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ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO COMO APOYO AL PROCESO DE
ADOPCION DE MODELOS DE MEJORA DE PROCESOS DE SOFTWARE

Resumen aprobado por:

Josefina Rodriguez Jacobo
Director de Tesis

Desde sus inicios, la industria del software se ha preocupado por mejorar la
calidad de sus productos. En respuesta a esta inquietud, surgen los modelos de
mejoras de procesos de software (MMPS), cuyo objetivo es el de mejorar la
calidad de los productos de software, asegurando la calidad de sus procesos de
desarrollo. Desafortunadamente, la adopcién de estos modelos resulta ser un
proceso largo, confuso y muy costoso, lo que ha provocado un alto indice de
fracaso en los esfuerzos por adoptar un MMPS (aproximadamente 70%).

Algunos autores coinciden en que la administraciébn del conocimiento puede
ayudar a mejorar las posibilidades de éxito de un proceso de adopcién de un
MMPS. Por esta razoén, el propdsito principal de este trabajo de investigacion, es el
de disefiar e implementar una arquitectura de administracion del conocimiento,
que proporcione soporte al proceso de adopciéon de un MMPS. Para realizar el
disefio de la arquitectura fue necesario revisar los diferentes modelos de
administracion del conocimiento que se utilizan en los diversos procesos
relacionados al desarrollo de software. Ademas se llevo a cabo un estudio para
identificar las fuentes del conocimiento del proceso de adopcién de un MMPS.

También se disefid e implement6 un prototipo con enfoque en la administracion
del conocimiento para ofrecer soporte al proceso de adopcion de un MMPS.
Finalmente, se realizaron pruebas de funcionalidad y de aceptacion al prototipo
disefiado.

Palabras Clave: Administracion del conocimiento, modelos de mejoras de
procesos de software (MMPS), proceso de adopcion de un MMPS.



ABSTRACT of the thesis presented by THELMA VIOLETA OCEGUEDA
MIRAMONTES as a partial requirement to obtain the MASTER OF SCIENCE
degree in COMPUTER SCIENCES. Ensenada, Baja California, México, November
2010.

KNOWLEDGE MANAGEMENT TO SUPPORT THE ADOPTION PROCESS OF
SOFTWARE PROCESS IMPROVEMENT MODELS

Since its inceptions, the software industry has been concerned with improving the
quality of its products. In response to this concern, emerge software process
improvement models (SPIM), wich aim is to improve the products quality through
improving the quality of its development process. Unfortunately, these models’
adoption process turns out to be a long, confusing and very expensive process,
wich has caused a high rate of failure in efforts to adopt an SPIM (approximately
70%).

Some authors agree that knowledge management can help improve the chances
of success of an adoption process of SPIM. That’'s why, the main purpose of this
research is to design and implement a knowledge management architecture, that
provides support to the adoption process of SPIM.

To perform the design of the architecture, it was necessary to explore the different
models of knowledge management that are used in various processes related to
software development. It was also conducted a study to identify the knowledge
sources of the process adoption of SPIM.

Furthermore, it was design and implemented a prototype with a focus on
knowledge management, to provide support to the adoption process of SPIM.
Finally, functionality and acceptance tests were performed to the designed
prototype.

Keywords: knowledge management, software process improvement models
(SPIM), adoption process of SPIM.
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Capitulo |

Introduccion

.1 Antecedentes

La industria del software, a diferencia de otras industrias, tiene muy poco tiempo de
existir. Sin embargo desde su inicio existieron personas, en distintos campos, que vieron el
alcance que para ellos representaba hacer uso de software especializado que les permitiera
automatizar procesos o acelerarlos (Moreno, 2004). Por su parte, la industria del software
ha tenido que madurar rdpidamente debido a su creciente interés por la calidad y la

competitividad (Lopez et al. 2008).

A mediados de la década de los sesenta el desarrollo de software presentaba serias
disfunciones como calidad pobre en los sistemas. Estos problemas de calidad se reflejaban
principalmente en sistemas entregados fuera de plazo, excediendo sus presupuestos, con
funcionalidades erroneas, y costos elevados de mantenimiento (Bjgrnson, 2007; Minguet y
Hernandez, 2003).

La situaciéon era de tal gravedad que la OTAN patrociné en 1968 una conferencia
internacional en Garmisch-Partenkirchen, Alemania. En ella no sélo se reconocio el estado
de crisis en el que se encontraba el desarrollo de software, sino que también se acufio el
concepto de “ingenieria del software” como una nueva disciplina al servicio del desarrollo
estructurado y metodoldgico del software (Minguet y Hernandez, 2003). Segun Pressman
(1993), la ingenieria del software es una disciplina para el desarrollo de software de alta

calidad para sistemas basados en computadora.



Con todo esto, desde los comienzos de la ingenieria del software, ha sido evidente la
dificultad para que los sistemas generados alcancen un nivel de calidad 6ptimo dentro de
unos limites de tiempo y costo. Y dada la naturaleza légica del producto, se supone que la
calidad de un sistema de software depende sobremanera de la calidad del proceso usado
para desarrollarlo (De la Villa et al. 2004). Lo que hace obvio que uno de los problemas
fundamentales en las organizaciones es la falta de habilidad para administrar efectivamente
el proceso de desarrollo de software (Niazi et al. 2004). Con esto, se demuestra la
necesidad de estandarizar metodologias de desarrollo de software en las organizaciones,
con el objetivo de incrementar el control y mejorar los resultados de la ejecucion de los

procesos de desarrollo de software (Montoni et al. 2004).

Pero es hasta los ochentas, con el objetivo de abordar la administracion efectiva de los
procesos de software (Niazi et al. 2004), que se inician procesos de gestion de calidad total
en busca de garantizar la calidad por medio de la planificacion y la creacion de modelos de
mejoras de procesos de software (LOpez et al. 2008). Por lo que los modelos de mejora de
procesos Yy su estandarizacion toman un papel determinante en la identificacion,
integracion, medicion y optimizacion de las buenas practicas existentes en la organizacion

y desarrollo del software (De la Villa et al. 2004).

Sin embargo, la adopcién de un modelo de calidad es un proceso largo, costoso y muy
confuso, lo que ha provocado que dicho proceso lo abandonen constantemente las
organizaciones que lo inician. En un esfuerzo por cambiar esta situacion, diversos
investigadores han indagado en los factores que afectan la adopcion de un modelo de
mejoras de procesos de software (MMPS), sefialando como un factor importante la

administracion del conocimiento que se genera durante este proceso.

Por lo tanto, un reto mayor para las iniciativas de adoptar un MMPS es crear estrategias
y mecanismos para administrar el conocimiento generado durante éste proceso. Por esta

razon, las ideas del campo de la Administracién del Conocimiento (AC) son Utiles en los



esfuerzos de las mejoras de procesos para facilitar la creacion, modificacion, y difusién del
conocimiento sobre los procesos de software en una organizacion (Montoni et al. 2004).

Hasta ahora, se han realizado diversos trabajos en donde se contempla la administracion
del conocimiento como apoyo a diferentes tipos de procesos. Sin embargo, la utilizacién de
la administracién del conocimiento enfocado a apoyar el proceso de adopcién de un MMPS
continta siendo un area nueva y no muy explorada. Peor adn, se sigue dejando de lado una
fuente de informacidén muy importante, que es el conocimiento que se genera a través de las

experiencias.

La administracion de este tipo de conocimiento puede ayudar a una organizacion a tomar
mejores decisiones basados en decisiones que se han tomado con anterioridad, lo que sin
duda puede ayudar a aumentar las posibilidades de éxito de un proceso de adopcion de un
MMPS. Desafortunadamente, en la actualidad todavia no se cuenta con una herramienta
dedicada a administrar el conocimiento generado a través de las experiencias durante el

proceso de adopcion.

Ahora se discuten algunos trabajos que se han hecho sobre la AC aplicada en otras areas.
Dicho trabajos podrian, en un momento dado, apoyar la investigacion orientada a aplicar

este tipo de administracion a la mejora de procesos.

Entre los avances que se han presentado, que pueden apoyar la adopcion de un MMPS,
se encuentra un estudio expuesto por Xiang y Poh (2006). En él se presenta un sistema de
modelado basado en conocimiento para la toma dindmica de decisiones en tiempos criticos.
El sistema reconstruye una situacion especifica del modelo dindmico de decisiones en
tiempo critico de una base de conocimientos de acuerdo a la disponibilidad de la fuente y
otros requerimientos especificos, reflejando el equilibrio de elegir entre la calidad y el costo
computacional. El trabajo muestra un sistema que puede lidiar con las situaciones bajo
presién de tiempo. En el sistema, la base de conocimientos se usa para dar soporte al

proceso de construccion del modelo de decisiones. Para un dominio especifico, la base de



conocimientos guarda los diferentes modelos de abstraccion para el dominio. El sistema
primero selecciona el mejor modelo y su correspondiente algoritmo de la base de
conocimientos del dominio bajo situaciones de tiempo critico. Entonces, el algoritmo

seleccionado se emplea para evaluar el modelo seleccionado.

En Komi-Sirvi6 et al. (2002), los autores concluyen que una de las utilidades de la AC
es darle soporte a las actividades de mejora de procesos de software (MPS), debido a que
tanto los procesos de ingenieria del software como las técnicas de gestion de calidad fallan
si no se basan en el conocimiento necesario 0 que se ha producido dentro de la
organizacion. Se hace un cuestionamiento de cémo se puede capturar eficientemente el
conocimiento en una organizacion desarrolladora de software, buscando mejorar la captura
y reutilizacion del mismo. Para llevar a cabo este caso de estudio, los autores realizaron
entrevistas a los empleados que revelaron que los administradores y los disefiadores sienten
que gran parte del conocimiento se desperdicia, que existe conocimiento dificil de

encontrar, y en ocasiones cuando se encuentra no es reutilizable.

En Hanakawa et al. (2002), se propone un nuevo modelo de simulacion de procesos de
desarrollo de software. El propdsito de este modelo es el de apoyar a los administradores de
proyectos de desarrollo de software a tomar mejores decisiones con respecto a sus
planeaciones y controles de proyectos. EI modelo se basa en la idea de que el conocimiento
de un desarrollador influencia la productividad y el progreso de los proyectos de desarrollo
de software. Sin embargo, las estructuras de conocimiento de los desarrolladores varian
enormemente debido a que la estructura de conocimiento depende de la experiencia
individual, motivacién y educacion del desarrollador. Méas aun, ese conocimiento cambia
dindmicamente durante un proyecto. En dicho trabajo definen el conocimiento enfocandose
en habilidades delimitadas por modelos matematicos. El modelo presentado se genero de
combinar una nueva estructura de conocimiento y un modelo de simulacion que ya se habia
propuesto con anterioridad. EI modelo original consiste de tres submodelos: el Modelo de
Actividad, el Modelo de Productividad y el Modelo de Conocimiento. EI Modelo de
Actividad ilustra las caracteristicas de actividades que un desarrollador individual ejecuta



en un proyecto. El Modelo de Conocimiento muestra las caracteristicas de un desarrollador
individual. EI Modelo de Productividad muestra las relaciones entre la actividad y el
desarrollador individual. Los administradores de proyectos pueden hacer planes de
proyectos, basados en los resultados de la simulacién, que incluyan las revisiones técnicas

mas apropiadas.

En De Almeida et al. (2004) incorporan estrategias de AC para solucionar un problema
encontrado en una empresa, donde la gran cantidad de capital intelectual que surge en el
programa de MPS no se administraba. Estas estrategias incluian: (1) desarrollar una base de
datos de los procesos de software basada en AC y proporcionar soporte con AC para
adaptar los procesos organizacionales a los proyectos. (2) De acuerdo a la base de datos,
estimar, planear, rastrear y replanear los proyectos software, y (3) realizar una busqueda
que permita llevar a la empresa a nivel 4 del Modelo de Maduracion de Capacidades
(CMM). Las estrategias desarrolladas permitieron la adaptacion de sus procesos a traves de
la herramienta ProKnowHow, la cual se basa en AC y permite soportar la mejora de

procesos de software.

En Niazi et al. (2004) se presenta un trabajo donde se explora la experiencia y
percepcion de los participantes en la implementacion de mejoras de procesos de software
(MPS) y desarrollan un modelo para la implementacion de programas de MPS. Para el
disefio de éste modelo se estudian los factores criticos en la implementacion de MPS
identificados en la literatura. Los mismos investigadores pero en un trabajo mas reciente se
enfocan en estudiar los factores criticos en el éxito de la implementacion de MPS (Niazi et
al. 2006). Realizan una comparacion de los factores identificados por otros investigadores
con los que ellos detectaron mediante una serie de entrevistas profundas realizadas a

participantes en la MPS de compafiias desarrolladoras de software en Australia.

En Bjgrnson y Stalhane (2005) se muestra el disefio de una guia electrénica de procesos
(EPG, por sus siglas en inglés) que se hizo para una empresa de consultoria en el desarrollo

y mantenimiento de software. Este EPG incluye un repositorio de experiencia (ER, por sus



siglas en inglés), el cual ayuda a los empleados a compartir y a estructurar sus experiencias
en el proceso de desarrollo de software con el objetivo de incrementar la calidad y la
consistencia de su trabajo. Ellos identifican que para aumentar el uso del ER, éste debe

poseer las siguientes caracteristicas:

e El repositorio debe contener suficiente informacion para realizar investigaciones.

e La experiencia almacenada debe ser util para realizar las actividades diarias de los
usuarios.

e Se debe difundir su uso como una herramienta de practica y discusion.

e EIl repositorio debe estar abierto a que cualquier persona pueda agregar Sus

experiencias.

En Capote et al. (2008) establecen que es importante incluir la AC en el proceso de
adopcion de modelos de mejoras de procesos de software (MMPS), debido a la evidente
necesidad de mecanismos que den soporte escrito al conocimiento que se genera durante
dicho proceso, de tal forma que éste cuente con un formato que permita compartirlo
facilmente. Esto representaria reduccion de errores, menos trabajo, mas independencia en
tiempo y espacio del conocimiento de sus trabajadores y toma de mejores decisiones. La
AC ayuda en gran medida a que las organizaciones mejoren, de forma tal que puedan
mantenerse competitivas en el mercado. Por todo esto, los autores infieren que la AC,
dentro de un proceso de MPS, proporcionaria una mejor ejecucion de cada ciclo, al tener en
cuenta lecciones aprendidas, mejores practicas, experiencias fallidas, etcétera. Finalmente,
en Capote et al. (2008) se concluye que lo mas importante con respecto a la AC es que

apoya el proceso de adopcion en:

e Latoma efectiva de decisiones basadas en experiencias anteriores.

e La consulta de casos de estudio exitosos.

e Tener organizada la informacién que respecta a lecciones aprendidas, con el
objetivo de proporcionar las mejores soluciones de los procesos de adopcion

pasados, para aplicarse en procesos de adopcion futuros. Lo que permitiria reducir



retardos en la toma de decisiones y aumentar la implementacion o reutilizacion de

soluciones ya existentes.

|.2 Planteamiento del problema

La adopcion de un MMPS aporta gran nimero de beneficios a las compafiias que
apuestan por esta estrategia. Con la adopcién no sélo producen software de alta calidad,
sino que también reducen sus costos y tiempos de manera razonable, e incrementan su

productividad.

Por esta razén las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) se han visto
interesadas en adoptar un MMPS. Sin embargo, la adopcion de un MMPS trae cambios
muy profundos en las organizaciones que desean adoptar estos modelos. Lo que hace de
éste un proceso dificil de llevar, en especial si no se cuenta con la orientacion adecuada.
Ademas, existen cambios muy sutiles que los administradores o jefes de proyectos deben
ser capaces de identificar y solucionar oportunamente para evitar catastrofes que incluso
pueden llevar al fracaso de la adopcion de los MMPS (Montoni et al. 2004; Anabaldn,
2005; Santos et al. 2007).

En la actualidad existen muy pocas MIPYyMES que utilizan un MMPS, generalmente una
minoria inicia su adopcion y las que lo hacen la abandonan (Niazi et al. 2004; Espinosa-
Curiel, 2008). Tal es asi, que se ha estimado que el indice de fracaso en la adopcién de un
MMPS es del 70% aproximadamente (Santos et al. 2007). El problema principal con los
MMPS (tanto modelos para grandes organizaciones como para MIPYMES), es que se
enfocan principalmente en qué actividades se deben realizar para lograr una mejora en el
proceso de desarrollo de software (PDS), pero no se detienen a especificar como se deben
llevar a cabo estas actividades (Niazi et al. 2004; Niazi et al. 2006). A lo anterior se afade
la problematica de que durante un proceso de adopcién de un MMPS se genera mucho

conocimiento que no se administra, y que por lo tanto se pierde.



Todo esto da como resultado que las MiPYMES que desean adoptar un modelo de
calidad, no s6lo no saben cdmo hacerlo, sino que ademés no pueden conseguir informacion
al respecto. Por si esto no fuera poco, ni siquiera las organizaciones que han logrado
adoptar un MMPS tienen claro el proceso para conseguirlo, puesto que dicho proceso

generalmente no se documenta.

Por su parte, los modelos de procesos de software representan explicitamente
conocimiento sobre el desarrollo de software y describen no sélo las actividades de
desarrollo de software, sino también los productos de software, herramientas y recursos
necesarios, y mejores précticas relacionadas a la ejecucion de procesos de software. Por eso
se considera que la administracion eficiente de ese conocimiento puede dar soporte al
aprendizaje organizacional y a las iniciativas para la medicion y mejora del proceso de

software.

