efectividad, eficiencia y uso
satisfactorio de un producto en un contexto de uso especificado, como por ejemplo el
ver los productos con respecto al apoyo que dan a los diferentes roles, escenarios de
uso, tareas y flujos de trabajo. Las compaiias implementan la usabilidad como una
ventaja competitiva; ya que al ser la tecnologia de hoy una comodidad, la demanda

en el mercado por la usabilidad esta en incremento (Wegge y Zimmerman, 2007).

Hertzum (2010) comenta que para un necesario entendimiento genuino de la
usabilidad del sistema, se requiere de una apreciacién profunda del sistema vy la
situacion de uso o contexto de uso. Propone a su vez seis imagenes de usabilidad:
La usabilidad universal que enfrenta el reto de hacer un sistema para que todos lo
puedan utilizar. La usabilidad situacional, equivalente a la calidad en el uso de un
sistema en una situacion especifica con sus usuarios, tareas y todo el contexto de
uso. La usabilidad percibida que concierne a la experiencia subjetiva del usuario del
sistema basado en la interaccién del mismo. La usabilidad heddénica que es acerca
del gusto de uso y de facilidad de uso; como la libertad de confort. La usabilidad
organizacional que implica grupos de personas colaborando en una organizacién. La
usabilidad cultural en el cual la usabilidad toma en cuenta los diferentes significados

del perfil cultural de los usuarios.

Chou et al. (2007) mencionan que la usabilidad mide el sentimiento del usuario en
qué tan facil, eficiente y satisfecho esta con las actividades de la GC. Esta dimensién

muestra si las actividades de la GC de las organizaciones se implementan con

21



Marco de Referencia

efectividad y puede ser percibida por sus empleados y no solo poner una meta o una

estrategia.

2.3.1 Definicion de Usabilidad

La ISO 9241-11:1998 define a la usabilidad como “La medida con la que un producto
se puede usar por usuarios determinados para conseguir objetivos especificos con

efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso concreto”

Reiss (2012) comenta que la “usabilidad” trata con la habilidad del individuo para
realizar tareas especificas o alcanzar objetivos mas amplios. Por otra parte, Ghalib y
Chandrashekara (2010) comentan que en el contexto de la web, la usabilidad web es
un enfoque de disefio centrado en el usuario e investiga como los usuarios

interaccionan en el ambiente web, como lo es la facilidad de uso, entre otros.

El propésito de llevar a cabo una prueba de usabilidad es para obtener
retroalimentacioén y una guia para mejorar e implementar el disefio, saber si se han
alcanzado los objetivos organizacionales, requerimientos y metas de usabilidad,
ademas de investigar metas a largo plazo en un ambiente de uso realista (Forsell,
2012).

Nielsen (1993) comenta que la usabilidad es basicamente conocer si el sistema es lo
suficientemente bueno para satisfacer todas las necesidades y requerimientos de los
usuarios y otras partes potencialmente interesadas como los usuarios del cliente y
los administradores. La usabilidad es aplicada a todos los aspectos del sistema, en
los cuales el humano podria interactuar, incluyendo la instalacion y procedimientos
de mantenimiento. Ademas Nielsen (1993) comenta que la usabilidad es tipicamente
medida a través de usuarios de prueba que usan el sistema para mejorar una serie

de tareas pre-especificadas. Describe algunos atributos de la usabilidad:
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- Facilidad de aprendizaje: el sistema debera ser facil de aprender, para que el

usuario pueda rapidamente usarlo.

- Eficiencia: el sistema debe ser eficiente para usar, para que después de

aprender a utilizarlo, se pueda tener un alto grado de productividad.

- Facil de memorizar: el sistema debe ser facil para recordar, para que el
usuario casual sea capaz de regresar al sistema después de largos periodos de no

utilizarlo, sin tener que aprender todo de nuevo.
- Errores: el sistema debera tener una cantidad baja del rango de errores.

- Satisfaccion: el sistema debe ser agradable de usar, para que los usuarios

estén subjetivamente satisfechos cuando lo utilizan; tendra que gustarles.

Davis (1989) afirma que dos determinantes fundamentales de la aceptacion del
usuario por el sistema son la “satisfaccion de uso percibida” y la “facilidad de uso
percibido”. Las personas intentan usar o no usar una aplicacién en el sentido que
ellos creen que les ayudara a llevar a cabo, de una mejor forma, su trabajo; por lo
que Davis (1989) lo identifica como la percepcion de la satisfaccion de uso, siguiendo
la definicion de util, que es la capacidad de ser usado con ventaja; la percepcion de
facilidad de uso se presenta cuando el sistema es dificil de usar y los beneficios de
uso del sistema son sobrevalorados por tratar de usar la aplicacion, es decir, estar
libre de dificultades. Por lo que un sistema con una alta percepcién de satisfaccion de
uso es cuando existe una relacion positiva de uso y desempenio y al ser facil de usar

también sera aceptado por los usuarios.
2.3.2 Métodos y Pruebas de Usabilidad

Nielsen (1993) comenta que la satisfaccion de uso es el problema de si el sistema
puede ser usado para alcanzar distintos objetivos deseados. Se puede dividir en dos

categorias que son la utilidad y la usabilidad; donde utilidad corresponde a la
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funcionalidad del sistema en el principio de que lo que hace es necesario; y la

usabilidad qué tan bien los usuarios pueden usar la funcionalidad del sistema.

Mansor et al. (2012) emplean la herramienta SUMI (Inventario de medidas de
usabilidad del software, por sus siglas en ingles), el cual es una solucion al problema
recurrente de las medidas de la percepcion del usuario, como el de alcanzar la
satisfaccion del usuario con el sistema, ademas provee de un método valido y
confiable, incluyendo un diagnéstico de informacion para futuros desarrollos. Es un
cuestionario de 50 preguntas en donde el que responde lo hace en una escala de
tres puntos, que son: “de acuerdo”, “indeciso” y “desacuerdo”. Algunas de las
preguntas ejemplo de este cuestionarios son: si la informacion es presentada de una
forma clara y entendible; si se cuenta con la suficiente informacion en la pantalla
cuando se es necesitada; la consistencia de la herramienta; el entendimiento de las
acciones de informacién de la herramienta; la ausencia de instrucciones antes de
empezar a utilizar la herramienta; si las tareas se desarrollan de una forma sencilla.
El cuestionario esta disefiado para medir los efectos, las eficiencias, la simplicidad, la
utilidad y el control del producto. La ISO 9241 reconoce este método como pruebas

de la satisfaccion del usuario.

Dumas y Salzman (2006) citado por Silva et al. (2014), presentan métodos para
evaluar productos divido en cuatro categorias: (1) métodos de inspeccién (evaluaciéon
heuristica y recorrido cognitivo), (2) pruebas de usabilidad, (3) métodos de auto
informe (cuestionarios, entrevistas y grupos de enfoque) y por ultimo (4) métodos de

observacion (etnograficos).

Gomesa et al. (2014) proponen una metodologia matematica para ayudar a los que
toman decisiones para saber dénde invertir para asi mejorar la usabilidad de los
sistemas. La metodologia consiste en un analisis de varios criterios basados en el
uso de la integral de Choquet. Los autores manejan las alternativas como
constructos basados en las métricas como: facil de aprender, control de errores, la

eficiencia, efectividad y satisfaccion obteniendo como resultado el efecto que cada
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una de estas variables influyen en la disminucion de costos en las mejoras de la

usabilidad de los sistemas.

Para evaluar la usabilidad, los tipos de uso son casi siempre definidos en diferentes
contextos de uso. Estos contextos pueden ser basados en el tipo de rol del usuario o
el ajuste especifico de las tareas que se llevan a cabo, como tareas organizacionales

o fisicas (Wegge y Zimmerman, 2007).

Una técnica para evaluar la usabilidad es la heuristica donde un grupo de usuarios
proporcionan evaluaciones independientes de una interfaz (Nielsen, 1994). La
evaluacion heuristica es un método popular conocido en el area de la interaccion
humano — computadora. Un método de evaluacion analitico que pertenece a la
familia de métodos de usabilidad (Forsell, 2012). Forsell (2012) presenta 10

heuristicas de usabilidad como sigue:

- Estatus de la visibilidad del sistema

- Lo acertado entre el mundo real y el sistema

- El control del usuario y la libertad

- Estandares y consistencias

- Prevencion de errores

- Reconocimiento en vez de renombramiento

- Flexibilidad y eficiencia de uso

- Disefio minimalista y ahestésico

- Ayudar al usuario a reconocer, diagnosticar y reparar errores

- Ayuda y documentacion

De acuerdo a Dumas y Salzman (2006) las pruebas de usabilidad deben de seguir

las siguientes caracteristicas:

1. El enfoque es sobre la usabilidad de un producto. Un experimento de
investigacion para agregar conocimiento cientifico.
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Los participantes son usuarios finales o usuarios potenciales finales del
producto. Esta caracteristica separa las pruebas de métodos de inspeccién en
donde no se incluye al usuario.

Los participantes desempefian tareas con el producto.

Los participantes son cuestionados durante o después sobre el desempefio de
la tarea.

Los datos son grabados y analizados. Calculos cualitativos como la
satisfaccion del usuario y cuantitativos como éxito de las tareas y grado de
errores.

Los resultados y recomendaciones para las mejoras se comunican a las
personas indicadas, como disefiadores de interfaces, gerentes de produccion

y programadores.

2.3.3. Mejores practicas de usabilidad

Nielsen (1994) comenta que los siguientes principios de usabilidad deben ser

aplicados, estos son:

Un dialogo simple y natural: los dialogos no deberan contener informacion que
es irrelevante o raramente necesitada. Cada unidad de informacién extra en el
dialogo compete con las unidades relevantes de informacion y minimiza su
visibilidad relativa. Toda la informacién debe presentarse en orden légico y
natural.

Hablar en la lengua del usuario: el dialogo debe expresarse claramente en
palabras, frases y conceptos que son familiares para el usuario, en lugar de
términos con orientacion de los sistemas.

Minimizar la carga de memoria del usuario: el usuario no tiene que recordar la
informacion de una parte del didlogo a otra. Las instrucciones para usar el
sistema deben ser visibles o ser faciles de encontrar cuando estas son

necesitadas.
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e La consistencia: los usuarios no deben preguntarse si las palabras,
situaciones o acciones significan lo mismo.

o Retroalimentacion: el sistema debe siempre mantener a los usuarios
informados acerca de lo que esta pasando, a través de la retroalimentacion
apropiada en un tiempo razonable.

e Salidas claramente visibles: los usuarios por lo general seleccionan funciones
del sistema por error por lo que necesitaran de una salida de emergencia para
dejar el estado en el que no se desea estar, sin tener la necesidad de recorrer
una cantidad de dialogos extensos.

e Vias cortas: aceleradores, no vistos por los usuarios novatos, que pueden
ofrecer una aceleracion para interactuar con usuarios expertos, por lo que el
sistema pueda mantener, tanto novatos como expertos.

e Prevencion de errores: es mejor cuando se ofrecen buenos mensajes de error,
los cuales son cuidadosos de disefar, pero ofrecen prevenir que un problema
ocurra en primer lugar.

e Ayuda y documentacion: Es aun mejor que el sistema pueda ser usado sin
documentacion, pero puede ser necesario proveer de ayuda necesaria y la
documentacion. Cualquier tipo de informacion debe ser facil de buscar,
enfocarse en las tareas que realiza el usuario, mostrar una serie de pasos

para ser llevados a cabo, y no ser muy extenso.

Ademas de lo anterior, Nielsen (1994) describe una serie de objetivos de accién para

llevar a cabo durante la usabilidad, desde una perspectiva de gestion:

1. Reconocer la necesidad de la usabilidad en la organizacion.

2. Tener en claro el apoyo de la gerencia para promover una cultura de
usabilidad que se base en la necesidad de los usuarios.
Dedicar recursos a la usabilidad.

4. Integrar sistematicamente la usabilidad en el ciclo de desarrollo de los

productos y actividades.
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5. Estar seguro de que todas las interfaces son sometidas a pruebas de

usuario.

Folstad y Hornbaek (2010) Comentan que cuando se construyen sistemas
interactivos para un campo de trabajo especifico, la usabilidad requiere de un buen
dominio del conocimiento del mismo, para asi preparar escenarios de tareas
relevantes, con el fin de entender la interaccion entre los participantes de la prueba y
el sistema interactivo y generar soluciones apropiadas a los problemas de usabilidad

observados.
2.3.3 Normas y Estandares Internacionales para medir la usabilidad

Existen las normas ISO 9241 (1998) y la ANSI/HFES 200
(2008). Ambas conceptos presentan guias y métodos de pruebas de usabilidad para

medir la misma.

En agosto de 2008, la Ingenieria de Factores Humanos de las Interfaces de Software
de Usuario (HFES, por sus siglas en inglés) anuncia el estandar HFES 200 en
conjunto con el Instituto Nacional de Estandares Americanos (ANSI). El objetivo del
estandar HFES 200 es el de proveer requerimientos en los disefos y
recomendaciones que incrementan la accesibilidad, aprendizaje y facilidad de uso en
el software. Los principales beneficiarios son los usuarios del software. La aplicacion
de este estandar intenta dar al usuario interfaces mas usables, accesibles y
consistentes y por lo cual tener una gran productividad y satisfaccion. La normaHFES

200 consiste de cinco partes:

e HFES 200.1: Introduccion: provee de una revision del contenido, explicando
las relaciones entre las partes individuales y provee de guias para la
relevancia de las partes individuales para el desarrollo del proceso para que
los disenadores puedan entender donde y cuando usar las partes

correspondientes.
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e HFES 200.2: Accesibilidad: provee de recomendaciones en funciones del

sistema de computadora, servicios de aplicacion y como deben ser de facil

accesabilidad.
e HFES 200.3: Técnicas de interaccion: emplea técnicas de la ISO 9241 13-17.

Relacionadas con la interaccion de los usuarios con los sistemas.

e HFES 200.4: Respuesta interactiva de voz. Relacionado a la simplicidad de la

comunicacion por voz con los sistemas.

e HFES 200.5: Presentaciones visuales y uso del color. Provee de guias para

mejorar el disefio de interfaces del sistema

Como lo comentan Safdari et al. (2012) la ISO 9241 presenta los requerimientos

ergonomicos para el disefio de software, esta dividida en 17 partes y siete principios.

Las 17 partes consisten de guias generales de las tareas , los requerimientos de las

pantallas,

teclados,

estaciones de trabajo, de postura, colores, dialogos,

manipulacion de dialogos, principios de usabilidad, presentacion de la informacion,

guias de usuario, menus. Los siete principios se resumen en la tabla 2.5.

Conveniencia
para la tarea

El software es conveniente si ayuda al usuario a realizar sus tareas
efectivamente y eficientemente.

Auto descriptivo

El software es auto descriptivo, si cada paso no se entiende de manera
intuitiva o si en algun caso de ayuda en errores por una retroalimentacion
inmediata.

Control

El software es controlable, si el usuario puede empezar la secuencia e
influenciar en su direccién también, asi como la velocidad con la que alcanza
Su apoyo.

Conformidad con
las expectativas
del usuario

El software va conforme a las expectativas del usuario, si es consistente,
cumpliendo con las caracteristicas del usuario, como por ejemplo tomar en
cuenta el conocimiento del usuario en un &area especifica del trabajo,
educacion y experiencia asi como convenciones de agradecimientos.

Tolerancia a
errores

El software es tolerante a errores, solo minimos que no sean entradas malas.

Conveniencia
para
individualidad

El software se puede personalizar, si existen las preferencias del usuario

Conveniencia de
aprendizaje

El software apoya la conveniencia de aprendizaje, si el usuario se acompafa
a través de diferentes estados de su proceso de aprendizaje y si gusto para
aprender es lo mas minima posible

Tabla 2.5. Los siete principios de la ISO 9241-10 (Safdari et al., 2011).
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2.4 Exito de los Sistemas de Gestion del Conocimiento

Para que un SGC se considere que cuenta con usabilidad para mejorar la
satisfaccion del usuario; es posible validar el sistema de informacién con el uso de

algun modelo de éxito del SGC, a continuacién se describe uno de ellos.
2.4.2 El Modelo DeLone/McLean para el éxito de los SGC

DelLone y McLean (2004) presentan un modelo actualizado en el cual se mide el
éxito que tiene la implementacién de un sistema de informaciéon aplicado a los

negocios electronicos, como se puede apreciar en la figura 2.3.

Figura 2.5. Modelo original de DeLone y McLean (2004).

Maier (2007) describe este modelo aplicado a los SGC. las principales partes del
modelo son: (1) la calidad del sistema, como el tiempo de respuesta o la flexibilidad
del sistema;(2) la calidad de la informacién, que mide la salida de la informacién del
sistema en forma de reportes como son busqueda de resultados, relevancia, qué tan
completa e informativa, principalmente percibida por los usuarios; (3) uso, funciones
usadas en general; (4) la satisfaccion de usuario; (5) el impacto individual como el
desempefio del individuo; (6) impacto organizacional, como el sistema impacta en la
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organizacion. El modelo empleado para el éxito de un SGC empleado por Maier se

muestra en la figura 2.4.

Figura 2.6. Modelo de éxito de un SGC tomado de Maier (2007).

2.4.1 Métricas en la Gestion del Conocimiento

Para que una estrategia de GC tenga éxito Dalkir (2011) define los siguientes
componentes que deberan estar presentes en la estrategia: (1) una buena estrategia
y sus objetivos; (2) una descripcion de los problemas que se basen del conocimiento;
(3) un inventario de los recursos de la GC; (4) un analisis de los puntos de aplicacion
y uso del conocimiento. Ademas, Dalkir (2011) afirma que para llevar acabo la
implementacion de un SGC es necesario desarrollar una auditoria de conocimiento
(AC), con el fin de identificar la informacion mas relevante y las necesidades de
conocimiento y su uso en la organizacion; identifica también los propietarios,
usuarios y atributos claves de los activos de conocimiento mas relevantes. Algunos
de los resultados que se pueden obtener de la realizacion de una AC son: la

identificacion del flujo y activos del conocimiento (quien lo crea, quien lo usa);
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oportunidades para reducir el costo del manejo de la informacién; un claro
entendimiento de la contribucion del conocimiento en la organizacion. Estas

estrategias pueden ser empleadas por medio de modelos agiles

De acuerdo a Liebowitz y Suen (2006) medir el capital intelectual es un area de
interés en crecimiento en el campo de la GC. Comentan que en la gestién del
software se representan medidas directas, como el numero de lineas de cédigo por
persona por mes; o indirectas, como el numero de entradas y salidas de un usuario,
afios de experiencia, entre otros. En la GC se presentan las métricas con un sentido
humano y que pretenden cuantificar y medir el capital humano y los activos de
conocimiento. Ejemplo de estas métricas son gastos de entrenamiento por
empleado, la duracion del cliente con la empresa, la inversion de apoyo y
entrenamiento en un nuevo producto, el indice de satisfaccién de los empleados, la
relacion del cliente con el inversion, numero de empleados, edad promedio de los

empleados, afos de servicio de la compafia, entre otros.

Edvisson y Malone (1997) citados por Liebowitz y Suen (2006) desarrollaron medidas
de capital intelectual, las cuales cubrian lo financiero, los clientes, lo humano, los
desarrollos y renovaciones y las areas de proceso. Varios autores como Bontis y
Girardi (1998) y Lev (1997), ademas de Liebowitz y Suen (2006), afirman la fuerte
necesidad de medir el capital intelectual o activo de conocimiento de las

organizaciones.

