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1. Introduccion

A lo largo del tiempo, la economia mundial ha experimentado cambios
fundamentales y muy importantes para la vida humana. La dindmica del mercado y las
reglas de negocio estan cambiando cada dia a una velocidad mayor. Debido a estos cambios,
las personas encargadas de mantener las compafiias, los sistemas, el talento humano, la
arquitectura de las herramientas informaticas, y en general, todos los recursos vinculados
con la produccién de valor agregado en la organizacion, se estan dando cuenta lo
fundamental que es el conocimiento para las empresas y su crecimiento a largo plazo. El
reto actual es capitalizar los aprendizajes, con el objetivo de gestionar de forma eficaz y
eficiente, la informacion relevante para el negocio, aprovechando al méximo el potencial de
los empleados, sin perder informacion que pueda seguir siendo Gtil a una empresa o

negocio, estando al alcance de todos.

Bancolombia®, el banco mas grande de Colombia, maneja gran cantidad de
informacidn, y se encuentra en un mercado competitivo muy cambiante y agresivo; por lo
cual detectaron la necesidad de elaborar una estrategia para la Gestion del Conocimiento y
el trabajo colaborativo entre sus empleados, tomando lecciones de la experiencia de la

Vicepresidencia de Auditoria Interna (VAI).

En los esfuerzos realizados en la VAI, sobre muchos frentes de la Gestion del
Conocimiento, se han notado pocos resultados; debido a la gran cantidad de repositorios de
informacion y la desconexidn entre éstos. Se evidencia una gran debilidad en los procesos
organizacionales, y asi el talento humano de la VAI no puede acceder a toda la informacién

gue necesitan en el preciso momento.

Los portales de conocimiento constituyen una solucion a este reto, ya que
proporcionan un entorno flexible de conocimiento a un sin nimero de usuarios. La funcion

principal o la idea de un portal de conocimiento, no es solamente proporcionar una cantidad
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innumerable de bibliotecas de informacion, sino que apoyen activamente al usuario en los

procesos del negocio.

En Este proyecto de grado se propone investigar e ilustrar las funcionalidades de un
portal de conocimiento mediante el desarrollo de un prototipo funcional, en el contexto de
la Gestion del Conocimiento, para servir de muestra a un posterior desarrollo del portal de

conocimiento en la organizacion Bancolombia S.A.

En el marco teorico, se realiza una definicion de conceptos basicos sobre Gestion
del Conocimiento y portales de conocimiento empresariales. Luego, se ilustran casos de
éxito y beneficios en la aplicacion de estos portales a otras empresas. Durante el desarrollo
del presente trabajo, se han incluido ilustraciones para exponer graficamente algunos temas,
diagramas de disefio y de datos, metodologia y herramienta de desarrollo del prototipo

funcional.

El producto que se entrega con el presente trabajo de grado, pretende dar un detalle
del disefio y elaboracion de un prototipo funcional de un software desarrollado en Web,
sobre las funcionalidades de un portal de conocimiento con recomendaciones para un futuro

desarrollo e implementacion en Bancolombia.



1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo General:

Investigar sobre la gestion de conocimiento aplicada a los portales empresariales
para simular las funcionalidades de un portal de conocimiento, con base en las teorias y

conceptos de la Gestion del mismo, y las necesidades de Bancolombia S.A.

1.1.2 Objetivos Especificos:

v Investigar sobre los conceptos y teorias referentes a la Gestion del
Conocimiento, y como se puede implementar, en el desarrollo de un portal de

conocimiento.

v Investigar sobre las herramientas Microsoft Sharepoint Portal y SAP Enterprise
Portal utilizadas para el desarrollo de portales empresariales, con el objetivo de

reflexionar sobre su funcionamiento.