Es asi como algunos autores han planteado la idea de que la administracion del
conocimiento puede ayudar a adoptar con éxito un MMPS (Al-Mashari y Zairi, 1999;
Richardson, 2002; Badoo y Hall, 2003; Niazi et al. 2007; Johansen y Pries-Heje, 2007;
Niazi et al. 2008; Christiansen y Johansen, 2008; Valtanen y Sihvonen, 2008; Messnarz,
2008).

Aunque la mayoria de las organizaciones reconocen la importancia de administrar el
conocimiento del proceso de software, se tiene que lidiar con un gran numero de
dificultades que ponen en peligro el establecimiento de un programa de administracion del
conocimiento. Por ejemplo, es dificil convertir el conocimiento tacito en explicito, y es
dificil implementar soluciones de la administracién del conocimiento de una forma no
intrusiva (Montoni et al. 2004).

Otro problema comun que las organizaciones tienen que sobrellevar es la dificultad para
lograr que el personal nuevo en la empresa tome ventaja del conocimiento del personal mas

experimentado. Esto se debe a que el ambiente dindmico de la mayoria de las



organizaciones de software no permite que las personas méas experimentadas pasen tiempo

compartiendo su conocimiento con los nuevos empleados (Figueiredo et al. 2006).

Debido a esto, se siguen tomando decisiones costosas en una empresa sin considerar el
conocimiento disponible. Algunas experiencias, especialmente las mas costosas, las
realizan diferentes personas varias veces. Lo que provoca una tendencia a repetir los
mismos errores cometidos por otros miembros del equipo que ya tienen experiencia en una
situacion similar. Ademas, la informacion disponible estad contenida en fuentes de
informacion heterogéneas, que van desde personas con documentos estructurados o semi-
estructurados, hasta bases de datos y reglas de negocios codificadas. Esta heterogeneidad
ocasiona que, aun y cuando los empleados tengan conocimiento de la existencia de dicha

informacidn, se vuelva dificil el acceso oportuno a dichas fuentes (Abecker et al. 2000).

En pro de dar respuesta a la necesidad de almacenar el conocimiento que se genera
durante un proceso de adopciéon de un MMPS, el cual puede ayudar a agilizar e incluso
salvar del fracaso otros procesos de adopcion, surgen las siguientes preguntas de

investigacion:

e ;Cual es el conocimiento que se debe administrar en un proceso de adopcién de un
MMPS?

e ;Qué caracteristicas debe de tener una base de conocimiento para guardar el
conocimiento que se genera en un proceso de adopcion de un MMPS?

e Qué caracteristicas debe tener una herramienta que pretenda ofrecer soporte a la
administracién del conocimiento (AC) de un proceso de adopcion de un MMPS?

1.3 Objetivo de la investigacion

Las aportaciones de estos autores han servido para forjar los objetivos de esta

investigacion, los cuales se presentan a continuacion:
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1.3.1 Objetivo general

El objetivo general de este trabajo es el de disefiar e implementar una arquitectura de
administracion de conocimiento (AC) que permita apoyar el proceso de adopcion de un
MMPS.

1.3.2 Objetivos especificos

o ldentificar el conocimiento que se debe administrar de un proceso de adopcion de
un MMPS.

e Diseflar una base de conocimiento que de soporte a la administracion del
conocimiento generado en un proceso de adopcion de un MMPS.

e Diseflar una herramienta (prototipo) que de soporte a la administracion del

conocimiento de un proceso de adopcion de un MMPS.

|.4 Relevancia

La industria del software tiene un gran impacto econémico en varios paises, ademas,
presenta un panorama de investigacion importante en el &rea social debido a la

problematica que ocasiona la adopcion de un MMPS para las MiPyMES.

El creciente interés por la mejora de procesos de software en las MiPyMES, segun
(Dumit et al. 2008), se debe a que este tipo de empresas son una pieza muy importante en el
engranaje de la economia mundial. Ademas la industria del software en la mayoria de los
paises estd formada por un tejido industrial compuesto en gran parte por MiPyMES. Este
tipo de organizaciones desarrollan productos significativos que, para su construccion,
necesitan estrategias, practicas y/o guias eficientes de ingenieria del software adaptadas a
su tamafo Y tipo de negocio. Siguiendo esta premisa, es importante entonces ayudar a estas

organizaciones a entender y usar un MMPS.
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Ahora bien, se sabe que la adopcion de un MMPS no resulta una tarea facil, y causa
confusion en quienes desean adoptarlo, llevando este proceso incluso al fracaso. Y por
supuesto, no hay que olvidar toda la informacion que se pierde durante este proceso, dado
que actualmente no se cuenta con alguna herramienta que permita capturar y administrar
esta informacién. Es asi como surge la necesidad de crear herramientas que apoyen a éste
proceso y que permitan llevarlo al éxito. Dada la creciente aceptacion que ha tenido la AC
en diversas areas, y debido a los evidentes resultados de mejoras en quienes la han
utilizado, es posible pensar que ésta se pueda utilizar para el procesamiento de la

informacion y las experiencias de un proceso de adopcién de un MMPS.

Los actuales métodos de adopcion de metodologias para MMPS no contemplan el uso de
la AC. Sin embargo, es posible que este enfoque pueda apoyar el proceso de adopcion dado
que facilitara la toma de decisiones y el uso de informacién en el momento oportuno.
Ademas, se contaria con més informacion sobre como llevar a cabo el proceso de adopcion,
dado que éste se documentaria. Y por supuesto, no se puede pasar por alto que, los costos
de asesoria del proceso de adopcion de los MMPS disminuiria. Esto debido a que las
MIPYMES ya no se verian en la necesidad de solicitar éste tipo de servicios, pues se
pretende que la herramienta que se disefie sea de acceso publico.

|.5 Alcances

Clasificacion del conocimiento

La clasificacion del conocimiento tiene como principal objetivo el de contestar a la
pregunta ¢qué conocimientos son necesarios administrar en un proceso de adopcion? Y la
respuesta que se propone se basa principalmente en la revision de literatura y el andlisis de
la informacion obtenida de casos de estudio que se realizaron a empresas desarrolladoras de

software que se encuentran en alguna etapa del proceso de adopcion de un modelo de
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calidad. Asi también, para establecer una clasificacion adecuada para el conocimiento
identificado, se utiliza la teoria fundamentada.

Herramientas de administracion del conocimiento existentes

La identificacion de herramientas de administracion del conocimiento es una parte
importante de este trabajo de tesis, ya que permite establecer si existe actualmente alguna
herramienta que pueda dar soporte al proceso de adopcion de un MMPS. Y de esa manera
concluir si es realmente necesario disefiar una herramienta que se especialice en ese tema, 0

si es posible adaptar alguna herramienta existente para que brinde soporte a este proceso.
Herramienta de soporte

La herramienta de soporte permite a una organizacion, que se encuentre actualmente en
alguna etapa del proceso de adopcion de un MMPS, administrar el conocimiento que
genera, y de esa forma aprovecharlo en la toma de decisiones y fomentar el aprendizaje

organizacional.

1.6 Descripcion del contenido

El contenido del presente documento se organiza en capitulos que permiten guiar al
lector a través de la investigacion realizada, y que ademas proporciona las bases para
proponer una arquitectura de conocimiento que ofrezca soporte al proceso de adopcion de
un MMPS.

El primer capitulo presenta los antecedentes que hacen evidente la justificacion de este
trabajo de tesis. El segundo capitulo muestra una recopilacion de los conceptos mas
importantes que se deben manejar para comprender esta investigacion. El tercer capitulo

presenta la clasificacién del conocimiento que se considera necesario administrar durante
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un proceso de adopcion. El cuarto capitulo presenta una recopilacion y anélisis de un
conjunto de modelos orientados a la administracion del conocimiento. El quinto capitulo
exhibe una recopilacion de algunas de las herramientas de AC que existen actualmente. El
sexto capitulo describe a grandes rasgos el disefio e implementacion que se realizo de la
herramienta de soporte propuesta, asi como las pruebas hechas a la misma. En el séptimo
capitulo, se presenta el disefio que se realiza de las pruebas de intencion de uso, percepcion
de utilidad y facilidad de uso. Y por altimo, el octavo capitulo presenta una discusion de los
resultados obtenidos de la investigacion realizada, asi como las aportaciones y el trabajo

futuro.



Capitulo Il

Contexto de la aplicacion

1.1 Introduccion

Con el propésito de facilitar el entendimiento del presente trabajo de investigacion, es
necesario esclarecer algunos conceptos que se manejaran constantemente. Por lo que el

objetivo de este capitulo es el de presentar justamente ese conjunto de definiciones.

[1.2 Proceso de desarrollo de software

Dado que el software es conocimiento incorporado, y puesto que el conocimiento esta
inicialmente disperso, el desarrollo del software implicito, latente e incompleto en gran
medida, es un proceso social de aprendizaje. El proceso de desarrollo de software es un
didlogo en el que se retne el conocimiento necesario para crear el software. Este proceso
proporciona una interaccién entre los usuarios y los disefiadores, entre los usuarios y las
herramientas de desarrollo, y entre los disefiadores y las herramientas de desarrollo. Es un
proceso interactivo donde la herramienta de desarrollo se usa como medio de
comunicacion, con cada iteracion del didlogo se obtiene mayor conocimiento de las

personas involucradas (Baetjet, 1998).

Construir software es un proceso de aprendizaje iterativo, y el resultado es el conjunto
del software reunido, depurado y organizado mientras se desarrolla el proceso (Pressman,
2002). Pero, ¢qué es exactamente el proceso de desarrollo de software? Aungque muchos
autores han propuesto diversas definiciones para este concepto, en este trabajo de tesis se

define el proceso de desarrollo de software como se presenta a continuacion. Un proceso de
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desarrollo de software (PDS), segun Humphrey (2002), es un conjunto de personas,
estructuras de organizacion, reglas, politicas, actividades y sus procedimientos,
componentes de software, metodologias, y herramientas utilizadas o creadas
especificamente para definir, desarrollar, ofrecer un servicio, innovar y extender un

producto de software.

El principal propdsito de un PDS es conseguir la produccion eficaz y eficiente de un
producto de software que reuna los requisitos del cliente (Jacobson et al. 2000). Este
proceso es intensamente intelectual, afectado por la creatividad y juicio de las personas
involucradas (Sommerville, 2002). Aunque un proyecto de desarrollo de software es
equiparable en muchos aspectos a cualquier otro proyecto de ingenieria, en el desarrollo de
software existen una serie de desafios adicionales que, de no considerarse, pueden dar
como resultado un producto de software con numerosas fallas, lo cual podria ocasionar la

completa insatisfaccion del cliente.

Para evitar esta situacion, es necesario establecer medidas que permitan asegurar la
calidad del producto. Una manera de cuidar la calidad de un producto de software es
manteniendo un alto nivel de madurez en el PDS. El concepto de “madurez de un PDS” se
puede definir como el nivel en el cual el PDS se encuentra explicitamente documentado,
gestionado, medido, controlado y continuamente mejorado. Se dice que un proceso €s
maduro cuando se conocen los resultados que pueden obtenerse al realizarlo, lo que permite

predecir el desempefio de futuras ejecuciones.

Ahora bien, el nivel de madurez de un PDS se puede determinar con base en un modelo
de calidad seleccionado, segun las métricas establecidas en éste. A continuacién se presenta
el concepto de modelo de calidad, también conocido como modelo de mejora de procesos
de software.
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1.3 Modelos de Mejora de Procesos de Software (MMPS)

Desde hace afios, se han incrementado las llamadas de atencion para que la industria del
software encuentre soluciones a sus problemas de calidad. Las organizaciones
desarrolladoras de software se estan dando cuenta de que uno de sus principales retos a

resolver es el de administrar efectivamente sus procesos de desarrollo de software.

Para atacar el serio problema de calidad que surge en las organizaciones de software, y
con ello lograr una administracion efectiva de sus procesos de desarrollo, en el area de la
computacion se introduce el concepto de Modelo de Mejoras de Procesos de Desarrollo de
Software (MMPS). Segun Humphrey (2002), un MMPS describe un conjunto de buenas
practicas y caracteristicas de procesos efectivos y de calidad en el desarrollo de software y

sirve de punto de referencia para alcanzar niveles de madurez y capacidad en los PDS.

Ahora bien, conseguir el manual de un MMPS no es suficiente para generar productos
de software con calidad. Primero es necesario pasar por todo un proceso de adopcion del
modelo de calidad para permitir a la organizacion adquirir las formas de trabajo

establecidas en el modelo. A continuacion se define el proceso de adopcién de un MMPS.

I1.4 Proceso de adopcién de un MMPS

La adopcién de un MMPS, es el proceso por medio del cual los individuos de una
organizacion reciben, haciéndolos propios, los conocimientos, las formas de trabajo, los
perfiles de empleados y los procesos definidos en los MMPS de tal manera que sean su
nueva forma de trabajar dentro de la organizacion (Espinosa-Curiel, 2008).

Los MMPS como CMMI (modelo integrado de maduracién de capacidades),
ISO/SPICE, etc., se enfocan en la mejora de los procesos de software, con la finalidad de
producir software de calidad. Algunas investigaciones muestran que el esfuerzo puesto en

estos modelos y estandares puede ayudar en la produccion de software de alta calidad,
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reduciendo costos y tiempo, e incrementando la productividad (Montoni et al. 2004). Sin
embargo, aln cuando se reconoce la importancia de estandarizar los procesos de software,
las organizaciones dedicadas al software deben sobrellevar muchas dificultades que
obstaculizan la adopcidn de procesos estandar, como lo es el dinamismo de los procesos de
software, la necesidad de aplicar tecnologias nuevas y otras que estan evolucionando, y el

contar con el personal indicado.

Por otra parte, en Santos et al. (2007) argumentan que muchas organizaciones
consideran muy costoso el largo lapso de tiempo para adoptar completamente un MMPS,
debido a que necesitan designar para ello una importante cantidad de recursos por un
periodo de tiempo extenso. Mas aln, los MMPS han mostrado un bajo nivel de adopcion vy,
por ende, un alto nivel de fracaso (aproximadamente un 70%). Todo esto aunado a la poca
atencion que se ha dedicado a la efectiva adopcion de estos modelos y estandares, ha
resultado en fracasos para muchos esfuerzos de mejoras (Niazi et al. 2004). Uno de los
principales problemas que afecta la adopcion, es el que los modelos se enfocan en qué
hacer, pero no establecen como hacerlo. Algunos estudios han revelado que un 67% de los
administradores de los MMPS preferirian una guia de como implementar las actividades de
los MMPS, en vez de una que diga qué actividades implementar (Niazi et al. 2004). Los
que han resentido ain mas la falta de guia sobre cémo adoptar un MMPS han sido las
pequefias organizaciones. Debido a que adoptar con éxito algin modelo de mejora sin
contar con el conocimiento o la experiencia necesaria para hacerlo, ademas de contar con
pocos recursos para ello, les resulta una actividad demasiado compleja de sobrellevar
(Saastamoinen y Tukiainen, 2004).

Por esta y otras razones, algunas investigaciones recientes se han enfocado en identificar
los factores que tienen un impacto positivo en la adopcion de un MMPS. Por ejemplo,
Niazi et al. (2006) identifica que las organizaciones deben poner especial atencion a: la
toma de conciencia de los beneficios de adoptar un MMPS, las metodologias para la
adopcion de mejoras definidas, el personal con experiencia, un mayor soporte

administrativo, el involucramiento por parte del personal, el entrenamiento, y otros. En su
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investigacion, Dyba (2005) identificd como factores de éxito en la adopcion, la orientacion
de negocios y participacion por parte de los empleados. En el contexto de las
organizaciones Brasilefias, se identificaron otros factores como, por ejemplo, los cambios
en la cultura organizacional, el uso de herramientas de soporte, la motivacién, y el

seguimiento al proceso de adopcién, entre otros (Santos et al. 2007).

También se ha detectado como una de las deficiencias mas importantes, en las
organizaciones que intentan adoptar un MMPS, a la falta de conocimiento en la Ingenieria

de Software y la Administracion de proyectos.

Dado que las préacticas de desarrollo de software de las organizaciones se basan en el
conocimiento y las competencias de sus desarrolladores y administradores de software,
Mathiassen argumenta que los esfuerzos por adoptar un MMPS dependen del conocimiento
individual implicito de los empleados en las organizaciones. Para cambiar las practicas de
los desarrolladores de software, la organizacion debe mejorar el conocimiento existente de

las practicas de software del personal (tanto practico como tedrico) (Bjernson, 2007).

En Basili et al. (2001), se sefiala que muchas tareas importantes relacionadas al
desarrollo de software dependen de ciertas personas dentro de la organizacion, porque la
ejecucion del proceso de software requiere conocimiento experto por parte de los miembros
de la organizacion que cooperan para alcanzar una meta de negocios. Para minimizar los
riesgos que las organizaciones tienen que enfrentar, estudios recientes han demostrado que
los miembros mas héabiles de la organizacién deben compartir su conocimiento para
establecer un ciclo de aprendizaje organizacional y transformar este capital intelectual en
ganancias para la organizacion. Por eso, las organizaciones deben promover el intercambio
de experiencias de sus miembros y proporcionar aprendizaje continuo a través de todos los

procesos de software (Montoni et al. 2004).