Hunt (2003) comenta que el conocimiento casi siempre se define como una creencia
que es verdadera vy justificada, por lo que debe ser medida por métodos que digan
qué tan cierta es una respuesta. Hunt (2003) describe un método que se relaciona a
cdmo las personas adquieren, retienen y usan el conocimiento para enumerar,
seleccionar y ejecutar objetivos con acciones dirigidas en el trabajo, el hogar y en el

juego.
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2.5 Estudios Previos

Por otro lado, se han desarrollado diversos estudios en donde se pueden encontrar
problemas similares a los temas de estudio de esta investigacion. A continuacion se
presentan cuatro estudios previos donde se presenta su problema, como se

soluciond y los resultados que obtuvieron de este.
2.5.1 Las actividades de GC y la usabilidad percibida del empleado.

Como lo presentan Chou et al. (2007) en su estudio sobre la usabilidad de las
herramientas de la GC; comentan que el interés sobre la percepcion de los
empleados de la GC ha tenido un incremento para las organizaciones, quienes han
sugerido que las capacidades del entendimiento del proceso de la informacion de la
organizacion es importante en las actividades de la GC. Uno de los problemas que
existe en el estudio es como se percibe la usabilidad de dichas actividades en la

organizacion y como son llevadas a cabo por los empleados.

En este estudio, la usabilidad mide los sentimientos del usuario de qué tan facil,
eficiente y satisfechos estan con las actividades de la GC. Por lo que se tiene una
dimension que muestra si las actividades de GC de la organizacion son
implementadas efectivamente y pueden ser percibidas por sus empleados, en lugar
de solo proponerse un objetivo 0 una estrategia. Los autores utilizan el constructo de
la usabilidad percibida; la efectividad, eficiencia y satisfaccién con la que los usuarios

pueden lograr sus tareas en un ambiente en particular.

En este trabajo se analiza la codificacion del conocimiento con el fin de predecir si el
conocimiento codificado y almacenado en paquetes de formatos, para facilitar su
transferencia, pueda ser representado en una forma que las personas o usuarios

puedan transmitirlo y que este sea de utilidad.
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Se empleod un cuestionario con una escala de Likert de 7 puntos, obteniendo como
resultados que al incrementar el grado de codificacion se obtuvo una mayor
percepcion de usabilidad en las actividades y tareas de GC de los empleados, para
incrementar las capacidades de la organizacion para la adquisicion de informacion.
Esto se aplicé y probé en una muestra de 157 empresas de la industria de los

servicios de informacion de Taiwan.

El resultado del estudio determina el impacto de los atributos del conocimiento, las
capacidades de procesar la informacion y la usabilidad de las actividades de la GC.
El modelo propuesto provee de ideas, sobre todo para medir y observar el grado de
codificacion y educabilidad, ademas de la influencia de la usabilidad que se percibe

de dichas actividades.
2.5.2 Factores que afectan el uso de los SGC

En otro estudio desarrollado por Lin y Huang (2008) demuestran que los factores
que influyen en el uso de los SGC son: el como las tareas o actividades se ajustan a
la tecnologia; las cuales determinan el uso de las principales caracteristicas
tecnolégicas. El principal problema que se busca resolver es encontrar los factores
que afectan el uso de los SGC, como las caracteristicas del SGC, la
interdependencia de las tareas, las expectativas del personal, el desempefo del

SGC, la eficiencia y la efectividad, entre otros.

En el estudio se realiza una encuesta en linea a 192 usuarios de los SGC, el
cuestionario fue probado por cinco profesionales del area de GC para asegurar su
consistencia, facil entendimiento, secuencia de los puntos tratados y la relevancia del

contexto. Se realizé también un estudio piloto.

Como parte de la solucidén propuesta se presentd una explicacion en la pagina
principal de la encuesta, sobre el significado de los SGC; Lin y Huang (2008)

comentan en dicho texto que son sistemas basados en tecnologias de la informacion
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desarrollados para dar ayuda y mejorar los procesos de la organizacion en la
creacion, almacenaje y acceso, transferencia y aplicacién del conocimiento. Ademas
como resultado se sugiere que exista una interdependencia de tareas. EI SGC debe
ser versatil y diverso para proveer funciones que puedan usarse en tareas
individuales. EI SGC debe ser flexible para que pueda ser ajustado segun las

necesidades de los usuarios.

Los resultados encontrados por los autores demuestran que la eficiencia y la
expectativa que resulta del personal que hace uso de los SGC tienen una influencia
positiva y substancial sobre el uso de los SGC. Se obtuvo ademas una herramienta

para analizar el uso de los SGC.

2.5.3 Medida de éxito de un SGC

Wu y Wang (2006) proponen un estudio empirico de un modelo de éxito del SGC
basado en el modelo de DelLone y McLean seleccionando como variables la calidad
del sistema, la calidad de la informacién o el conocimiento, la satisfaccion de uso y el

uso del sistema.

Asi como la mayoria de los sistemas de informacion, la calidad del sistema y la
calidad de la informacién y el conocimiento se esperan cémo se conduce a los
beneficios de la percepcion del usuario. Estos beneficios son intangibles y
relativamente de largo plazo. Los objetivos de los SGC son el gestionar y diseminar
el conocimiento organizacional, y darle valor al conocimiento; por lo que es
importante que los usuarios adquirir y utilizar conocimiento de ayuda del SGC (Wu y
Wang, 2006).

Los datos del estudio se obtuvieron de la aplicacion de 204 cuestionarios a empresas
de la region que han usado un SGC. Estos datos se analizaron mediante un
programa de computadora (LISREL 8.30), donde se obtuvieron los intervalos de
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confianza para comprobar los constructos que se presentan en el éxito de un SGC

del modelo que se tomd de DelLone and McLean (2004).

Los resultados empiricos del estudio de Wu y Wang (2006) indican que la calidad del
sistema y la calidad del conocimiento y la informacion tienen una influencia positiva
en la satisfaccion del usuario, por lo que la percepcién de los beneficios del SGC y la
satisfaccion del usuario tienen un efecto directo en el uso de los SGC. En el contexto
de los SGC, los autores encuentran que las actitudes de uso de los usuarios se ve
afectada, debido a lo que anteriormente se describié (la calidad del SGC y del
conocimiento e informacion), con el fin de proveer beneficios substanciales. Ademas,
los resultados del estudio proveen un entendimiento expandido de los factores que
miden el éxito del SGC. Se obtuvo ademas, la calidad del conocimiento/informacién

como una medida de éxito del SGC.
2.5.4 Satisfaccion y uso de los SGC

En el siguiente estudio expuesto en el que se mide el uso del SGC es el que
presenta Chuang et al. (2012) donde tienen como propdsito determinar los
antecedentes y factores que influyen en el uso de los SGC, los cuales pueden

impulsar una mejor satisfaccién y desemperio.

Para las pruebas se empleé un modelo de la aceptacién de la tecnologia (TAM, por
sus siglas en inglés), utilizando datos de encuestas aplicadas a los trabajadores de
una compafia de telecomunicaciones de Taiwan (Chunghwa Telecom Company),
empresa que ha invertido bastante en SGC debido a que sus empleados se estan
retirando antes de tiempo y estos se van de la empresa. El estudio sugiere que el

desempefio de los empleados es afectado por la satisfaccién y el uso del SGC.

Se desarrolld un cuestionario para medir seis constructos: mapa del conocimiento,
facilidad de uso, satisfaccion de uso, uso del SGC, satisfaccion del empleado y

desempeno del usuario. Los resultados de muestran que el mapa de conocimiento y
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la amigabilidad del uso del SGC tienen una relacién positiva significativa. Las
implicaciones de este estudio discuten las relaciones de la aceptacién de la
tecnologia y el uso de los SGC, demostrando también la aplicabilidad del TAM y

mapas del conocimiento. Los datos se analizaron con el programa PLS.

El estudio también demuestra que desde el punto de vista practico, muestra a las
empresas que el uso de los SGC aumentara el desempefio de los empleados en el
trabajo, ambos en calidad y eficiencia y que al mismo tiempo mejora el uso del SGC,

mejorando la habilidad de la competitividad y tener ganancias de estas.
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3. METODOLOGIA

El presente estudio tiene un enfoque de investigacion mixto, es decir, contiene
elementos de los enfoques cuantitativos y cualitativos. Del enfoque cuantitativo,
segun Hernandez et al. (2010) la investigacion puede acercarse a una realidad
objetiva o perspectiva cuantitativa, como en este caso lo es medir el impacto o éxito
de un SGC mediante datos que se obtengan de variables numéricas, por ejemplo, la
cantidad de veces que un concepto de conocimiento es buscado a través del uso de
un SGC el cual implica la elaboracion de un plan detallado de instrucciones para

obtener datos con un propésito especifico de medir, validar y confiar en dichos datos.

Desde la perspectiva cualitativa es el caso de la usabilidad que requiere de técnicas
0 pruebas; porque para que la usabilidad pueda llegarse a implementar debe de
experimentarse por sus usuarios, estos se convierten en los ultimos arbitros. La
usabilidad valora la informacion de las experiencias subjetivas de los usuarios y se
enfoca en comprender y profundizar los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva del usuario en un ambiente natural y en relacion con el contexto, es
decir, en el ambiente de la usabilidad de los SGC y la relacién del contexto de la GC
y el conocimiento. Con este enfoque se obtienen las opiniones de los usuarios, que

se convierte en una muestra.

De lo anterior se puede deducir y mencionar que la metodologia que se propone
implementar maneja un enfoque mixto, ya que es importante conocer aquellas
variables cuantitativas y cualitativas que haran que el SGC presente una usabilidad

aceptable y se cumpla con la hipétesis planteada.

Por otro lado, con el fin de sustentar la metodologia propuesta de la usabilidad de un
SGC, se toman algunos elementos muy importantes de la GC, como lo son los
modelos y ciclos del conocimiento presentados por Nonaka y Takeuchi (1995) y Wiig

(1993, 1997) y haciendo énfasis al concepto de conocimiento y Cl, asi como la
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medicion de éste; todo esto aplicado al SGC. Otro punto importante de la
metodologia es conocer las principales caracteristicas que presentan los SGC en la
forma de integrarse en las actividades de la GC. Varios autores presentas sus
principales beneficios y usos de los SGC, ademas de sus disefios y modelos
propuestos (Alavi y Leidner, 2001; Maier, 2007; Abdullah et al., 2005, Chuang et al.
2012).

Uno de los principales elementos de la metodologia, propuesta, es la aplicacion de
una variedad de pruebas, como la heuristica, y mejores practicas de la usabilidad
empleados en el desarrollo de los sistemas de informacion implementando
propuestas de mejora al SGC (Nielsen, 1993; Mansor et al., 2012; Dumas y Salzman,
Gomesa et al., 2014; ISO 9241-11, 1998; HFES-200, 2008). Los resultados daran a
conocer la usabilidad del SGC y el conocimiento almacenado en el mismo. Por
ultimo, es necesario conocer el éxito, impacto y validez del uso del SGC en la
organizacion, a través de datos numéricos que representen a los activos de
conocimiento que mayor beneficio brinden a la organizacién y el SGC. Para ello se

utilizara el modelo de DeLone y McLean modificado por Maier (2007) para los SGC.

Esta propuesta metodoldgica esta integrada por etapas, las cuales se conforman por
una serie de actividades que son necesarias para el cumplimiento de la misma. La

metodologia que se propone se muestra en la figura 3.1.
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Figura 3.1. Metodologia para mejorar la usabilidad de un SGC
3.1. Etapa 1: Estrategias e iniciativas del SGC en la organizacion

Esta etapa se enfoca principalmente en analizar la organizacién y el SGC, esto con
la finalidad de realizar un estudio de la situacion actual, conocer como se llevan a
cabo los procesos dentro la organizacion y cdmo es que se relaciona el SGC con las
partes interesadas. Es necesario realizar una serie de actividades con distintas

tareas.
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Actividad 1. Reuniones con las partes interesadas. Para esta actividad es necesario
programar reuniones con las partes interesadas, teniendo como finalidad plantear las
estrategias e iniciativas de GC que se pretenden alcanzar con el uso de un SGC.

Esto se realiza mediante dos tareas descritas a continuacion.

Tarea 1. Identificar una serie estrategias para enfrentar problemas de GC en los que
la facilidad de uso de un SGC podria apoyar a lograr objetivos y metas; que a través
de las reuniones y comentarios se identificaran las estrategias que se pueden
abarcar en la investigacion. Esta tarea constara de una reunion con los directivos o
personas, con el fin de establecer lo siguiente: un listado de las estrategias que se
desean alcanzar; las iniciativas, es decir, el punto de partida; y por ultimo, las metas
que se proponen lograr, para alcanzar los objetivos de dichas estrategias, las cuales

se documentaran en el formato de la tabla 3.1.

ESTRATEGIAS E INICIATIVAS DE GC EN LA ORGANIZACION

Estrategias Iniciativas Metas Objetivos

Tabla 3.1. Formato de estrategias e iniciativas de GC.

Tarea 2. ldentificar la cultura organizacional de la empresa; tanto en el individuo,
como en la organizacion, con el fin de conocer las barreras y obstaculos culturales
para el uso del SGC. Con el uso de ciertas herramientas, como los cuestionarios,
aplicados de forma que se pueda obtener el fomentar dicha cultura en la
organizacion, ademas de conocer las actitudes que se tienen y sus valores,
considerando de gran importancia la comunicacion. Esta informacion se puede
obtener con apoyo de algun cuestionario existente o modificar alguno orientado a la

empresa; los cuales apoyan a dar informacién de los comportamientos y actitudes de
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las personas en relacion a su trabajo, como el uso de una matriz FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas) por ejemplo, ademas de herramientas que
ayuden a identificar, la mision, visién, valores o normas de la propia organizacion, y
que forman parte del empleado que utiliza el SGC y que apoyan a conocer sus

interés y aptitudes. Algunas de las posibles preguntas se muestran en la figura 3.2.

CUESTIONARIO DE MISION

1.- ;i Quién eres como empleado?

2 - i Qué buscas como empleado?

3.- i QUE haces como empleado?

4 - ; Donde haces tu labor como empleado?

5- iPara guién trabajas, & quién le brindas tu servicio o a quién satisface tu trabajo
como empleado en el dia a dia?

£.- i Por gué lo haces, qué te motiva a desempefiarte como empleado?

CUESTIONARIO DE VISION

1.- i Como te gustaria dar el servicio por tu puesto?

2 - i Con gué caracteristicas te gustaria se distingan los servicios gue ofrece tu puesto?
3.- ;Quién s tu cliente, o a quign 2 brindas tu trabajo?

4 - ;Como te gustaria que se generaran logros para tu puesto?

F.- £ Como te gustaria que brindara el servicio tu puesto, contigo v tus compafieros?

- ¢ Que conductos o métodos utiliza tu pueste en |z operacion del dia a dia?

- £ Como te gustaria manejar el presupuesto v la administracion de los recursos de tu puesto?
- £ Como te gustaria utilizar la innovacion v proceso de mejora en tu puesto?

~ £ Como te gustaria gué se manejara la comunicacion interna en tu puesto?

0.- i AqQuién satisface tu puesto?

=+ 00 GO =] D

Figura 3.2. Cuestionario de mision/vision del SGC actual.

Actividad 2. Procesos de la organizaciéon y el SGC. Para esto es necesario realizar

una serie de tareas que se describen a continuacion:

Tarea 1. Listar los procesos de la organizacion apoyandose de un formato tipo lista
(como se muestra en la tabla 3.2) en donde se presentan los procesos de la
organizacion; esto con la finalidad de identificarlos y darles una descripcion.
También, se requiere tener en cuenta qué herramientas tecnolégicas ademas del
SGC se tiene para llevar a cabo el proceso, y por ultimo, se identifica la importancia
del proceso en la organizacion. Esta informacion se podra obtener de documentos de
la propia empresa, incluyendo lo publicado en el portal de internet y la proporcionada

por la misma organizacion.
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LISTA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

. Hemamientas tecnoldgicas | Cantidad de veces que se realiza
Nombre del Descri
I?’Eo:oe peon que utiliza el proceso €l proceso ala semana

Tabla 3.2. Identificacion de procesos.

Tarea 2. Explorar el SGC de la organizacion con el fin de identificar las tareas y
funciones del SGC, asi como, los procesos relacionados que requieren del SGC y la
frecuencia con que se utilizan (tabla 3.3). La idea es conocer el SGC y como este
forma parte de las actividades de la organizacion. La cantidad de acceso a sus
funciones es un dato cuantitativo que es facil de identificar en un sistema de

informacion a través de un contador de entradas.

LiSTA DE FUNCIONALIDADES EN EL SGC

Veces que se utlizaa la

Tarea/funcion del Caracteristicas Proceso Relacionado
semana

SGC

Tabla 3.3. Funciones del SGC

Actividad 3. Necesidades y uso del conocimiento clave. Identificar las necesidades y
usos del conocimiento clave de la organizacion. La actividad esta conformada por las

tareas siguientes:

Tarea 1. Identificar como el personal de la organizacion obtiene, usa y reusa el
conocimiento. Esto se realiza mediante entrevistas y cuestionarios (ver la figura 3.3)

que se aplican en la organizacion.
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CONOCIMIENTO CLAVE EN LA ORGANIZACION
Entrevista / Cuestionario

Nombre:
Puesto:

Antigiledad en la empresa:

iQué conocimiento es necesano para realizar el trabajo?

iDe qué fuentes obtienes conocimiento? Da Ejemplos

iComo usas o utilizas el conocimiento?

i Consultas a expertos en el drea proceso que llevas a cabo en la organizacion?

R

Figura 3.3. Cuestionario/Entrevista.

Tarea 2. Conocer como el conocimiento; ya sea individual, grupal o de toda la
organizacion, se captura, crea, codifica, intercambia, accede, aplica y reutiliza. Para
esto, se utiliza la matriz de la figura 3.4, en la cual se identificaran las respuestas de
toda persona que haga uso del SGC, obteniendo por ultimo la recopilacion de todos

los que participen, en una sola matriz.

Construccién del conocimiento Retencion del conocimiento
iComo se obliene el conocimienta? iCdmo el conocimiento se guardaenla
&£Como se analiza el conocimiento? organizacion?
iComo se reconstruye el conocimiento? £5e cuenta con un repositorio para el
iComo se sintetiza el conocimiento? conocimienta?

£Comose codifica el conocimiento?
£Comose organiza el conocimiento

Acumular el conocimiento Usar el conocimiento
&Comose coordina el conocimiento? Usar el conocimiento establecido para
iComo se ensambla el conocimienio? desarrollarunatarea. ; Se consultan experios?
£Comose acceso al conocimiento? Uso del conocimiento para resolverun
iComoseretrae el conocimiento problema.

Uso del conocimiento para evaluar alternativas
otomar decisiones.

Figura 3.4. Matriz del Ciclo de GC, adaptado de Wiig (1993).

Tarea 3. Aplicar el modelo SECI para la conversion del conocimiento, identificando y
analizando las principales caracteristicas del SGC que correspondan a cada una de

las fases del modelo espiral (figura 3.5). Es necesario conocer qué funcion del SGC
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apoya a la socializacion, externalizacién, combinacién e internalizacién descritas por

Nonaka y Takeuchi (1995) y anotarlas en la matriz.

Socializacién Externalizacién
Funcionalidades del SGC que se ajusten a esta | Funcionalidades del 5GC que se ajusten a esta
fase del modelo fase del modelo

Internalizacién Combinacion

Funcionalidades del 5GC gque se ajusten a esta | Funcionalidades del SGC que se ajusten a esta
fase del modelo fase del modelo

Figura 3.5. Modelo SECI de Nonaka y Takeuchi (1995) adaptado para el SGC

Tarea 4. Aplicar un modelo para la creacion y uso del conocimiento con la finalidad
de tener un conocimiento de valor y utilidad. La tarea se realizara en varios pasos a

continuacion descritos.

