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Resumen. En los dltimos afios han surgido numerosas propuestas de modelos y
herramientas de gestion del conocimiento que tienen como objetivo administrar y
almacenar el conocimiento organizacional. Sin embargo, la mayoria de ellas almacena el
conocimiento en forma no estructurada o semi-estructurada, dificultando el procesamiento
semantico y automatico de dicho conocimiento. En este trabajo se propone un marco
conceptual y el disefio de una memoria organizacional basada en casos de manera que
pueda ser utilizada para aprender, resolver problemas y como apoyo en la toma de
decisiones. EI modelo propuesto esta basado en una ontologia y usa tecnologias de Web
Semantica, lo que facilita el reuso, la interoperabilidad y el procesamiento automatico por
parte de agentes. Para ilustrar la utilidad de este modelo, se muestra un caso practico: un
sistema de recomendacién como apoyo al area de aseguramiento de calidad en Ingenieria
de Software.

Abstract. With the aim to manage and retrieve the organizational knowledge, in the last
years numerous proposals of models and tools for knowledge management have arisen.
However, most of them store the knowledge in a not structured or semi-structured way,
hindering the semantic and automatic processing of this knowledge. In this work we
introduce a conceptual framework as well as the design of an organizational memory based
on cases, so that it can be used to learn, to solve problems, and as support in decision
making as well. The proposed model is based on an ontology that allows using semantic
Web technologies, which in turn facilitates the reuse, the interoperability and the automatic
processing by agents. In order to illustrate the utility of this model, a practical case is
shown: A recommendation system as support to the quality assurance area in Software
Engineering.

Palabras Clave. Memoria Organizacional, Administracion del Conocimiento,
Razonamiento Basado en Casos, Web Semantica, Aseguramiento de Calidad.

1 Introduccion

Los sistemas de administracion del conocimiento (KMS) tienen como objetivo administrar
y almacenar el conocimiento organizacional, de manera que después pueda ser utilizado para
aprender, resolver problemas y como apoyo en la toma de decisiones [Con96, Dog93]. Ademas
facilita el ahorro de tiempo y dinero, permitiendo conocer los errores y aciertos del pasado para
mejorar el presente sin repetir esos errores y tomando ventaja de las “lecciones aprendidas”.

La mayoria de los KMS que existen en la actualidad capturan el conocimiento en
repositorios de documentos como manuales, memorandums, y en sistemas informaticos de archivos
de texto, y su transferencia se hace por medio de reuniones de trabajo, cursos de capacitacion y
lecturas individuales de manuales y guias. Esta forma tradicional de almacenar y transferir este
conocimiento, ocasiona grandes pérdidas de tiempo y alta inversién en recursos humanos, ya que no
contemplan mecanismos potentes de procesamiento semantico y automatico de dicho conocimiento.
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Una forma de resolver este problema es almacenar el conocimiento en forma estructurada
en lo que se denomina “memoria organizacional”. La memoria organizacional va a ser, por lo tanto,
el almacenamiento de todo el conocimiento formal e informal [Con96] presente en la organizacion.

En este paper se presenta una ontologia de una memoria organizacional basada en casos, y
el disefio de un sistema de administracion de la memoria organizacional basado en dicha ontologia.
La estructuracion del conocimiento en casos, le imprime mayor capacidad de procesamiento y
facilita su captura, recuperacion, transferencia y reuso. Ademas con el fin de agregar
interoperabilidad, generalidad y potencia de procesamiento, la arquitectura del sistema propuesto
usa tecnologias de Web Semantica.

El resto del articulo se organiza de la siguiente manera. En la seccion 2 se describen
brevemente los principales conceptos de administracion del conocimiento y memoria
organizacional, Utiles para una mejor comprension de este trabajo. En la seccion 3 se describe la
representacion del conocimiento usando casos. En la seccién 4 se introduce la ontologia de memoria
organizacional basada en casos. En la seccion 5 se muestra la arquitectura propuesta para el sistema
de administracion de la memoria organizacional basada en casos (MOBC). Para ilustrar la utilidad
de la memoria organizacional, en la seccion 6 se desarrolla un caso practico, un sistema de
recomendacion como apoyo al area de aseguramiento de calidad en Ingenieria de Software.
Finalmente en la seccidn 7 se exponen las conclusiones y lineas de avance.