Segun Montoni et al. (2004), los procesos de desarrollo de software los constituyen

actividades intensivas de conocimiento, como por ejemplo, la obtencion de requerimientos
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de software, la identificacion de mejores précticas en el desarrollo de software, la
recoleccion de experiencias sobre la planeacién de proyectos y la administracion de riesgos.
Por lo tanto, la implementacion efectiva de estrategias tanto de adquisicion como de
administracion del conocimiento es fundamental para preservar experiencias importantes y
proporcionar los medios para el intercambio de conocimiento. En el siguiente apartado se

trata el tema de la administracion del conocimiento.

1.5 Administracion del conocimiento

En la actualidad, el uso efectivo de todo el conocimiento disponible en una organizacién
es indispensable para lograr el éxito. La administracion del conocimiento (AC) ataca esta
problematica y desarrolla herramientas y métodos para dar soporte a la adquisicion
efectiva, conservacion y utilizacién del conocimiento de una empresa (Abecker et al.
2000). Por esta razon la administracion del conocimiento estd tomando cada vez mas

relevancia en el desarrollo sustentable de las organizaciones (Pavez, 2000).

Pero, ¢qué es la AC? Segun Pavez (2000), la AC es el proceso de detectar, seleccionar,
organizar, filtrar, presentar y usar la informacién por parte de los participantes de la
organizacion con el objeto de explotar cooperativamente los recursos de conocimientos
basados en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a potenciar las

competencias organizacionales y la generacion de valor (ver figura 1).
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Figura 1. Proceso de administracion del conocimiento sugerido por Pavez.

Usar ¢——— Presentar

Donde:

e Detectar: es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y
accion) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas.

e Seleccionar: es el proceso de evaluacion y eleccion del modelo en torno a un criterio
de interés.

e Organizar: es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion
explicita del modelo.

e Filtrar: una vez organizada la fuente, esta se accede a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas.

e Presentar: los resultados obtenidos del proceso de filtrado se presentan a las
personas 0 maquinas.

e Usar: el uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema a resolver.

La AC también la define Lopez Echeverry et al. (2008) como un proceso especifico,
sistematico y organizativo de adquirir, organizar y comunicar el conocimiento de los
empleados para que otros puedan hacer uso de él; y cuyo proposito es ayudar a las

compafiias a crear, compartir y usar su conocimiento méas efectivamente, representandoles
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reduccion de errores, menos trabajo, mas independencia en tiempo y espacio del
conocimiento de sus trabajadores y toma de mejores decisiones (Gottschalk, 2005).

De acuerdo a Wangenheim et al. (2001), con la AC de forma sistematica, las
organizaciones de desarrollo de software pueden tener un mejor entendimiento de lo que

saben y maximizar el uso del conocimiento de sus miembros.

[1.5.1 Conocimiento

En este punto, es importante esclarecer el concepto de conocimiento, el cual ha sido
definido repetidamente a través del tiempo. Segln Platon, por ejemplo, el conocimiento son
las creencias justificadas por la verdad. Esto da a entender que el conocimiento son las
creencias que, aunque erradas, las respalda la verdad aparente (Nonaka y Takeuchi, 1991).
Hessen (1926) concibe el conocimiento como la imagen percibida por el sujeto conforme al
objeto observado, dado que le es imposible conocer la totalidad del objeto. Por su parte,
Pavez Salazar (2000) define al conocimiento como el conjunto de creencias cognitivas,
confirmadas, experimentadas y contextuales del conocedor sobre el objeto, las cuales
estaran condicionadas por el entorno, y las capacidades del conocedor las potenciara y
sistematizard, las cuales establecen las bases para la accion objetiva y la generacién de

valor.

Cabe mencionar que segiin Nonaka y Takeuchi (1991) el conocimiento se clasifica en:

e Conocimiento Téacito: es el conocimiento que es dificil expresar y definir, por lo que
no se encuentra codificado. Dentro de esta categoria se encuentran las experiencias
de trabajo, emocionales, vivenciales, el “know-how”, las habilidades, las creencias,
entre otras.

e Conocimiento Explicito: es el conocimiento que esta codificado y que se transmite a

través de algun sistema de lenguaje formal. Dentro de esta categoria se encuentran
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los documentos, los reportes, los memorandums, los mensajes, las presentaciones,

los disefios, las especificaciones y las simulaciones, entre otras.

Las pequefias organizaciones son particularmente vulnerables a la erosion del
conocimiento; sin embargo, rara vez tienen el tiempo y los recursos necesarios para

implementar programas de AC descritos para las grandes compafiias (Bjgrnson, 2007).

Las organizaciones que tienen los recursos para implementar alguna estrategia de
administracion del conocimiento se centran principalmente en la obtencion, captura y
almacenamiento del conocimiento explicito que generan, valiéndose de lo que se Ilama una
memoria organizacional (MO). Segun Borghoff et al. (1998), una MO es la representacion
explicita y persistente de la informacion de una organizacion y su principal funcién es
mejorar la competitividad de la misma. El contenido de la MO se utiliza como apoyo en los
procesos de toma de decisiones, de planeacion, de control, de administracion y la operacion

diaria de la empresa (Stein, 2006).

En el siguiente capitulo se presenta el conocimiento que se debe administrar en un
proceso de adopcién. El conocimiento que se muestra se identificé mediante revisiones

literarias y el andlisis de un caso de estudio.



Capitulo IlI

Clasificacion del conocimiento

[11.1 Introduccidén

En la actualidad, el conocimiento es sin duda alguna un recurso valioso para muchas
organizaciones, hasta el punto en que se le ha llegado a considerar, en algunos casos, mas
valioso que los bienes materiales (Davenport y Prusak, 2000; Dalkir, 2005; Nonaka y
Takeuchi, 1991). Por esta razdn, almacenarlo para evitar su pérdida, resulta de vital
importancia. Al almacenar el conocimiento no sélo se evita que éste se pierda, sino que
también se facilita su reutilizacion, ya sea por el mismo individuo u organizacién que lo

crea, o por otros que pudieran requerirlo (Borghoff y Pareschi, 1998).

Segn Meehan y Richardson (2002), el almacenamiento del conocimiento se da cuando
los individuos lo guardan en forma de informacion o datos en repositorios de documentos,
bases de datos, etc., pero ésto solo puede darse una vez que el conocimiento se ha

formalizado.

El primer paso en la formalizacion del conocimiento tacito es su captura. Una vez
capturado, éste se codifica y organiza con el resto del conocimiento explicito. Un primer
paso hacia la captura del conocimiento es su identificacion. Es necesario identificar el
conocimiento que se requiere capturar para poder definir los mecanismos por medio de los
cuales realizar su captura; por ejemplo, por medio de entrevistas a quienes cuentan con ese
conocimiento, o proporcionando herramientas para que las personas puedan expresar su
conocimiento con facilidad, de forma que éste se almacene para que no se pierda
(Davenport y Prusak, 2000).
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Wiig (1993) sostiene que para que el conocimiento sea de utilidad, éste se debe
organizar. En este proceso de organizacion, se deben considerar las fuentes donde se
localiza el conocimiento y las interrelaciones entre los distintos tipos de conocimiento y
fuentes. Es importante que los esquemas de codificacion empleados, asi como el contexto,

se compartan con quienes haran uso de este conocimiento (Dalkir, 2005).

A continuacion se describen las metodologias utilizadas para identificar el conocimiento
necesario para llevar a cabo un proceso de adopcion. Asi también, se describe la forma en

que se realizd la clasificacion del mismo.

1.2 Metodologias utilizadas para la identificacion del
conocimiento

Con el objetivo de identificar el conocimiento necesario para adoptar un MMPS se hace
uso de dos metodologias para la recoleccion de informacion, que son: la revision literaria y
estudios de campo. A continuacion se describe el trabajo realizado con cada una de estas
metodologias.

IV.2.1 Revision literaria

Como se menciona anteriormente, una de las metodologias utilizadas para identificar el
conocimiento es la revision literaria. Con este proposito, se identifica en la literatura
problematicas ocasionadas por lagunas de conocimientos, ademas de tomarse en cuenta
algunos conocimientos que se mencionan explicitamente como necesarios para el proceso

de adopcion.

Entre la literatura que se toma en cuenta para hacer la revision literaria, se encuentra una
clasificacion de los factores (Espinosa-Curiel, 2009) que influyen en el proceso de
adopcion de un MMPS. Estos factores abarcan tanto aspectos técnicos como sociales en
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todas las etapas y de todos los roles que intervienen en la adopcion. Los factores se analizan
con el fin de identificar los conocimientos que les afectan y giran en torno a ellos.

IV.2.2 Estudios de campo

Para realizar los estudios de campo, se disefian entrevistas semi-estructuradas para cada
uno de los roles que intervienen en la adopcién de un MMPS, en donde se les cuestiona a
los entrevistados sobre las diferentes problematicas que ocurren durante este proceso. Con
el objetivo de identificar el conocimiento necesario, se analiza linea por linea las
transcripciones de las entrevistas. A los conocimientos identificados se les busca
similitudes o disimilitudes de contenido con la finalidad de identificar categorias que

permitan agrupar conjuntos de conocimientos (véase apéndice A).

IV.3 Clasificacion

Una vez que se hace la seleccion del conocimiento considerado como indispensable para
adoptar un MMPS, es necesario realizar una clasificacion del mismo con el proposito de

organizarlo, de manera tal que su administracién sea mas sencilla.

Para llevar a cabo la clasificacion se busca identificar relaciones entre las propiedades o
atributos de los conocimientos encontrados que permitan establecer una clasificacion en un

nivel de abstraccion mas alto.

Finalmente, las propiedades o atributos que se perciben de los conocimientos analizados

son los siguientes:
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Tipo de aspecto

En la adopcion de un modelo de calidad intervienen tanto aspectos técnicos como

sociales, con base en esto se hace evidente la necesidad de separar los conocimientos por:

Conocimientos de aspectos técnicos

Conocimientos de aspectos sociales

Tematicas

Se observa que hay conjuntos de conocimientos que se relacionan con temas en

concreto. Las tematicas identificadas son:

Los Modelos de Mejora de Procesos de Software (MMPS): como su propio nombre
lo indica, se refiere a los conocimientos generales sobre los MMPS, que incluye
desde: ¢qué son los modelos de calidad? ¢para qué sirven?, ;cuales existen? y
algunos conceptos basicos hasta interpretaciones de los manuales de los modelos,
plantillas de utilidad para los modelos, etc.

Beneficios y costos (ByC): se refiere al conocimiento que gira en torno a los
beneficios y los costos que traen consigo la adopcion de modelos de calidad tanto
para la organizacién en general, como para los individuos que participan en ella en
particular.

Equipo de mejora (EM): se refiere al conocimiento relacionado a los perfiles,
competencias y capacitaciones con las que deben contar todos aquellos que se
involucren en el proceso de adopcion dentro de la organizacion.

Los procesos (P): se refiere a los conocimientos sobre la definicion, la mejora y la
medicion de los procesos.

Conocimientos requeridos (CR): se refiere a un conjunto de conocimientos
generales sobre diferentes temas, sobre los que se debe tener cierto dominio para dar

apoyo al proceso de adopcion. Estos conocimientos van desde la administracion del
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conocimiento, la administracion de riesgos y la administracion de proyectos, entre
otros.

Proceso de cambio (PC): se refiere al conocimiento que gira en torno a las
problematicas sociales que inevitablemente surgen durante un proceso de adopcion.
Estas problemaéticas abarcan desde la resistencia al cambio, problemas de
involucramiento por parte del personal hasta manejo de la comunicacion y

entrenamientos del personal.

La adopcion de un MMPS es un proceso que se puede analizar en tres etapas, durante las

cuales los tipos o “categorias” de conocimiento que se requieren son casi los mismos, sin

embargo, el conocimiento contenido en estas categorias varia en cada etapa. Por esta razon,

se observa la necesidad de tomar en cuenta las etapas del proceso de adopcién para

clasificar el conocimiento requerido. Las etapas son:

Pre-adopcion (PA): se refiere al conocimiento requerido antes de iniciar el proceso
de adopcidn. Entre las decisiones que se deben tomar en esta etapa estan: adoptar o
no adoptar un modelo de calidad, qué modelo de calidad utilizar, qué resultados
esperar de la adopcién del modelo, etc.

Adopcion (A): se refiere al conocimiento requerido y/o generado durante un
proceso de adopcion. En esta etapa, la organizacion administra el conocimiento que
genera o adquiere durante su proceso de adopcion con la finalidad de dar soporte a
la toma de decisiones.

Cambio continuo (CC): se refiere al conocimiento generado por la puesta en marcha
de un proceso de adopcion. En esta etapa, se administran las mejores practicas

aprendidas por la organizacion tras llevar a cabo el proceso de adopcion.
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Roles

Durante un proceso de adopcion de un MMPS intervienen diferentes roles. Cada rol
tiene diferentes objetivos y, por ende, diferentes intereses de conocimientos. Debido a esto,
a pesar de que todo el conocimiento identificado se considera como necesario para la
adopcion, no todo este conocimiento le sirve a todos estos roles que intervienen en el
proceso. Por esta razdn, se observa la necesidad de realizar la clasificacion del
conocimiento en base a los roles que participan en el proceso de adopcion. Los roles

identificados son:

o Representante de la organizacion (RO): se refiere a la(s) persona(s) que dirige(n) la
organizacion y que se encarga(n) de subsidiar econdmicamente el proceso de
adopcion.

e Guia del proceso de adopcion (GPA): se refiere a la(s) persona(s) que se encarga(n)
de dirigir el proceso de adopcion y a las personas involucradas en dicho proceso en
su organizacion.

e Involucrados en el proceso de adopcidn (IPA): se refiere a al conjunto de personas

que se involucran y llevan a cabo el proceso de adopcion en su organizacion.

En presenta la tabla | se muestra la relacion que existe entre los conocimientos y sus

atributos.



Tabla I. Atributos del conocimiento que se genera durante el proceso de adopcién de un MMPS.

Conocimientos
Los Modelos

Aspecto

Social

ByC

Tematicas

EM

CR

PC

Etapas

Roles
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* [Técnico

* MMPS

* PA

* RO

* IGPA

* |IPA

Definiciones basicas

*

*

*

*

Interpretaciones del modelo

Documentos de apoyo

Resultados a corto plazo

Guias de implantacion

Beneficios

Costos de entrenamiento

Estimacion de recursos

Estimacion de tiempo

Competencias de la gerencia

Competencias del agente de cambio

Perfil adecuado de los integrantes

Capacitacion del equipo de mejora

Evaluacion del desempefio

Equipo de ayuda y asesoria

Definicién de procesos

Meétricas de procesos

Mejora de procesos

Administracion del conocimiento

Administracion del cambio organizacional

Administracion de la calidad

Administracion de riesgos

Administracion de proyectos

Andlisis post-mortem de los proyectos

Herramientas y tecnologia de soporte

Sensibilizacién al cambio

Definicion de roles y responsabilidades

Integracion y colaboracion

Administracion de los conflictos personales

Rotacion de personal

Mecanismos de manejo de resistencia al cambio

Mecanismos de comunicacion

Mecanismos de entrenamiento

Mecanismos de involucramiento de los empleados

Mecanismos de realimentacion

Motivacion y recompensas
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La tabla Il muestra més claramente la distribucion de los conocimientos en la
clasificacion. Asi también, se presenta una breve descripcion de los conocimientos que se

esperan obtener de cada una de las subcategorias de conocimientos.

Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcién de un MMPS.

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento
Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Pre-adopcion | Los MMPS Los modelos RO, ¢Qué son los modelos de calidad?
GPA. | ¢Para qué sirven?
¢ Cuales existen?
Caracteristicas generales de los modelos.
Guias de | RO, ¢Que son las guias de implantacién?
implantacion GPA. | ;Para qué sirven?
¢ Cuales existen?
Caracteristicas generales de las guias de

implantacion.
Beneficios y | Beneficios RO, Beneficios esperados de implantar un
costos GPA. | modelo de calidad para:

— lagerencia,

— los empleados,

— la organizacién en general.

Costos de | RO, Estimaciones aproximadas de lo que puede
entrenamiento GPA. | costar el entrenamiento que deben recibir los
empleados para prepararlos para el cambio.
Estimacion de | RO, Estimaciones aproximadas de los recursos
recursos GPA. | que se deben designar para poder implantar
un modelo de calidad.

Estimacion de | RO, Estimaciones aproximadas de lo que puede
tiempo GPA. | durar el proceso de implantacion de un
modelo de calidad.

Equipo de | Competencias de | RO, Lista de competencias generales, con su
mejora la gerencia GPA. | descripcion, que deba tener la gerencia de la
organizacion.

Competencias del | RO, Lista de competencias generales, con su
agente de cambio | GPA. | descripcion, que deba tener el agente de

cambio.
Perfil adecuado de | RO, Lista de competencias generales, con su
los integrantes GPA. | descripcion, que deba tener el personal que

integre el equipo de mejora.

Capacitacién del | RO, Lista de entrenamientos o capacitaciones que
equipo de mejora | GPA. | deba recibir el equipo de mejora, junto con
su descripcidn y costo aproximado.

Equipo de ayuda | RO, Lista de compafilas de asesoria para el
y asesoria GPA. | proceso de implantacién de un modelo de
calidad.
Los procesos Definicion de | RO, ¢Qué es la definicion de procesos?
procesos GPA. | ;Para qué sirve?