Paso 1. Definir los grados de internalizacion con el fin de adaptarlos al SGC, esto
mediante una reunion con los directivos, jefe de areas, supervisores; para definir qué
personal se encuentra en cada nivel, con base en el formato de la tabla 3.4, el cual
contiene los datos del personal, los niveles en el cual se identificara el nivel al que
pertenece; es importante anotar los principales criterios que se tomaran en cuenta

para definir el nivel correspondiente.

NIVELES DE INTERNALIZACION DEL SGC

Nombre del Novato / Combetente Experto / Criterios para la
Personal Principiante P Maestro Eleccion del Nivel

1. Nombre ©

2. ... ©
3. ... ©

Tabla 3.5. Niveles de Internalizacién del SGC, adaptado de Wiig (1993).
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Paso 2. Definir las formas y los tipos de conocimiento del SGC, mediante la matriz de
la tabla 3.5. Con la finalidad de crear una base para el modelo que se propone en la
metodologia. La tabla puede identificar el conocimiento que se encuentra en el SGC
y clasificarlo segun corresponda segun Wiig (1993) como: factual (datos, medidas,
contenido cuantificable); conceptual (conceptos); de expectativas (juicios, hipotesis,
preferencias); metodoldgico (métodos para tomar decisiones, lecciones aprendidas,
prondsticos). Asi mismo identificar que conocimientos de los anteriores descritos son

publicos, compartidos y personal.

TiPOos DE CONOCIMIENTO

De
Expectativas

FORMAS DEL

oo e ot Factual | Conceptual

Metodolégico

Publico

Compartido

Personal

Tabla 3.6. Matriz de Formas y tipos de conocimiento (Wiig, 1993).

3.2. Etapa 2: Evaluacién heuristica.

En esta etapa el principal objetivo es implementar pruebas de evaluacion heuristica
al SGC que actualmente se encuentra en uso en la organizacion, identificando los
principales aspectos de usabilidad del mismo desde una perspectiva de los SGC.

Esta constituida por dos actividades que se describen a continuacion.

Actividad 1. Seleccion de escenarios y participantes. Seleccionar los escenarios
para la realizacién de las pruebas (ver tabla 3.5). Asi como también, identificar a las

personas que seran los participantes para las pruebas (ver tabla 3.6). Los escenarios
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deberan estar descritos en el contexto del SGC, los elementos que contendran estos
escenarios estaran intimamente relacionados con el SGC, seran casos de uso real
con alguna funcionalidad del SGC. En el caso de los participantes es necesario
describir si es una persona interna, de la empresa; externa, un cliente o proveedor; y

alguna persona que no conozca el SGC, como un nuevo empleado.

Nombre de escenario Descripcion Puntos principales a mejorar

Escenario 1...
Escenario 2
Escenario...

Tabla 3.7. Lista de Escenarios de prueba.

Descripcion del Participante Perfil del Participante Caracteristicas del
participante
Intern _ ] '
Extteern% Nombre, puesto, nivel de Edad, género, hobbies,
- internalizacion, etc. etc.
Invitado

Tabla 3.8. Descripcion de los usuarios de prueba.

Actividad 2. Aplicacién de pruebas. Realizar pruebas de usabilidad en las cuales se
proporcionen evaluaciones individuales de los escenarios. Es importante que las
pruebas tengan un objetivo y un plan a seguir, basado principalmente en las
estrategias de GC y el SGC, con la finalidad de obtener resultados que expresen lo
siguiente de un SGC: (1) la facilidad de aprendizaje; (2) la eficiencia; (3) la facil
memorizacion; (4) los errores; y por ultimo, (5) la satisfaccion de las personas a las

que sea aplicado el cuestionario. Ejemplo de cuestionario ver anexo 1y 2.

Actividad 3. Interpretar resultados e implementar mejoras. Una vez identificadas
aquellas deficiencias del SGC es importante dar a conocer los resultados de las

mismas a la organizacion, con el fin de plantear soluciones que busquen mejorar los

47



Metodologia

resultados que se obtienen de las pruebas de la etapa anterior. Se realiza mediante

dos tareas que se describen a continuacion.

Tarea 1. Realizar una lista con todos los resultados de las pruebas de la etapa
anterior (como se muestra en la tabla 3.7) con la finalidad de presentarlos ante las
partes interesadas y obtener retroalimentacion de los mismos. Es importante
describir claramente los resultados, es posible apoyarse de graficos como apoyo

visual y realizar las observaciones pertinentes en cada caso.

Tarea 2. Complementar la tabla 3.7 con los comentarios y datos relevantes para la
implementacion, necesarias para el desarrollo de un nuevo disefo del sistema, en
caso de ser necesario, con la finalidad de hacerlo notar como dato a tomar en cuenta
para el paso siguiente. Es importante siempre atender a los comentarios y la
retroalimentacion que aporten los directivos o jefes de area con respecto a las
evaluaciones aplicadas, con el fin de manejar un nivel de atencion que puede estar
basado en una escala del 1 al 3; donde 1 es “alta prioridad”; 2 es “mediana

prioridad”; y 3 es “baja prioridad”.

RESULTADOS DE LA EVALUACION HEURIiSTICA DEL SGC

Numero de . . Datos de Nivel de
‘s Resultados Observaciones Comentarios . .. s

Evaluacion implementacion | Atenciéon

Prueba 1

Prueba 2

Prueba ...

Tabla 3.9. Resultados de la Evaluacion Heuristica

Tarea 3. Implementar mejoras. Esta tarea corresponde a la primera implementacion
de mejoras de usabilidad al SGC, realizando todos aquellos cambios a los elementos

del SGC que requieren de atencion.
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3.3. Etapa 3: Evaluacién con estandares internacionales

Se hara la aplicacion de otras pruebas de usabilidad, con el fin de incrementar en

mayor grado la usabilidad del SGC.

Actividad 1. Seleccion del estandar. Al emplear los estandares internacionales para
la evaluacién de la usabilidad, es posible obtener un mejor grado de usabilidad, ya
que se aplican las guias propias de cada estandar. Es posible elegir sélo un estandar
o0 hacer uso de ambos dependiendo de lo que se requiera, y si se desean seguir
ambos estandares. Los estandares pueden ser las pruebas basadas en ISO 9241-11
o0 pruebas basadas en ANSI/HFES 200. A continuacion se explican cada una de

ellas.

Pruebas basadas en ISO 9241-11. Se aplicara una prueba basada en la norma
internacional de la ISO, con la finalidad de implementar las guias y recomendaciones
dadas por la propia norma. Para llevar a cabo la actividad, los elementos a evaluar
seran representados en la tabla 3.8, con el fin de representar aquellos puntos
principales en los cuales apoya la norma, y por consecuencia, permitir un SGC mas

usable, eficiente, efectivo y satisfactorio en un contexto de uso.

PuUNTOS A EVALUAR CON LA ISO 9241-11

AT Observaciones /
Pruebas Definicion Caracteristicas para su .
. . Comentarios
Aplicacién
Prueba 1
Prueba 2
Prueba ...

Tabla 3.10. Listado de pruebas de la ISO 9241-11.

El objetivo es permitir a los usuarios alcanzar objetivos y conocer las necesidades en

un contexto de uso en particular.
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La ISO 9241-11 explica los beneficios de medir la usabilidad en términos de
satisfaccion del usuario y el desempefio del sistema; midiendo los objetivos que el
usuario quiere alcanzar, los recursos necesarios y que el usuario encuentre el uso

del producto aceptable.

La ISO 9241-11 recomienda también, tomar en cuenta el entrenamiento de los
usuarios. El nivel de usabilidad depende de las circunstancias especificas en las
cuales se utiliza el producto y el contexto de uso. La ISO 9241-11 define usabilidad y
explica como identificar la informacion necesario para tomar en cuenta cuando se

evalua la usabilidad en una manera explicita.

La guia se da en forma de principios generales y técnicas sobre como especificar y
evaluar la usabilidad de un producto, midiendo su desemperio y la satisfaccién al ser

usado por los usuarios.

Pruebas basadas en ANSI/HFES 200. Esta actividad tendra la finalidad de aplicar
pruebas basadas en el estandar, con la finalidad de mejorar la calidad de las
aplicaciones del SGC. Los principales criterios que se tomaran en cuenta para las

pruebas se describiran en la tabla 3.9, con la finalidad de identificarlos en el

momento de la evaluacion.

PUNTOS A EVALUAR cON LA ANSI/HFES 200

FEGUIRTICNE Observaciones /
Pruebas Definicion Caracteristicas para su .
. Comentarios
Aplicacién
Prueba 1
Prueba 2
Prueba ...

Tabla 3.11. Listado de pruebas de la ANSI/HFES 200.

Actividad 2. Interpretar resultados e implementar mejoras. Implementar los
resultados de las pruebas siguiendo las guias propuestas, enfocadas sobre todo, a la

usabilidad del conocimiento y la informacion en el SGC.
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3.4 Etapa 4: Exito del SGC: Calidad, uso e impacto

Para ofrecer una mayor validez relacionada al uso de los SGC, la metodologia
propone medir el éxito relacionado a los SGC. Consta de las siguientes actividades.
La escala es 1. No aplica 2. No existente 3. Baja 4. Media 5. Alta y representa el

grado de presencia en el SGC para posteriormente atender la observacion.

Actividad 1. Calidad del sistema y servicio del SGC. Medir la calidad del sistema y
servicio del SGC (tabla 3.9). Aplicar un cuestionario para conocer cuales de los
elementos descritos en la tabla 3.9, se cumplen en el SGC de la organizacién. La
escala es 1. No aplica 2. No existente 3. Baja 4. Media 5. Alta y representa el grado

de presencia en el SGC para posteriormente atender la observacion.

CALIDAD DEL SISTEMA

Tiempo de respuesta
Facilidad de uso
Complejidad
Flexibilidad
Confiabilidad

Accesibilidad / Disponibilidad

Calidad de la documentacion

Calidad de la integracion de las funciones
La utilizacion de recursos

Soporte para multiples lenguajes

CALIDAD DEL
CONOCIMIENTO

Comprensibilidad del conocimiento
Confiabilidad de los contenidos
Aceptabilidad

Precision

Brevedad / concision

Relevancia

Calidad del formato

Calidad de las valoraciones relevantes

SERVICIOS
ESPECIFICOS DE
CONOCIMIENTO

Transparencia de los servicios
Confiabilidad del servicio

La capacidad de respuesta / la prontitud
Disponibilidad del personal

Garantia

Entender / conocer a los usuarios del
SGC

La habilidad para motivar a los usuarios

Calidad de los entrenamientos y la educacion.
Lineas de ayuda o consultas uno a uno
Apoyo apropiado

Integracion de los servicios especificos de
conocimiento en el SGC

Tiempo que toma corregir errores en el SGC
Tiempo que se requiere para nuevos
desarrollos/cambios en el SGC.

Tabla 3.12. Nivel 1: Calidad del sistema y servicio, adaptado de Maier (2007).

Actividad 2. Medir el uso del SGC. Aplicar un cuestionario para conocer cuales de
los elementos descritos en la tabla 3.10, se cumplen en el SGC de la organizacion.
La escala es 1. No aplica, 2. No existente, 3. Baja, 4. Media, 5. Alta y representa el

grado de presencia en el SGC para posteriormente atender la observacion.
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Numero de usuarios

Regularidad del uso

Intensidad de uso

Uso DEL SISTEMA Alcance del uso del SGC

Frecuencia de uso voluntario

Duracion de uso

Uso del SGC por clientes, proveedores

Satisfaccion general

Actitudes positivas hacia el SGC

Cumplimiento de las expectativas o demandas para el redisefio
Utilidad percibida

Satisfaccion con la interface

Satisfaccion con los servicios especificos de conocimiento
Entender el SGC

El gozo

Sentimiento de participacion

Sentimiento de control sobre los desarrollos o cambios del SGC

Tabla 3.13. Nivel 2: Medir el uso del SGC, adaptado de Maier (2007).

SATISFACCION DE USO

Actividad 3. Medir el impacto del SGC. Esto con la finalidad de medirlo en lo
individual, colectivo y en la organizacion (tabla 3.11). Aplicar un cuestionario para
conocer cuales de los elementos descritos en la tabla 3.11, se cumplen en el SGC de
la organizacion. La escala es 1. No aplica, 2. No existente, 3. Baja, 4. Media, 5. Alta 'y
representa el grado de presencia en el SGC para posteriormente atender la

observacion.

En la creatividad
En la productividad personal

IMPACTO En la toma de decisiones
INDIVIDUAL En la autonomia
En la conciencia de la importancia de la manipulacién sistematica de conocimientos.
La voluntad de pagar por el uso del SGC
Impacto de la productividad sobre el equipo/grupo
Impacto de la toma de decisiones sobre el equipo/grupo
Impacto en las actitudes de miembros en la comunidad del equipo/grupo
IMPACTO EN LO Impacto autonomia sobre el equipo/grupo

COLECTIVO Impacto de la creatividad sobre el equipo/grupo

Impacto en la estructura social
Impacto sobre la integracion de los miembros de colectivos.
Impacto e n las valoraciones del conocimiento en las comunidades
Eficiencia del SGC
El impacto sobre lo financiero / desempefio de las ventas / la ventaja competitiva
Impacto en innovaciones
IMPACTO EN LA Impacto en productos y servicios
, Impacto en la cantidad / calidad del entrenamiento y educacion
ORGANIZACION Impacto en la construccion de redes sociales
Reduccioén de la fluctuacion
Impacto en la voluntad de compartir conocimiento
Efectividad de la exploracion del ambiente de la organizacion

Tabla 3.11. Nivel 3: Impacto Individual, colectivo y organizacional, adaptado de Maier (2007).
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Actividad 4. Recomendaciones y propuestas de cambio. De las actividades
anteriores se obtendran nuevas recomendaciones y cambios al SGC para que
cumpla con la calidad, uso e impacto que corresponda. Las recomendaciones
se indicaran para su posterior atencion. Es decision de quien emplee la
presente metodologia, pasar a la etapa 2 o a la etapa 3, en relacion a la
cantidad de observaciones o recomendaciones que se obtengan en la etapa 4.
Si se elige la etapa 2 contara con un mayor grado de atencién al problema,
porque se vuelve a aplicar la evaluacidn heuristica y no solo pruebas
ISO/HFES 200, por lo que se atenderian un mayor numero de
recomendaciones. De ser minimo el numero de recomendaciones, se puede
pasar a la seleccidon de la etapa 3 como retroalimentacion, ya que daria una

solucién mas rapida de implementar.
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se dara a conocer como se desarrolld la implementacion de la
metodologia propuesta en el capitulo anterior; esto con el fin de lograr el
cumplimiento del objetivo general y demas objetivos especificos de la presente

investigacion.

A continuacion se presentan las diferentes actividades de las etapas que se siguieron

para alcanzar la usabilidad de un SGC en la empresa KM Solucién.

El SGC al que se hace referencia en esta implementacion, es un sistema que integra
la MO de la empresa que incluye la gestidn del conocimiento generado por medio de
cuatro perspectivas que son la financiera, del cliente, de procesos y de capital
humano. Ademas se incluye el control y seguimiento de proyectos de innovacién de
TI; un repositorio con informacién y conocimiento capturado a través de reportes; un
diccionario de términos y definiciones; una biblioteca digital con informacién para los
procesos de la empresa; y un directorio de expertos que es una seccién amarilla con
el conocimiento y area de experiencia que impactan en alguna actividad o proceso

de la empresa.

4.1. Etapa 1. Estrategias e iniciativas del SGC en la

organizacion

Con el desarrollo de esta etapa se buscd analizar la organizacion y el SGC; y asi
contar con un estudio actual de la usabilidad del SGC. Sin embargo, también se llevo
a cabo el estudio de los procesos dentro de la organizacion y la forma en que estos
se relacionan con el uso del SGC. Para el logro de esto se siguieron algunas

actividades para el cumplimiento del objetivo de esta etapa.
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Actividad 1. Reuniones con las partes interesadas

En esta actividad el objetivo fue el de conocer las estrategias e iniciativas de GC que
se pretendian alcanzar con un SGC usable. Esto se realiz6 mediante dos tareas que

se describen a continuacion.

Tarea 1. Se tuvieron reuniones programadas con el Director General de KM
Solucidén, quien a su vez describid las principales necesidades de usabilidad en el
SGC. También hubo reuniones con el equipo de colaboracion del director de la
empresa, de quienes también se obtuvo su participacion en el proyecto. Es
importante mencionar que dichas reuniones se llevaron a cabo de forma cara a cara
y también de forma virtual. Se identificaron una serie de estrategias, las cuales se

muestran en la tabla 4.1. Estas estrategias se plantearon como punto de partiday se

conocieron las principales necesidades del SGC en la empresa KM Solucion.

ESTRATEGIAS E INICIATIVAS DEL SGC EN LA ORGANIZACION

Estrategias

Iniciativas

Metas

Objetivos

1. Tener un mayor uso del SGC en
la empresa.

Que se encuentre dentro de
las tareas diarias del
empleado.

Llevar un registro del
conocimiento que emplea la
empresa para sus procesos.

Mejor identificacion del
conocimiento

2. Poder ofrecer a los clientes una
herramienta para facilitar el uso del
conocimiento.

Trabajar con la MO del SGC
con los clientes.

Que el cliente cuente con toda la
informacion y conocimiento de la
empresa.

Mejor prestacién de los
servicios de KM Solucion.

3. Impulsar el uso de la MO.

Impulsar al empleado a que
utilice la MO de KM Solucion
en el desarrollo de sus
actividades y proyectos
diarios.

Que todos en KM Soluciéon
aporten conocimiento a la MO.

Contar con una MO usable
para mejorar el tiempo de
desarrollo de los proyectos

4. Mejorar la interaccion del usuario
con los recursos disponibles del
mismo SGC.

Aplicar usabilidad al SGC.

Tener un SGC usable para
aprovechar al maximo sus
beneficios.

Que todo usuario, ya sea
cliente o empleado, pueda
hacer uso del SGC

5. Implementar un SGC accesible y
seguro.

Aplicar seguridad al SGC.

Contar con seguridad y confianza
para el usuario del SGC.

Tener un SGC con seguridad
y confianza en la informacion
y el conocimiento para el
cliente y el empleado.

6. Un mejor método de busqueda
dentro del SGC

Motor de busqueda para el
SGC

Tener un motor de busqueda para
que el conocimiento sea facil de
encontrar.

Llegar mas rapido al
conocimiento solicitado por el
usuario de conocimiento.

Tabla 4.1. Estrategias que se plantearon para el SGC en KM Solucion.
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Tarea 2. Identificar la cultura organizacional de la empresa KM Solucién. Esto se
llevé a cabo con la finalidad de conocer las barreras y obstaculos para el uso del
SGC mediante las herramientas tecnoldgicas propias del SGC de KM Solucién, estas
son la “Herramienta de Alineacién: Vision, Plan de Juego y el Gung-Ho”. Ver anexos:
3,4,5,6,7,8.

La herramienta vision de KM Solucion se encuentra en el portal de herramientas
tecnologicas, como se muestra en el anexo 9 y se emplea en los servicios de
consultoria y alineacion que la empresa ofrece a sus clientes, es una herramienta
basada en web que se encuentra actualmente disponible en la internet, a través de
su portal; consta de catorce preguntas y 5 denominaciones (empresa, negocio,
departamento, area de trabajo y puesto), en nuestro caso se utilizé la denominacién
“‘puesto”, ya que hace referencia al usuario del SGC. Esta herramienta da como
resultado un parrafo con la visién propia del personal de KM Solucién, por lo cual se
utilizd en esta investigacion para conocer la cultura organizacional de cada

empleado, y asi conocer su posicién en el uso de SGC.