2. Sistemas de Administracion del Conocimiento y Memoria Organizacional

Una organizacion que aprende es una compafia que constantemente construye estructuras
y estrategias tales que incrementen y maximicen el conocimiento organizacional [Dog93]. El
conocimiento es una ventaja clave de la organizacion. La memoria organizacional extiende esta
ventaja por medio de la captura, reuso organizacion y diseminacion y del conocimiento creado por
sus empleados [Mal96].

Las compafiias dedicadas al software no son una excepcion, son empresas donde las
personas continuamente expanden su capacidad para crear los resultados que ellos realmente
desean, donde nuevos patrones de pensamiento se nutren, y donde las personas continuamente
aprenden de sus experiencias. Y la memoria organizacional no es sélo un facilitador para la
acumulacion y mantenimiento de dicho conocimiento, sino también para compartirlo.

Para que este conocimiento sea Util en una organizacion, el KMS debe incluir un sistema de
recuperacion del mismo de suficiente calidad, que sirva de apoyo a la toma de decisiones dentro de
la organizacion, basado en las experiencias pasadas almacenadas en el sistema, con el fin de no
repetir errores anteriores. Ademas, y teniendo en cuenta que el conocimiento debera ser almacenado
en forma estructurada aparece el concepto de “memoria organizacional”. La memoria
organizacional va a ser, por lo tanto, el almacenamiento de todo el conocimiento formal e informal
[Con96] presente en la organizacion. El primero surge de los documentos, guias de buenas
practicas, manuales y libros que apoyan a los miembros de la organizacién a tener un buen
desempefio. EI conocimiento informal, en cambio, surge de la experiencia y el proceso de creacion
de los miembros. Aqui se incluyen las ideas, hechos, significados, presunciones, preguntas, puntos
de vista y decisiones.
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3. Representacion del Conocimiento usando Casos

El contenido de una memoria organizacional va desde lo documentado (reportes de
proyectos, modelos, planificacion, manuales de procedimientos, etc.) hasta lo no documentado
(experiencias, formas de pensar, anécdotas) pero que forman el acervo cultural, conocimientos y
experiencias de los miembros de la empresa. Si bien el conocimiento documentado es un capital
valioso dentro de una organizacion, es de vital importancia tener en la memoria organizacional
aquel conocimiento que permita contestar preguntas como: ¢Porqué se hizo esto de cierta manera?,
¢Este problema ha sido resuelto antes?, ;Qué aprendimos la ultima vez que sucedié ese problema?.
Una de las maneras de lograrlo, es guardar estas experiencias por medio de casos.

3.1 Casos

Un caso es una pieza contextualizada de conocimiento que representa una experiencia.
Contiene la leccion pasada que es el contenido del caso y el contexto en el cual la leccidn puede ser
utilizada [Kol93]. Tipicamente un caso comprende:

- El problema que describe el estado del mundo cuando ocurrié el caso.
- La solucion que describe como se resuelve el problema, y/o

- El resultado que describe el resultado obtenido como consecuencia de la solucion del
problema.

CASO: Casos de testing de un médulo con dos variables
de entrada.

PROBLEMA: Disefiar Casos de testing para un médulo con
dos variables de entradas X e Y .

SOLUCION: Los casos de prueba disefiados fueron 9:

1) X=valor valido ; Y= valor valido

2) X=valor vélido ; Y= valor en el limite de validez

3) X=valor valido ; Y= valor invalido

4) X=valor en el limite de validez ; Y= valor valido

5) X=valor en el limite de validez; Y= valor en el limite de validez
6) X=valor en el limite de validez; Y= valor invélido

7) X=valor invalido ; Y= valor valido

8) X=valor invélido ; Y= valor en el limite de validez

9 X=valor invalido : Y= valor invalido

RESULTADO: Todos los defectos existentes fueron
detectados.

Figura 1. Ejemplo de Caso para el dominio de Testing en Ingenieria de Software.

De acuerdo a lo anterior, un caso se puede definir como la descripcion detallada de una
experiencia del pasado sobre una situacion particular, formada por la descripcion del problema, la
solucién tomada para resolver el problema y el resultado obtenido después de aplicada la solucion.
En la figura 1 se muestra un ejemplo de caso relacionado al area de desarrollo de software.