Caracteristicas generales de los métodos para
definir procesos.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Pre-adopcion | Los procesos Metricas de | RO, ¢Qué es una métrica de procesos?
procesos GPA. | ¢Para qué sirve?
Caracteristicas generales de las métricas de
procesos.
Mejora de | RO, ¢Qué es la mejora de procesos?
procesos GPA. | ;Para qué sirve?
Caracteristicas generales de la mejora de
procesos.
Conocimientos | Administracion RO, ¢Qué es la administracion del conocimiento?
requeridos del conocimiento | GPA. | ;Para qué sirve?
Caracteristicas generales de la
administracion del conocimiento.
Administracién de | RO, ¢Qué es la administracion de la calidad?
la calidad GPA. | ¢Para qué sirve?
Caracteristicas generales de la
administracion de la calidad.
Administracion de | RO, ¢Que es la administracion de riesgos?
riesgos GPA. | ¢Para qué sirve?
Caracteristicas generales de la
administracién de riesgos.
Administracién de | RO, ¢Qué es la administracion de proyectos?
proyectos GPA. | ;Para qué sirve?
Caracteristicas generales de la
administracién de proyectos.
Administracién RO, ¢Qué es el cambio organizacional?
del cambio | GPA. | ;C6mo se da?
organizacional ¢(QuUé es la administracion del cambio
organizacional?
Caracteristicas generales de la
administracion del cambio organizacional.
Analisis post- | RO, ¢Que es el andlisis post-mortem?
mortem de los | GPA. | ;Para qué sirve?
proyectos Caracteristicas generales del analisis post-
mortem.
Herramientas vy | RO, ¢Qué son las herramientas y tecnologias para
tecnologia de | GPA. | dar soporte al proceso de implantacion de un
soporte modelo de calidad?
¢Para qué sirven?
Caracteristicas generales de las herramientas
y tecnologias para soporte al proceso de
implantacion de un modelo de calidad.
Proceso de | Sensibilizacién al | RO, ¢Qué es la sensibilizacion al cambio?
cambio cambio GPA. | ¢En qué consiste?
¢Como se da?
Métodos y técnicas para sensibilizar a la
gerencia y a los empleados con respecto al
cambio.
Adopcion El MMPS El modelo RO, ¢De qué trata el modelo?
GPA, | Caracteristicas generales.
IPA. Etapas y sus caracteristicas.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Adopcion El MMPS Definiciones RO, Definiciones basicas que se consideren
basicas GPA, | importantes para entender el modelo de
IPA. | calidad gue se pretende implantar.
Interpretaciones RO, Interpretaciones dadas a diferentes partes del
del modelo GPA, | manual del modelo.
IPA.
Documentos  de | RO, Documentos que se consideren Utiles para el
apoyo GPA, | proceso de implantacion del modelo.
IPA.
Resultados a corto | RO, Resultados que se consideren que se deben
plazo GPA, | obtener en plazos cortos.
IPA.
Guia de | RO, ¢De qué trata la guia?
implantacion GPA. | Caracteristicas generales.
Etapas y sus caracteristicas.
Beneficios y | Beneficios RO, Beneficios que van surgiendo de implantar
costos GPA, | un modelo de calidad para:
IPA. | la gerencia,
los empleados,
la organizacion en general.
Costos de | RO, Costos que van surgiendo de los diferentes
entrenamiento GPA. | entrenamientos y capacitaciones que se van
tomando en la organizacién, para afrontar la
implantacion del modelo de calidad.
Estimacion de | RO, Estimaciones de los recursos de los que van
recursos GPA. | haciendo uso para afrontar la implantacién
del modelo de calidad.
Estimacion  del | RO, Estimacion del tiempo que les toma
tiempo GPA. | implantar el modelo de calidad (ya sea por
etapas, niveles, etc.).
Equipo de | Competencias de | RO, Competencias que la gerencia va
mejora la gerencia GPA. | identificando como  necesarias  para
implantar un modelo de calidad. Ademas de
la descripcion de estas, también se incluyen
métodos y técnicas para lograr obtener estas
competencias.
Competencias del | RO, Competencias que el agente de cambio va
agente de cambio | GPA. | identificando como  necesarias  para
implantar un modelo de calidad. Ademas de
la descripcion de estas, también se incluyen
métodos y técnicas para lograr obtener estas
competencias.
Perfil adecuado de | RO, Competencias que el personal que integra el
los integrantes GPA. | equipo de mejora va identificando como

necesarias para implantar un modelo de
calidad. Ademas de la descripcion de estas,
también se incluyen métodos y técnicas para
lograr obtener estas competencias.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Adopcion Equipo de | Capacitacion del | RO, Entrenamientos o capacitaciones que el
mejora equipo de mejora | GPA, | equipo de mejora va necesitando a lo largo
IPA. | del proceso de implantacion del modelo de
calidad. Ademés incluye la descripcion de
estos entrenamientos y capacitaciones y su
costo aproximado.
Evaluacion  del | RO, Métodos y técnicas para evaluar el
desempefio GPA, | desempefio del equipo de mejora durante el
IPA. | proceso de implantacion.
Asi como también, experiencias con las
mismas.
Equipo de ayuda | RO, Datos de la compafia que ofrece asesoria a
y asesoria GPA. | la organizacién sobre el proceso de
implantacion de un modelo de calidad.
Ademéas incluye conocimiento  sobre
consultas que se le hayan hecho y la
respuesta recibida de ellos.
Los procesos Definicion de | IPA. ¢Como se lleva a cabo la definicion de
procesos procesos?
Descripcion de métodos y técnicas existentes
para la definicion de procesos, asi como
experiencias en la utilizacion de las mismas.
Métricas de | IPA. | Descripcion de métricas existentes para la
procesos definicion de  procesos, asi como
experiencias con la utilizacion de las
mismas.
Mejora de | IPA. | Descripcion de métodos y técnicas para la
procesos mejora y el redisefio de procesos, asi como
experiencias con la utilizacion de las
mismas.
Conocimientos | Administracion RO, Proceso de administracion del conocimiento.
requeridos del conocimiento | GPA. | Descripcion de métodos y técnicas para
administrar el conocimiento, asi como
experiencias con las mismas.
Administracion RO, Proceso de administracion del cambio
del cambio | GPA. | organizacional.
organizacional Descripcion de métodos y técnicas para
administrar el cambio organizacional, asi
como experiencias con las mismas.
Administracién de | GPA, | Proceso de administracion de proyectos.
proyectos IPA. | Descripcién de métodos y tecnicas para la
administracion de proyectos, asi como
experiencias con las mismas.
Administracion de | GPA, | Proceso de administracion de riesgos.
los riesgos IPA. | Descripcion de métodos y técnicas para la
administracion  de riesgos, asi como
experiencias con las mismas.
Administracién de | GPA, | Proceso de administracion de la calidad.
la calidad IPA. | Descripcion de métodos y técnicas para la

administracion de la calidad, asi como
experiencias con las mismas.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Adopcion Conocimientos | Analisis post- | IPA. | Descripcion de metodos y técnicas para
requeridos mortem de los realizar el anlisis post-mortem, asi como
proyectos experiencias con las mismas.
Herramientas y | RO, Descripcion de herramientas y tecnologias
tecnologias de | GPA, | para dar soporte al proceso de implantacion
soporte IPA. | de un modelo de calidad, asi como
experiencias con las mismas.
Proceso de | Definicion de | GPA, | Definicion de los roles y responsabilidades
cambio roles y | IPA. | que se juegan en:
responsabilidades la organizacion,
el equipo de desarrollo de software,
el equipo de mejora,
- un proceso de implantacién de un modelo
de calidad.
Sensibilizacion al | RO, Descripcion de métodos y tecnicas ajustadas
cambio GPA. | a las necesidades de la organizacion para
sensibilizar tanto a la gerencia como a los
empleados con respecto al cambio. Asi como
también, experiencias en la utilizacion de las
mismas.
Integracion y | GPA. | ¢Qué es la integracion y colaboracion?
colaboracion ¢Como se da?
Descripcion de métodos y tecnicas ajustadas
a las necesidades de la organizacion para
lograr la integracion y colaboracion del
personal en el proceso de cambio de la
organizacion. Asi como también,
experiencias en la utilizacion de las mismas.
Administracién de | GPA. | ;Qué son los conflictos personales?
los conflictos ¢Colmo se dan?
personales ¢(Qué es la administracién de conflictos
personales?
Proceso de administracion de conflictos
personales.
Descripcion de métodos y técnicas para
administrar los conflictos personales, asi
como experiencias con las mismas.
Rotacion de | RO, ¢Qué es la rotacion de personal?
personal GPA. | Descripcion de métodos y técnicas ajustadas
a las necesidades de la organizacion para
manejar la rotacion de personal en el proceso
de cambio de la organizacion. Asi como
también, experiencias en la utilizacion de las
mismas.
Mecanismos de | RO, ¢Qué es la resistencia al cambio?
manejo de | GPA. | ;Cémo se da?
resistencia al Caracteristicas de la resistencia al cambio.
cambio Descripcion de métodos y técnicas ajustadas

a las necesidades de la organizaciéon para
manejar la resistencia al cambio en la
organizacion. Asi como también,
experiencias en la utilizacidn de las mismas.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Adopcion Proceso de | Mecanismos de | RO, ¢Qué es la comunicacion?
cambio comunicacion GPA. | (Como se da?

Descripcion de métodos y técnicas ajustadas
a las necesidades de la organizacion para
lograr una buena comunicacion entre los
diferentes integrantes de la organizacion. Asi
como también, experiencias en la utilizacion
de las mismas.

Mecanismos  de | RO, Descripcion de métodos y técnicas ajustadas
entrenamiento GPA. | a las necesidades de la organizacion para
entrenar al personal en las diferentes
actividades que tienen que realizar durante
un proceso de cambio. Asi como también,
experiencias en la utilizacion de las mismas.

Mecanismos de | GPA. | ;Qué es el involucramiento de los
involucramiento empleados?

de los empleados ¢Como se da?

Descripcion de métodos y técnicas ajustadas
a las necesidades de la organizacion para
lograr que los empleados se involucren en el
proceso de cambio de la organizacion. Asi
como también, experiencias en la utilizacion
de las mismas.

Mecanismos  de | GPA. | ;Qué es la realimentacion?

realimentacion ¢Como se da?

Descripcion de métodos y tecnicas ajustadas
a las necesidades de la organizaciéon para
lograr obtener realimentacién por parte de
los empleados de la organizacion durante el
proceso de cambio. Asi como también,
experiencias en la utilizacion de las mismas.

Motivacion y | RO, ¢Para qué sirve motivar y recompensar a los
recompensas GPA. | empleados?

Descripcion de formas y métodos, ajustados
a las necesidades de la organizacion, para
motivar y recompensar a los empleados de la
organizacion durante el proceso de cambio.
Asi como también, experiencias en la
utilizacién de las mismas.

Cambio ElI MMPS El modelo RO, Segin la propia experiencia de la
continuo GPA, | organizacién:;

IPA. | ¢{De qué trata el modelo?

Caracteristicas generales.

Etapas y sus caracteristicas.

Definiciones RO, Definiciones béasicas que se han sido
béasicas GPA, | importantes para que los integrantes de la
IPA. | organizacion pudieran entender el modelo de

calidad.
Interpretaciones RO, Interpretaciones del modelo que se han
del modelo GPA, | utilizado a lo largo del proceso de cambio, y

IPA. | que han sido tomadas como las correctas.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Cambio El MMPS Documentos  de | RO, Documentos que han sido Utiles para el
continuo apoyo GPA, | proceso de implantacion del modelo.
IPA.
Resultados a corto | RO, Resultados que se fueron obteniendo en
plazo GPA, | plazos cortos durante la implantacion del
IPA. | modelo.
Guia de | RO, Segin la propia experiencia de la
implantacion GPA. | organizacion.

¢De qué trata la guia?

Caracteristicas generales.

Etapas y sus caracteristicas.

Experiencias con la guia.

Beneficios y | Beneficios RO, Beneficios que se han obtenido de implantar
costos GPA, | un modelo de calidad, para:

IPA. | la gerencia,

los empleados,

la organizacion en general.

Costos de | RO, Costos que ha tenido la organizacién debido
entrenamiento GPA. | a los diferentes entrenamientos vy
capacitaciones que se han tomando en la
organizacion, para afrontar la implantacion
del modelo de calidad.

Estimacion de | RO, Estimaciones de los recursos de los que se
recursos GPA. | han hecho uso para afrontar la implantacion
del modelo de calidad.

Estimacion  del | RO, Estimacion del tiempo que les ha tomado
tiempo GPA. | implantar el modelo de calidad (ya sea por
etapas, niveles, etc.).

Equipo de | Competencias de | RO, Competencias que la gerencia ha
mejora la gerencia GPA. | identificado como necesarias para implantar
un modelo de calidad. Ademas de la
descripcion de estas, también se incluyen
métodos y técnicas que se han utilizado con
éxito para obtener estas competencias.
Competencias del | RO, Competencias que el agente de cambio ha
agente de cambio | GPA. | identificado como necesarias para implantar
un modelo de calidad. Ademas de la
descripcion de estas, también se incluyen
métodos y técnicas que se han utilizado con
éxito para lograr obtener estas competencias.
Perfil adecuado de | RO, Competencias que el personal que integra el
los integrantes GPA. | equipo de mejora ha identificado como
necesarias para implantar un modelo de
calidad. Ademas de la descripcion de estas,
también se incluyen métodos y técnicas que
se han utilizado con éxito para lograr obtener
estas competencias.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa

Tematica

Categoria

Rol

Descripcidon

Cambio
continuo

Equipo de
mejora

Capacitacion  del
equipo de mejora

RO,
GPA,
IPA.

Entrenamientos o capacitaciones que el
equipo de mejora ha identificado como
necesarias para llevar a cabo el proceso de
implantacion del modelo de calidad. Ademés
incluye  la  descripcion  de  estos
entrenamientos y capacitaciones y su costo
aproximado.

Evaluacion  del
desempefio

RO,
IPA.

Meétodos y técnicas que se han identificado
como Utiles para evaluar el desempefio del
equipo de mejora durante el proceso de
implantacion.

Equipo de ayuda
y asesoria

RO,
GPA.

Experiencias y opiniones sobre la compafia
de asesoria sobre el proceso de implantacion
del modelo de mejora. Ademas incluye
conocimiento sobre consultas que se le
hayan hecho, y que se consideren valiosas, y
la respuesta recibida de ellos.

Los procesos

Definicion de
procesos

IPA.

Descripcion de métodos y técnicas que se
han utilizado en la organizacién, y que se
consideran valiosas para la definicion de
procesos.

Métricas de
procesos

IPA.

Descripcion de métricas que se han utilizado
en la organizacion para la definicion de
procesos, y con las que se consideran que se
obtuvieron los mejores resultados.

Mejora de
procesos

IPA.

Descripcion de métodos y técnicas para la
mejora y el redisefio de procesos que se han
utilizado en la organizacién, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Conocimientos
requeridos

Administracion
del conocimiento

RO,
GPA.

Descripcion de métodos y técnicas para
administrar el conocimiento que se han
utilizado en la organizacion, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Administracion
del ~ cambio
organizacional

RO,
GPA.

Descripcion de métodos y técnicas utilizados
en la organizacion para administrar el
cambio organizacional, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Administracion de
proyectos

GPA,
IPA.

Descripcion de métodos y técnicas para la
administracion de proyectos que se utilizaron
en la organizacion, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Administracion de
los riesgos

GPA,
IPA.

Descripcion de métodos y técnicas para la
administracion de riesgos utilizados en la
organizacion, y con los que se consideran
gue se obtuvieron los mejores resultados.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcion
Cambio Conocimientos | Administracion de | GPA, | Descripcion de métodos y técnicas para la
continuo requeridos la calidad IPA. | administracion de la calidad utilizados en la
organizacion, y con los que se consideran
gue se obtuvieron los mejores resultados.
Analisis post- | IPA. | Descripcion de metodos y técnicas para
mortem de los realizar el analisis post-mortem utilizados en
proyectos la organizacién, y con los que se consideran
gue se obtuvieron los mejores resultados.
Herramientas vy | RO, Descripcion de herramientas y tecnologias
tecnologias de | GPA, | para dar soporte al proceso de implantacion
soporte IPA. | de un modelo de calidad, utilizadas en la
organizacion, y las que se consideran que
fueron més Utiles.
Proceso de | Definicion de | GPA, | Definicion de los roles y responsabilidades
cambio roles y | IPA. | que se juegan en:
responsabilidades la organizacion,
el equipo de desarrollo de software,
el equipo de mejoray en
el proceso de implantacién de un modelo de
calidad
que fue utilizado en la organizacion, y que
se consideran como la mejor forma de
definirlos y con la mejor distribucion de
responsabilidades posible.
Sensibilizacion al | RO, Descripcion de métodos y técnicas que
cambio GPA. | utilizo la organizacion para sensibilizar tanto
a la gerencia como a los empleados con
respecto al cambio, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.
Integracion y | GPA. | Descripcion de métodos y técnicas utilizadas
colaboracién en la organizacion para lograr la integracion
y colaboracion del personal en el proceso de
cambio de la organizacion, y con las que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.
Administracién de | GPA. | Descripcién de métodos y técnicas para
los conflictos administrar  los  conflictos  personales
personales utilizados en la organizacién, y con los que
se consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.
Rotacion de | RO, Descripcion de métodos y técnicas que se
personal GPA. | utilizaron en la organizacidn para manejar la
rotacion de personal en el proceso de cambio
de la organizacion, y con los que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.
Mecanismos de | RO, Descripcion de métodos y técnicas utilizadas
manejo de | GPA. | en la organizacion para manejar la
resistencia al resistencia al cambio, y con las que se
cambio consideran que se obtuvieron los mejores

resultados.
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Tabla Il. Clasificacion del conocimiento propuesta para el proceso de adopcion de un MMPS

(continuacién).