En esta fase se encuentra que, dentro de la empresa de KM Solucion, existe una
cultura organizacional que permite fomentar los valores propios de la organizacion,
como también, la comunicacion y el trabajo en equipo. En consecuencia el uso del
SGC esta relacionado a impulsar la cultura organizacional. En consecuencia se tiene
un compromiso en la mejora del propio SGC, mediante técnicas de usabilidad, para
optimizar, de cierto modo, las tareas de conocimiento de la propia organizacion y en

donde el personal apoyé en estas actividades.

La herramienta plan de juego de KM Solucién, al igual que la Herramienta Vision, se
encuentra en el SGC de KM Solucion; también es una herramienta basada en web
como apoyo a identificar las ofensivas (fortalezas, debilidades); las defensivas
(oportunidades y amenazas), del personal de KM Solucion. Se emplea como guia
para conocer mejor al personal. Asi mismo, forma parte del servicio de la consultoria

en alineacion.
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Otra de las herramientas o métodos para fomentar la cultura organizacional es el
Gung-Ho que emplean en KM Solucion. En la presente investigacion se realizé en
una sesion, la aplicacion de este método mediante la presentacion del video que se
encuentra en el SGC. Mediante la aplicaciéon de este método que se fomenta como
parte de la cultura de esta empresa, se pudo captar como el personal demuestra sus
actitudes y valores en el trabajo en equipo y una mejora en la comunicacion, asi
como el desempefio del mismo personal que realiza actividades de conocimiento
dentro de la organizacién. El concepto del Gung-Ho se basa practicamente de la
actitud y acciones de tres animales: la ardilla: trabajo que vale la pena; el castor:
mantener el control para alcanzar la meta; y el ganso: el estimular genera

entusiasmo, como se observan en el anexo 7 y anexo 8.

Es importante mencionar que a medida que se llevaron a cabo las diferentes
interacciones de la mejora del SGC se tomaron en cuenta principalmente los
comentarios y/o aportaciones que formaron parte del desarrollo del sistema,

principalmente las personas interesadas, y el personal directivo de la organizacion.
Actividad 2. Procesos de la organizaciéon y el SGC

En esta segunda actividad de la primera fase, se obtuvo la informacion referente a
los procesos de la organizacién que se llevan a cabo para que se cumplan los

objetivos y metas de la propia organizacion, en donde se identificaron y describieron.

Tarea 1. Lista de los procesos de la organizacién; como se presentan en la tabla 4.2,
la informacion se obtuvo de una serie de visitas y participaciones en actividades
propias de KM Solucién, asi como, del mismo SGC el cual cuenta con toda esta

informacion disponible en internet a través del portal.

Durante el desarrollo de esta tarea se participd de forma virtual y presencial en juntas
internas semanales y mensuales. Se contd con la invitacion y asistencia a ciertas

capacitaciones; como el curso de Modelo de Administracion de Tecnologias de la
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Informacién (MATI), que se ofrecié a una organizacion local de gran importancia en
la regién en el producto porcicola de exportacion. Principalmente se obtuvieron

experiencias vividas de los servicios de KM Solucion.

Se contdé con la participacién, como invitado, en los servicios de consultoria en
alineacion de forma virtual, el cual se lleva a cabo por medio de internet, en algunos
de sus casos mediante el uso de chats y videoconferencias. Incluyendo también, la
participacion en juntas internas en donde se comparten las experiencias de todo el
personal de KM Solucién. Juntas que se realizan con el fin de alinear los talentos y

compartir las experiencias de todos los participantes en la organizacion.

Esta tarea representa como funciona la empresa KM Solucién y sus propias metas,
objetivos el éxito de la propia organizacién. Con todos estos elementos que forman
parte de los procesos, se empled el uso del SGC el cual apoya a que los mismos

procesos de mejoren con el uso de la tecnologia y la innovacion.
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LISTA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

cotidiana, con enfoque a sus registros y su administracion.

Control y mejoramiento del proceso y su estrategia de
negocio.

Alineacién y empoderamiento de mandos medios
administrativos, operativos o de comercializacion.

Herramienta Mision

Herramienta Mapa de
Valor

Herramienta Gung-Ho

Nombre del e Hemamientas tecnoldgicas Cantidad de veces
que Utiiza el proceso que se realiza el

proceso alasemana

Consultoria Gestién de la informacion generada en la operacién Herramienta visién 2 a 4 veces por

semana.

Capacitacion

Fortalecer habilidades individuales y colectivas, cultivando
un criterio de enfoque hacia el trabajo relevante y ayudar a
organizarse con firmeza para dar cumplimiento a la meta
corporativa.

Plan de Juego

Plan de juego MATI
Ciclo de servicio

Plan de juego comercial
Herramienta tendencias
Mapa de proceso

Plan estratégico

2 a 4 veces por
semana

Tecnologias

KM ofrece a las empresas una solucién innovadora que
incorpora la tecnologia a sus procesos vitales como son su
administracioén, su operacion y su promocion. Con una
firme experiencia fundada en la consultoria y capacitacion
a empresas, KM Soluciéon presenta una serie de
aplicaciones de software de gran utilidad que mejoran el
desempefio individual y potencian el nivel de resultados
grupales.

CRM Zoho
E-marketing
Chimp Mail
Google Analytics
Mapas GIS

3 a 6 veces por
semana

Gestion del
Conocimiento

El manejo o administracion del acervo asegura a la
empresa no desperdiciar ninguna experiencia vivida por
cada miembro o colaborador, en toda area y momento y
que en lo individual le provee un conocimiento util para
resolver situaciones. Consolidar ese conocimiento y
transferirlo a todos los integrantes de la empresa para ser
usado de manera consciente, mejorando habilidades y
criterios, permitira mejorar los resultados y proyectar las
posibilidades de la empresa a niveles superiores.

Memoria Organizacional
(MO)

Sistemas de Informacioén

0 a 1 vez por
semana

Varias veces por
semana

Tabla 4.2. Procesos de KM Solucion.

Tarea 2. Se realizd6 una revision del SGC, listando principalmente las tareas o

funciones con las que cuenta, como se puede ver representado en la tabla 4.3. Esto

con la finalidad de conocer aquellas funciones, actividades que dependen del uso del

SGC; o aquellas tareas que se emplean como herramientas de apoyo en los

servicios que KM Solucion ofrece a todos sus clientes.
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LiSTA DE FUNCIONALIDADES EN EL SGC

sistema.

Tarea/funcion Caracteristi Prooeso Veoeslaqueseulila
Relacionado
delSGC semana
La pantalla de Comp funcién deKs'\F;IIieg? njt'ediantlg imé\g/enes todas1lgs Tod Mas de 3 0 4 veces
Inicio del SGC ?gttlj\)/ldades que Solucion realiza. (Ver anexos 10a, odos por semana.
Contiene conocimiento que se genera en los diferentes procesos
Seccion de KM Solucidn. Esto incluye la Perspectiva Financiera, Menos de 1 02
“Conocimiento” | Perspectiva del Cliente, Perspectiva de Procesos y la Perspectiva Todos veces por semana.
de Capital Humano. (Ver Anexo 11).
Contiene toda la informacion referente al conocimiento
Seccion explicito de toda la organizacion. Se encuentran en forma Mas de 4 a 6 veces
“Biblioteca de presentaciones digitales en linea, las cuales se emplean | Todos s
Digital” en capacitaciones y/o conferencias en funcion de los por semana.
servicios de KM Solucion a los clientes.
Seccion Segcién para capturar distintfas.deﬁnicion’e.s de términost Menos de 1 vez por
“Diccionario” varios, prl_n’upalmente conocimiento explicito de la propia Todos semana.
organizacion.
Al igual que un directorio telefénico, esta seccion permite
encontrar personas que se involucren en todos o algunos
Seccién de los procesos que se desarrollan en la organizacion. Menos de 1 vez por
“Directorio de | Permite tener a primera vista las personas expertas y el Todos semana
Expertos” medio para contactarlos. Principalmente, es posible agregar )
mas conocimiento como los curriculos y su campo de
experiencia.
Esta seccion tiene la caracteristica de dar seguimiento a los
Seccion distintos proyectos que se lleven a cabo en KM Solluc_ién y ]
“Provectos d en donde todos [o_s usuarios pueden aportar gopommlento Tod Mas de 4 a 6 veces
yectos de odos
Innovacion” para lograr con éxito dlsthtos proygctos o actividades que por Semana.
son parte constante de la innovacion de los productos y
servicios que se ofrecen.
Este enlace nos dirige a una pagina web donde se pueden
Enlace a “Wiki | encontrar distintas definiciones y conceptos que son Todos Menos de 102
KM Soluciéon” | importantes dentro de la organizacion. Es un estilo de veces por semana.
diccionario de términos. (Ver Anexo 12)
Este enlace nos dirige a una seccion de herramientas
tecnoldgicas que dan apoyo a los servicios que contiene el
Enlace a SGC y son parte de las funciones_ principalgs dela Consultoria. ]
“Herramientas | °rganizacion (Ver.Anexo 9). Qontlene por ejempl_q lo o Capacitacion. Mas de 4 a 6 veces
Tecnolégicas” siguiente: Herramientas de Alineaciéon como: Vision, Mision, , por Semana.
Mapa de Valor, Gung-Ho, Plan de Juego MATI, Plan Tecnologias
estratégico, Ciclo de servicio, Plan de juego comercial,
Herramienta tendencias, Mapa de proceso, Plan estratégico
Busqueda Permite realizar la busqueda de contenido dentro del Todas Mas de 4 a 6 veces

por Semana.

Tabla 4.3. Lista de funcionalidades en el SGC.

60




Implementacion

Actividad 3. Necesidades y usos del conocimiento clave

Esta actividad tiene como finalidad conocer los usos y las necesidades del
conocimiento en la empresa KM Solucién, es decir, se conocieron las formas o
medios en los que el personal adquiere conocimiento para realizar toda actividad

dentro de los procesos de KM Solucion. Esta actividad se compone de cuatro tareas.

Tarea 1. Mediante la aplicacidn del cuestionario correspondiente a esta tarea y
entrevistas con los empleados; se identificé que el personal de KM Solucion cuenta
con el conocimiento suficiente para laborar en la organizacién, por ejemplo, los
empleados son profesionistas titulados; hacen uso del internet para obtener
conocimiento, ademas de lecturas de libros y tecnologia que emplean para llevar a
cabo toda actividad que le corresponda. Todo el personal emplea o0 usa su
conocimiento para mejorar los proyectos que requieren para cumplir con las

exigencias del cliente, si es el caso.

CicLo DE GC EN KM SOLUCION

Retencién del Conocimiento
El conocimiento que se pretende guardar en la MO, como lo
que la empresa aprende con sus mejores practicas, el
conocimiento que se genera en las juntas de los directivo,
entre otros. Ademas se cuenta con conocimiento dentro del
portal como videos, presentaciones, imagenes.
Se cuenta con un repositorio pero tiene muy poco uso en la
empresa KM Solucién.

Construccion del Conocimiento
El conocimiento es obtenido y analizado a través de los
servicios que se brindan por los expertos de la organizacion.
El conocimiento es reconstruido por las experiencias de
proyectos pasados mismos de la empresa.
El conocimiento es organizado, sintetizado y codificado
segun la necesidad del director de la empresa.

Usar el conocimiento
La mayoria del conocimiento que se encuentra en el SGC es
actualmente utilizado, tanto en los servicios prestados, asi
como para el uso de proyectos que se encuentran presentes
en KM Solucién.

Acumular el Conocimiento
El conocimiento es publicado en el SGC de la empresa, el
director decide qué conocimiento publicar para que pueda
ser utilizado por los usuarios.

Tabla 4.4. Matriz del Ciclo de GC en KM Solucion.

Tarea 2. Esta tarea tiene la principal funcién de presentar un ciclo de GC en KM
Solucion. En la tabla 4.4 se puede apreciar la matriz después de haber obtenido la
informacion de acuerdo a lo propuesto en la metodologia, basado en el modelo de
Wiig (1993).
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Tarea 3. En esta tarea se aplicé el modelo SECI de Nonaka y Takeuchi (1995) para
conocer qué elemento del SGC corresponderia a cada uno de los elementos del
modelo. Se obtuvo la matriz de la tabla 4.5, en la cual se presentan aquellas tareas o

funcionalidades del SGC que se aplicd en el modelo.

MobDELO SECI pEL SGC DE KM SOLUCION

Socializacion.

Las funciones del SGC que se utilizan de
manera individual, como por ejemplo Ila
herramienta de visiéon, mision, plan de juego,
Gung-Ho, plan estratégico. Esto en reuniones
que definen el uso y aplicacion de las
herramientas para mejorar la organizacion
desde lo individual.

Externalizacion
La forma en como la herramienta de vision
puede ser empleada también en grupo en una
consultoria, por mencionar un ejemplo.
También el uso del Gung-Ho para fomentar la
cultura organizacional. ElI contar con los
resultados y fomentarlos entre el personal.

Internalizacion
Emplear las herramientas mejorando Ila
experiencia de los proyectos presentes, tanto
para los empleados como para los clientes de
KM solucién. Permitir que el uso de las
herramientas del SGC apoye de forma integral a

Combinacién
Aquellas funciones que ayudan a KM Solucién a
mejorar las relaciones de los equipos de trabajo
de las distintas empresas que tienen como
clientes o que requieren de estos servicios.
las

Como por ejemplo la aplicacion de
herramientas tecnolégicas con la participacion
tanto de sus clientes como la del personal de
KM Solucion en un servicio de capacitacion. La
aplicacion de los servicios de KM Solucién por
medio del SGC.

toda la organizacion.

Como fomentar el uso del SGC para
desempenfar todas las actividades propias de la
organizacion. EI SGC cuenta con el
conocimiento para llevar a cabo las funciones
propias en conjunto con toda la organizacion.

Tabla 4.5. Modelo SECI del SGC de KM Solucién.

Tarea 4. Se aplico un modelo para la creacion y uso del conocimiento con la finalidad
de tener un conocimiento de valor y utilidad. Esta tarea consta de 2 pasos para
llevarse a cabo. Los resultados del paso 1 se muestran en la tabla 4.6. Con el uso de
este formato se pudo definir los grados de internalizacion de KM Solucién. Esto se
aplico con la finalidad de conocer quiénes son los usuarios principales del SGC, asi
mismo se representa que tipo de conocimiento aporta cada usuario y la relevancia
del tipo de conocimiento que esta aportando al SGC (tacito o explicito) y asi se
conoce el nivel de confianza de dicho conocimiento e informacion. Este paso se logré
mediante las reuniones con los directivos, mandos gerenciales, quienes deciden
principalmente quién posee mayor o menor conocimiento y tomaron sus decisiones

de asignar su nivel de internalizacion.
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NIVELES DE INTERNALIZACION DEL SGC

Nombre del Novato/ Experto/ o < .
P I L Competente M P t Criterios para la Eleccion del Nivel
SRl Principiante e
1. Practicantes © Cualquier practicante que ingrese a KM Solucién.
2 Daniela ® ;'%eorr;po que ha laborado en la empresa es menor a 2
3. Heriberto Jr. ® gg:lpjggﬁ a conocer los procesos y servicios de KM
Cuenta con poco tiempo en la empresa KM Solucién.
4. Miguel © Desconoce todo los procesos de la empresa, solo
tiene conocimiento de algunos procesos.
Contiene un mayor numero de conocimientos en la
empresa, con un nivel de estudios de maestria.
3. Leonardo ® Cuenta con mas de 2 afios laborando en la empresa.
) Existe una mayor relacion con el cliente en su
actividad laboral. Mejores habilidades de
comunicacioén. Tiene personal a su cargo.
Es el director de la empresa, se encarga de la
mayoria de los servicios que KM Solucion presta a
. sus clientes. Es quien posee la mayor experiencia
5. Heriberto © N P y p

dentro de la empresa. Es quien dirige y guia a la
empresa hacia los objetivos y metas planteados por
la misma.

Tabla 4.6. Niveles de Internalizacion de KM Solucion.

El siguiente paso (paso 2 de la tarea 4 de la actividad 3 de la etapa 1) se definio la

forma y el tipo de conocimiento que tiene el SGC, al completar la matriz propuesta de

la metodologia del capitulo anterior. Esto se llevd a cabo mediante el analisis de todo

el SGC, enfocandose en identificar el conocimiento que en este se encuentra y se

clasifico segun Wiig (1993) como se muestra en la tabla 4.7.
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FORMAS DEL
CONOCIMIENTO

Factual

Conceptual

TiPOoS DE CONOCIMIENTO

De Expectativas

Implementacion

Metodoldgico

En el SGC se puede
encontrar conocimiento
como el de la seccién

Los valores, la
mision y las metas

Este conocimiento se
espera que el usuario
lo obtenga cuando se

Los procesos que KM
Solucion implementa en
Sus servicios requieren

Publico de “Consultoria” donde | de KM Solucion que 8 de métodos bien
. requiere en alguna :
se pueden encontrar las | necesita para sus actividad de establecidos que se
presentaciones que el clientes. L apoyan en
: conocimiento. . .
director lleva a cabo. conocimiento explicito.
MeJor_es p_ractlcas, Lq que esperaria el Las experiencias de Consultar errores que
Compartido experiencias de cliente de los expertos en la se cometieron en el
p proyectos, contenidos servicios de KM solucion de asado
de la MO. Solucion. problemas. P ’
El conocimiento que se El empleo de la MO Cua_rjdo se tiene la La aplicacion de la
requiere para cumplir para gestionar el opcion de aportar usabilidad del SGC
Personal conocimiento correcto

con los objetivos del
cliente.

conocimiento de
proyectos exitosos.

a la solucion de algun
problema.

para beneficiar al
usuario.

Tabla 4.7. Tipos de formas y tipos de conocimiento en KM Solucién.

4.2 Etapa 2. Evaluacién Heuristica

El propédsito principal de esta etapa, fue el de implementar la heuristica, con la

aplicacion de pruebas de usabilidad, las cuales aportan un elemento esencial para

que la usabilidad sea implementada en el SGC. Algo que se consider6 en esta etapa

es que la informacion que se obtiene de ésta es subjetiva, de forma que los usuarios

del SGC dieron sus opiniones, comentarios, consejos y aportaciones para el disefio

del SGC, y por ende cumplir con el apoyo a los objetivos que se plantearon al inicio

del presente estudio. Esta etapa se dividid en tres actividades, las cuales se

desarrollaron como se describe a continuacion.

64



Implementacion

Actividad 1. Seleccién de escenarios y participantes

Un punto muy importante a considerar es que esta etapa de la metodologia requiere
de varias iteraciones por lo que los resultados de estas pruebas estan siempre
mejorando hasta que el objetivo de la usabilidad del SGC se cumpla para KM

Solucién y sus usuarios (empleados y clientes).

Esta actividad 1 de la etapa 1 forma parte de la retroalimentaciéon del modelo de la
metodologia que se propuso en el capitulo anterior. Por lo que existieron diversas
pruebas que se aplicaron en el desarrollo de toda la investigacion. Ademas, esta
etapa aporta un gran apoyo en las decisiones del cambio en el disefio que
corresponden a la facilidad de uso, satisfaccion y el comportamiento de sus usuarios.
Mediante esta etapa, en conjunto con la etapa 3, aportan gran evidencia para tomar
decisiones por parte de los directivos de la organizacion. La direccion tomo la
decision, con base en las pruebas de heuristica, que su SGC no cumplia con la
facilidad de uso que la empresa desearia en su momento. Por lo que se decidié que
se implementaria un nuevo portal del SGC como primer paso para alcanzar la
usabilidad del SGC que KM Solucién deseaba.