Los casos que incluyen un problema y solucion, pueden usarse para derivar soluciones a
nuevos problemas, basandose en experiencias similares del pasado, tal como lo define el método de
razonamiento basado en casos (CBR) [Aam94]. Si ademas tienen una descripcion del resultado,
pueden usarse para evaluar propuestas de solucion y anticipar problemas potenciales antes de que
ellos ocurran [Kol93].
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Tradicionalmente, hay varios tipos de metodos para representar casos, que van desde
representaciones no estructuradas a totalmente formales y automaticamente procesables [Che03];
estos métodos son:

— Método textual: Un caso se representa en un formato de texto libre, o por una lista de
preguntas y respuestas. Por ejemplo, el caso ilustrado en la figura 1 esta representado de esta
forma. Este método es el més potente en cuanto a la capacidad de representacion y el mas
simple, pero necesita la lectura humana para su interpretacion.

— Representacion a través de atributos: Un caso se representa con pares (atributo, valor),
por ejemplo, en el caso de la figura 1, el problema podria ser representado por los pares:

(CantidadVariables, 2), (ValorMinimoX,10), etc.

Cada atributo tiene un tipo y rango de valores asociado. Esta representacion, si bien puede
ser procesada automaticamente no guarda informacion estructural y relacional, por lo tanto
falla al describir objetos complejos, por ejemplo, un modulo de cédigo, una métrica, etc, son
objetos estructurados que no pueden ser representados con un par (atributo,valor).

— Representacion estructurada: Consiste en aplicar, por ejemplo, técnicas orientadas a
objetos para representar casos. Este tipo de representacion es la mas adecuada para dominios
complejos, en el cual los casos involucran variables estructuradas. Los casos son
representados como una coleccion de objetos, cada uno de los cuales es descrito por un
conjunto de atributos, que a su vez pueden ser simples o estructurados.

4. Ontologia de Memoria Organizacional basada en Casos

Ultimamente, se ha puesto mucha atencion al desarrollo de sistemas que permiten
compartir el conocimiento publicandolo en la Web. Sin embargo, su tamafio, complejidad y
heterogeneidad hace que la distribucion del conocimiento, no sea una tarea facil. Afortunadamente,
el W3C (World Wide Web Consortium), ha impulsado el desarrollo de la “Web Semantica”, con un
conjunto de tecnologias que enriquecen la informacion disponible en Internet, proveyéndola de su
semantica, y recomienda un nuevo paradigma para compartir e intercambiar conocimiento, basado
en ontologias [Fen03].

Los sistemas integrados de aplicaciones Web y aplicaciones empresariales actuales,
carecen de estandares y descripciones formales, lo cual dificulta la comparticion y reuso de
informacion y la cooperacion entre individuos, organizaciones y aplicaciones. Las ontologias
pueden resolver potencialmente este problema facilitando la comparticion y reuso del conocimiento
a traves de la definicion formal de la semantica de los conceptos del mundo real (ver como ejemplo,
la ontologia de métricas e indicadores [Mar03], [Ols04] desarrollada para un marco de medicion y
evaluacién [Ols05], con base en Web Semantica [Mol04]). En esta seccion se presenta una
ontologia de memoria organizacional basada en casos, y en la siguiente seccion el disefio de un
marco de memoria organizacional basada en dicha ontologia.

4.1 Conceptualizacion

En esta seccion describimos los principales conceptos de la ontologia de memoria
organizacional basada en casos, que se ilustran en el diagrama UML de la figura 2. Una memoria
organizacional basada en casos, es un repositorio que almacena el conocimiento adquirido en
experiencias pasadas, como son lecciones aprendidas, buenas practicas, heuristicas, etc, es decir
casos. Para una mejor organizacion y basqueda de dichas experiencias, la memoria organizacional
se compone de varias bases de conocimientos basada en casos, que agrupa los casos por tipo de
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conocimiento. El conocimiento almacenado es referido a un determinado dominio de aplicacion, por
lo tanto la memoria organizacional esta relacionada con una ontologia de dominio.
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Figura 2. Modelo conceptual de la ontologia de memoria organizacional basada en casos

Segun la definicion de Kolodner [Kol93] “Un caso es una pieza contextualizada de
conocimiento que representa una experiencia”, por lo tanto es fundamental en toda memoria
organizacional guardar la informacion del contexto donde ocurre cada caso. La representacion del
conocimiento a través de casos, facilita el reuso del conocimiento adquirido en situaciones de
problemas similares para ser aplicado a un nuevo problema [Aam94].