Clasificacion del conocimiento

Conocimiento

Etapa Tematica Categoria Rol Descripcidon
Cambio Proceso de | Mecanismos  de | RO, Descripcion de métodos y técnicas utilizadas
continuo cambio comunicacion GPA. | en la organizacion para lograr una buena

comunicacion entre los diferentes integrantes
de la organizaciéon, y con las que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Mecanismos de | RO, Descripcion de métodos y técnicas utilizadas

entrenamiento GPA. | en la organizacion para entrenar al personal
en las diferentes actividades que tienen que
realizar durante un proceso de cambio, y con
las que se consideran que se obtuvieron los
mejores resultados.

Mecanismos de | GPA. | Descripcion de métodos y técnicas utilizadas

involucramiento en la organizacion para lograr que los

de los empleados empleados se involucren en el proceso de
cambio, y con las que se consideran que se
obtuvieron los mejores resultados.

Mecanismos  de | GPA. | Descripcion de métodos y técnicas utilizadas

realimentacion en la organizacion  para  obtener
realimentacion por parte de los empleados
durante el proceso de cambio, y con las que
se consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Motivacion y | RO, Descripcion de formas y métodos utilizadas

recompensas GPA. | en la organizacién, para motivar y

recompensar a los empleados durante el
proceso de cambio, y con las que se
consideran que se obtuvieron los mejores
resultados.

Se disefiaron algunos formatos para la captura de los diferentes tipos de conocimientos,

para mas informacion sobre estos, véase apendice B.




Capitulo IV

Modelos de administracion del conocimiento

IV.1 Introduccidn

Para llevar a cabo el proceso de AC se han propuesto diversos modelos. Algunos de

éstos se presentan a continuacion.

IV.1.1 Modelos de Abecker

Uno de los modelos analizados es el sugerido por Abecker et al. (1998), que se presenta

en la figura 2. En este modelo se establece que la administracion efectiva del conocimiento

requiere una solucion hibrida que involucre tanto personas como tecnologia. Para ello,

proponen un modelo de tres niveles que cumple con dichas caracteristicas.

A continuacion se describen los niveles del modelo:

Nivel de objeto. Este nivel comprende diversas fuentes de informacion y
conocimiento, que van desde representaciones formales legibles por maquinas hasta
representaciones formales legibles por humanos. El conocimiento importante de la
organizacion que lo deban procesar las computadoras se debe formalizar. Mientras
que habré otros conocimientos en los que baste su entendimiento y se deban dejar
informales. La decision de formalizar o no el conocimiento recae en el analisis
costo-beneficio de hacerlo, en la estabilidad del conocimiento, y la pregunta de si

ese conocimiento puede ser o no totalmente formalizado.
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Nivel de descripcion. Este nivel permite un acceso uniforme e inteligente a diversas
fuentes de nivel objeto. Su proposito es facilitar:

e La seleccion precisa y el acceso eficiente a informacion y conocimiento
considerado como relevante en el contexto de una tarea y una situacion de
aplicacion dada.

e Una mejor comprension e interpretacion, por parte del usuario y el sistema,
de una tarea y un contexto de aplicacion dados.

Nivel de aplicacion. Este nivel relaciona el modelo de la informacién con la

situacion de aplicacion concreta.

o = = N \

O—= =g -
Tarea |ntlenlsn.ra de Nivel de
conocimiento aplicacién
Soporte

Procesamientoy Contextao \l

recuperacion de

la informacion

[
Contenido
Mivel de
4 descripcion

Estructura

Descripcion del ¥ acceso

conocimiento
3
Documentos
semi-estructurados
> Nivel de
Casos de procesos objeto
de negocios viejos
Dncum entos
Cnrlta cto con informales
empleados

Bases de datos

Figura 2. Modelo de AC de tres niveles sugerido por Abecker.
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I\VV.1.2 Modelo de Kerschberg

Kerschberg (2000) presentd un modelo donde reconoce la heterogeneidad de las fuentes
del conocimiento, lo que permite establecer los diferentes componentes que integran cada
una de las capas del modelo (figura 3).

Capa de PR —
.. . " Comunicacion, colaboracion y o X
presentacion Trabajador « e e e > Trabajador
\ portal dl /
conocimiento
' 3
Capa de gestion h 4
del conocimiento
Repositorio del
conocimiento
Proceso de gestion »
del conocimiento ) J
Adquisicion Refinamiento Almacenaml_e n tof Distribucion Presentacion
Recuperacion

r 3

) 4
uentes Repositorios Repositorios Repositorios Repositorios Repositorios
externas web email de texto de medios de dominios

Capa de fuentes

Figura 3. Modelo de AC de tres capas propuesto por Kerschberg.

En este modelo se puede diferenciar claramente: la capa de presentacién, la capa de
administracion del conocimiento, y la capa de fuentes de datos. EI modelo presenta un alto
nivel de integracion potencial entre los componentes de cada una de las capas, lo cual
permite trabajar con estandares comunes, un lenguaje comdn y un nivel de comunicacion

entre los usuarios.
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IV.1.3 Modelo de Pavez

Por otro lado, Pavez (2000) propone un modelo para la implementacion de estrategias de

AC que consta de cinco etapas (figura 4).

Medicionesy
evaluacién

Andlisis de la situacién Disefiode Disefio de

actual estrategia arquitectura Implementacién

Figura 4. Modelo de cinco de etapas para la implementacién de estrategias de AC propuesto por Pavez.

Las etapas del modelo se mencionan a continuacion:

e En la etapa inicial se analiza la situacion actual y la proyeccion futura de los
recursos y capacidades de la organizacion, orientados a satisfacer distintos
escenarios de accion.

e La segunda etapa denota la necesidad de desarrollo de una estrategia de
conocimiento, la cual pretende ser la base para el éxito de los diferentes proyectos
AC que se establezcan en la organizacion.

e En la tercera etapa se reconoce el grado de adaptabilidad tecnolédgica necesaria para
una evolucioén de los proyectos involucrados y un criterio de disefio e integracion a
largo plazo.

e En la etapa de implantacion se coordinan todos los esfuerzos necesarios para el
desarrollo de todo proyecto.

e Finalmente, en la etapa de mediciones y evaluacion, se visualizan los resultados

obtenidos.

El modelo tiene como objetivo fomentar el desarrollo del aprendizaje de la organizacion,

basado en el conocimiento y en la cultura que ésta posee, donde los proyectos de AC se
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implanten con un criterio evolutivo, guiados por los resultados de las mediciones y

evaluaciones, generando un ciclo de desarrollo incremental.

IV.1.4 Modelo de Montoni

En Montoni et al. (2004) presentan un enfoque hacia la administracion del conocimiento
para la adquisicion y preservacion del conocimiento relacionado a los procesos de software
(figura 5).

. Inicio del proceso
Inicia el Registrar > Actividad
Proceso  eonocimiento 8 T Base de conocimiento
ﬂ ﬁ Base B Involucrados en la actividad
- intermediaria .
Experto en Ejecutador de @® Findel proceso
el proceso laactividad -» Transicién
Base
intermediaria

g

Comité de Filtrar
evaluacion conocimiento

Base
intermediari

 ——_

Comunicar al Finaliza
publico interesado el proceso
Repositorio
Organizacional

E] Empaquetar

Administrador del conocimiento

conocimiento

Figura 5. Modelo de Montoni para la adquisicion y preservacion del conocimiento organizacional.

En este enfoque se pretende adquirir, filtrar y empaquetar el conocimiento tacito y
explicito de los miembros de la organizacion, con el objetivo de convertirlo en
conocimiento organizacional. ElI conocimiento empaquetado resultante se publica en el
repositorio de una comunidad practicante para el dominio de los procesos de software.

Diferentes miembros de la organizacion pueden acceder al conocimiento guardado, en el
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repositorio de la comunidad practicante, a través de un sistema web. Compartir estos
conocimientos entre los miembros de diferentes organizaciones, les permite a éstos aportar
retroalimentacion sobre la utilidad, nivel de correccion y confiabilidad del conocimiento.
En consecuencia, proporciona los medios para convertirlo en conocimiento multi-

organizacional.

IV.1.5 Modelo de Figueiredo

En Figueiredo et al. (2006), definen un proceso destinado a ayudar en la toma de
decisiones en disefio. Este proceso permite a la organizacion preservar el conocimiento

racional de disefio (figura 6).
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i _ evaluacién [ ] operacionales H

E D Actividad

; D Documento

g [ 1] Condicién
;. Fin del proceso
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Establecer
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seleccion

Definir metasy
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..........................
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altematw as

Limitaciones, metas y expectativas
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Evaluar las Seleccionar
soluciones D solucién

alternativas
Reporte de evaluacion

.

Solumon Razén detras dela [Si se encontro una
seleccionada decision solucion adecuada] |

Figura 6. Modelo para la toma de decisiones de disefio presentado por Figueiredo et al.
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A continuacion se describe el proceso a grandes rasgos.

o Definir las metas y limitantes de la seleccion. Se definen las metas y limitantes con
respecto a la evaluacion y seleccion que se realiza en los siguientes pasos.

e Establecer criterio de seleccion. Es necesario establecer el criterio de seleccion
basados en las metas y expectativas desarrolladas. Los criterios de seleccion se van
a utilizar para evaluar las soluciones alternativas.

e Desarrollar soluciones alternativas. Durante esta actividad, el disefiador desarrolla
soluciones alternativas detalladas. Para obtener una amplia gama de soluciones es
necesario que se involucren, en la busqueda de éstas, el mayor nimero de partes
interesadas.

e Desarrollo de conceptos y escenarios operacionales. Durante esta actividad se
desarrollan conceptos operacionales, escenarios y entornos para describir las
condiciones, modos de operacién y estados concretos de cada componente del
producto.

e Evaluar las soluciones alternativas. Con la evaluacion se pretende generar un
reporte técnico que es la entrada para la actividad de seleccion. Cada solucion
alternativa se debe evaluar de acuerdo al criterio establecido.

e Seleccion de la solucion. Durante la Gltima actividad del proceso, se debe aplicar un
algoritmo utilizando como entrada los resultados de la actividad de evaluacion de
soluciones alternativas. La seleccion de soluciones comienza cuando el reporte de
evaluacion esta completo. Después de la ejecucion del algoritmo de seleccion, se

obtiene como salida un solucidn alternativa sugerida.

IV.1.6 Modelo KoFlI

El modelo KoFI (Rodriguez-Elias, 2007), mostrado en la figura 7, se divide en tres fases

principales:



La primera fase se encarga del modelado del proceso, con un enfoque en los flujos

de conocimiento.

La segunda es una fase de analisis compuesta de cuatro etapas; las dos primeras
estan orientadas a la identificacion de las fuentes de informacion y conocimiento.

Esto con el fin de obtener requerimientos para proponer mejoras al flujo de

conocimiento.

La tercera fase se centra en la identificacion de las herramientas de trabajo que
pueden estar involucradas en el flujo del conocimiento. Esto se hace con la finalidad

de considerar estas herramientas dentro de las propuestas de mejora, buscando

integrar las estrategias de AC con la infraestructura usada para apoyar el proceso.

Especificacion del »| Modelado del proceso con enfoque en
proceso a analizar el flujo de conocimiento

EY

L 4
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"
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|
I —_— — v I \ 4
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-— - — -_— e e e o - -
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Figura 7. Modelo KoFI para la mejora del flujo del conocimiento en una organizacion.
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IV.1.7 Modelo SPI-KM

Con el objetivo de dar soporte a las iniciativas de mejora de procesos de software (MPS;
SPI por sus siglas en inglés), en Santos et al. (2007), desarrollaron una estrategia que
consiste en un conjunto de fases definidas que se enfocan en problemas especificos
relacionados a la puesta en marcha de dichas iniciativas. Esta estrategia tiene el soporte de
la administracion del conocimiento y toma ventaja del uso de un ambiente de ingenieria de

software centrado en procesos (PSEE). EI modelo se muestra en la figura 8.

Libreria de evaluacidon

Reporte de andlisis de de procesos

Lecciones ppoeeses Herramientas CASE Lecciones golicitudes Planes de

diferencia . . ; . . il ivi
— aprendidas g4z 4., de Taba Workstation aprendidas demejoras  mejoras [_¥> Actividad
—_— : — E— e Documento
Plan de MPS E 1= 8 Libreria

2 .
A5 Herramientas CASE

—> Transiciin

Ejecucion
de proyectos

Adquisicion Evaluacion d&tas
recomendaciones recomendaciones de
demejorasde  mejoras de proceso
procesos

P

Planeacionde
MPS

Entrenamiento

Adquisicion de racior :
conocimiento organizacion para e procesos
—— la evaluacion

Culturay
necesidadesde  Modelos de
la organizaciéon  madurezv

y metas MPS estéxlda:és Lecciones Planes de
internacionales aprendidas mejoras

Figura 8. Modelo SPI-KM para la puesta en marcha de iniciativas de MPS.

Las fases del modelo SPI-KM se describen a continuacion:

e Diagndstico. En un principio se identifican las necesidades y metas de la
organizacion, asi como su cultura organizacional, sus metas de MPS, el modelo de
referencia de procesos de software que se usard y el nivel deseado. También se
identifica la unidad organizacional que va a tomar parte en la iniciativa de MPS.
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Planeacion de MPS. Durante esta fase se desarrolla un plan para la iniciativa de
MPS. Este plan comprende, entre otras cosas: i) el equipo de consultoria que se va a
asignar durante la iniciativa; ii) los miembros de la organizacion que se van a
entrenar; iii) la calendarizacion de los entrenamientos; iv) la priorizacion en la
definicion de los procesos con respecto a las metas y necesidades estratégicas de la
organizacion; v) la creacion de grupos de trabajo con responsabilidades asignadas;
vi) la definicidn de herramientas de soporte, infraestructura y responsabilidades de
operacion; y vi) la fecha esperada para la evaluacion.

Definicion del proceso. Involucra una serie de reuniones para evaluar los procesos
de la organizacion con la finalidad de identificar su estado actual.

Entrenamiento. En esta fase se proporcionan métodos y técnicas en ingenieria de
software a los miembros de la organizacion. El programa de entrenamiento se
adapta a las caracteristicas y necesidades de la organizacién y de sus iniciativas de
MPS.

Tutorias. Toma lugar durante la ejecucién de los proyectos e involucra
transferencias directas de conocimiento a los miembros de la organizacion.
Adquisicién de Conocimiento. Involucra la adquisicion de conocimiento de los
consultores y miembros de la organizacion, con respecto a las actividades de
procesos de software y a la iniciativa de MPS con el propdsito de permitir la
preservacion y propagacion del conocimiento organizacional.

Adquisicion y evaluacion de las recomendaciones de mejoras de procesos. La
adquisicion de recomendaciones de mejoras de procesos ocurre en paralelo a la
ejecucién del proyecto. Las ideas de mejoras de procesos surgen mientras los
desarrolladores logran una mejor comprension de los procesos. Estas sugerencias de
mejoras se recolectan y evallan y, si se aprueban, se incorporan al grupo de
procesos de software estandar. A las personas afectadas por los cambios se les
vuelve a proporcionar entrenamiento.

Preparacion de la organizacion para la evaluacion. Los altos ejecutivos definen la
fecha esperada para la evaluacion y compromete los recursos necesarios para

alcanzar las metas de MPS.
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e Evaluacion de los procesos. La evaluacion de las mejoras puestas en marcha es
importante para hacer evidente el impacto y los beneficios de las iniciativas de
MPS. Por esta razon, una de las caracteristicas de esta estrategia es que una
evaluacion oficial constituye la Gltima parte de la iniciativa de MPS.

IV.2 Analisis de los modelos

En los modelos anteriormente mencionados, se puede observar que en general tienen
propositos muy especificos, que si bien es cierto que se relacionan de alguna manera con el
propdsito de este trabajo de investigacidn, también es cierto que no cubren por completo las
necesidades de un modelo de AC enfocado en dar soporte al proceso de adopcion de un
MMPS.

Por ejemplo, los modelos de Pavez (2000), de Figueiredo (2006) y el KoFI (2007) se
enfocan en la implementacién de estrategias de AC. ElI modelo SPI-KM (2007) ofrece
soporte a las iniciativas de mejoras de procesos de software por medio de la administracion
del conocimiento. Sin embargo, s6lo se centra en modelar un proceso para llevar a cabo las
mejoras de procesos, es decir, se enfoca en la parte técnica. A diferencia de este trabajo de
tesis, donde el proceso de adopcién de un MMPS se visualiza como un proceso que abarca
tanto aspectos técnicos como sociales. Y es a éste proceso hibrido, y al mismo tiempo mas

complejo, al que se pretende dar soporte en este trabajo.

Por otro lado, el modelo de Montoni (2004) presenta la limitante de enfocarse s6lo en las
grandes organizaciones. De esta forma solo restan los modelos de Abecker (1998) y el de
Kerschberg (2000), que aunque se acercan mas a las necesidades de una arquitectura de AC
enfocada en el proceso de adopcion, no cumplen con todos los requisitos para dar soporte a
dicho proceso. En la tabla Ill, donde se comparan los modelos de AC de acuerdo a las

fuentes de conocimiento que toman en cuenta.
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Tabla I11. Fuentes del conocimiento contempladas por los modelos analizados.