Por ultimo se comenzaria el desarrollo de una version mas actualizada del SGC, con
las técnicas de usabilidad que se plantearon en la investigacion. Por ultimo se
presentaria una nueva version que la empresa KM Soluciéon tomaria la decision de

implementarla.
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Nombre de Descripcion Puntos principales a
escenario mejorar
Acceso Corresponde al inicio del SGC, es el primer | Un  acceso visible vy
paso que se debe realizar accesible, con opciones que
corresponda a esta funcion.
Navegacion Como se puede uno ir de una seccién a otra | Navegacion facil, menor

dentro del SGC

numero de clics del boton
del mouse. Mapa del sitio.

Consultar un Que el usuario consulte un documento o | Que se muestre de forma

archivo archivo que esté en el SGC. que el usuario pueda
obtener el conocimiento
deseado.

Agregar/Subir un Que el usuario interactue con el SGC, con el fin | Que sea facil para el usuario

archivo de realizar una aportacioén propia al sistema. encontrar esta funcion.

Busqueda de un
archivo

El usuario debera realizar la busqueda de
algun documento y expresar sus resultados.

Realizar la busqueda de
forma que ofrezca resultados
mas acertados.

Comentarios de Que el wusuario pueda comunicar sus | Obtener retroalimentacion
usuarios inquietudes con el o los desarrolladores del | del propio sistema.
SGC en caso de existir la necesidad de
realizarlo
Contacto Que el usuario pueda contactarse con los | Los  requerimientos  del
desarrolladores del SGC en caso de existir la | usuario estaran mas
necesidad de realizarlo reconocidos.
Ayuda Que el propio sistema cuente con la|La ayuda deberd resolver

informaciéon necesaria para emplearse como
ayuda en caso de ser requerida con el usuario

una duda del usuario. Como
por ejemplo un manual de
usuario.

La informacién y
conocimiento que
cuenta el SGC

Un escenario que tiene la finalidad de dar a
conocer si el conocimiento o la informacion se
encuentran sin errores y de forma que pueda
ser entendido por el usuario.

Los errores de ortografia.
Como se muestra el texto.

Tabla 4.8. Escenarios SGC KM Solucion.

Esta actividad se desarrollé con la finalidad de identificar los escenarios y los

participantes de las pruebas, para su posterior aplicacion. En esta actividad se

describe un contexto de uso del SGC, que da significado al uso justificado del propio

sistema dentro de la organizacion. Durante el desarrollo de esta actividad se

documentaron los escenarios como se muestran en la tabla 4.8. Asi mismo se contd

con la creacion de un formato para la lista de participantes, como se describié en la

metodologia (ver anexo 13, formato lista de participantes).
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Actividad 2. Aplicacion de Pruebas

Esta actividad se convirtid en uno de los elementos criticos de toda la investigacion,
ya que en esta actividad se estuvieron realizando a lo largo de unos meses distintas
pruebas de usabilidad y cambios constantes al sistema, los cuales se basaron en las
necesidades y requerimientos de la experiencia que tuvieron algunos usuarios

prueba, con el fin de mejorar el SGC.

En esta actividad se logré que cada participante, a través de las pruebas de
usabilidad, aportara algo de su conocimiento, comentarios, sugerencias y ademas de
su experiencia en el uso del SGC; obteniendo con ello la habilidad de mejorar el
desempefio y la facilidad de uso del sistema y sobre todo del conocimiento que se
estara almacenando y al mismo tiempo reusando lo que en éste se almacena y
comparte. En anexo 14, 15 y 16; se encuentra la version inicial del SGC, MO y su

estructura respectivamente.

Uno de los principales elementos que mas informacion ofrecioé a esta investigacion,
fue el de la satisfaccion de sus propios usuarios y como estos se relacionaron al
estar utilizando el sistema, como por ejemplo, creando contenido en el SGC; ademas
de que dieron sus comentarios sobre las diferentes secciones y formas de capturar el

conocimiento.

En la primera iteracion se esperd que esta satisfaccion del usuario fuera baja o
definitivamente nula, esto debido a que se encontré que el SGC no se utilizaba en su
totalidad en la organizacion por parte de sus empleados y clientes. Ademas, el
contenido se encontraba incompleto o simplemente no contenia conocimiento que se

pudiera emplear facilmente o dar seguimiento en algun proceso de la organizacion.

Un resultado previo de las pruebas mostré que el SGC presenté varias fallas a la
heuristica, ya que existe poco uso en la organizacién. Ademas, de contar con

informacion y conocimiento no actualizado.
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Se tiene como resultado que en la aplicacion de las primeras pruebas no se cuenta
con una facilidad de aprendizaje, el sistema es poco eficiente, no es de facil
memorizacion, se recorre un gran camino para encontrar conocimiento util; segun lo

describe sus usuarios; incluyendo la dificultad que se tiene del acceso. Ver anexo 17.

Uno de los elementos principales con lo que debia contar el sistema es el elemento
necesario para ingresar a mas elementos o partes del sistema. Como se puede
observar en la figura 4.1, no se observa cédmo ingresar si se trata de un usuario
nuevo, o contar con elementos de ayuda que le permitan recuperar la contrasefia o el

nombre de usuario.

Los usuarios en la entrevista ofrecieron suficiente evidencia para mostrar que en
realidad el SGC no cuenta con un elemento del propio sistema; como la ayuda o guia
en los diferentes campos que son necesarios para ingresar conocimiento,
informacion, o simplemente datos, que se utilizan principalmente en el seguimiento y
ejecucion de diferentes procesos internos de la organizaciéon cuando se hace uso del
SGC.

Figura 4.1. Acceso al SGC, versién 4.1.
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Como resultado de la observacion de los usuarios en la realizacion y ejecucion de las
diferentes evaluaciones, se incluyen los casos en los que éste no se ubica dentro de
las secciones del sistema y se pueda encontrar una guia clara de apoyo o facil
navegacion, como por ejemplo, un mapa del sitio que muestre enlaces de facil
acceso a diferentes secciones del SGC (como se muestra en la figura 4.2),
instrucciones de qué capturar en los distintos campos, de acuerdo a un tipo de

contenido que se define por la organizacion.

Figura 4.2. Menus de rapido acceso a secciones.
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En la primera iteracion se obtuvieron los resultados de las pruebas empleando las
preguntas del cuestionario SUMI y una escala Likert del 1 al 5 donde se obtuvieron
los resultados preliminares de la evaluacion heuristica que se aplico a la versidn
actual del SGC. Se realiz6 un portal de evaluacion basado en web donde se pudieron
aplicar los cuestionarios y mostrar los resultados, como se muestran en las figuras
43y4.4.

Evaluacion SUMI

Ver  Editar  Webform Resultados

Evaluacian SUMI *
acE:rdo Indeciso Desacuerdo
El software respende muy lento a las entradas. *
R daria este software a mis paii de trabajo. *
Las instrucciones y avisos son de ayuda. *
El software se ha detenido por un tiempo inexplicablemente. *
Aprender a manejar el software a lo primero, esta leno de problemas. *
A veces no se que hacer a continuacien con el software. *
Disfrute mis sesiones con el software. *
Encuentro que la ayuda de este software NO es muy util. *
Toma muche tiempo aprender a utilizar las funcicnalidades del software. *
Siempre me pregunto si estoy utilizande la funcion comecta. *
Trabajar con el software es satisfactorio. * *
La manera en que se muestra |a informacion es clara y se entiende. *
Me siente mas segure si utilizo funcienes que conozco. *
La documentacion del software es muy informativa. *
Este software parece alterar la forma en que normalmente me gusta erganizar mi trabajo.

Trabajar con el software es estimulante para la mente. *

Munca hay suficiente informacien en la pantalla cuando es necesario. *

Me siente al mando de este software cuando lo estoy usando. *

Creo que este software es inconsistente. *

Mo me gustara utilizar este software todos los dias. *

Puedo entendery actuar sobre la informacion proporcionada por este software. *
Este software es torpe cuando quiero hacer alge que no es estandar, *

Hay demasiado que leer antes de poder utilizar el software. *

Las tareas pueden llevarse a cabo de una manera directa con el uso de este software. *
Es evidente que las necesidades del usuario se han tenide plenamente en cuenta. *
La crganizacion de las listas de mends o informacion parece bastante logica. *
Aprender a usar las nuevas funciones es dificil. *

Mensajes de prevencion de emores no son adecuados. *

Es facil de hacer que el software haga exactamenie lo que quieres. *

El software no siempre ha heche lo que yo esperaba. *

El software tiene una presentacion muy atractiva. *

La cantidad o calidad de la informacion de la ayuda vana en todo el sistema. *

Es relativamente facil moverse de una parte de la tarea a otra. *

Es facil olvidar como hacer las cosas con este software. *

Este software es realmente dificil. *

Es facil ver cudles son 1as opciones en cada etapa a pnimera vista. *

Obtencion de archivos de datos, dentro y fuera del sistema, MO es facil. *

Tengo que buscar asistencia, la mayona de las veces, cuando uso este software. *

De forma general, describe qué uso le daras o le danas, a este software. *

Figura 4.3. Cuestionario SUMI versién para web.
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Selecciona la opcion que mas consideres apropiada. *

. Muy importante . No muy . Mada
importante importante importante
;Que importancia tendna para ti el software que acabas de
evaluar? *
Selecciona la opcion que mas consideres apropiada. *
Mury Soy bueno Puedo manejar Encuentro
experimentado PETO MO MUy cualquier dificil el uso de
y tecnico técnico software software

;En gué rango de habilidades encuentras tus
habilidades y el conocimiente que tienes con el
software? *

i Cual crees que sea el mejor aspecto de este software? ; Porque? *

JQué crees que necesite mas mejoras en este software? ; Por qué? *

Submit

Figura 4.4. Cuestionario SUMI (continuacion) versiéon para web.

Lo anterior permitié obtener las suficientes evidencias de que el SGC no contaba con
el disefio adecuado en su uso; no existia una guia o ayuda para los distintos campos
de captura de contenido y la descripcion de los elementos del contenido no se
explicaban de forma clara, incluyendo la presencia de errores ortograficos. Ademas
de que la versién presentaba un disefio poco amigable y de dificil acceso para todo

actual y nuevo usuario, dentro o fuera de la organizacion.

Se comenzod con la aplicacion de pruebas al personal de KM Solucién, un proceso
que tomod tiempo, debido a las ocupaciones propias del personal y sobre todo el
tiempo que tomaba realizar la prueba. Las primeras pruebas tuvieron una duracion
de entre una hora y dos horas, por prueba. Se hicieron las anotaciones
correspondientes y se inicio la siguiente actividad para comprender lo que la primera

vuelta de la investigacion mostré como resultado.
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Es importante mencionar, que ademas de contar con los resultados de las
evaluaciones, también se tomaron en cuenta las distintas observaciones subjetivas,
como comentarios sobre el SGC y la observacion del investigador en el uso del
mismo. Por otro lado, se puede incluir parte de la apreciacion de la heuristica, como
meétodo de evaluacidn del SGC; ya que al ser en parte subjetiva, ofrece como
resultado un mejor desarrollo de nuevas versiones mejoradas del sistema. En la

figura 4.5 se puede observar el cuestionario contestado.

Submission #1

Ver Editar Eliminar

Download PDF  Imprimir Previous submission  Mext submission

Submission information

Form: Evaluacion Heurstica
Submitted by Romina Quintana
Vie, 10002/2015 - 12:17
177.231.128.206

Describe lo que consideres que le haga fafta a la MOVSGC.
animacién, color, imagen. hacere mas atractivo

Consideras una MOYSGC facl de aprender, desde tu punto de vista.
si

i Qué tan eficiente consideras la MOQUSGC?
muy bien

Si crees que dejas de usar la MOUSGC por un lango periodo de tiempo, ; Olidaras como realizar una tarea o actividad vy obtener
conocimiento almacenado?

no

Comenta sobre emores en la MO/SGC que hayas cbhservado?

en fase de proyecto hay opoiones no comprensibles y mas abajo se repite pero si se entienden las opoiones

i Qué tan satisfecho te sientes con las actividades que realizas en conjunto con la MOYSGC?
me siento satisfecha por que funciona le que e utiizado

i Qué aportaras como usuarno al dizefio de la MOVSGC de 1a organizacion? Coma por ejemplo: gusto, colores o ideas innovadoras que
gsperanas encontrar en el sistema.

gue tenga mas colores, imagenes relativas

Previous submission Mext submission

Figura 4.5. Cuestionario heuristica resuelto.
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Actividad 3. Interpretar resultados e implementar mejoras

Esta actividad se realiz6 debido a la importancia de mostrar los resultados a los
directivos de KM Solucion y asi aplicar acciones correctivas para mejorar la
usabilidad del mismo SGC.

En el periodo de la evaluacién de usabilidad del sistema, se observo claramente que
el disefio actual no cuenta con elementos de usabilidad que satisfagan la calidad del
sitio para empleados y clientes. Como por ejemplo el facil acceso y la captura de

contenido, por mencionar algunos.

Esta actividad fue clave para el director de la empresa con respecto a la decision de
implementar una nueva versioén del SGC. Lo anterior debido a que los resultados
obtenidos en relacion a la subjetividad de los usuarios en el uso del sistema fueron
negativos, debido principalmente a que no era facil de usar, y no se sentian
satisfechos con el uso del mismo, preferian emplear otros medios para gestionar el
conocimiento; como el uso de Dropbox como gestor para compartir y almacenar

archivos. Ya que se tenia una version como en el anexo 18.

Esta etapa en general requeria de varias iteraciones para que se considerara
completa y satisfactoria a los objetivos que se plantearon al principio de la
investigacion, por lo que fue una actividad extensa durante el desarrollo e

implementacion del sistema.

Esto permitié la creacién de una nueva versidén del SGC, en el cual incluyen los
principios basicos de la usabilidad, mediante la heuristica que se le aplicé al sistema,
y los diferentes requerimientos y comentarios de los propios usuarios; tomando en

cuenta también, el conocimiento almacenado.

Tarea 1. Una vez que en esta actividad se identificaron los resultados de la actividad

2 de esta etapa, se pueden observar en la tabla 4.9.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION HEURISTICA DEL SGC

L. . . Datos de Nivel de
Evaluacion Resultados Observaciones Comentarios na hy
Implementacion Atencioén
Se obtuvieron La evaluacion se Realizar los cambios | Presentacion de un 1,2,3
algunos errores en | realizé de y aportaciones nuevo SGC en KM (Estos
el disefio de la manera subjetiva; | necesarias. Solucidon como parte niveles
presentacién de como Es importante de la implementacion | se debe
videos, se puede recomendaciones | identificar errores y del mismo desarrollo a que
notar que hay una | sobre la comentarlos para de la investigacion. cada
complicacion en el | presentaciony el | asi, hacer las Se realizaran elemento
Revision de | Us© de los disefo del SGC, correcciones distintas versiones varia en
tallas controles de por parte de los necesarias a la para evaluarlas e su nivel
pan mando. usuarios del brevedad, ya sea implementar nuevos de
del SGC Se obtienen mismo; ademas durante el desarrollo | disefios; tanto de la atencion)
principalmente de la parte oalolargo de la interfaz como de la
informacioén sobre objetiva (para el vida util del sistema. | forma de capturar el
datos como la falta | caso, por conocimiento.
de acentos ejemplo, de las
ortograficos en la revisiones
informacion ortograficas y de
presentada. gramatica).
Se encuentra que Esta herramienta | Elementos Se tomaron en 1,2,3
el SGC cuenta con | de evaluacién de | identificados como: cuenta los elementos | (Estos
una clara ausencia | usabilidad es un el acceso, ayuda, que evalla la prueba | niveles
de ayudas en cuestionario de descripcion de los SUMIL. se debe
linea, guias y 50 preguntas de elementos del Realizar una ayuda aque
Prueba manuales las cuales se contenido de la que contenga todos cada
SUMI necesarios para eliminaron las pagina, navegacion, | los temas que el elemento
contar con un que no aplicaban | busqueda; que son usuario requiera para | varia en
inventario de al estudio en esta | necesarios su apoyarse en el uso su nivel
elementos de investigacion. desarrollo e del sistema. de
usabilidad del implementacion y un atencion)
SGC. uso aceptable.
Aportaciones de Se hacen notar Se tomaron en Es importante que 1,2,3
distintos usuarios. principalmente cuenta los consejos | como parte de la (Estos
Se encuentra un que ciertas de usuarios. Por implementacién de la | niveles
interés en la recomendaciones | mencionar algunos: usabilidad en el SGC | se debe
facilidad de de los mismos - Pagina responsiva | se tomen en aque
aprendizaje por usuarios se - Colores claros consideracion las cada
parte del usuario. obtuvieron - Menu Ayuda recomendaciones por | elemento
Cuestionario | Se permite obtener | durante la - Acceso parte de los mismos varia en
de informacién muy aplicacién de - Busqueda de usuarios. su nivel
Heuristica valiosa en esta evaluacion. contenido Los cambios se de
consideracion a A todos los - Menor numero de estuvieron realizando | atencion)

tomar en cuenta
para el disefio.

participantes les
interes6 aportar
al SGC.

errores
- Oftros varios que el
usuario decidié que
eran elementos
importantes en el
uso del sistema.

tanto en la version
actual como mejora,
asi como en una
nueva version como
elemento que
requiere el usuario.

Tabla 4.9. Resultados de la evaluacion heuristica del SGC de KM Solucion.
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Tarea 2. Comprendi6 en seleccionar un nivel de urgencia en la implementacién, esto
basado en las diferentes iteraciones que existen en la metodologia que se propuso
en un principio. Los datos obtenidos se encuentran en la tabla 4.9 en la columna

nivel de atencion.

Tarea 3. Se implementaron las mejoras en el SGC, a través de varias iteraciones de
la etapa 2. Fueron un total de 6 iteraciones; en donde en una primera iteracion se
propuso una nueva taxonomia del conocimiento y un nuevo disefio de interfaz mas
amigable. Esto incluyé también una seleccidn de las secciones principales del SGC,

como elementos de un menu de rapido acceso.

En una segunda iteracion se emplea un disefio nuevo, con un entorno
completamente nuevo. Se hace uso de un nuevo gestor de contenidos, siendo este
de software libre o de codigo abierto llamado Drupal; el cual cuenta con una
comunidad muy grande de usuarios, en donde existe el apoyo de usuarios en comun
que desarrollan elementos o médulos con distintas funcionalidades, que se emplean
para crear sitios o sistemas completos, desde poco complejos hasta muy complejos;
que se implementan en internet. (Las evaluaciones diferentes del sistema completo

se desarrollaron en la version 7 de Drupal).

En la nueva version se implementa una estructura o esqueleto, denominada
“framework”, llamado Open Framework; en su version 7.x-2.3, que proporciona una
manera simple pero potente para crear diseiios complejos. Estos disefios son
principalmente responsivos y ofrecen usabilidad para el sistema, ya que la
visualizacion se observa de forma mejorada en dispositivos de tecnologias actuales
como los teléfonos inteligentes, tabletas electronicas y cualquier dispositivo que
permita una interaccion tactil, a través de un dispositivo visual. El framework es parte
del software libre al que se tiene acceso actualmente y es mantenido por la
Universidad de Stanford en los Estados Unidos. En el anexo 19, 20, 21 se pueden
observar las pantallas de las partes o bloques de la informacion mostrada en el

sistema).
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El servidor de internet es un servicio proporcionado por GoDaddy el cual maneja un
sistema de muy facil uso para la administracion del sistema y esta basado en el
sistema operativo Linux. En la figura del anexo 22 se observa la pantalla de archivos

del administrador del sistema.

El nuevo disefio se implementd con éxito en un inicio, debido a que elementos como
la pantalla principal presentaron mejoras. En las figuras 4.6 y la figura 4.7 se pueden
comparar el disefio anterior y el disefio de la nueva pagina de inicio, con elementos
que se obtuvieron de los principales usuarios y también de los directivos de KM

Solucion.