Como el objetivo de nuestra ontologia es que sirva como base para el intercambio de
conocimiento organizacional pero también (y no menos importante) como base para un sistema de
recomendacion con potencia semantica, donde el significado de los conceptos debe estar
formalmente especificado para que pueda ser procesado por computadoras, es que optamos por el
método de representacidn estructurada para elaborar el modelo conceptual de los casos. En una
definicién formal un caso es un par ordenado <P, S>, donde:
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P es el espacio del problema;
S es el espacio de la solucion;

Como un mismo problema, puede tener varias soluciones, no todas con el mismo resultado,
para una mejor eleccién de una solucion en la toma de decisiones, se necesita guardar también el
resultado obtenido en la aplicacion de cada solucion. Por lo tanto, un caso se compone de un
problema, una solucién y un resultado (ver el modelo UML de la figura 2).

Hay una descripcion general de problemas P (x1, x2,...,xn) y cada problema individual es
una instancia P(al,a2,...,.an) y también hay una descripcion general de solucion S (y1, y2,..ym)
donde toda solucion individual S (b1, b2,...,bm) es una instancia de la descripcién general de
solucion. Los xi son variables de caracteristicas del problema (problem feature) y los yi son
variables de caracteristicas de la solucién (solution feature). EI proceso de razonamiento basado en
casos consiste en asignar valores a las variables de caracteristicas del problema (caracterizar el
problema), y encontrar los valores adecuados para las instancias de la solucion, a través de criterios
de evaluacion de similitud de casos.

Para cada tipo de conocimiento se debe especificar un modelo de similitud, que le permita
al razonador basado en casos evaluar la similitud entre ellos. EI resultado de un caso debe
permitirnos evaluar la conveniencia de aplicar una solucion u otra, y representa una medida de la
calidad de la solucidn, por lo tanto, forma parte del resultado de una solucion, su alcance, tiempo,
costo y eficacia.

Para que una memoria organizacional pueda ser implementada en la Web semantica, y
pueda ser procesada automaticamente, necesita tener asociada una ontologia de dominio (ver como
ejemplo [Ols04]) que proporcione la terminologia y tipos de datos necesarios para definir los casos
en forma no ambigua, de manera de asegurar un intercambio de conocimiento eficaz y el
razonamiento basado en casos en forma distribuida. Esta ontologia de dominio proporciona la
terminologia (donde cada concepto esta definido como una clase OWL o tecnologia similar de la
web seméntica) que proporciona los tipos de las variables que caracterizan al problema y a la
solucion, es decir proporciona los feature types. Para un caso como el del ejemplo de la figura 1, se
debiera proveer de una ontologia para el dominio de testing que proporcione términos como: caso
de prueba, modulo, parametro, precondicion, post-condicion, etc., ya existen ontologias
desarrolladas para muchos de los tdpicos de Ingenieria de Software, como citamos previamente.

Con respecto a la representacion de informacion de contexto ocurre algo similar, segun la
definicion de Dey: “Contexto es cualquier informacidén que puede ser usada para caracterizar la
situacién de una entidad, siendo una entidad una persona, lugar, u objeto que se considera relevante
en la interaccion entre un usuario y una aplicacion, incluyendo también a ellos mismos, usuario y
aplicacion” [Dey01]. En términos generales, un sistema es consciente del contexto, si lo usa para
proporcionar informacién y/o servicios, donde la relevancia de dicha informacion depende del
contexto actual. De igual modo, en las memorias organizacionales basada en casos, la relevancia de
la informacion de experiencias similares, esta muy ligada al contexto en que es valido aplicar dicha
experiencia. En este caso, y volviendo a la definicion de Dey, la entidad relevante en la interaccion
entre el usuario y la aplicacién es el caso. Debemos definir cudl es la informacion que puede ser
usada para caracterizar la situacion de un caso, es decir su contexto de aplicacion. Los parametros
para caracterizar dicho contexto (context feature), estan definidos en la ontologia de contexto, por lo
tanto, una memoria organizacional, tiene asociada una ontologia de contexto, que permitird evaluar
el contexto de cada caso que almacena. En la tabla 1 se ilustra la definicion de los algunos
conceptos de la ontologia.
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Tabla 1. Ontologia de Memoria Organizacional Basada en Casos: Glosario de Conceptos.