Fuentes del conocimiento contempladas
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PEEET 8 [2 [ S| |S |m|E5|[85|5 |2
Abecker * ol Bl e
Kerschberg | * | * [ * | *
Pavez *
Montoni *
Figueiredo *
SPI-KM *
KoFI *

En la tabla IV, se comparan los modelos de AC, de acuerdo al enfoque de conocimiento

que les dan sus autores.

Tabla IV. Enfoque de conocimiento de los modelos analizados.

 Modelos
=2 o
> 8 = 8 S
p—
|16 n|88|T|¥ |-
_— 2215|353 =1Y%
e} (3]
Enfoque de conocimiento 21 8|25 2
AC en general * | * *
MPS *
Implementacién de estrategias de AC * * *

Ahora se muestra la tabla V, donde se comparan los modelos de acuerdo al tipo de

conocimiento que contemplan.
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Tabla V. Tipo de conocimiento contemplado por los modelos analizados.

=2 o
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Tacito * * | * | *
Explicito * | * * | * | *
No especificado * *

En la tabla VI, se comparan los modelos en base a tipo de organizacion para el que

fueron disefados.

Tabla V1. Enfoque en tipo de organizacién en la que se enfocan los modelos.

> o
s | 2 z|8|s
S
= SlIln|S |3 |X |-
2| 2|2|5 |3 ||
Tipo de organizacion RSB RERER Nl RN EC
Pequeiia
Grande *
General * | x[= *

En la tabla VI, se comparan los modelos por la cantidad de capas que los componen.

Tabla VII1. Capas contempladas por los modelos analizados.

g =

T | 2 c | 2| =

16|88 |T|X |-

el 2S5 |3|= |
Capas contempladas [l a0 Lo e i o
3 capas * | * *
5 capas *
Mas capas * | *

Finalmente, en la tabla VIII se comparan los modelos en base al enfoque que presentan

en cada fase.
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Tabla VII11. Enfoque por fase de los modelos analizados.

ogue po aSe
odelo Fase inicial Fase media Fase final
el Identificacion de fuentes de | Seleccion 'y  acceso al Is_iltggcionesconodcémlegraolicaciéﬁ
conocimiento. conocimiento. especificas.
Identificacién de fuentes de | AC para almacenar T L
Kerschberg conocimiento. conocimiento. Distribucion del conocimiento.
Analisis de la organizacion | ~:_ .~ :
P : Disefio de arquitectura de AC, - :
Pavez xc(:jlseno de estrategias de e implementacion. Mediciones y evaluaciones.
Montoni Adquisicion de Filtrado de conocimiento. Empaguetamiento

conocimiento. presentacion del conocimiento.

Desarrollo y evaluacion de

Figueiredo | Definicion de la meta. Seleccién de una solucion.

soluciones.
Definicion de metas y | Medidas necesarias  para i
SPI-KM planeacion. alcanzar metas. Evaluacién de resultados.
Al Identificacion de e -
KoF Anélisis del proceso a conocimientos y flujos de Identificacién de herramientas

analizar. de AC utilizadas.

conocimientos.

IV.3 Modelo de AC propuesto

Aln cuando existen modelos que cubren muchas de las caracteristicas necesarias para
dar soporte al proceso de adopcion, ninguno de estos modelos cumple con todas los

requisitos para apoyar dicho proceso.

Para este trabajo de tesis, es necesario utilizar un modelo que de soporte a la
administracion del conocimiento que se genera durante la adopcion de un modelo de
calidad. Sin embargo, el modelo debe estar compuesto por un proceso que sea lo
suficientemente sencillo para llevar a cabo la administracion del conocimiento, de tal
manera que permita su implementacion en cualquier organizacion, independientemente de
su tamafio o cantidad de recursos. A su vez, el proceso de administracion del conocimiento
sugerido, debe ser lo suficientemente robusto para mantener un estandar en la calidad del
conocimiento administrado. EI modelo también debe asegurar la difusién del conocimiento
entre los miembros de la organizacion y permitir la divulgacion del mismo hacia usuarios

externos a la organizacion, sin comprometer la privacidad de la misma.
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En la figura 9 se propone un modelo de administracion del conocimiento que pretende

cumplir con las caracteristicas antes mencionadas.

A continuacion se describen las capas del modelo propuesto.

Capa de presentacion

El principal objetivo de esta capa es el de fomentar el aprendizaje organizacional,
permitiendo la transferencia del conocimiento entre los distintos miembros de la
organizacion. Pero ademas, debe permitir la difusion del conocimiento generado por la

empresa hacia otros usuarios externos.

o Empleado: se refiere al ente que hace uso del conocimiento disponible y a su vez
genera nuevo conocimiento para su organizacion.

e Usuario externo: se refiere al ente que aprovecha el conocimiento generado por la
organizacion, aunque no pertenece a esta. Esto lo hace bajo un acceso restringido a
los datos y conocimientos generados por la organizacion

e Portal de conocimiento: su principal objetivo es el de establecer la apertura que
tendra el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo (por ejemplo,

Internet), ademas de permitir establecer los criterios de seguridad y acceso.
Capa de administracion del conocimiento
En esta capa se sugiere un proceso de administracion del conocimiento, que permita
generar conocimiento con cierto nivel de calidad. A su vez, permite establecer los permisos

de acceso al conocimiento.

e Capturar: se refiere al proceso de vaciar el contenido del conocimiento en el

formato de seleccionado para representarlo.
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e Analizar: se refiere al proceso de examinar con detencién y detalle los atributos del
conocimiento, con el objetivo de asegurarse de que estén correctos y completos.
Pero ademas, esto da pie al siguiente paso que es la interpretacion del conocimiento.

o Interpretar: se refiere al proceso de asignar un significado a las formulas bien
formadas de un lenguaje formal (e.g., reportes, diagramas, estructuras, etc.). Este
paso se lleva a cabo con el objetivo de que el individuo se asegure de que la
informacién capturada logre plasmar, correcta y adecuadamente, el conocimiento
que se desea transmitir, de tal manera que otro individuo pueda recibir y entender el
conocimiento apropiadamente.

e Organizar: se refiere al proceso de asignar una categoria de la clasificacion del
conocimiento (véase capitulo 3), al nuevo conocimiento generado. Esto se hace con
la finalidad de facilitar la recuperacion de informacion.

e Controlar: se refiere al proceso de establecer permisos de lectura al nuevo
conocimiento generado, con la finalidad de proteger la privacidad de la informacion

de la organizacion.

En esta misma capa también se proporcionan los medios para permitir el acceso facil al

conocimiento.
e Recuperacion de la informacion: se refiere a establecer los métodos y técnicas de
recuperacion de informacion que permitirdn un acceso facil al conocimiento por
parte de los miembros de la organizacion.

Capa de generacion del conocimiento

El proceso de generacion del conocimiento, es el proceso por medio del cual se discierne

el conocimiento valioso para la organizacion.

e Identificar: se refiere al proceso de localizar el conocimiento relacionado al proceso

de adopcidn que existe o surge, ya sea dentro o fuera de la propia organizacion.
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Filtrar: se refiere al proceso de evaluar y seleccionar el conocimiento que se
considere importante para la organizacion, con respecto a la adopcion de un modelo
de calidad.

Codificar: se refiere al proceso de seleccionar el formato mas adecuado para
representar el conocimiento, de manera tal que facilite su difusion y entendimiento.
Entre los formatos de representacion que se pueden utilizar se encuentran: reportes,

diagramas, estructuras, manuales, disefios, etc.

Capa de presentacion

Portal de Usuario
- - ~
conocimiento externo

b

Empleado +—

Capa de AC

Recuperacidndela |
informacion
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Figura 9. Modelo de AC de cuatro capas propuesto para este trabajo de tesis.
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Capa de fuentes

En esta capa, se reconoce la heterogeneidad de las fuentes de conocimiento que
intervienen en el proceso de adopcidn, y se contemplan para este modelo. Estas fuentes se

mencionan a continuacion.

e Documentos: se refiere a todo aquél conocimiento que esté plasmado en texto, ya
sea en papel o contenidos en archivos digitales; como ejemplos se podrian
mencionar los manuales, libros, revistas, reportes, etc.

o Pé&ginas web: se refiere a aquél conocimiento contenido en paginas en internet.

o Email: se refiere a aquél conocimiento contenido en correos electrénicos que surgen
entre los miembros de la organizacion.

o Experiencias de empleados: se refiere a aquél conocimiento que surge de realizar
algun proceso, de la toma de decisiones, etc.

e Conocimiento generado por otras organizaciones: se refiere a aquél conocimiento
que surge del proceso de adopcidn que se lleva a cabo en otras organizaciones.

o Consultores: se refiere al conocimiento proporcionado por expertos en el rea de la

adopcion de modelos de calidad.

En el siguiente capitulo, se presentan y analizan las herramientas de AC encontradas en
la literatura, con el propdsito de evaluar la posibilidad de utilizar alguna de ellas para dar

soporte al proceso de adopcion.



Capitulo V

Herramientas de AC

V.1 Introduccion

La implementacion de mecanismos de AC para convertir el conocimiento individual en
conocimiento organizacional es importante para garantizar el éxito de un negocio en la
economia dinamica actual (Montoni et al. 2004). Esto ha generado una tendencia en las
empresas actuales de software que las motiva a integrar en la lista de sus procesos el de la
AC, soportado por medio de tecnologias de la informacién. A continuacién se presentan

algunas tecnologias de la informacion que ofrecen soporte a la AC.

V.2 Sistema KnowMore

KnowMore es un sistema disefiado por Abecker et al. (2000). Para este sistema, los
autores proponen un enfoque donde integran diversas fuentes de informacion, de las que
existen en una organizacién, junto con un servicio de acceso apropiado llamado, en este

caso, memoria organizacional.

El trabajo de los autores se enfoca en el soporte activo por medio de flujos de trabajo
embebidos y recuperacion de contenido de informacion de varias fuentes heterogéneas. A

continuacion se comenta el funcionamiento de la herramienta.

e Modela el proceso de negocio global con una herramienta convencional de flujo de

trabajo.
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e Para las tareas de conocimiento intensivo, el sistema extiende la respectiva actividad
de flujo de trabajo por medio de consultas genéricas que se hacen a la memoria
organizacional, las respuestas de las cuales ayudaria a desempefiar estas tareas.

e Durante la realizacion del flujo de trabajo se realizan consultas genéricas, las cuales
se tratan de responder a través de la memoria organizacional y la respuesta se envia

(o se ofrece) al usuario.

Cuando la maquina de flujo de trabajo comienza una busqueda de informacion relevante,
el sistema toma la informacioén necesaria asociada a la actividad y encuentra si algin
elemento de la memoria organizacional es relevante para esta tarea. El valor de la decisién
sugerida se inserta en la interfaz de entrada del usuario ofreciendo una solucion propuesta.
Los elementos de informacion sugeridos se ordenan de acuerdo a su relevancia calculada
por la funcion de recuperacion, asi como a un orden predefinido basado en el tipo de
informacion, y se ofrecen al usuario como hipervinculos en el buscador de informacion de

KnowMore.

El usuario es libre de aceptar o ignorar las sugerencias, o seleccionar diferente material
de acuerdo a su conocimiento personal. Cualquiera que sea el caso, el sistema guarda un
registro de las soluciones y del flujo de trabajo, y registra los resultados automaticamente
junto con la informacion de contexto relevante. Si, algun tiempo después, se selecciona
material adicional, el sistema recuerda los resultados de los Gltimos pasos y modifica las

sugerencias de acuerdo a éstos.

V.3 Guia electronica de procesos junto con un repositorio de
experiencias

Bjagrnson y Stalhane (2005) presentan una propuesta cuya finalidad es la de mejorar el
compartimiento del conocimiento en una pequefia compafiia de consultoria a través del

establecimiento de un marco de trabajo donde se integra una guia electronica de procesos
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(EPG) junto con un repositorio de experiencias (ER) adaptados al proceso de desarrollo de

la compafiia.

Los empleados utilizarian la guia electronica de procesos para introducir sus

experiencias relacionadas a los roles, artefactos y actividades. La meta es crear una guia de

procesos basada en la experiencia colectiva de todos los empleados en la compafiia, lo cual

se puede usar para incrementar la calidad y consistencia de su trabajo.

Algunos requisitos con los que debe de cumplir el repositorio de experiencias son:

El repositorio de experiencias debe contener una minima cantidad de experiencias
que se puedan buscadas. La cantidad de experiencias disponibles es critica. Si hay
pocas experiencias disponibles en el repositorio, los desarrolladores no lo utilizaran
y mucho menos contribuirdn con sus propias experiencias.

La experiencia encontrada se debe considerar como relevante para los
desarrolladores en su trabajo dia a dia, y debe ayudarles a realizar mejor su trabajo y
debe estar actualizada.

Debe ser posible establecer una comunidad de préactica basada en el contenido del
repositorio de experiencias. Esto significa que las experiencias no sélo deben ser
relevantes sino que también deben ser posible discutirlas, y aumentar las
experiencias existentes, es decir, el repositorio de experiencias debe actuar como un

foro donde las personas puedan intercambiar ideas.

Para asegurar la calidad del contenido de las experiencias, los autores proponen las

siguientes estrategias.

El repositorio de experiencias se debe mantener abierto. Como una consecuencia de
esto, todos pueden agregar sus propias experiencias. So6lo habra una restriccion:

todas las entradas deben ser trazables a la persona que las genero.
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e Construir lineas de discusion. Esto es importante tanto para mantener las

experiencias actualizadas como para mantener viva la comunidad de practica.

V.4 Estacion de trabajo Taba

La estacion de trabajo Taba (Taba Workstation) es un sistema desarrollado por Montoni
et al. (2004) el cual tiene por objetivos: i) dar soporte a la configuracion de ambientes de
desarrollo de software centrados en procesos para diferentes organizaciones; ii) dar soporte
a la generacion automatica de ambientes de desarrollo de software para proyectos
especificos; y iii) dar soporte a la administracion del conocimiento organizacional

relacionados a los procesos de software.

La estacion de trabajo Taba (Taba Workstation) es un entorno de ingenieria de software
centrado en procesos compuesto de diversas herramientas CASE integradas para dar
soporte a la definicion y puesta en marcha de procesos de software. Las herramientas de
administracion del conocimiento también se integran al entorno para facilitar la

preservacion del conocimiento organizacional y el soporte a la ejecucion de actividades.

El enfoque de definicion de procesos de software adoptado en la estacion de trabajo
Taba establece fases y productos intermediarios utilizando ISO/IEC 12207 como una base
para la definicién de procesos de software estandar.

Los procesos estandar se pueden especializar en diferentes procesos de software de
acuerdo a diferentes tipos de software producidos por la organizacién asi como a los
paradigmas de desarrollo adoptados. El entorno configurado por la organizacion contiene
no soélo los procesos estandar y los procesos especializados, sino que también incluye
conocimientos especificos relacionados al desarrollo y mantenimiento de software. Con la
utilizacion de este entorno, los ingenieros de software pueden generar casos de entornos

para cada uno de los proyectos a ser desarrollados.
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Con el objetivo de usarse en proyectos especificos, se deben generar casos de los
procesos especializados mas adecuados para satisfacer las caracteristicas del proyecto, las
caracteristicas del equipo de desarrollo, etc. Para este momento, se seleccionan el modelo
de ciclo de vida, los métodos y las herramientas. Una vez que el proceso de software para
un proyecto especifico se ha definido y se ha generado un entorno de ingenieria de software
centrado en procesos, es entonces cuando se han establecido los medios basicos para la
puesta en marcha del proceso de software. En este punto, los ingenieros de software tienen
acceso a diversas herramientas CASE disefiadas para dar soporte a las actividades en el

proceso de software generado para el proyecto.

V.5 Acknowledge

En el trabajo, Montoni et al. (2004) presentan el sistema Acknowledge, el cual muestra
un enfoque claro hacia la AC para la adquisicién y preservacion del conocimiento
relacionado a los procesos de software. El objetivo de este enfoque es el de adquirir, filtrar
y empaquetar el conocimiento tacito y explicito de los miembros de la organizacién con la

finalidad de convertirlo en conocimiento organizacional.

Acknowledge se implementd e integré con otras herramientas que dan soporte a
procesos de software en un entorno de desarrollo de software orientado a empresas. La
herramienta Acknowledge se puede accesar desde dos iconos localizados bajo la barra de

titulo de todas las herramientas del entorno de desarrollo de software.

El conocimiento de los miembros de la organizacion se puede adquirir seleccionando el
icono designado para ello. Enseguida, se presenta una lista de todos los tipos de
conocimientos que se pueden adquirir para que el usuario seleccione el tipo que desee
registrar. EI conocimiento adquirido se almacena en una base intermediaria para evaluarse.
El objetivo de esta evaluacion es filtrar la base intermediaria para identificar los elementos

de conocimiento relevantes para la organizacion.
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Por medio de la herramienta Acknowledge, el coordinador del comité de evaluacién
selecciona los miembros del comité calificados para filtrar la actividad y les notifica a estos
miembros sobre la evaluacion que se va a realizar. Esta herramienta también ofrece soporte
a la actividad de filtrado proporcionando mecanismos de colaboracién para la evaluacion de
los elementos de conocimiento por medio de Internet. Una vez que los elementos de
conocimiento se han evaluado, el administrador del conocimiento puede usar la herramienta
para empaquetar e indexar el conocimiento filtrado en el repositorio organizacional.
Finalmente, todo el conocimiento capturado se puede consultar desde otro acceso directo

que existe para ello.