Figura 4.6. Pantalla del sistema version inicial.
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Figura 4.7. Pantalla del sistema nueva versién con nueva interfaz y gestor de contenidos.

En las iteraciones posteriores (interacciones de la 3 a la 6), se obtuvieron mas
elementos de distintos usuarios, los cuales aportaron una evaluacion heuristica de
los nuevos disefios del sistema. Después de estas iteraciones el grado de usabilidad
fue mayor debido principalmente a que se identificaban nuevas recomendaciones y
requerimientos diferentes; implementado asi, el analisis de nuevas funcionalidades
del mismo, como el acceso rapido a un diccionario o wiki que la organizacion tiene y

emplea como consulta de conocimiento explicito.
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4.3. Etapa 3. Evaluacion basada en estandares internacionales

En esta etapa se seleccionaron un conjunto guias y medidas de usabilidad de los
estandares internacionales como la ISO 9241-11:1998 y la norma ANSI/HFES 200.
La etapa se compuso por tres actividades; al igual que en la etapa anterior, la ultima

actividad correspondio a la implementacion de las mejoras en el SGC.

La facilidad de uso de un producto se puede mejorar mediante la incorporaciéon de
caracteristicas y atributos conocidos para beneficiar a los usuarios en un
determinado contexto de uso. La planeacién de la usabilidad de un producto se
puede definir, documentar y verificar; como por ejemplo, formar parte de un plan de

calidad.

Actividad 1. Seleccion del estandar

Pruebas basadas en ISO 9241-11

En la figura 4.8 se puede observar como se realiz6 la evaluacion siguiendo la guia de
la 1ISO 9241-11. El marco de trabajo describe los componentes de usabilidad y la

relacion entre ellos.

Figura 4.8. Marco de trabajo para especificar usabilidad.
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En las varias iteraciones realizadas se estaria mejorando el sistema basandonos en

los resultados de la evaluacion al SGC.

La primera iteracion de esta etapa resulté que eran necesario mas elementos para
ser analizados debido a que existia una gran disconformidad con el sistema, en
general por parte de los usuarios, y se pudo corroborar que ciertos elementos no se
encontraban, por lo que en la nueva version se incorporaron como mejora en el
diseno. Entre los elementos que se incluyeron estan el campo para realizar una
busqueda de contenido, el menu de navegacion de las secciones, color en el disefio
y se empled un mejor hardware en el servidor para hacer mas eficiente el sistema y

que no estuviese lento.

La ISO brinda la informacion necesaria para obtener mejores resultados en la
evaluacion del sistema por lo que se siguid la guia propuesta de la figura 4.9 y figura
4.10 para que en las iteraciones necesarias se aplicara las pruebas al sistema e ir

obteniendo mejoras especificas del mismo.
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Figura 4.9. Prueba I1SO parte 1
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CARACTERISTICAS DEL USUARIO
Atributos Requerimiento
Habilidades y Conocimiento Los suficientes como para estar laborando en KM Solucién. |

Experiencia con el sistema

No necesaria.

Conocimiento del sistema

Solo los procesos que la empresa realiza.

Experiencia con la tarea

Solo los procesos que la empresa realiza.

No necesaria.
No necesario.
No necesario.

Experiencia Organizacional
Entrenamiento
Habilidad con los dispositivos de entrada

Calificaciones No necesario.
Habilidad LingUistica
Atributos Fisicos No necesario.
Vision NG necesario.
Audicion No necesario.

Destreza Manual No necesario.

CARACTERISTICAS DEL ENTORNO:

- EISGC esta desarrollado en un ambiente de software libre.

- Es necesario contar con una conexion a red para poder manipular el sistema
- Elidioma del gesto esta principalmente en inglés y espafiol

- Lasinstalaciones de Ia organizacion se encuentran en excelente estado.

- La distribucion del mobiliario es la correcta y comoda para los empleados.

CARACTERISTICAS DEL MATERIAL Y EQUIPO:

- Cada usuario que hace uso 3l sistema cuenta con su propio equipo.
- Cada usuario cuenta con internet y acceso a la red.

- Se empleaz el servicio de hospedaje web de la compania GoDaddy.
- Las especificaciones del servidor de GoDaddy son nivel 2 de 3.

CARACTERISTICAS DE LAS TAREAS:

- Lastareas del SGC se encuentran definidas en la seccion de las estrategias que se mencionan en la etapa 1 de la
metodologia propuesta.

Figura 4.10. Prueba I1SO parte 2
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De igual forma que la actividad anterior, en la actividad 2 se empled la prueba de la

ANSI/HFES-200 de la cual se siguio la guia que hace referencia al punto 3 (HFES

200.3) que abarca las técnicas de interaccién tal como se muestra en la tabla 4.10.

PUNTOS A EVALUAR cON LA ANSI/HFES 200

SEEWEITEES Observaciones /
Pruebas Definicion Caracteristicas para su -
. Comentarios
Aplicacion
E'S;(ffaalr:’ Revision de Varias
Dialogo Menu opcion correcta | 260808 directos y | Sistema en linea iteraciones son
. enlaces necesarias
del menu
Funciones de | Opcion correcta Revision de . , _Varias
dialoqos del menu accesos directos y | Sistema en linea iteraciones son
1alog enlaces necesarias
Ventanas Acciones Revisién d_e _ ] . V_arlas
Activas actuales del accesos directos y | Sistema en linea iteraciones son
C SGC enlaces necesarias
Elementos
3 visuales Varias
Area de las : representados de : ) : .
t Responsivos forma correcta en Sistema en linea iteraciones son
ventanas ’ necesarias
diversos
dispositivos
. Sistema en linea
: : Que el usuario con la taxonomia Varias
Funcionalidades | se sienta . ; . .
del sist combleto con el Revision de la MO | lista del SGCy iteraciones son
el sistema pieto los contenidos necesarias
uso del sistema
creados
Sistema en linea
Accesos Revisién de con la taxonomia Varias
pid Facil acceso accesos directos y lista del SGC y iteraciones son
rapiaos enlaces los contenidos necesarias
creados
Sistema en linea
Menu de Revisién de con la taxonomia Varias
Navegacion navegacion en | accesos directos y lista del SGC y iteraciones son
los contenidos enlaces los contenidos necesarias
creados
Revisiéon de los | Permitir al usuario | Sistema en linea
Dialogos de formatos de aportar sus con la taxonomia Varias
Avud ayuda para comentarios en lista del SGC y iteraciones son
yuda evitar apoyo a otros los contenidos necesarias
confusiones usuarios creados

Tabla 4.10. Listado de pruebas de la ANSI/HFES 200.
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En esta actividad se realizaron aplicaciones de las pruebas propuestas por los
estandares de donde se pretendia recolectar datos mas objetivos y de cierta forma
mas estadisticos por el tipo de resultado que se obtuvieron. Se basé principalmente
en seguir las propuestas que ofrece la ANSI y apegarlas al sistema. Se puede
mencionar que como resultado de esta etapa, se decidid hacer un SGC mas facil de
usar, empleando la capacidad que se tiene de poder utilizarlo desde un dispositivo
movil como un celular, hasta una tableta, incluyendo los distintos navegadores y con
elementos visuales como iconos que se relacionan a la seccion donde se encuentra

el conocimiento o la informacion.
Actividad 3 Implementar mejoras

Las mejoras se implementaron siguiendo los resultados que se obtuvieron de la
actividad anterior. Con los resultados obtenidos, se procedieron a implementar las

mejoras en el nuevo SGC de KM Solucion.

Las mejoras fueron implementadas cada ocasion que una prueba no era exitosa o se
creaban nuevos contenidos y se agregaron nuevas funcionalidades, ademas, se

agregaron modulos nuevos al Drupal donde se encuentra desarrollado el SGC.

En las pantallas que se presentan en las figuras 4.11 y figura 4.12; se puede
observar como se fueron representando los diferentes cambios que se les hicieron a

las versiones que se estuvieron desarrollando.

Uno de los elementos claves para llevar a cabo esta actividad fueron los modulos
que se implementaron en las diferentes funciones como por ejemplo la subida de
archivos al sistema y la facilidad de compartirlos y que los usuarios puedan

comentarlos.
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Otra de las mejoras mas representativas que se implementaron, fueron las
caracteristicas técnicas del sistema, como lo es el nivel de configuracién de hardware

donde se encuentra montado el SGC.

Este cambio tiene una gran importancia, ya que gracias a esta caracteristica el
sistema es eficiente y rapido, soporta hasta 150 usuarios conectados al mismo
tiempo, se cuenta con una capacidad de procesamiento muy aceptable y ademas es
facil de configurar. Sin embargo, esto tiene un costo para la organizacion, pero vale

la pena la inversién, ya para que permite al sistema ofrecer un servicio de calidad.

Figura 4.11. Pantalla Seccioén Biblioteca Digital de la iteracion 5
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Figura 4.12. Pantalla Seccién Biblioteca Digita y pantalla de inicio de la iteracion 6
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4.4. Etapa 4. Exito del SGC: Calidad, uso e impacto

Para ofrecer una mayor validez relacionada al uso de los SGC, la metodologia
propuso medir el éxito relacionado al SGC. Se llevaron a cabo las siguientes

actividades

Actividad 1. Calidad del sistema y servicio del SGC. Para medir la calidad del
sistema y servicio del SGC se analizan las caracteristicas descritas en la tabla 4.11
que comprenden a este parte de la actividad. Lo que interesa saber es el grado de
presencia de cada caracteristica dentro del SGC. Para ello, los usuarios realizaron
una evaluacién en linea de acuerdo a la siguiente escala: 1. No aplica, 2. No
existente, 3. Baja, 4. Media, 5. Alta. Un ejemplo de evaluacion en linea por parte de

un usuario se puede observar en la figura 4.13.

Tiempo de respuesta (5) Accesibilidad / Disponibilidad (5)
Facilidad de uso (3) Calidad de la documentacion (3) (2)
CALIDAD DEL SISTEMA | Complejidad (5) Calidad de la integracion de las funciones (3)
Flexibilidad (2) La utilizacion de recursos (4) (2)
Confiabilidad (1) Soporte para multiples lenguajes (2)
Comprensibilidad del conocimiento Brevedad / concision
CALIDAD DEL Confiabilidad de los contenidos Relevancia

CONOCIMIENTO Aceptabilidad Calidad del formato
Precision Calidad de las valoraciones relevantes
Transparencia de los servicios Calidad de los entrenamientos y la educacion.
Confiabilidad del servicio Lineas de ayuda o consultas uno a uno

SERVICIOS La capacidad de respuesta / la prontitud Apoyo apropiado
‘ Disponibilidad del personal Integracion de los servicios especificos de

ESPECIFICOS DE Garantia conocimiento en el SGC

CONOCIMIENTO Entender / conocer a los usuarios del Tiempo que toma corregir errores en el SGC
SGC Tiempo que se requiere para nuevos
La habilidad para motivar a los usuarios desarrollos/cambios en el SGC.

Tabla 4.11. Nivel 1: Calidad del sistema y servicio, adaptado de Maier (2007).
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Figura 4.13. Pantalla Seccion Biblioteca Digital y pantalla de inicio de la iteracion 6

Actividad 2. Medir el uso del SGC. Se analizan las caracteristicas descritas en la
tabla 4.12. La escala es: 1. No aplica, 2. No existente, 3. Baja, 4. Media, 5. Alta. Esto
se realizd6 mediante la aplicacion de la evaluacion en linea. Un ejemplo de evaluacion

en linea por parte de un usuario se puede observar en la figura 4.14.

Numero de usuarios (3)
Regularidad del uso (3)
Intensidad de uso (2)
UsoO DEL SISTEMA Alcance del uso del SGC (3)
Frecuencia de uso voluntario (3)
Duracioén de uso (3)
Uso del SGC por clientes, proveedores (1) (3)
Satisfaccion general (3)
Actitudes positivas hacia el SGC (3)
Cumplimiento de las expectativas o demandas para el redisefio (2)
Utilidad percibida (1)
P Satisfaccion con la interface (2)
SATISFACCION DE USO Satisfaccion con los servicios especificos de conocimiento (3)
Entender el SGC (3)
El gozo (2)
Sentimiento de participacion (2)
Sentimiento de control sobre los desarrollos o cambios del SGC (2)
Tabla 4.12. Nivel 2: Medir el uso del SGC, adaptado de Maier (2007).
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Figura 4.14. Resultado de nivel 2 en el SGC.

En la creatividad (2)
En la productividad personal (3)
IMPACTO En la toma de decisiones (3)
En la autonomia (3)
INDIVIDUAL En la conciencia de la importancia de la manipulacién sistematica de conocimientos. (2)
La voluntad de pagar por el uso del SGC (1) (2)
Impacto de la productividad sobre el equipo/grupo (2)
Impacto de la toma de decisiones sobre el equipo/grupo (2)
Impacto en las actitudes de miembros en la comunidad del equipo/grupo (2) (3)
IMPACTO EN LO Impacto autonomia sobre el equipo/grupo (2)
COLECTIVO Impacto de la creatividad sobre el equipo/grupo (2)
Impacto en la estructura social (2)
Impacto sobre la integracion de los miembros de colectivos. (2)
Impacto e n las valoraciones del conocimiento en las comunidades (2)
Eficiencia del SGC (4)
El impacto sobre lo financiero / desempefio de las ventas / la ventaja competitiva (3)
Impacto en innovaciones (2)
Impacto en productos y servicios (2)
IMPACTO EN I,'A Impacto en la cantidad / calidad del entrenamiento y educacion (3)
ORGANIZACION Impacto en la construccién de redes sociales (2)
Reduccioén de la fluctuacion (2)
Impacto en la voluntad de compartir conocimiento (3)
Efectividad de la exploracion del ambiente de la organizacion (3)

Tabla 4.13. Nivel 3: Impacto Individual, colectivo y organizacional, adaptado de Maier (2007).
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Actividad 3. Medir el impacto del SGC. Se analizan las caracteristicas descritas en
la tabla 4.13. La escala es 1. No aplica, 2. No existente, 3. Baja, 4. Media, 5. Alta.
Esto se realiz6 mediante la aplicaciéon de la evaluacion en linea. Un ejemplo de

evaluacion en linea por parte de un usuario se puede observar en la figura 4.15.

Impacto de la productividad sobre el
equipo/arupo.

Impacto de la toma de decisiones sobre el
equipo/arupo.

Impacto en las actitudes de miembros en la
comunidad del equipo/grupo.

Impacto autonomia sobre el equipo/grupo. X
Impacto de la creatividad sobre el

equipo/grupo.

Impacto en la estructura social. X
Impacto sobre la integracion de los miembros
de colectivos.

Impacto en las valoraciones del conocimiento
en las comunidades.

Figura 4.15. Resultado de nivel 2 en el SGC

Actividad 4. Recomendaciones y propuestas de cambio. De las actividades
anteriores se obtuvieron elementos en los que el sistema no cuenta con ellos (Grado
2: No existentes) y ademas algunos elementos del SGC son de baja calidad (grado
3: Bajo). Por lo que en una primera iteracion, el aplicar este modelo de calidad del
SGC dio como resultado la misma recomendacion de las etapas anteriores y ambas
etapas dieron resultados parecidos los cuales se mejoraron en las iteraciones

posteriores.

Como recomendaciéon se implementé el uso de la taxonomia con la que cuenta el
sistema donde se realizé el SGC. La taxonomia se basd principalmente en los
campos o elementos mas importantes del conocimiento de KM Solucion. En la figura

4.16 se puede observar como quedo la taxonomia en el sistema.
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+ Agregar vocabulario

NOMERE DEL VOCABULARIQ OFERACIONES

orums

3
A

A

A

Actividad /Prac
A

A

Capi

Depanamentos
Estatus de Actividades Procasos
Fase de un Proyecto

Servicios KM Solucién

Figura 4.16. Taxonomia implementada en Drupal

En esta ultima actividad es importante estar mas familiarizados con el sistema. Todo
siempre tiende a ser mejorado en los sistemas debido a que cada dia hay mas

innovacién en el campo de la tecnologia.

La herramienta que se empled para el desarrollo, estd conformada por varios
elementos, o médulos como son nombrados en el lenguaje del gestor de contenidos
Drupal, con caracteristicas propias para llevar a cabo cierto tipo de tareas. Estos
modulos son desarrollados dentro de una comunidad grande de colaboradores con

un bien comun.

Como parte de la recomendacion, resultado de las diferentes etapas que se llevaron
a cabo durante el proyecto, nunca olvidar que se debe de evaluar periédicamente
con la finalidad de poder ser mas eficiente a largo plazo el uso del SGC, sobre todo

una vez que se alcanza un nivel de uso mayor por parte de los usuarios del mismo.
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Los cambios al sistema dependeran mucho de las aportaciones que los usuarios
realicen, por lo que hay que considerar que en esta actividad, fue muy importante la
percepcion de la usabilidad por parte de los usuarios, ya que, muchos de los
comentarios que se tuvieron en las primeras iteraciones fueron elementos claves
para llegar a la ultima versién del sistema; principalmente a que lo atractivo de la
version anterior era muy baja, comentando también que el sistema presentaba una

ausencia de color y con falta de funcionalidades para llevar a cabo la tarea.

Esta ultima etapa es importante no olvidarla, debido a que aporta una gran cantidad
de elementos clave en la usabilidad del sistema, siempre podra existir una excelente

propuesta de cambios que aumentan la usabilidad del SGC.

Como parte del trabajo del administrador del sistema se deben realizar los cambios a
lo largo de la vida del sistema para que el SGC esté constantemente en linea y
siempre disponible, porque la usabilidad requiere que tenga mejoras continuas
permitiendo también disminuir la cantidad de errores que puedan presentarse
durante la vida util del sistema; teniendo como guia a la usabilidad y las normas y

politicas que le preceden.

Como ultimo comentario de esta actividad, es importante mencionar que el sistema
cuenta con las evaluaciones que se llevaron a cabo y cada test en linea puede ser

aplicado a cada nuevo usuario y asi mantener también el uso constante del SGC.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

A continuacion se describen las conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros
que de esta investigacion pueden derivarse, para dar la pauta para lo que se puede

retomar y mejorar en el futuro.
5.1 Conclusiones

Durante todo el tiempo que se estuvo trabajando en el proyecto de investigacion, se
pudo notar que el estar desarrollando un sistema requiere de mucha dedicacion y
esfuerzo por parte de todos los involucrados, para que se logren identificar un mayor
numero de errores; se pueda mejorar la calidad de las evaluaciones de usabilidad, y

ademas, se realice en un menor tiempo de desarrollo.

Al estar aplicando las evaluaciones al principio de la investigacion, los resultados
fueron muy negativos, ya que no se contaban con algunos elementos importantes,
como por ejemplo, el solicitar un acceso al SGC o contar con alguna manera
eficiente de buscar informacion; acciones que tomaban mucho tiempo o simplemente
evitaban que nuevos usuarios entraran e hicieran uso del conocimiento de la primera
version del sistema. Las primeras pruebas de evaluacion concluyeron que o mas
conveniente seria desarrollar un nuevo sistema, que en primer lugar contara con
todas aquellas caracteristicas que permitieran satisfacer las necesidades principales

de apoyo a la gestién del conocimiento y que no contaba el sistema anterior.

Otro punto importante que se puede concluir es que entre mayor es el numero de
usuarios que evaluan el sistema, se pueden presentar mejores elementos o
caracteristicas que son requeridas por los mismos, lo que permite encontrar errores

mas facilmente o también el crear nuevas secciones o funcionalidades en el SGC.
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Todo desarrollo de sistema de informacion se ve afectado por el tiempo de desarrollo
que pueda requerir para lograr implementarlo. Esto puede ser facilmente superado, si

se cuenta con la cantidad de personal que se emplee para su propio desarrollo.