v" Modelar y desarrollar un prototipo de portal de conocimiento para simular
algunas funcionalidades que apoyan la Gestion del Conocimiento organizacional,

con bhase en las necesidades de la VAL



2. Marco Teorico

2.1 Definicion de Gestion del Conocimiento

“La nueva economia, la globalizacion y las nuevas tecnologias son algunos de los
elementos que han hecho que la Gestion del Conocimiento vaya adquiriendo cada vez mas
importancia. El conocimiento, tal como se entiende hoy dia, es un recurso que no sélo nos
permite interpretar nuestro entorno, sino que nos da la posibilidad de actuar. Es un recurso
que se halla en las personas, libros, internet, pero también en las organizaciones, en los
procesos y en las documentaciones de éstas. La Gestion del Conocimiento consiste en
optimizar la utilizacion de este recurso mediante la creacion de las condiciones necesarias
para que los flujos de conocimiento circulen mejor. Lo que gestionamos en realidad, no es
el conocimiento en si mismo, sino las condiciones, el entorno y todo lo que hace posible y
fomenta dos procesos fundamentales: la creacion y la transmisién de conocimiento. Son
diversos los instrumentos que permiten fomentar y mejorar estos dos procesos, pero para
que un proyecto de Gestién del Conocimiento tenga éxito es fundamental observar,
interpretar y entender el funcionamiento de las organizaciones.” (Canals, 2003)

La Gestion del Conocimiento, tiene como factores claves los mercados de las
organizaciones, las demandas de los consumidores, clientes, o usuarios, la fuga de
conocimiento por retiro de empleados, la tercerizacion de actividades organizacionales, y
las mismas al interior de éstas, generando un entorno para realizar la Gestion del
Conocimiento, un clima de conocimiento disperso entre las diferentes personas y fuentes,
que si es debidamente gestionado, agrega un valor invaluable a la organizacion. Marshall,
Prusak y Shpilberg definen la Gestion del Conocimiento como “la tarea de reconocer un
activo humano enterrado en las mentes de las personas y convertirlo en un activo
empresarial al que puedan acceder y ser utilizado por un mayor nimero de personas, de
cuyas decisiones dependa la empresa.” (Harvard Business Review, 1998). En la siguiente

llustracion, se podréa ver cuales son los Objetivos de la Gestion del Conocimiento:



FORMULAR IMPLANTAR PROMOVER

* Una estrategia de alcance  Estrategias orientadas al * La mejora continua de los
organizacional para el desarrollo, conocimiento procesos de negocio,
adquisicion y aplicacion del enfatizando la generacion y

conocimiento utilizacion del conocimiento.

REDUCIR MONITOREAR Y EVALUAR

* Los tiempos de ciclos en el desarrollo » Los logros obtenidos mediante la
de nuevos productos, mejorasde los ya aplicacién del conocimiento
existentes y la reduccion del desarrollo
de soluciones a los problemas

* Los costos asociados a la repeticion de
errores

ILUSTRACION 1 OBJETIVOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, (PAVEZ, 2000)

Es asi como se pueden observar los objetivos, el detalle de cada uno de ellos, y

algunos de los beneficios que trae la gestion de conocimiento para las organizaciones.

La Gestion del Conocimiento parte del Conocimiento sistémico de la organizacion.
Segun Peter Senge, tedrico del tema, “El pensamiento sistémico actiia sobre las personas
animandolas a hacer un cambio de perspectiva, en vez de considerar que un factor externo
causa nuestros problemas, los invita a percibir nuestra responsabilidad en nuestro destino y
que los problemas que surgen en nuestro caminar por la vida son la consecuencia de

nuestros actos.” (Senge, 1998).

Segln la consultora Ernst & Young, “la Gestion del Conocimiento se basa en la
premisa de que el conocimiento es la capacidad para crear lazos mas estrechos con los

clientes, la capacidad para analizar informaciones corporativas y atribuirles nuevos usos, la
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capacidad para crear procesos que habiliten a los trabajadores de cualquier empresa a
acceder y utilizar informacién para conquistar nuevos mercados y, finalmente, la capacidad
para desarrollar y distribuir productos y servicios para estos huevos mercados de forma més

rapida y eficiente que los competidores” (Madrid, 2003).

Autores como Firestone y McElroy (Firestone, McElroy, 2003, p.70), plantean una
definicién que puede englobar o resumir las anteriores. “La Gestion del Conocimiento es
una disciplina que tiene por objeto mejorar el procesamiento del conocimiento organizativo,
buscando una alineacién con la estrategia del negocio, para lograr un mejoramiento
continuo en los procesos que apoyan el crecimiento de la organizacién; tratando de
conservar el conocimiento de los empleados y que se intercambie el conocimiento entre
ellos, generando ambientes de trabajo colaborativo.” Como dice Canals (CANALS, 2003),
en la Gestion del Conocimiento lo que se gestiona no es el conocimiento como tal, sino las
condiciones, el entorno y todo lo que hace posible y fomente dos procesos fundamentales,
que son la creacion y transferencia de conocimiento; para ayudar a los empleados, segun
David Garvin (Madri+d, 2003), “a conseguir resultados Optimos en términos de

productividad y capacidad de innovacidn de las empresas”.