Con el objetivo de facilitar la busqueda se pueden especificar algunos pardmetros como,
por ejemplo, la actividad o el proceso de software relacionado al desarrollo de software, el
tipo de conocimiento, y las palabras clave. La interfaz de consulta también permite a los

usuarios registrar comentarios sobre los elementos de conocimiento.

Estos comentarios son muy Utiles durante el mantenimiento del repositorio de
conocimiento, dado que éstos facilitan la identificacion de elementos de conocimientos que
tienen un verdadero valor para la organizacién. Méas aun, los comentarios agregan valor a
los elementos de conocimiento volviéndolos méas confiables para los usuarios del

conocimiento, y proporcionan los medios para establecer un ciclo de aprendizaje continuo.

V.6 Sapiens

Fue desarrollada por Montoni et al. (2004), y es una herramienta corporativa de paginas
amarillas cuyo objetivo es dar soporte a la representacion del conocimiento de la estructura
organizacional. Sapiens permite representar una estructura organizacional con sus
respectivas competencias requeridas. Ademas, ofrece soporte a la colocacion de personal a
través de incluir las competencias de cada profesional que labora en la organizacion.

También contiene mecanismos de busqueda y navegacion.
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Para cada posicion en la estructura organizacional, es posible indicar las competencias
que son necesarias o relevantes para su desempefio e indicar cudles de estas competencias
son obligatorias y cuales no. De forma similar, es posible indicar las competencias que
tiene una persona. La asociacion entre persona y competencia, asi como la asociacion entre
posicion y competencia, no siempre es igual y debe tomar en consideracion un cierto nivel
de variacion. Estos niveles en las competencias permiten la estandarizaciéon de diferentes
grados de “experiencia” existentes para una habilidad especifica. A cada competencia se le

asocia una escala especifica de valores.

La estructura organizacional se puede examinar desde una grafica que muestra las
relaciones de subordinacién entre unidades organizacionales, y permite la visualizacion de
cada detalle del elemento. Se utiliza una estructura de arbol, el cual es el indicado para la
visualizacion de grandes cantidades de datos organizados de forma jerarquica, para buscar a
través del contenido de la base de datos organizacional por medio de la exploracion de

relaciones entre los elementos que componen la base de datos.

El nodo raiz inicial es la propia organizacién. Desde este punto de vista, el usuario puede
buscar en sus relaciones con los otros elementos de la base de datos. Cuando el usuario
selecciona algun elemento, su informacion se muestra y el elemento enfocado y sus
relaciones con otros elementos se vuelven visibles. Entonces el usuario puede ver quiénes
estan designados en las diferentes posiciones y cudles competencias estan relacionadas a
cada uno de los elementos. Es posible realizar bisquedas en la base de datos de la
organizacion. Existen algunas busquedas previamente registradas y el usuario puede crear

otras nuevas si lo desea.
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V.7 Solucién técnica

Solucién técnica, mejor conocida como TechSolution, es una herramienta disefiada por
Figueiredo et al. (2006), la cual se implemento con el proposito de capturar, recuperar y

utilizar el conocimiento racional de disefio.

TechSolution proporciona el conocimiento para resolver un tipo particular de problemas
como lo es la seleccion del estilo arquitectonico que se utilizara en un proceso de desarrollo
de software. En esta situacion, TechSolution proporciona automaticamente un conjunto
especifico de criterios a ser evaluados a los encargados de evaluar soluciones técnicas. Asi
también, presenta una lista de soluciones alternativas que indican al disefiador la mejor
manera de satisfacer cada criterio de seleccion. Por ello, las soluciones alternativas dadas

durante la evaluacion del estilo arquitectonico son diferentes estilos arquitectonicos.

Ademas, la herramienta tiene la capacidad de evaluar la relevancia de cada estilo
arquitectonico, propuesto por la herramienta, de acuerdo al criterio establecido. Todas estas
tareas se efectan automaticamente, facilitando la puesta en marcha del proceso para el
disefiador. La organizacion puede introducir conocimiento nuevo sobre tipos de

evaluaciones cuando lo considere necesario.

Aln si el problema es desconocido, es decir que la herramienta no tenga conocimiento
sobre: i) qué conjunto especifico de criterios utilizar durante la evaluacion y seleccién, ii)
qué soluciones alternativas podrian resolver el problema y ii) la mejor manera de que estas
soluciones alternativas satisfagan el criterio establecido; la herramienta ayudara al usuario,
presentando una lista de criterios de seleccién que pueda usar durante la evaluacion, asi
como una seccion de soluciones alternativas y ofreciendo, al disefiador, conocimiento sobre

como desempefiar las tareas.
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V.8 AdaptPro

Es una herramienta desarrollada por Montoni et al. (2005) cuyo principal objetivo es el
de dar soporte a la institucionalizacion de procesos estandar, ya que facilita la adopcion de

estos procesos en todos los proyectos de la organizacion.
AdaptPro permite al ingeniero de software ejecutar las siguientes actividades.

e Caracterizar un proyecto.

e Planear el proceso que guiard el proyecto, a través de la adaptacion del proceso
estandar de la organizacion, considerando las caracteristicas del proyecto.

e Generar un entorno de desarrollo de software para dar soporte a la ejecucion del

proceso planeado.

El sistema presenta al usuario, en una seccion de la interfaz, las actividades que guian la
ejecucion de la herramienta. En la otra seccion de la interfaz, presenta otra pantalla para dar
soporte a la ejecucion de la actividad seleccionada. Por ejemplo, para el dado caso de que el
usuario elija la actividad de dar soporte a la definicion del ciclo de vida a utilizar en un
proyecto especifico, en la primera seccion de la interfaz aparecerd la funcionalidad
necesaria para que el usuario especifique las caracteristicas del proyecto.

En la segunda seccion de la interfaz se presenta una lista de modelos de ciclo de vida,
junto con una estimacion de qué tan adecuado es el modelo para el proyecto de acuerdo a
las caracteristicas de éste. Ademas, el usuario puede consultar la justificacion de la
estimacién automatica que se hace sobre qué tan adecuado es un modelo para un proyecto,
y puede consultar los procesos de software definidos para proyectos similares que
utilizaron el mismo proceso especializado y el mismo modelo de ciclo de vida, facilitando

al usuario la seleccién del modelo adecuado para el proyecto.
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V.9 Jasmine

Es una herramienta desarrollada por Shin et al. (2007), su principal objetivo es el de dar
soporte al modelo de calidad PSP (Personal Software Process), asi como a la
administracion de la calidad. Jasmine consiste en dos subsistemas: una herramienta de
administracion de procesos personales (PPMT) y, una Guia del modelo PSP junto con un
repositorio de experiencias (PSPG/ER).

El subsistema PPMT da soporte a la planeacion de proyectos, al registro de valor
agregado, y a la administracion de la calidad por medio de facilitar la recoleccion y anélisis
de datos. Esta herramienta automatiza gran parte de la recopilacion de datos para reducir la

sobrecarga de trabajo y el cambio de contexto.

PPMT esta disefiado utilizando una arquitectura cliente — servidor, en el cual, la
funcionalidad del cliente es recibir datos de los sensores y enviarlos al servidor PPMT. El
servidor, por su parte, proporciona la mayoria de las funcionalidades para PPMT: registro
de datos manual, almacenamiento de datos, andlisis de datos, calculo del valor agregado, y
administracion de proyectos y usuarios. Asi también, este subsistema cuenta con una base
de datos que almacena los datos recolectados de los sensores y el registro manual de otros

datos como, por ejemplo, informacion sobre usuarios y proyectos.

Por otro lado, en el subsistema PSPG/ER, la guia electronica de procesos (EPG)
proporciona una guia de procesos del modelo PSP en la web y el repositorio de
experiencias se utiliza para almacenar y compartir las experiencias de desarrollo las cuales

se pueden enlazar al contenido de la EPG.

Los principales elementos proporcionados por la guia son las actividades PSP (e.g.,
planeacion, disefio y revision de disefio), artefactos (e.g., plan de tareas y calendarizacion,
resumen del plan del proyecto), y procesos PSP (e.g., PSPO, PSP01). La péagina principal
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proporciona un punto de acceso a los procesos PSP. Una serie de actividades y de paginas
de artefactos proporciona a las guias actividades PSP y artefactos, respectivamente.

Cada pagina de actividad consiste en tres apartados: una barra de navegacion, un
diagrama del flujo del proceso, y una seccion de descripcion. La barra de navegacion,
mantenida consistentemente en todas las péaginas, despliega la posicion actual. El diagrama
de flujo del proceso muestra un flujo de las actividades, resaltando las actividades
seleccionadas y, ademas, ofrece soporte a una rapida navegacion hacia otras actividades. La
seccion de descripcidn contiene la descripcion de la actividad seleccionada, ademas, enlaza
la actividad a sus paginas de artefactos, y también la enlaza a datos de experiencias

asociadas a ésta.

Cada pagina de artefacto consiste en tres apartados: una barra de navegacion, una lista
de artefactos, y una descripcion del artefacto seleccionado. La lista de artefactos
presentados, son aquellos que se deben producir en el proceso PSP seleccionado. La
seccién de descripcion incluye la descripcion del artefacto seleccionado, sus plantillas, y
ligas a datos de experiencias relacionadas al artefacto.

El repositorio de experiencias permite a los desarrolladores recopilar las experiencias de
desarrollo, adquiridas de proyectos anteriores que siguieron el proceso PSP, y compartirlas
entre los miembros del equipo. Para proporcionar facil acceso a un nimero de experiencias
recopiladas, estas estan estructuradas de acuerdo a elementos de procesos relevantes. Es
decir que, los desarrolladores deben introducir datos de experiencias a su actividad o pagina
de artefacto relacionado.

V.10 Analisis de las herramientas

Como se puede observar, existe bastante trabajo realizado con respecto a la
administracion del conocimiento en el area de Ingenieria de Software. Sin embargo, las

herramientas presentadas no retnen las caracteristicas necesarias para dar soporte a la
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adopcion de un modelo de calidad. Por ejemplo, el sistema KnowMore, se enfoca
principalmente en el proceso de negocio de una organizacion, el cual dista mucho de
parecerse a un proceso de adopcion. Ademas, s6lo toma en cuenta el conocimiento
explicito, dejando de lado al conocimiento tacito, el cual también es de suma importancia

para el proceso de adopcion de un MMPS,

Por su parte, en el trabajo que presentan Bjgrnson y Stalhane (2005), se centra en apoyar
la dispersion del conocimiento generado en una compafiia de consultoria utilizando un EPG
junto con un ER. El disefio realizado en este trabajo resulta muy interesante, y tal vez se
podria adaptar para cubrir los requerimientos de la herramienta que, en éste trabajo de tesis,
se pretende desarrollar. Desafortunadamente, la herramienta propuesta se quedo tan sélo en

un disefio, pues no se implemento.

Sapiens, es una herramienta cuyo principal objetivo es la colocacién del personal
adecuado en los diferentes puestos de una organizacion. Por lo que, resulta mas que
evidente que no cumple con los requerimientos necesarios de una herramienta que pretenda

dar soporte al proceso de adopcion.

Por otro lado, TabaWorkstation es una herramienta muy completa. Sin embargo, esta
enfocada principalmente en dar soporte al proceso de negocios de una organizacion, y al
PDS mediante la generacion de entornos configurados de desarrollo de software, olvidando
por completo el problema de adopcion que surge al querer implantar un MMPS en una
organizacion. Este sistema, incluye las herramientas Acknowledge, TechSolution y
AdaptPro.

Acknowledge es una herramienta que se centra en el proceso de desarrollo de software.
Pero que ademas, estd compuesto por un proceso bastante complejo como para que lo
Ileven a cabo las pequefias organizaciones, ya que requiere de mucho esfuerzo y personal a

cargo de él.
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TechSolution estid enfocada a una parte muy especifica del proceso de desarrollo de
software, como lo es la etapa de disefio de éste. Como se puede observar, TechSolution es

una herramienta con un proposito muy particular.

AdaptPro se utiliza en Taba Workstation para generar un entorno de desarrollo de
software, permitiendo la caracterizacion de un proyecto y la planeacion de su proceso de
desarrollo. Esto convierte a AdoptPro en una herramienta centrada principalmente en el

proceso de desarrollo de software.

Por ultimo, Jasmine se enfoca en dar soporte a la calidad de procesos de software
utilizando especificamente el modelo PSP. La herramienta ataca el problema de calidad
ofreciendo soporte al proceso de desarrollo y proporcionando una guia electronica de

procesos que permite llevar a cabo el modelo PSP.

Las herramientas anteriormente listadas se centran principalmente en resolver problemas
concernientes a los PDS, y se olvidan por completo de que el proceso de adopcién de un
MMPS implica otro nivel de conocimiento al cual es necesario dar soporte para aumentar
sus probabilidades de éxito.

A continuacién se presenta un cuadro comparativo de las herramientas que se

consideraron como las mas allegadas al objetivo de este trabajo de investigacién (tabla IX).
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Tabla IX. Andlisis comparativo de las herramientas.

Analisis comparativo de las herramientas

KnowMore Acknowledge Sapiens TechSolution AdaptPro Jasmine
Enfoque de la herramienta
Proceso de PDS. Colocacion de Etapa de disefio | PDS. MPS.
negocios. personal. del PDS.
Tipo de usuario al que se enfoca
Cualquier Desarrolladores | Administradores | Disefiadores de | Desarrolladores | Administrador
usuario de la de software. de proyectos. software. de software. de mejoras de
organizacion. procesos.
Tipo de conocimiento en gue se enfoca
Explicito. Tacito y Explicito. Tacito. Explicito. Técito y
explicito. explicito.
Tipo de arquitectura que emplea
Cliente - Cliente - Cliente - Cliente - Cliente - Cliente -
servidor servidor servidor servidor servidor servidor
Plataforma utilizada
Java | NE | NE | NE | NE [ Java
Modelo de conocimiento empleado
Modelo de Modelo de NE NE NE NE
Abecker Montoni

* NE: No especificado.

La herramienta que mas se acerca a lo se pretende hacer en este trabajo de tesis es
Acknowledge, que est4 enfocada a administrar el conocimiento de los procesos de software.
Pero como ya se menciond, su proceso es demasiado complejo para implantarlo en

organizaciones que no cuenten con suficientes recursos y personal.

Lo que le falta no s6lo a Acknowledge, sino a todas las demas herramientas, es el
enfoque de ofrecer soporte al proceso de adopcién de un MMPS. Pero ademas, la
herramienta que pretenda dar soporte a éste proceso, se debe poder incorporar a cualquier

empresa, independientemente del modelo de calidad a utilizar o el tamafio de la empresa.

En el siguiente capitulo, se presentan los detalles de la implementacién de una

herramienta que intenta ofrecer soporte al proceso de adopcion de un modelo de calidad.




Capitulo VI

Desarrollo del sistema AdoptPro

VI.1 Introduccidn

En este capitulo se describe el anlisis y disefio de la herramienta de AC, cuyo objetivo
es el de dar soporte a la administracion del conocimiento que se genera en una

organizacion, durante un proceso de adopcion de un modelo de calidad.

La herramienta propuesta es un sistema web. Se elige que sea un sistema web, debido a
que se desea que la herramienta se pueda accesar desde cualquier ubicacion, ya sea dentro o
fuera de la empresa. Cabe mencionar que el acceso a la informacion, por parte de usuarios
externos (individuos que no pertenezcan a la organizacion) se controla y restringe a criterio

de los miembros de la organizacion.

En los siguientes apartados, se describen las caracteristicas principales del analisis y
disefio de la herramienta de AC enfocada en ofrecer soporte al proceso de adopcion. Se
definen los requerimientos que debe cubrir la herramienta, se presenta el disefio que incluye
diagramas de casos de usos, disefio de base de datos, descripcidn de la funcionalidad, entre
otros. Finalmente se describen los casos de pruebas desarrollados para probar la

herramienta.

Segin Pressman (2002), el desarrollo de una herramienta de software comienza
estableciendo los requerimientos de todos los elementos del sistema y asignando al
software algun subgrupo de estos requerimientos. Esta vision del sistema es esencial

cuando el software se debe interconectar con otros elementos como hardware, personas y
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bases de datos. La ingenieria y el anlisis de sistemas comprenden los requerimientos que
se recogen en el nivel del sistema con una pequefia parte del analisis y de disefio.

VI.2 Analisis de requerimientos

En esta seccion se presenta un resumen de la definicidn de requerimientos que se realiza
de la herramienta propuesta. A esta herramienta se le asigna el nombre de AdoptPro, en

referencia al proceso de adopcion de un modelo de calidad.

La estructura del documento de requerimientos se realiza con base en el estandar
ANSI/IEEE 830-1998 de la IEEE, el cual propone una estructura estandar para el
documento de requerimientos de sistemas basados en software. Se agrega al contenido
sugerido por este estandar una hoja de control de versiones del documento. El presente
documento no tiene la misma estructura que el estandar mencionado, Unicamente se

presenta un resumen del documento de requerimientos.

VI.2.1 Descripcion general

En esta seccion se presenta una breve descripcion de los roles que se juegan en la
herramienta, asi como de las funcionalidades correspondientes a cada uno de estos. Se
muestra un breve resumen de los requerimientos y casos de uso mas importantes para la

realizacién de la herramienta.