Por otro lado, se concluye que la usabilidad y la facilidad de uso del sistema,
dependera también de la versatilidad que se desea incluir en el SGC. Un ejemplo
puntual en este proyecto, es el de poder contar con un Directorio de Expertos, el cual
ayuda a identificar aquellas personas que tienen el conocimiento y que su vez

desean hacer uso, reuso o simplemente transferirlo.

Uno de los elementos claves con los que se estuvo trabajando, fue la especial
peculiaridad de mantener ordenado el conocimiento dentro del SGC, gracias al
disefio de una taxonomia con los conceptos de la empresa y que la herramienta de
gestion de contenidos de Drupal permite implementarla. Esto es un punto clave por
los beneficios que ofrece, sobre todo si se desean realizar busquedas eficientes de
contenido, como fue el caso de este SGC. Lo anterior permite realizar consultas y
despliegue de conocimiento de una forma mas facil, sin que el usuario ni el
desarrollador tengan que categorizar todo el contenido que en un futuro formara

parte de conocimiento almacenado en el sistema.

Otra de las caracteristicas con que cuenta este nuevo SGC, es que presenta una
manera de poder seguir los comentarios que se realicen al contenido, por lo que

ayuda a mejorar las vias de comunicacion y centralizacion de todo el conocimiento.

Finalmente, lo mas importante de la usabilidad del SGC es que los usuarios se
beneficien de la facilidad de uso y sobre todo de buscar, capturar y compartir el
conocimiento con herramientas tecnoldgicas que facilitan la transferencia y reuso del
conocimiento. Otra de las caracteristicas de la usabilidad influye en el desarrollo y
mejoras del sistema, siendo esto beneficioso para los administradores del SGC, en
caso de errores en la programacion del sistema. En un principio, el sistema que se
tenia contaba con elementos muy dificiles de aprender. Ademas no existian
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funcionalidades en el sistema anterior; como por ejemplo: la busqueda interna de
contenido, la facilidad para capturar conocimiento en sus diferentes secciones,
incluyendo también, un disefo de la interfaz mas atractivo, mas grafico y mas

aceptable por los usuarios.

5.2. Recomendaciones

Es importante hacer énfasis, en que como éste y todos los sistemas, requieren de
tiempo para su desarrollo y sobre todo, para su implementacion. Todos los sistemas
se deben de estar actualizando constantemente, con la finalidad de no convertirse en

un sistema obsoleto.

Por la naturaleza de este SGC, se recomienda que de preferencia se realicen cada 6
meses, ya que puede existir nuevo personal con nuevas ideas lo que implique llevar
a cabo revisiones al sistema, principalmente en partes criticas o cambios grandes
que se desean desarrollar, para que la usabilidad del sistema se pueda mantener en
un nivel que la organizacién establezca. La metodologia puede llevarse a cabo en
varias etapas o ciclos de uso del sistema, por ejemplo, se puede hacer cuando
ingrese un empleado nuevo, cuando se tengan nuevas ideas dentro de la empresa

y/o se quiere cambiar la imagen de la organizacion.

Gracias a que el desarrollo se llevd a cabo con el gestor Drupal, que a su vez tiene
aportaciones de miles de desarrolladores, se recomienda revisar constantemente las
novedades que la comunidad de Drupal ofrece, ya que cada dia se llevan a cabo
constantes actualizaciones de los médulos que proporcionan las funcionalidades que
requiere el SGC.; esto incluye errores a nivel de codigo, que quedaron fuera del
alcance de este proyecto, pero que pueden ser facilmente realizadas por el personal

de tecnologias de KM Solucion.
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Por lo general, a todos gusta ver cambios de imagen en los productos, pues lo
mismo sucede en el caso del sistema. La comunidad libre de Drupal es una gran

herramienta para mejorar este y cualquier sistema que se desarrolle.

La usabilidad del SGC, es un aspecto que se debe estar cuidando a todo lo largo de
la vida del sistema, ya que esto permitira darse cuenta de mas nuevas mejoras que

se vayan teniendo a lo largo de la vida util del sistema.

No existe el sistema perfecto, ya que todo tiende a ser mejorable una vez que se ha
implementado en la organizacion y muchas personas puedan hacer uso y aportar a

la mejora continua del mismo.
5.3 Trabajos Futuros

Uno de los principales aspectos del desarrollo de la investigacion y el proyecto
mismo se debe a su metodologia, ya que puede ser llevada a cabo en cualquier
momento, principalmente, con la finalidad de mantener la mejora continua del

sistema y su uso en toda la organizacion.

Entre los trabajos futuros esta continuar con la idea de que el conocimiento y la
informacion almacenados puedan ser de facil acceso y uso cuando estos sean
requeridos, para esto, uno de los pasos a seguir es emplear mas normas, como la
ISO 9241-12, la cual ofrece una guia de cual seria la mejor forma de desarrollar los
dialogos y la estructura de la informacion, para que esta sea de mas facil
comprension por el usuario, y que a su vez, no complique la transferencia de

conocimiento debido a las capacidades de cada usuario.

Por otro lado, gracias a la versatilidad del entorno de desarrollo del sistema es
importante que se continde actualizando, ya que sus médulos de trabajo se mejoran
constantemente por la comunidad de usuarios de Drupal; esto se debe llevar a cabo

con la finalidad de no convertir en obsoleto las funcionalidades del SGC.
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Finalmente y por haberse desarrollado un SGC versatil desde su estructura interna
hasta la interfaz de usuario, se puede emplear como base para otro SGC y hacer
cambios relativamente minimos. Por ejemplo, si se desea ofrecer el SGC a un
cliente de KM Solucién, seria necesario hacer cambios en la presentacion; por
ejemplo: los colores, logotipos, tipos de letras, entre otros; los cuales se pueden

cambiar con la finalidad de ofrecer una personalizacién a los clientes.
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7. ANEXOS

Anexo 1: Formato con preguntas del cuestionario SUMI.

Prueea SUMI
InveENTARIO DE MEDIDA S DE UsABILIDAD DEL SOFTWARE

Nombre del Participante:

Nombre del Programa o
Software:

NOTA: Teda la infoermacion proporcionada en la prueba es completamente
confidencial v se aplica solo como método de investigacion.
INSTRUCCIONES:

Esta prueba contiene 28 declaraciones en las cuales e selecciona el elemento
deseado (e acuerdo, Indeciso, Desacuerda)

De Acuerdo
Indeciso
Desacuerdo

El software responde muy lento a las entradas.

Recomendaria este software a mis compaferos de trabajo.

Las instrucciones v avisos son de ayvuda.

El software se ha detenido por un tiempo inexplicablemente.

Aprender a manegjar &l software a los primero esta lleno de problemas.

A weces no 5& qué hacer a continuacidn con el software.

Disfruts mis sesiones con el software.

Encuentro gue la ayuda de este software no es muy Gtil.

WO | 00| el | | BP| o | B ] B

Toma mucho tiempo aprender a utilizar los comandos del programa.

10 | Siempre me pregunto si estoy utilizando el comando correcto.

11 | Trabajar con este programa es satisfactorio.

12 | La manera en el gue se muerta la informacian es clara v entendible.

13 | Me siento mas seguro si utilizo las operaciones con las gue estoy
familiarizado.

14 | La documentacian del software es muy informativo.

15 | Este programa parece alterar la forma en que normalmente me gusta
organizar mi trabajo.

16 | Trabajar con este software es estimulante para la mente.

17 | Munca hay suficiente informacion en la pantalla cuando es necesanio.

18 | Me siento al mando de este software cuando lo estoy usando.

19 | Creo que este software es inconsistente.

20 | Mo me gustaria utilizar este software todos los dias.

21 | Puedo entender y actuar sobre la informacion proporcionada por este
software.

22 | Este software es torpe cuando quiero hacer algo gque no es estandar.

23 | Hay demasiado que leer antes de poder utilizar el software.

24 | Las tareas pueden llevarse a cabo de una manera directa con el uso de
este software.

25 | Es evidente gue las necesidades del usuano se han tenido plenamente
en cuenta.

26 | La organizacion de las listas de mends o informacion parece bastante
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[dgico.
27 | Aprender a usar las nuevas funciones es dificil.
28 | Mensajes de prevencion de errores no son adecuados.
29 | Es facil de hacer que el software haga exactamente lo gue guieres.
30 | El software no siempre ha hecho lo que vo esperaba.
31 | El software tiene una presentacidon muy atractiva.
32 | O bien la cantidad o calidad de la informacian de la ayuda varia en todo
el sistemna.
33 | Es relativamente facil para moverse de una parte de una tarea a otra.
34 | Es facil olvidar como hacer las cosas con este software.
35 | Este software es realmente muy difiail.
36 | Es facil ver de un vistazo cudles son las opciones en cada etapa.
37 | Obtencion de archivos de datos dentro v fuera del sistema no es facil.
38 | Tengo que buscar asistencia mayoria de las veces cuando uso este

software.

Comentarios y/o aportacion a la investigacion:

Por favor verifica que hayas etiguetado cada elemento.
Gracias por tu participacion.
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Anexo 2: Evaluacion Heuristica (formato)

Heuwristica Etapa 2 (Primera Vuelta)
Atributos de Usabilidad en la MO (SGC).
Empresa KM Solucion

Nombre del Participante:

Describe lo gque consideres que le haga falta a la MO/SGC.

Consideras una MO/SGC facll de aprender, desde tu punto de vista.

iéQué tan eficiente consideras la MO/SGC?

Si crees que dejes de usar la MOYSGC por un large periodo de tiempo, dolvidarias como
realizar una tarea o actividad v obtener conocimiento almacenado?
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Hoja £ de 2

Errores en la MO/SGEC

£Qué tan satisfecho te sientes con las actividades gue realizas en conjunto con la
MO/SGC?

£Qué aportarias como usuario al disefio de la MO (SGC) de tu empresa, gustos, colores,
o ideas innovadoras que esperarias encontrar en el sistema?

Gracias por tu participacion.
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Anexo 3: Cuestionario de Vision.

CUESTIONARIO DE VISION

Elija una denominacion:
' Empresa

2 Negocio

© Departamento

2 Area de trabajo

® Puesta

Vas a realizar un diagnostico IDEAL de tu puesto para tener una idea dara de como deseas
que vean a tu puesto en los proximos 12 meses,

Favor de contestar el siguiente cuestionario con sdlo una, dos o maximo tres palabras

1.- éComo te gustaria dar el servicio por tu puesto?

2.- éQueé servicio o productos son los qué ofrecen tu puesto?

3.- éCon qué caracteristicas te gustaria se distingan los servicios que ofrece tu
puesto?

4.- éQuien es tu cliente, o a quién le brindas tu trabajo?

5.- iéComo se satisfacen sus servicios o productos?
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Anexo 4: Resultado del Cuestionario de vision.

Anexo 3. A) Resultados del Plan de juego. Empleado A

Defensivas
Orden Objetivos clave Tipo Indicador Compromisos
1 F Administracion de Tecnologias Finanzas Diario Informacion de calidad, uso correcto de las
de Informacion herramientas de Tl
2 (0] Plany Orgamz_amon de Procesos Semanal Desarrollo de estrategias de TI
Estrategias
3 O | Procesos de Control Interno Finanzas Semanal Seguir diagramas de flujo
4 D Desarrollo o Soporte Finanzas Semanal Desarrollo de ideas de Tl, atencion a clientes
5 D Presupuesé‘c;gt%;nversmn y Procesos Semanal, mensual Adquirir equipo necesario para el trabajo

Mi visién como Ing. en Sistemas de informacion en la Coordinacién de TI

Ofrecer al Director general KM Solucion, Gerente Tl KM Solucién, clientes actuales de KM
Solucidn, practicantes un servicio de Administracion de juntas virtuales, e-marketing, sistema
GIS, sistema de seguimiento Zoho CRM, facturacion, administracién de la oficina en general,
custodia de equipo (inventario), respaldos de informacién, administracion y mejoras de pagina
web de KM Solucidn 4.3, desarrollo de pagina web 5.0, Memoria organizacional, Redes sociales.
Satisfaciéndolo mediante la administracion de juntas virtuales con clientes, disparos semanales
de promocién para clientes y KM Solucion, administracion de BD, administraciéon de contenidos
de pagina web KM Solucién, cambios en las paginas web de clientes, actualizaciéon de Facebook,
respaldos de sitios web y BD, inventario de hardware y software, control interno del personal,
administracion de caja chica, administracion de informacion en la MO, de manera eficaz, de
calidad y profesional. Con las caracteristicas de ser un servicio de calidad y efectivo, por medio
de Juntas virtuales con Webex o Skype, Mailchimp/Constant contact, Google Analytics, hosting,
Acceso FTP, Equipo servidor, Disco duro externo, correo electréonico, Joomla, herramientas de
Office, Sistema de seguimiento Zoho CRM, Sistema GIS, Photoshop. Generando logros gracias a
la atraccién de clientes por medio de campanas de e-marketing y retencion de clientes mediante
el ofrecimiento servicios innovadores. Brindando un servicio con una comunicacién efectiva, de
manera servicial, con actitud positiva, utilizando la metodologia de Gung Ho mediante el uso de la
Vision y plan de juego, bitacora de actividades, agenda, chat, correo electronico, Bases de datos
en Excel, Tablero de indicadores, Tablero de banners, juntas y reportes semanales, modelo
MATI. Con un presupuesto manejado eficientemente, adecuado a las necesidades que presente
la oficina en general, utilizando la innovacion y el proceso de mejora investigando acerca de
mejoras con respecto a Tl y certificacion en innovacion. Manteniendo una comunicacion
oportuna, clara, precisa y satisfaciendo al Director general de KM Solucién, Gerente de Tl KM
Solucion y Puestos estratégicos de los clientes actuales, buscando que el equipo de trabajo sea
identificado por ser Profesional, entusiasta, confiable.

Ing. Heriberto Aja Leyva, KM Soluddn ©@ 2012. Hermosillo, Sonora, México.

kmsolucion@kmsolucion.com Tel. (662)210 54 04
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Anexo 5: Resultados del Plan de juego respondido por un empleado.

Defensivas
Orden| Estrategias clave Tipo Indicador Compromisos
. # sistemas de informacion, # Inventario de tecnologia
1 Sistemas de o ion lindicad de sist . " | — - - =
informacion al 100% | PPeracion jindicadores de sistemas, impacto en la | Estandarizacion de metodologias parg implementacion de la
empresa tecnologia del departamento de Tl a clientes
Planeacion # de proyectos, # de actividades, # de Pataforma de Tl
eacton y . _|citas cerradas, estado del proyecto, Gung ho
2 Organizacion del | Regulacion . — - —
trabajo problemas, presentaciones ante el Prioridades (matriz de prioridades)
cliente Lenguaje estandar (taxonomia)
3 Seguridad Regulacion |Auditoria y soporte Manual de seguridad informatica
4 Inflor.mamon del Operacion |# de servicios, # experiencias previas |Catalogo digital de servicios y productos
Servicio o producto
Proteccion de datos (leyes AFI, autenticacion, roles)
5 Calidad Regulacion [# crm con base de datos de calidad Tiempos de entrega (Gestion de proyectos PMI)
Pruebas de tecnologia (Trello, testing methods)
Conocimiento alto en procesos actuales de la empresa
6 Optimizacion Operacién |Himinacién de desperdicios Tecnologias para medicion de los procesos (
Recursos humanos (gestién de proyectos PMI)
Ofensivas
Orden| Estrategias clave Tipo |Indicador Compromisos
Venta $XX,000
Productividad # de prospectos, # de citas, # de $ - —
1 (Produccién o Servicio |cierres, # de pdlizas, ingresos, Estralt(.eg|a.s’de venta, Conocimiento sobre el mercado,
ventas) cobranza, facturas Identlfllcamon de? Ios.segmento.s donde se puede hacer
negocio , Experiencia con el cliente
# lamadas reciidas o heF:has, # Ticket de servicio, Momentos de verdad ante el cliente,
. . . . |momentos de verdad, satisfaccion del o . L.
2 Atencion al cliente Servicio ) . Organizacion de llamadas de satisfaccion o de soporte,
cliente y del consultor, # juntas, # o L
. Repositorios de conocimiento
presentaciones
S o o Reuniones semanales, Identificacion de tomadores de
Comunicacion, % de avance en proyectos, % L R X )
L . . L. I . decisiones, Manejo de eventos con el cliente (Camara
3 experiencias y Servicio [satisfaccion del cliente, # visitas al .. i K .
. . ) . . |fotografica, storytelling, reuniones semanales), Repositorio
admdn. al cliente cliente,# de eventos, fotos de evidencia T
de experiencias (blog)
Utiidad de Tas Paginas activas, gis activos, crm Mapa de servicios — tecnologias (Inventario de tecnologias)
6 Tecnologias de Servicio acitvos, GC activo, E-marketing activos imi
informacién ) ) 9 Conocimiento claro de las TI (ITIL, MATI, CMMI)
# disparos internos y clientes,
Inventario de promocién y publicidad, Momentos de verdad , Conocimiento del producto , Novela 13
7 Mercadotecnia Servicio [momentos de verdad, estrategias de banners (novela 8), Marketing mix, Personas (presencia y
postventa, prospeccion, esfuerzo de vestimenta)
ventas
Nuevos proyectos Investigacién formal de mejoras en la empresa
Investigacion Tendencias en el mercado de TI
Relacion con empresas lideres en proyectos de Tl
Relacion con universidades con programas de TI
8 Innovacion #de proyectos, temas relevantes, % de |Nuevos proyectos (Anteproyectos)
Desarrollo de nuevos avance, involucrados Proyectos prueba (GIT HUB)
tecnologias
9 Apoyos financieros e infraestructura (Apoyos internos,
externos)
Aprendizaje de tecnologias de proveedores de Tl (Cursos,
videos y manuales online)
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Anexo 6: Herramienta Gung-Ho KM Solucion.
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Anexo 7: Respuestas seleccionadas por el empleado A del Gung-Ho

ESPIRITU DE LA ARDILLA

Fortalezas

Descubrir porqué el trabajo vale la pena

Desarrollar metas compartidas, entendidas y decididas
Entender por qué su trabajo es importante
Promover porque el mundo sea un mejor lugar
Gente siente orgullo por lo que hace

¢ Nos extrafarian?

Lideres que hacen respetar los valores

Los valores guian los planes, decisiones y acciones
Respetar y escuchar opiniones

Entender bien su trabajo

Trabajo que vale la pena

METODO DEL CASTOR

Fortalezas

Administracién hace que se compartan las metas

Entender la Meta compartida

Definir el terreno de juego y lideres deben salir de la cancha
Informacion a tiempo y 100% perfecto

Nada cambia si nosotros no cambiamos

Capaces pero sometidos a un reto

Ideas, pensamientos y sentimientos se respetan
Informacién es el guardian del poder

Capacitacién y adiestramiento para saber lo que tienen que hacer
Dejar que la gente haga su trabajo sin supervision

Lider guia a la gente y decide quienes juegan

Mantener el control para alcanzar la meta

DON DEL GANSO

Fortalezas

El estimular genera entusiasmo

Todos se estan felicitando

Los estimulos son para todos, personal y directivos
Sin marcador no hay juego

Felicitaciones a tiempo

E=MCC

Entusiasmo = Misidn x Capital x Congratulaciones
Celebrar el progreso, no soélo los resultados

Usted siempre puede apoyar al equipo

Ver lo positivo

Mejores estimulos deben ser verdaderos, a tiempo y entusiastas
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e Estimularse unos a otros

1. En cuanto al trabajo en equipo en nuestra area de trabajo, creo que podemos...
Es eficiente con posibilidad de crecer mas. Somos un equipo capaz con buena comunicacion
gracias a técnicas como la junta semanal, juntas virtuales y platicas diarias.
También puedo comentar que se debe mejorar en los tiempos de ejecucion, pensar
estratégicamente en los recursos, techologias y otros activos.
Sabemos a dénde vamos y quien nos dirige, tenemos talento y nos apasiona llevarlo a la
ejecucion.