2.2 Procesos de creacion y transferencia de conocimiento

El proceso de Gestion del Conocimiento es un flujo sistematico de la informacion
en las organizaciones, el cual busca constantemente agregar valor. “En un primer momento,
se da la fase de deteccion, la cual es un proceso para localizar modelos cognitivos y activos
(pensamiento y accion) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas, a partir
de sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision sistémica, etc.), quienes
determinan las nuevas fuentes de Conocimiento de accion. La fuentes de Conocimiento
pueden ser generadas tanto de forma interna (actividades de 1+D), como externa (fuentes

de informacion periddica, Internet, cursos de capacitacion, libros, etc.).” (Pavez, 2000).



Para estos procesos, se busca almacenar de forma estructurada la representacion
explicita del conocimiento generado para ser transmitido por medio de la Gestion del
Conocimiento. Dentro de estos, se dan las siguientes etapas, segin Lebrin Vega (Vega
Lebran, 2007):

v Generacion: Es la creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de nuevos patrones,

la sintesis de disciplinas separadas, y el desarrollo de nuevos procesos.

v Codificacion: Es la representacion del Conocimiento para que pueda ser accedido y
transferido por cualquier miembro de la organizacion a través de algin lenguaje de

representacion (palabras, diagramas, estructuras, etc.).

v’ Trasferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que tendra el
Conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo (por ejemplo, la Internet o
una Intranet) y conjuntamente establecer los criterios de seguridad y acceso. Es aqui
donde comienzan a tener un papel importante los portales empresariales, definidos

en el numeral 3.

Una vez organizada la fuente de informacién, donde se almacena el conocimiento
codificado, y se adecua para compartirlo por medio de la trasferencia definida
anteriormente, se pueden realizar consultas automatizadas entorno a motores de busquedas.
Las bdsquedas se basaran en estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas
de Conocimientos o portales de Conocimiento. Después de haber procesado la informacion,
los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados a personas o
maquinas. Finalmente, el Conocimiento es usado e integrado a los procesos
organizacionales. Ya que las organizaciones buscan documentar, formalizar y mejorar los
procesos dia a dia, debido al constante cambio de personal y transferencia de conocimiento
que se presenta, asi esta informacion estara disponible para cualquier persona que necesite

consultarla.

El proceso de creacion de conocimiento en las organizaciones, segun el modelo de
Firestone (llustracion 2 - Firestone, 2003), es un ciclo de retroalimentacion de
conocimiento constante, que comienza con la presentacion de un problema a resolver, el

cual genera un conocimiento entre los que participan en el proceso para intentar resolverlo,
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para luego interactuar entre ellos y llegar a un consenso, por medio de una integracion. Por
ualtimo, éste se refleja en el sistema de funcionamiento organizacional, para lo cual es
documentado. Buscando que estas bases de conocimientos organizacionales, apoyen a los
procesos del negocio a resolver nuevos problemas que ocurran en el futuro, o sirvan de
partida para crear nuevos conocimientos por medio de una transferencia de conocimiento;

generando asi el ciclo continuo de alimentacion y aprovechamiento de éste.

T s
Conocimiento del Proceso Conocimiento

Produccion del Integracion del

conocimiento conocimiento

A Ciclo de
Retroalimentacion

Ambiente de resultados del conocimiento

Comportamientos del
proceso de negocio de
agentes interactuantes

Base de
conocimiento
organizacional
distribuido

Espacio de

transaccion de
negocios

ILUSTRACION 2 THE KNOWLEDGE LIFE CYCLE (KLC) FRAMEWORK “CICLO DE VIDA DEL CONOCIMIENTO”.
FIRESTONE, JOSEPH.