VI1.2.1.1 Usuarios del sistema AdoptPro

Se identifica que el sistema AdoptPro lo pueden utilizar diferentes tipos de usuarios,
como son: el administrador general del sistema, el administrador de la organizacion, el

usuario general (representante de la organizacion, guia del proceso de adopcion e
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involucrados en el proceso de adopcion) y el usuario externo. Cada uno de estos usuarios

tiene funcionalidades diferentes que se describen a continuacion:

Administrador general del sistema

El administrador general del sistema tiene la responsabilidad de administrar y mantener

actualizada la informacidn del sistema. Los objetivos principales de este usuario son:

e Administrar las organizaciones registradas en el sistema.
e Administrar la clasificacion del conocimiento (ver capitulo 3) utilizado por la

herramienta.

Administrador de la organizacion

El administrador general de la organizacién tiene la responsabilidad de administrar y
mantener actualizada la informacion de su organizacion. Los objetivos principales de este

usuario son:

e Administrar los usuarios de su organizacion.
e Administrar los datos de su organizacion.

e Administrar la informacion generada en su organizacion.

Usuario general

El usuario general involucra tres roles del proceso de adopcidn gque son: representante de
la organizacion, guia del proceso de adopcion e involucrado en el proceso de adopcion. Los

principales objetivos de este usuario son:

o Realizar busquedas de informacion referente al proceso de adopcion que se lleva a

cabo en la organizacion.
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e Contribuir a la base de conocimiento, agregando nuevo conocimiento para que éste
esté disponible para los miembros de la organizacion.

e Administrar la informacion que €l mismo aport6 a la base de conocimiento.

Usuario externo

El principal objetivo del usuario externo es:

e Realizar busquedas de informacion referente al proceso de adopcion de un modelo
de calidad o MMPS.

VI.2.1.2 Organizacion de la funcionalidad

El sistema es un producto independiente y totalmente autobnomo. Tiene como objetivo
ofrecer todos los servicios que se requieren para administrar la informacion de la
organizacion. Especificamente debe ofrecer mecanismos para capturar, procesar Yy
administrar la informacion que se recolecte en las organizaciones. Este sistema administra

los usuarios y sus privilegios asi como la informacion generada por las organizaciones.
Seccion principal

La informacién y funcionalidad presente en la seccion principal esta disponible para
todos los usuarios con acceso al sistema, es decir, que todos los usuarios tienen permiso

para consultar y utilizar el contenido en esta seccion (figura 10).

En la seccion principal se presenta el conocimiento, que se registr6 como de acceso

publico, almacenado por las organizaciones que estan registradas en el sistema.

e Inicio: contiene la informacion general sobre la seccion principal del sistema, asi

como los enlaces para acceso rapido a algunas funciones del sistema.
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e Busquedas: permite realizar busquedas de los conocimientos, experiencias,
archivos, temas y comentarios registrados en el sistema sobre el proceso de
adopcion llevado a cabo por diferentes organizaciones.

¢ Organizaciones: muestra datos generales, pero de relevancia para los que consultan
esta base de conocimiento, sobre las organizaciones registradas en el sistema. Los
datos mostrados no comprometen la privacidad de la informacién de la
organizacion.

e Contacto: muestra los datos del administrador general del sistema, que permiten a
cualquier individuo ponerse en contacto con él para temas concernientes al propio

sistema.

|

Organizaciones

Clasificacién

_[ Administrador
general Busquedas

J
J
Perfil |
J
J

Usuarios

Organizacion

Busquedas

Informacion |— Comentarios |
J
Perfil |

Informacién |—| Comentarios |

Organizacién |

Pagina
principal Usuario general
4[ Usuario externo

Figura 10. Mapa del sistema AdoptPro que ofrece soporte a la AC en una organizacion que se
encuentre en el proceso de adopcion de un MMPS.

Busquedas |
Perfil |

Lottt ALt id 111

Busquedas |

—| Organizaciones |
—[ Contacto ]

Iniciar Administrador
sesion de organizacion




7

Seccion de administracion general

Para que el usuario pueda ingresar y consultar el contenido de la seccion de

administracion general debe cumplir con lo siguiente:

e Tener una cuenta de administrador general, la cual estd habilidad en el sistema
desde su implementacion, nombre de usuario, contrasefia y clave de organizacion.
e Realizar el proceso de autenticacion de usuario utilizando el identificador y la

contrasefia asignada.

Una vez que los requerimientos anteriores se satisfacen, es posible consultar y utilizar la
informacidn, opciones y funciones disponibles en la seccion de administracion general. La

funcionalidad de esta seccion se divide como se indica a continuacion:

e Inicio: contiene la informacion general sobre la seccion de administracion general
del sistema, asi como los enlaces para acceso rapido a algunas funciones del
sistema.

e Organizaciones: contiene las funciones necesarias para administrar a las
organizaciones que se registraron en el sistema.

o Clasificacion del conocimiento: contiene las funciones necesarias para administrar
la clasificacion del conocimiento utilizada en el sistema.

e Blulsquedas: permite realizar busquedas de los conocimientos, experiencias,
archivos, temas y comentarios registrados en el sistema sobre el proceso de
adopcion llevado a cabo por diferentes organizaciones.

o Perfil: contiene las funciones necesarias para administrar la informacion de perfil de

administrador general.
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Seccion de administracion de la organizacion

Para que el usuario pueda ingresar y consultar el contenido de la seccion de

administracion de la organizacién debe cumplir con lo siguiente:

e Tener una cuenta de administrador de la organizacion en el sistema, asi como un
nombre de usuario, contrasefia y clave de la organizacion en la que iniciaran sesion.

Estos datos se proporcionan al cliente.

« Realizar el proceso de autenticacion de usuario utilizando la clave de la organizacion,

el identificador y la contrasefia asignada.

Una vez que se satisfacen los requerimientos anteriores es posible consultar y utilizar la
informacion, opciones y funciones disponibles en la seccion de administracion de la
organizacion. En esta seccion se concentra el contenido necesario para mantener
actualizado al sistema. La funcionalidad de esta seccion estd dividida como se indica a

continuacion:

Inicio: contiene la informacién general sobre la seccion de administracion de la

organizacion, asi como los enlaces para acceso rapido a algunas funciones del

sistema.

e Usuarios: contiene las funciones necesarias para administrar los usuarios del sistema
en su organizacion.

e Organizacion: contiene las funciones necesarias para administrar la informacion de
perfil de la organizacion.

e Informacion: contiene las funciones necesarias para administrar los conocimientos,
experiencias, temas y archivos agregados en su organizacion.

e Blusquedas: permite realizar basquedas de los conocimientos, experiencias, temas y

archivos registrados en el sistema sobre el proceso de adopcion llevado a cabo en

su organizacion..
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Perfil: contiene las funciones necesarias para administrar la informacion de perfil de
administrador de la organizacion.

Comentarios: contiene las funciones necesarias para administrar los comentarios
que los usuarios agregan a los diferentes conocimientos, experiencias, temas y

archivos registrados para su organizacion.

Seccion de usuario general

Para que un usuario pueda ingresar y consultar el contenido de la seccion personal debe

cumplir con lo siguiente:

Tener una cuenta de usuario, la cual la asigna la organizacion a traves del
administrador de la organizacién; esta cuenta incluye un nombre de usuario y
contrasefia y se les proporciona la clave de la organizacion.

Realizar el proceso iniciar sesion utilizando la clave de la organizacion, el

identificador y contrasefia asignado.

Una vez que se cumpla con los requerimientos anteriores se puede consultar y utilizar la

informacién y funciones disponibles en la seccion personal, a esta seccion pueden tener

acceso todos los empleados de la organizacion que tengan acceso a una cuenta en el

sistema. El contenido en esta seccidn se divide como se muestra a continuacion:

Inicio: contiene la informacidn general sobre la seccion personal del sistema, asi
como los enlaces para acceso rapido a algunas funciones del sistema.

Informacion: contiene las funciones necesarias para administrar los conocimientos,
experiencias, temas y archivos agregados por el propio usuario al sistema.
Organizacion: contiene las funciones necesarias para consultar la informacion de
perfil de la organizacion.

Busquedas: permite realizar busquedas de los conocimientos, experiencias, archivos
y temas registrados en el sistema sobre el proceso de adopcion llevado a cabo en su

organizacion.
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o Perfil: contiene las funciones necesarias para que el usuario general pueda
administrar su informacién de perfil, tal como el nombre, puesto, estado civil,
correo electrénico, etc.

e Comentarios: contiene las funciones necesarias para administrar los comentarios
que el usuario agrega a los diferentes conocimientos, experiencias, temas y archivos

registrados en por miembros de su organizacion.

VI.2.1.3 Requerimientos especificos

En el desarrollo de software, un requerimiento es una necesidad documentada sobre el
contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio, la cual establece qué debe
hacer el sistema. La IEEE define los requerimientos como la condicion o capacidad que un

usuario necesita para poder resolver un problema o lograr un objetivo.

VI1.2.1.3.1 Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales describen servicios que el sistema debe facilitar al
usuario, es decir, indican la manera en que el sistema debe responder a cada entrada de
informacién que el usuario hace y como debe responder bajo otras situaciones particulares.
A continuacion se describen de manera general algunos de los requerimientos funcionales

mas relevantes del sistema AdoptPro.
Requerimientos funcionales de administracion de organizaciones

El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para que el administrador general del
sistema pueda registrar, buscar, consultar, modificar y desactivar organizaciones del
sistema. La funcionalidad para administrar organizaciones debe ubicarse en la seccion de

administracion general del sistema.

Requerimientos funcionales de administracion de la clasificacion del conocimiento
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El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para que el administrador general del
sistema pueda registrar, buscar, consultar, modificar y eliminar categorias de la
clasificacion del conocimiento. La funcionalidad de administrar la clasificacion del

conocimiento debe ubicarse en la seccion de administracion general del sistema.

Requerimientos funcionales de administracion de usuarios

El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para que el administrador de la
organizacion pueda registrar, buscar, consultar, modificar y desactivar usuarios del sistema.
La funcionalidad para administrar usuarios debe encontrarse en la seccion de

administracion de la organizacion.

Requerimientos funcionales de administrar la informacion de la organizacion

El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para que el administrador de la
organizacion pueda eliminar la informacién que se capture en la organizacion,
independientemente de si ésta la registrd él o no. La funcionalidad de administrar la
informacion de la organizacion debe encontrarse en la seccion de administracion de la

organizacion.

Requerimientos funcionales de administracion de la informacion

El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para los usuarios registrados en el
sistema puedan administrar la informacion que ellos mismos aportan a la base de
conocimiento de su organizacion. La administracion de la informacion incluye registrar,
consultar, modificar y eliminar. Esta funcionalidad esta disponible para el administrador de

la organizacion y el usuario general.

Requerimientos funcionales de las busquedas de informacion
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El sistema debe tener la funcionalidad necesaria para los usuarios del sistema puedan
realizar busquedas de la informacion registrada. Las busquedas se encontraran restringidas
por los permisos de lectura que se hayan definido para cada informacion y, por el rol del
usuario que realiza la busqueda. Esta funcionalidad debe estar disponible para todos los
usuarios del sistema.

VI.2.1.3.2 Requerimientos no funcionales

A continuacion se describen, de manera general, algunos de los requerimientos no

funcionales mas relevantes del sistema.

Requerimientos de interfaz de usuario

La interfaz del usuario requiere tener las siguientes caracteristicas:

Adaptacion de la informacién: el sistema debe tener la capacidad para adaptar la
informacion que utiliza de manera que el usuario pueda visualizar y comprender el
contenido.

e Organizacion de la informacion: el sistema debe organizar la informacion de
manera que se agrupe de acuerdo a la funcionalidad y a los usuarios que la
consultaran.

¢ Informacion descriptiva: las secciones, botones, opciones, figuras, etc., que forme
parte del sistema deben tener texto que describa claramente su funcionalidad o
contenido.

e Idioma de la presentacion de la informacion: el contenido de la informacién debe

presentarse en su totalidad en el idioma espafiol.
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Requerimientos ergondmicos

e Tamafio de la fuente: el sistema debe tener un tamafio de fuente tal que una persona
con vision normal pueda leer el contenido a una distancia de medio metro.
e Contraste de contenido: el sistema debe tener los colores necesarios que faciliten la

visualizacion de la informacion que se despliega.

VI.2.3 Andlisis de casos de uso

Un caso de uso es una secuencia de iteraciones que se desarrollan entre un sistema y sus
actores en respuesta a un evento gue inicia un actor principal sobre el propio sistema. Los
diagramas de casos de uso sirven para especificar la comunicacion y el comportamiento de

un sistema mediante su interaccion con los usuarios y/u otros sistemas.

Los casos de uso se utilizan para especificar la comunicacion y el comportamiento que
debe tener el sistema en su interaccion con los distintos usuarios o sistemas. Los casos de
uso tienen el propdsito de servir como un medio para especificar los requerimientos del
sistema en un lenguaje comprensible tanto para el usuario (o cliente) y el desarrollador (o

analista) del sistema.

A fin de realizar la representacion de los casos de uso se utiliza el Lenguaje Unificado
de Modelado (Unified Modeling Language, UML). A pesar que UML no tiene la categoria
de estandar es muy reconocido y utilizado para realizar el analisis y disefio de sistemas
basados en software. A continuacién se presentan algunos de los principales casos de uso
que se definen para el sistema AdoptPro.
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VI.2.3.2 Representacién de los casos de uso

La representacion de los casos de uso se divide en tres partes: diagrama (gréfica),

identificacion y definicion.

VI.2.3.2.1 Diagrama del caso de uso

Los diagramas o gréaficas de casos de uso se utilizan para representar el comportamiento
del sistema. Su funcion es dar una vista general y simple de la funcionalidad del sistema.
Los elementos que componen los diagramas de caso de uso son:

i Actor: entidad externa al sistema que guarda una relacion con éste y que le
demanda una funcionalidad.

O Caso de uso: funcionalidad ofrecida por el sistema.

Asociacién de comunicacion: relacion entre un actor y un caso de uso que

denota la participacion del actor en dicho caso de uso.

<<extiende>>  Extencion: relacion de dependencia entre dos casos de uso que denota que un

S
caso de uso es una especializacion de otro.

VI1.2.3.2.2 Identificacion del caso de uso

La identificacion del caso de uso se utiliza para diferenciar los casos de uso que
componen el analisis y disefio del sistema. La identificacion del caso de uso se realiza a

través de la siguiente informacion.

e Identificador: es una combinacion de numeros Yy letras Gnico para cada caso de uso.
Se puede utilizar también un identificador jerarquico que tiene la siguiente forma:
XXX.YYY, es decir una combinacion de nameros vy letras, que se divide en dos o

Mas partes que se separan por un punto.



85

Nombre: a cada caso de uso se le asigna un nombre que describa en pocas palabras
la tarea que el usuario puede realizar con el sistema. Generalmente se compone de
un verbo y un nombre sustantivo.
Historial: se compone de la siguiente informacion:
e Creado por: indica el nombre de la persona que documenta el caso de uso.
e Fecha de creacidn: indica la fecha en que se elaboro la primera version del
caso de uso.
e Ultima actualizacion por: indica el nombre de la persona que modifica la
informacion de la definicion del caso de uso.
e Fecha de ultima actualizacién: Indica la fecha de la dltima vez que se

modificé la informacion de la definicion del caso de uso

VI1.2.3.2.3 Definiciéon del caso de uso

La definicion del caso de uso indica los detalles especificos de cada caso de uso. La

informacidn que se presenta en la definicion del caso de uso es la siguiente.

Actor: es una persona u otro sistema externo que interactia con el sistema para
ejecutar el caso de uso. El actor debe tener asignado un nombre que represente una
clase, rol o identificador. Un solo actor es el que inicia el caso de uso y otros actores
pueden participar para ayudar a completar el mismo caso de uso.

Disparador: se refiere a un evento que identifica o provoca el inicio del caso de uso.
Descripcion: es un texto corto que describe el objetivo del caso de uso. Puede
indicar de manera general la secuencia de acciones y los resultados obtenidos en la
ejecucidn del caso de uso.

Precondiciones: son las condiciones o estados que se deben cumplir antes que se
ejecute el caso de uso. Se debe mostrar una lista de las precondiciones y sus

respectivas descripciones.
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e Poscondiciones: son las condiciones o estados presentes una vez que se concluye la
ejecucion del caso de uso. Se debe mostrar una lista de las poscondiciones y sus
respectivas descripciones.

e Flujo normal: indica con detalle la secuencia de acciones que el usuario debe
realizar y la respuesta que tiene del sistema durante la ejecucién normal del caso de
uso.

e Flujo alternativo: describe una secuencia alternativa de acciones que el usuario
puede realizar al presentarse una condicion o evento que modifique el flujo normal
de la ejecucion del caso de uso.

e Excepciones: describe una condicion o estado que provoca un error en la ejecucion
del caso de uso y especifica la manera en la cual el sistema responde a esa
condicion.

¢ Incluye: lista de otros casos de uso que se incluyen (utiliza) en el caso de uso que se
describe.

e Prioridad: indica la prioridad de implementacion de la funcionalidad que el caso de
uso permite ejecutar.

e Frecuencia de uso: indica el nmero de veces por unidad de tiempo que se cree que
el actor ejecutara el caso de uso.

e Reglas del negocio: lista de las reglas del negocio que afectan a este caso de uso.

e Requerimientos especiales: son requerimientos adicionales que se podrian necesitar
durante la implementacion del caso de uso.

e Suposiciones: lista de suposiciones que se tomaron en cuenta durante el analisis y
disefio del caso de uso.

e Notas: lista d