2. El trabajo en equipo en nuestro departamento creo que es...
Es eficiente, con posibilidad de mejora y con buena comunicacion. Debe ser mas curioso con
los temas importantes y siempre estar aprendiendo, investigando y mejorando todo lo
relacionado con el cliente.

3. El trabajo que tenemos en nuestra empresa creo que...
Es emocionante, con un valor para el cliente y con un sentido para el personal (mejora tu
empresa)

4. En mi puesto, creo que debo...
Pensar de manera estratégica, conocer todos los aspectos claves de la empresa y superar
mis expectativas como gerente. Desarrollarme a velocidad maxima para poder cumplir todas
las necesidades o requerimientos de los clientes.
Proponer soluciones novedosas y sencillas de comprender por el cliente y que generen una
relacion ganar-ganar.

5. A mi jefe directo, creo que me gustaria comentarle que...
Gracias a su liderazgo estoy aprendiendo a generan mejores técnicas de planeacion,
implementacién y seguimiento en los proyectos. E mejorado en conocer a las empresas de
diferentes perspectivas y crecer como persona.
Excelente lider y capaz de generar relaciones significativas con los clientes.

6. A las personas que dependen de mi, creo que debo...
Explicar de manera correcta las metas y objetivos, como explicar lo valores que se viven
diariamente en la empresa.
Capacitarlos en las diferentes actividades necesarias para un proyecto y que con su talento
puedan llevar la ejecucién al maximo nivel.
Tener una comunicacion correcta, efectiva y directa.

7. Otro comentario que me gustaria decir es que...
El talento de una persona se basa en su caracter, valores y conocimiento que aprende e
implementa durante su vida.
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Anexo 8: Respuestas seleccionadas por el empleado B del Gung-Ho

ESPIRITU DE LA ARDILLA

Fortalezas

Descubrir porqué el trabajo vale la pena

e Desarrollar metas compartidas, entendidas y decididas
e Entender por qué su trabajo es importante
e Promover porque el mundo sea un mejor lugar
e Lideres que hacen respetar los valores
e Los valores guian los planes, decisiones y acciones
e Respetar y escuchar opiniones
e Entender bien su trabajo
e Trabajo que vale la pena
Debilidades

Gente siente orgullo por lo que hace
¢ Nos extrafarian?

Anexos

METODO DEL CASTOR

Fortalezas

Administracién hace que se compartan las metas

Entender la Meta compartida

Nada cambia si nosotros no cambiamos

Capaces pero sometidos a un reto

Ideas, pensamientos y sentimientos se respetan

Informacién es el guardian del poder

Capacitacién y adiestramiento para saber lo que tienen que hacer
Lider guia a la gente y decide quienes juegan

Debilidades

Definir el terreno de juego y lideres deben salir de la cancha
Informacién a tiempo y 100% perfecto

Dejar que la gente haga su trabajo sin supervision
Mantener el control para alcanzar la meta

DON DEL GANSO

Fortalezas o Celebrar el progreso, no solo los

e El estimular genera entusiasmo resultados
e Todos se estan felicitando o Usted siempre puede apoyar al equipo
e Los estimulos son para todos, e Ver lo positivo

personal y directivos Debilidades
e Sin marcador no hay juego e Mejores estimulos deben ser
e Felicitaciones a tiempo verdaderos, a tiempo y entusiastas
e E=MCC e Estimularse unos a otros

Entusiasmo = Misién x Capital x

Congratulaciones
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1. En cuanto al trabajo en equipo en nuestra area de trabajo, creo que
podemos...

Mantener una comunicacion activa en relacion a lo que esta pasando en la empresa
(clientes, personal)

2. El trabajo en equipo en nuestro departamento creo que es...
Bueno, tenemos actividades definidas y entendidas, en las cuales trabajamos y creo
que somos capaces para cumplir las metas propuestas.

3. El trabajo que tenemos en nuestra empresa creo que...
Es de mucha utilidad para nuestros clientes, pero a su vez, nosotros como personal
también vamos aprendiendo sobre maneras de trabajar en equipo, guiandonos con
los valores y principios de la empresa.

4. En mi puesto, creo que debo...
Preocuparme por tener el control de la informacion que de mi se requiere y apoyar a
mis compafneros cuando sea requerido.

5. A mi jefe directo, creo que me gustaria comentarle que...
Tengo mucho por aprender, pero confio que con el dia a dia lo iré dominando,
gracias también al ambiente de trabajo que se percibe con todo el equipo.

6. A las personas que dependen de mi, creo que debo...
Mostrarme disponible para cualquier aclaracion brindandoles mi atencion y tratando
de solucionar el problema o situacion.

7. Otro comentario que me gustaria decir es que...
Tratar de mantener siempre una buena comunicacion para poder realizar todos
nuestros trabajos correctamente.
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Anexo 9: Herramientas tecnoldgicas del SGC KM Solucion.
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Anexo 10a. Pantalla de Acceso version 0.0.

Anexo 10b. Pantalla de Acceso version 4.0.
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Anexo 11: Seccion Conocimiento.
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Anexo 12: Enlace a Wiki KM Solucioén.
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Anexo 13. Formato Lista de Participantes

Descr!p_c:lon del Perfil del Participante Caracte.rl_stlcas del
Participante participante
Nombre: Heriberto Jr. Edad:
Puesto: Practicante Genero:
Nivel de internalizaciéon: Novato Hobbies:
|nt_em0:_ Nombre: Daniela Edad:
Se considera interno | Puesto: Jefe Departamento Tl Genero:
aquel que ze Nivel de internalizacion: Competente Hobbies:
t Hici
encuentra paricipando Nombre: Leonardo Edad:
en las labores diarias
Puesto: Gerente de TI Genero:
de la empresa KM Nivel de i lizacion: E Hobbies:
Solucion. ivel de internalizacién: Experto obbies:
Nombre: Heriberto Edad:
Puesto: Director General Genero:
Nivel de internalizaciéon: Maestro Hobbies:
Nombre: Cliente 1 Edad:
Externo: Puesto: Genero:
Se considera externo Nivel de internalizacion: Hobbies:
aquel que se | Nombre: Cliente 2 Edad:
encuentra participando | Puesto: Genero:
fuera de la empresa Nivel de internalizacion: Hobbies:
KM Solucion. Clientes | Nombre: Cliente 3 Edad:
de la propia empresa. | Puesto: Genero:
Nivel de internalizacion: Hobbies:
Nombre: Suspecto 1 Edad:
Puesto: Genero:
Nivel de internalizacion: Hobbies:
Im_”tadc_): , Nombre: Suspecto 2 Edad:
Se considera invitado Puesto: Genero:
2?;?;'@”6 No conocer | Nivel de internalizacion: Hobbies:
. Nombre: Suspecto 3 Edad:
Puesto: Genero:
Nivel de internalizacion: Hobbies:
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Anexo 14: Memoria Organizacional v1.0

Anexo 15: Pantalla de Inicio (SGC) KM v4.1
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Anexo 16: Contenido de la Memoria Organizacional

1.

Documentos (Seccion de Documentos KM)

a.

b.

C.

Perspectiva Financiera

i. Ventas (Contratos, Grafica
de ventas)

ii. Presupuestos

iii. Cuentas por cobrar
(Facturas Clientes,
Reportes)

iv. Presupuestos de ingresos
(Presupuestos de Ingreso,
Tablas o graficas de
ingresos)

v. [Egresos (Lista de Egresos)
vi. Cuentas por pagar (Factura
de Clientes, Reportes)

vii. Estado de Resultados
(Balances)

Perspectiva del cliente

i. Prospectacién (Funnel, lista
de llamadas)

ii. Territorio de clientes
(KMGIS)

iii. Segmentacion (Filtros
Tactica)

iv. Catalogo de servicios y
productos (Catalogo de
Servicios o productos,
descripcion de servicios o
productos)

v. Inventario de medios de
promocion

vi. Administraciéon de base de
datos (seguimiento de
Segmentacion)

vii. E-marketing (Bitacora de
Disparos, tablero de
banners)

Perspectiva de procesos

i. Deteccion y eliminacion de
desperdicios (Trello)

ii. Procesos de Operacion
(Bitacora de Disparo,
programa de produccion)

iii. Procesos de Innovacion
(estrategias de Innovacion)

iv. Capacitacion (Listado de
Capacitaciones)

v. Desarrollo de nuevos
métodos de trabajo (disefio
de nuevos métodos de
trabajo, Estrategias de
nuevos métodos de trabajo)

vi. Desarrollo de nuevos
servicios al cliente (disefio
de nuevos servicios al
cliente, Estrategias de
nuevos servicios al cliente)

vii. Apoyos de inversiéon
(Apoyos de inversion, Lista
de apoyos)

viii. Diagrama de control interno
(disefio de estaciones de
trabajo, horarios de
personal)

d.

e.

f

Anexos

ix. Procesos de Servicios
(Momentos de Verdad)

Xx. Procesos de Regulacion
(Desperdicios, Modelo
MATI)

xi. Mapa de procesos

Perspectiva de Capital Humano

i. Manuales de descripcion de
funciones (Lista de
Funciones)

ii. Tablero de evaluacion de
competencias

iii. Proceso de seleccion de
personal (CVU, Descripcién
del puesto)

iv. Administracion de puestos
estratégicos

v. Vision (Archivos: 3
Documentos Word)

vi. Plan de juego (Plan de
juego personal, Archivo: 1
PlanJuegoHilda.xIsx

vii.  Gung ho (3 archivos)

viii. Momentos de verdad

ix. Aprendizaje personal

Juntas

i. 2011

i. 2012

iii. 2013

iv. 2014

2. Conferencias

a.

-

Conferencias de Alineacion
i. PDF (4 archivos + 1
Carpeta: Divine)
ii. Ppt (4 archivos + 1 Carpeta:
Divine)
Conferencias de Capital Humano
Conferencias de Gestion de
Conocimiento
i. PDF (7 Archivos)
i. Ppt (9 Archivos)

Conferencias de Lean Manufacturing

i. PDF (4 archivos + 1

Carpeta: Divine)
ii. Ppt (4 archivos + 1 Carpeta:
Divine)
Conferencias de Momentos de verdad
Conferencias de Proceso de ventas
i. Curso Calidad en el Servicio
(4 Archivos)
ii. PDF (11 archivos)
ii. Ppt (15 archivos)
iv. Taller FUMEC - Cd. Juarez
(5 archivos)
v. Taller FUMEC - Chihuahua
(8 archivos)
Conferencias de Tecnologia

i. PDF (3 archivos)

ii. Ppt(3archivos)
Conferencias Fuerza de Ventas
Diplomado en Desarrollo Gerencial

i. PDF (5 archivos)

ii. Ppt (5 archivos)
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3. Retrospectiva
a. Proyecto1
4. Empresas
a. CFE (Generacion 2013 CFE)
b. Montesion
5. Induccion
a. Junta
i. Orden del dia
ii. Noticias
iii. Junta virtual/presencial
iv. Perspectiva Financiera
v. Perspectiva del cliente
vi. Perspectiva de procesos
vii. Perspectiva de capital
humano
viii. Junta anual
b. CRM Téactica
i. Correo electronico
ii. Busquedas
ii.  Filtros
iv. Segmentacion o
seguimiento por empresas
v. Programacion de
actividades
vi. Seguimiento de contactos
vii. Pedidos de contactos
viii. Cotizaciones
ix. Plantillas
x. Alta de contactos
Xi. Alta de empresas
c. Herramientas Tl
i. GungHo
ii. Organizacién y coaching en
implementacion de ERP
iii.  Vision
d. Territorio de Ventas GIS
i. Clientes de Contado
ii. Clientes a crédito
iii. Clientes activos
iv. Clientes cartera vencida
v. Clientes pasivos
vi. Clientes por zona
vii. Prospectos
e. Constant contact
i. Constant contactos
ii. Constant empresas
iii. Constant Disefios
iv. Constant disparos
v. Constant estadisticas
vi. Constant Analisis
f.  Pagina 4.1
i. Gestor de usuarios
ii. Grupo de usuarios y niveles
de acceso
iii. Articulos y Categoria de
articulos
iv. Menus
v. Enlaces web
vi. Moddulos y plug-ins
g. Gestion del conocimiento
i. Cultura GC
ii. ldentificacion del
conocimiento
iii. Clasificacion del
conocimiento
iv. Valoraciéon de conocimiento

Anexos

v. Almacenamiento de
conocimiento
vi. Busqueda de conocimiento
vii. Creacion de conocimiento
h.  Registros de base de datos
i. Gobierno Federal
ii. Gobierno Estatal
iii. Gobierno Municipal
iv. Camaras
v. Asociaciones
vi. INEGI
i E-marketing
i. Territorio de clientes
ii. Segmentacion de empresas
y contactos
iii. Catéalogo de servicios
iv. Disefo de banners
v. Disefo de tableros y
bitacoras
vi. Disparos de Banners
vii. Publicidad
j-  Segmentacion
i. KPI
ii. Administracion de base de
datos

6. Curriculos
a. Candidatos
b. Exempleados (Empleados anteriores/
4 archivos)
7. Investigacion
a. Entregas Practicantes (3 carpetas)
b.  Tesis (4 archivos)
8. Formatos
a. Perspectiva de capital humano (2
archivos)
b. Perspectiva del cliente (E-marketing/ 9
archivos)
c. Perspectiva de proceso (15 archivos)
d. Perspectiva financiera (1 archivos)
e. Perspectiva tecnolégica (Plantillas
Web/ 1 archivos)
f.  Documento Word/ Anexo Junta
Proceso Alineacioén estratégica
g. Documento Word / tablero de

indicadores
9. Mapas
a. Prospectos
b.  Suspecto
c. Prospectos
d. Clientes
e. Mapas GIS

10. Desperdicios
a. Acceso Trello
11. Manuales
a. Manuales de Herramientas KM (1
archivo)
b. Manuales de Mapas GIS
c. Manuales de Pagina KM41 (11
archivos)
d. Manuales de Procesos
i. Procesos CRM
ii. Procesos de Induccién
12. Imagenes
a. Diagramas
i. Consultoria
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Gestién del conocimiento
Imagen

b.  Empresas (10 archivos)

c. Fotos
l.
Il.
iii.
iv.

d. lconos

e. Identidad
i
ii.
iii.
iv.
V.

13. Videos

a.

b.

c.

d.

e.

f.

14. Lecciones

Eventos Inicio (6 Carpetas
varias + 1 imagen)
Herramientas KM (8
archivos)

Manual KM41

Servicios (Servicios de
capacitacion, Servicio de
consultoria)

Boletin
Expertos
Logo
Nosotros
Organigrama

Videos con técnica story-telling
Videos de alineacion

Videos de capital humano

Videos de conocimientos financieros
Videos de gestion del conocimiento
Videos de innovacion

a. Perspectiva del cliente

b. Perspectiva de capital humano
c. Perspectiva de proceso

d. Perspectiva financiera

Anexos
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Anexo 17: Pantalla Seccién Induccion

KMo~

Solucién

[I] Tablero de contenidos

Junta
* Orden del dia
*  Moticias
= Junta virtual/presencial
= Perspectiva financiera
* Perspectiva del cliente
= Perspectiva de procesos
* Perspectiva de capital humano
* Junta anual

CRM Tactica

+ Correo elect

= Bisguedas

= Filtros

Inicio Nosotros Servicios Herramientas Conferencias Eventos Contacto
Herramientas Tl Pagina 4.1 Registros de base de datos
* Gung Ho * Gestor de usuarios * Gobierno federal
+ Organizacién y coaching en i ién * Grupos de usuarios y niveles de acceso * Gobierno estatal

de ERP

Territorio de ventas GIS

= Clientes a contado

= Clientes cartera vancida
= Clientes pasives

» Clientes por zana

# Prospectos

- iGn o seguimiento por empresas

= Programacién de actividades
# Seguimients de contactos

+ Pedidosy Cierres

+ Cotizaciones

* Plantillas

* Alta de contactos

* Altade empresas

Constant contact

+ Constant contactos

+ Constant empresas
+ Constant disefios

+ Constant disparos

* Constant estadisticas
* Constant analisis

* Articulos y Categoria de articulos
* Menus

+ Enlaces web

+  Modulos y plug ins

Gestién de conocimiento

+ Cultura de GC

« ldentificacién del conocimiento

s A de conocimiento

Gobierno municipal
Camaras

Asociaciones

= Inegi

E- Marketing

Territorio de clientes

- ién de empresas v

Referencias

Acceso

ntact:

= Catilogo de servicios
efic de Banners

= Disefio de tableros v bitacoras

* Representacién de conocimiento
« Biisqueda de conocimiento
* Creacion de conocimiento

Copyright © 2013-2014 KM Soluddn Tek(662) 2- 105-404

Disparos de Banners
Publicidad

Segmentacién

. Kp

* Administracién de base de datos

Periferico Norte #20-A Local 7 entre Juarez y Héroes de Nacozari Colonia Modelo Hermosillo, Sonora
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Referencias

Anexo 18: Pantalla Seccion Documentos (Subir Archivo) version inicial.
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Referencias

Anexo 19: Vista de los bloques desde un dispositivo moévil,

KM ‘/1 Encabezado

Solucién

Site: Login

Search Box

Nawegacian
Main: Top
Main: Upper

Destacado

Open Framework

Aywda

Content: Top
Content: Upper
Caontent: Body

Content: 2-column flow

]

Content: Z-column stacked (1)  Content: 2-column stacked

Content: J-column flow

Content: 3-column stacked (1) Content: 3-column stacked

]

Caontent: 3-column stacked (2}
Content: 4-column flow

Content: 4-column stacked (1)  Content: 4-column stacked

]

Content: 4-column stacked (3}  Content: 4-column stacked |

]

Content: Lowe

Caontent: Bottom

Primera barra lateral

Second sidebar

Main: Lower

Main: Bottom

Fie de pagina
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Referencias

Anexo 20: Vista de la pantalla de bloques en una tableta electronica

KMy~

Solucion
MNavegacion

IMain: Top

Main: Upper

Primera barra lateral

Encabezado

Destacado

Open Framework

Ayuda

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Content:

Top

Upper

Body

2-column flow
2-column stacked (1)
3-column flow
3-column stacked (1)
3-column stacked (3)
4-column flow
4-column stacked (1)

4-column stacked (3)

Site: Login
Search Box

Content: 2-column stacked (2)

Content: 3-column stacked (2)

Content: 4-column stacked (2)

Content: 4-column stacked (4)
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Anexo 21: Vista de los bloques del sistema en una venta

computadora.

KMy~

Solucion
Navegacién

Main: Tep

Main: Upper

Primera barra lateral

Main: Lower

Main: Bottom

Pie de pagina

Encabezado
Destacado
Open Framework
Ayuda

Content: Tep

Content: Upper

Content: Body

Content: 2-column flow
Content: 2-column stacked (1) Content: 2-column stacked (2)

Content: 3-column flow

Content: 3-column Content: 3-column Content: 3-column
stacked (1) stacked (2) stacked (3)

Content: 4-column flow

Content: 4-column  Content: 4-column  Content: 4column  Content: 4-column
stacked (1) stacked (2) stacked (3) stacked (4)

Content: Lower

Content: Bottom

Referencias

de un navegador de

Site: Login
Search Box

Second sidebar
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Anexo 22: Pantallas de Administrador de Archivos de GoDaddy.
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