El proceso de transferencia del conocimiento ha existido desde hace siglos, de
manera informal en las organizaciones por medio de discusiones, sesiones, reuniones, etc.,
dentro de las empresas, y de manera formal por medio del aprendizaje, las capacitaciones y
cursos. La Gestion del Conocimiento, ha considerado la introduccion y el establecimiento
de Intranets corporativos, de wikis, y de otras practicas de la tecnologia del conocimiento y
de informacion, para facilitar, formalizar, documentar, almacenar y transferir el
conocimiento en las organizaciones; actividades y herramientas tecnoldgicas que hoy en dia

se trabajan en conjunto en los llamados portales empresariales.
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El modelo que proponen Arévalo, Herrera, Solano y Molina (llustracion 3 - Arévalo,
Herrera, Solano y Molina, 2010), ejemplifica el ciclo del proceso de Gestion del
Conocimiento, a un nivel mas detallado que el de Firestone, con respecto a las actividades
especificas que involucra el ciclo de la retroalimentacion de conocimiento, iniciando por la

creacion y finalizando cada etapa con la transmision (compartir) de conocimiento.

ILUSTRACION 3 GESTION DEL CONOCIMIENTO. AREVALO, HERRERA, SOLANO Y MOLINA. (2010)

En la economia contemporanea, es imperativo la generaciéon de valor agregado en
las empresas, a partir de su capital intelectual, es decir; el conocimiento tacito (que posee
en su interior cada persona) que han obtenido las personas a lo largo de experiencias y
vivencias durante su vida, en lugar de activos fisicos; siendo éste conocimiento tacito de las
personas, parte del capital intelectual® de las organizaciones. Para entender mejor el capital
intelectual, analicemos desde “los datos”, que una vez asociados a un objeto y estructurados
se convierten en informacion. La informacion asociada a un contexto y a una experiencia se
convierte en conocimiento. EI conocimiento asociado a una persona y a una serie de
habilidades personales se convierte en sabiduria, y finalmente el conocimiento asociado a
una organizacién y a una serie de capacidades organizativas se convierte en Capital

Intelectual.”(Maroto, GestionDelConocimiento.com).

2Capital intelectual: Segun Steward (Steward, 1997) es el material intelectual, conocimiento, informacion, propiedad intelectual,
experiencia, que puede utilizarse para crear valor. Es fuerza cerebral colectiva. Es dificil de identificar y ain mas de distribuir
eficazmente
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Para obtener el maximo aprovechamiento del capital intelectual en una empresa
segun Levintson (Levintson, Cio.com), los encargados de trabajar la Gestion del
Conocimiento sostienen que el conocimiento debe ser compartido y servir de base para la
colaboracion. En consecuencia, una aplicacion de Gestion del Conocimiento eficaz, ayuda a

las empresas a conseguir o mejorar, una 0 mas de las siguientes actividades:

v' Fomentar la innovacién por medio de espacios donde se promocionen la libre
circulacién de ideas entre los empleados, debido a que ésta le da ventajas con

respecto a sus competidores.

v" Mejorar el servicio al cliente al optimizar el tiempo de respuesta, para obtener

mayor participacién en el mercado y ser visto como una fortaleza de la organizacion.

v Aumentar los ingresos al obtener productos y servicios en el mercado mas rapido,

ofreciendo mayores utilidades y rentabilidades a los accionistas.

v" Aumentar los indicadores de retencion de empleados al reconocer el valor de sus
conocimientos Yy recompensarlos por ello, evitando asi una “fuga de cerebros” y

perder estos talentos.

v Agilizar las operaciones y reducir costos al eliminar procesos redundantes o

innecesarios, y brindar eficiencia en cada proceso del negocio.

El éxito de la Gestion del Conocimiento depende en gran medida de la seleccion de
las actividades que ejecuten, siendo éstas alineadas con la estrategia de la organizacién y el
despliegue de herramientas de apoyo y préacticas en areas que demuestren una alta
probabilidad de una rapida adopcién, con el &nimo de dar prontos resultados y evidencias
de sus beneficios a la alta directiva y convencerlos de su utilidad. Un fracaso en las
aplicaciones objetivas da lugar a resultados contradictorios, dado que las inversiones no

devuelvan los beneficios esperados (Rasmus, 2002).