Nombre Descripcién

. Especificacion formal de una conceptualizacién compartida [Gru95].
Ontologia
Ontologia de Ontologia que expresa conceptualizaciones que son especificas a un dominio
Dominio particular [Cor01]. Ontoweb Consorcio.
Ontologia de Ontologia de dominio que especifica los parametros de un contexto.
Contexto

El modo en que una compafiia almacena y gestiona el seguimiento de su

Memoria conocimiento, los procesos de negocio y habilidades de sus empleados. (Center for

Organizacional

Coordination ~ Science.  Massachusetts  Institute  of  Technology. MIT.
http://ccs.mit.edu/21c/iokey.html)

Caso Pieza contextualizada de conocimiento que representa una experiencia. [Kol93].
Contexto Cualquier informacion que pueda ser usada para caracterizar la situacion de una
entidad. [Dey01].
Un estado de dificultad que necesita ser resuelta [Wordnet]
Problem
Solution Una sentencia que resuelve un problema o explica como resolverlo. [Wordnet]
Result Consecuencia obtenida por la aplicacion de una solucién a un problema. [Wordnet]

5. Arquitectura de la Memoria Organizacional Basada en Casos

La Arquitectura de Memoria Organizacional Basada en Casos (MOBC) que se presenta en
esta seccion, es una arquitectura genérica, basada en la Web y pensada para ser desarrollada con
tecnologias de Web Semantica. Permite el almacenamiento persistente de casos y su posterior
consulta en linea. En la figura 3 mostramos una vista general de esta arquitectura, y coémo se puede
usar como componente principal de un Sistema de Administracion del Conocimiento. Para el disefio
de la arquitectura MOBC, se ha elegido un estilo arquitecténico multi-nivel o de n-capas. Este estilo
arquitectonico proporciona a la aplicacién una estructura clara y comprensible, siendo mas
facilmente modificable y escalable. Las capas de la arquitectura son:

La capa de interfaz. Proporciona acceso personalizado al sistema de administracion del
conocimiento, para los usuarios humanos, ofreciendo todas las funcionalidades de un KMS a saber:
Creacion y captura del conocimiento, busqueda y acceso al conocimiento, diseminacion del
conocimiento, uso y mantenimiento del conocimiento. Para implementar la funcionalidad, esta capa
redirigira las peticiones a la capa ldgica.

La capa logica. Implementa la funcionalidad que el sistema debe proporcionar a los
usuarios, agentes o herramientas. Esta funcionalidad se implementa mediante una libreria de API’s
(Application Programming Interface) que ofrece métodos especificos a sus clientes y los traduce en
invocaciones a distintos métodos de los DBMS apropiados. Dos ventajas importantes de contar con
esta capa separada son, por un lado la posibilidad de implementar la memoria organizacional arriba
de una gran variedad de repositorios en distintos DBMS, sin tener que cambiar ninguna
componente; y por otro, que la funcionalidad provista por la arquitectura, puede ser accedida tanto
por agentes y herramientas como por aplicaciones. Las funcionalidades de esta capa se agrupan en
tres modulos:

— El mddulo de consultas: Este modulo evalla tanto consultas sobre los datos semanticos,
recuperando los esquemas RDF (Resource Description Framework), como consultas de
casos especificos, o casos similares (incluye un motor de razonamiento basado en casos).

— EIl mddulo de administracion: Este médulo permite la actualizacion incremental de los
esquemas RDF, como también su eliminacion (se debe tener permisos especiales para esta
funcionalidad).
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— EI médulo de importacién: Este mddulo permite la importacién de casos desde otras
memorias organizacionales distribuidas.

La capa de acceso a datos. Se integra de un conjunto de componentes software que

independizan y facilitan a las capas superiores el acceso a los datos del repositorio almacenados en
la capa de persistencia.

La capa de persistencia. Almacena de manera persistente, tanto la informacion de casos,
como las ontologias.