La aplicacion de Gestion del Conocimiento en las organizaciones es un proceso
complejo y lento de implementar, debido al cambio de mentalidad que implica en las

personas involucradas, al tener que trabajar mas en equipo con el personal de la compafiia,
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compartir y documentar su conocimiento, y lograr victorias tempranas, como lo dice

Rasmus (Rasmus, 2002), para evidenciar los beneficios que trae consigo.

Para trabajar la gestion del conocimiento, se pueden encontrar diferentes proyectos
en las organizaciones, buscando alinear estos procesos de creacion y transferencia de

conocimiento a los procesos de dicha organizacion.

Algunos tipos de proyectos encontrados se pueden catalogar asi:

v' Capturar y rehusar Conocimiento estructurado: Este tipo de proyectos reconoce que
el Conocimiento se encuentra embebido en los componentes de salida de una
organizacion, tales como disefio de productos, propuestas, reportes, procedimientos
de implementacion, cédigo de software, entre otros.

v' Capturar y compartir lecciones aprendidas desde la practica: Este tipo de proyectos
capturan el Conocimiento generado por la experiencia, el cual puede ser adaptado
pOr un usuario para su uso en un nuevo contexto.

v' Identificar fuentes y redes de experiencia: Este tipo de proyectos intenta capturar y
desarrollar el Conocimiento contenido, permitiendo visualizar y acceder de mejor
manera a la experticia, facilitando la conexién entre las personas que poseen el
Conocimiento y quienes lo necesitan.

v" Rendimiento: Este tipo de proyecto pretende apoyar los esfuerzos en el desarrollo
de nuevos productos o el redisefio de procesos haciendo explicito el Conocimiento
necesario para una etapa particular de una iniciativa.

v" Medir y manejar el valor econémico del Conocimiento: Este tipo de proyecto
reconoce que los activos tales como patentes, derechos de autor, licencias de
software y bases de datos de clientes, crean tanto ingresos y costos para la
organizacion, por lo que se orientan a administrarlos mas juiciosamente.

v" Sintetizar y compartir Conocimiento desde fuentes externas: Este tipo de proyectos
intentan aprovechar las fuentes de informacién y Conocimiento externas

(Universidades).
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Es importante destacar que los distintos proyectos descritos anteriormente
concuerdan en una visién objetiva de negocios: la agregacion de valor en torno a las
necesidades de la organizacion. (Pavez, 2000) Para estos proyectos, existen diferentes
herramientas e instrumentos que facilitan su implantacion, y la administracion vy

trasferencia del conocimiento.

2.3 Instrumentos y Herramientas para Los Proyectos de Gestion del
Conocimiento

Para comprender como se incorpora la Gestion del Conocimiento dentro de una
concepcidn sistémica, los proyectos de Gestion del Conocimiento se fundamentan en las

Redes de Conocimiento, siguiendo esta definicion:

“Las redes de Conocimiento constituyen sistemas o estructuras complejas
configuradas por actores heterogéneos, que se basan en flujos de informacion vy
Conocimiento y, en su caso, en la generacion de nuevo Conocimiento, para la solucion de
problemas especificos. Se trata de entidades complejas que cruzan barreras organizativas,
sectoriales, institucionales, culturales o territoriales, y vinculan actores de diferentes

entornos institucionales.” (Luna 'y Velazco, 2005)

Es asi como se entiende la gestion de conocimiento como un sistema en el que todas
sus partes interactian con el objetivo de resolver problemas que se presenten, por medio de
la generacion conocimiento y sinergia sobre el ya existente, traspasando cualquier barrera
que se crea que existe, ya sean culturales o territoriales, asi como lo menciona Luna y

Velazco (Lunay Velazco, 2005).