X X X
Herramienta Agente Usuario Humano
: H CAPA DE
5 Interfaces Web INTERFAZ
P v /
Servicios Bésicos de la Memoria Organizacional -
CAPA LOGICA
Madulo de Madulo de Médulo de
Administracion Consultas Importacion
Componentes de Acceso a Componentes de Acceso a CAPA DDEA'.?SSC ESOA
Datos Semanticos Instancias de Casos
owL Datos
Esquemas RDF/XML Repositorio de
RDF Casos CAPA DE
PERSISTENCIA
Ontologia MOBC
MEMORIA ORGANIZACIONAL

SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL
CONOCIMIENTO BASADO EN CASOS

Figura 3. Arquitectura de Memoria Organizacional Basada en Casos

6. Un Caso Préctico: Sistema de Recomendacién como Apoyo al Area de
Aseguramiento de Calidad.

En esta seccién mostraremos la aplicacion del marco de MOBC en el disefio de un sistema

de recomendacion como apoyo al proceso de solucion de problemas para el area de aseguramiento
de calidad.
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6.1 Introduccion

Uno de los objetivos del proceso de apoyo de solucion de problemas es la mejora continua
del proceso de desarrollo. Cuando una organizacion decide implementar un sistema de gestion de
calidad, es sefial de que esta dispuesta a abordar un proceso de autocritica y aprendizaje y someter
los procesos, métodos y sistemas a ciclos de mejora continua.

La mejora continua ha de ser un objetivo permanente en las organizaciones, dentro del
convencimiento de que la no mejora significa retroceso. Este enfoque esta claramente reflejado en la
Norma ISO 9001 “Sistema de gestion de calidad. Requisitos”. EI mantenimiento y la mejora
continua de la capacidad del proceso deben favorecer la sistematizacion del conocimiento y
posibilitar el aprendizaje en toda la organizacion. Uno de los requerimientos para la mejora continua
es el del proceso de apoyo a la solucién de problemas.

La norma ISO/IEC 12207 en el apartado relacionado al “Proceso de Aseguramiento de la
Calidad”, més especificamente en lo relacionado a implementacion del proceso (seccion 6.3.1.4)
establece: Cuando se detecten problemas o no conformidades con los requisitos del contrato,
deberan documentarse y actuar como entrada al Proceso de Solucion de Problemas (6.8). Se deberéan
preparar y mantener registros...de los problemas y de las soluciones. Para facilitar tal tarea de apoyo
es importante contar con herramientas que:

— Mantengan una base de conocimiento donde se registren los problemas detectados, las
soluciones tomadas y los resultados obtenidos es decir casos, de una forma que puedan ser
procesados en forma automatica (por ejemplo con tecnologias de Web Semantica).

— Recomiende posibles soluciones, basado en la similitud de casos y teniendo en cuenta el
contexto [Dey01] del problema [Aam94] (Razonamiento basado en casos).

En la siguiente seccion mostramos el disefio de un sistema de recomendacion que da
solucion a este problema.

6.2 Sistema de Recomendacion

Para disefar el sistema de recomendacion basado en la MOBC, debemos personalizar el
modelo conceptual, definiendo la ontologia de dominio de acuerdo al tipo de conocimiento que
queremos almacenar en la memoria organizacional.

En el presente ejemplo el sistema deberd administrar conocimiento relacionado a “no
conformidades”, segun la especificacion de la norma 9001, en el apartado 8.3. Dicha ontologia nos
facilitara la representacion del conocimiento sobre problemas de no conformidad en forma de
casos, su almacenamiento, diseminacion y posterior reuso en la recomendacion de la solucién a
nuevos problemas, basado en experiencias previas similares.

Una no conformidad se puede caracterizar por un tipo de defecto y su valor. La figura 4
presenta un modelo conceptual UML de la ontologia para representar No conformidades. A la hora
de codificar los tipos de defectos, podemos recurrir a trabajos de investigacion que ya han realizado
una clasificacion de defectos de productos y servicios de software. Por ejemplo, Tervonen et al en
su trabajo: "Quality knowledge capturing and reuse in software inspection”, presenta una
clasificacion de defectos en 13 categorias y sus respectivas subcategorias.

Usaremos esa clasificacion, como base para codificar los tipos de defectos, pero se sugiere
que sea adaptada a cada comparfiia de software, de acuerdo a sus necesidades. Cada “no
conformidad” tiene asociada una accién correctiva, que se puede representar a través de una lista de
tareas simples y especificas. Esta lista de tareas podra incluir tanto acciones correctivas de la no
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conformidad, como acciones correctivas del proceso de desarrollo, atacando las causas de los
defectos, y favoreciendo el aprendizaje y la mejora continua.

Cliente
B5id
E5nombre AccionCorrectiva
B5id
1 B5descripcion
. 71
NoConformidad 1
E5id 1
Efecha
E¥categoriaDefecto *
E&subcat egoriaDefecto Tarea
Evalor Bid
BE¥descripcion

Figura 4. Modelo conceptual del dominio de No Conformidades

Asociando esta ontologia de dominio al marco MOBC presentado en la seccion 4, podemos
representar las “lecciones aprendidas” o casos de no conformidades, con la estructura problema-
solucion, definida en la misma seccion 4. En la figura 5 se muestra un ejemplo de caso que
representa la no conformidad: “Falta soporte para la informacion de los e-mail de los clientes”, y su
respectiva solucion, o accién correctiva. EI almacenamiento y tratamiento de las no conformidades
usando una memoria organizacional basada en casos, permite su procesamiento automatico, y
potencia la difusion y reuso del conocimiento o leccion aprendida que encierra.

CASO: No conformidad debido a la falta soporte para la informacion de los e-
mails de los clientes.

PROBLEMA: NoConformidad.id=21584,  Noconformidad.fecha=22/02/2006
NoConformidad.categoriaDefecto = “data defect”, NoConformidad.subcategoriaDefecto = “data
insufficient”, NoConformidad.valor = “e-mail cliente”.

SOLUCION:

—  Agregar item en el modelo de datos

—  Ampliar esquema en la base de datos

—  Agregar campo en la interfaz de usuario
—  Compilar e instalar el nuevo producto
—  Comunicar al cliente

Figura 5. Ejemplo de un caso de No conformidad almacenado en la MOBC

Ademas, el KMS debera soportar funcionalidades de apoyo a todas las actividades que
comprende un proceso de administracion del conocimiento que son:

— Capturay creacion: La captura y creacion del conocimiento puede realizarse de dos formas:
en forma manual (mediante el ingreso de las no conformidades informadas por el cliente), o
en forma automatica a través de herramientas de inspeccion integradas al KMS. La
integracion de herramientas al KMS es facilitado por las funcionalidades provistas por la
arquitectura MOBC a través de sus modulos implementados como API’s.

— Busqueda y acceso: La utilidad de la memoria organizacional basada en casos reside en que
el conocimiento almacenado puede ser reusado en la solucién de problemas de no
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conformidades similares. Para fortalecer este reuso, el marco provee un motor de
razonamiento basado en casos, que recupera soluciones, teniendo en cuenta casos similares, y
el contexto donde se aplica. La interpretacion contextual es posible, porque a cada caso se le
asocia los parametros de contexto en el cual la solucién es aplicable. Como se mostré en la
seccion 4y 4.2.

— Recomendacion: Usando el razonamiento basado en casos provisto por el marco, el sistema
recomendard acciones correctivas a tomar, en forma pro-activa, interactuando con
herramientas de inspeccion o desarrollo.

7. Conclusiones

En este trabajo se definid el marco conceptual y disefio de una base de conocimientos o
memoria organizacional basada en casos. Para mostrar su flexibilidad y funcionalidad, se
ejemplific6 con un caso practico: un sistema de recomendacién como apoyo a la solucién de
problemas de no conformidades especificado en la norma 1SO 9001.

La administracion sistemdtica y automatizada del conocimiento organizacional en las
empresas dedicadas al desarrollo de software es una ayuda importante para lograr la mejora
continua de los procesos, propiciada por dicha norma. El modelo de memoria organizacional
presentado en este informe es la base fundamental para la implementacion de herramientas y
sistemas de recomendacion que gestionen dicho conocimiento en forma seméntica, interoperativa y
automatizada. Este enfoque estructurado y basado en tecnologias de Web Semantica vy
Razonamiento Basado en Casos, permitira la recuperacién de experiencias pasadas y lecciones
aprendidas representadas a través de casos similares, y la recomendacion de soluciones de buena
calidad que tenga en cuenta el contexto del problema, sirviendo, de esta forma, como apoyo a la
toma decisiones dentro de la organizacion, y al aprendizaje y mejora continuas.

Varias son las lineas de avance futuras, entre ellas: la especificacidon ontoldgica, con mayor
detalle, de la memoria organizacional en funcion del contexto, y la implementacion del sistema
disefiado con tecnologias de Web Seméntica, tal como se hizo con el sistema de medicion y
evaluacion [Ols05].
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