Para instrumentalizar la Gestion del Conocimiento, se cuenta con las siguientes

herramientas, fundamentadas en las redes de Conocimiento:

2.3.1 Comunidades de Practica

El concepto de Comunidades de Practica, surge a partir de la concepcion del
aprendizaje como proceso que implica la participacion de la comunidad y la adquisicién de
14



conocimientos, asi es visto como un hecho colectivo frente a la idea clésica que lo limita a
un proceso individual. Wenger (Wenger, 1998), establece tres dimensiones basicas de una

comunidad de préctica, descritas a continuacion:

v" Compromiso mutuo: El hecho de que cada miembro de la Comunidad de Practica
comparta su propio conocimiento y reciba el de los otros tiene méas valor que el
poder que, en otros circulos mas clésicos, parece adquirir el que lo sabe todo. El
conocimiento parcial de cada uno de los individuos es lo que le da valor dentro de la
Comunidad de Practica.

v' Empresa conjunta: La Comunidad de Practica debe tener unos objetivos y
necesidades que cubrir comunes, aunque no homogéneos. Cada uno de los
miembros de la Comunidad de Practica puede comprender ese objetivo de una
manera distinta, pero aun asi compartirlo. Los intereses y las necesidades pueden ser
distintos y, por tanto, negociados, pero deben suponer una fuente de coordinacion y
de estimulo para la Comunidad de Practica.

v Repertorio compartido: Con el tiempo la Comunidad de Préactica va adquiriendo
rutinas, palabras, herramientas, maneras de hacer, simbolos o conceptos que ésta ha
producido o adoptado en el curso de su existencia y que han formado parte de su

practica.

Una Comunidad de Préctica se podria definir como “un grupo de personas que
comparten una preocupacion, un conjunto de problemas o un interés comdn acerca de un
tema, y que profundizan su conocimiento y pericia en esta area a través de una interaccion
continuada.” (Wenger, 2002)

Las Comunidades de Practica emplean como estrategia el aprendizaje colaborativo,
el cual busca propiciar espacios en los cuales se dé el desarrollo de habilidades individuales
y grupales a partir de la discusion entre los estudiantes al momento de explorar nuevos
conceptos. Podria definirse como un conjunto de metodos de instruccion y entrenamiento
apoyados con tecnologia asi como estrategias para propiciar el desarrollo de habilidades

mixtas (aprendizaje y desarrollo personal y social) donde cada miembro del grupo es
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responsable tanto de su aprendizaje como del de los restantes del grupo. Son elementos
bésicos la interdependencia positiva, la interaccion, la contribucion individual y las

habilidades personales y de grupo. (Sanz, 2005)

2.3.2 Mapas mentales

Los mapas mentales se entienden como “un recurso esquematico para representar un
conjunto de significados conceptuales incluido en una estructura de proposiciones”
definiéndolos como “la representacion de relaciones significativas entre conceptos en forma
de proposiciones, donde una proposicion consta de dos 0 mas términos conceptuales unidos

por palabras para formar una unidad semantica”. (Novak,y Gowin, 1988)

Los pasos para realizar un mapa mental, segin Tony y Barry Buzan (Buzan, Tony y
Barry, 1996):

1. El mapa debe estar formado por un minimo de palabras. Utilice Unicamente ideas
clave e imagenes.

2. Inicie siempre desde el centro de la hoja, colocando la idea central (Objetivo) y
remarcéandolo.

3. A partir de esa idea central, genere una lluvia de ideas que estén relacionadas con el
tema.

4. Para darle mas importancia a unas ideas que a otras (priorizar), use el sentido de las
manecillas del reloj.

5. Acomode esas ideas alrededor de la idea central, evitando amontonarlas.

6. Relacione la idea central con los subtemas utilizando lineas que las unan.

7. Remarque sus ideas encerrandolas en circulos, subrayandolas, poniendo colores,
imagenes, etc. Use todo aquello que le sirva para diferenciar y hacer méas clara la
relacion entre las ideas.

8. Sea creativo, dele importancia al mapa mental y diviértase al mismo.

Este es un ejemplo de mapa mental para la creacion de un mapa mental:
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ILUSTRACION 4 EJEMPLO DE MAPA MENTAL: ELABORACION DE UN MAPA MENTAL,
STIVEN94BRAYAN.BLOGSPOT.COM

2.3.3 Lecciones Aprendidas

Las lecciones aprendidas buscan obtener y recopilar informacion, acerca de los
aprendizajes obtenidos mediante un proceso de generacion de conocimiento en el individuo,

para exponerlo en un repositorio compartido. Este proceso funciona asi:

“La informacion inicial se recopila de la persona que ejecutd el ejercicio u
operacion. Luego ésta informacion se analiza y almacena para su facil recuperacion con el
fin de evitar que quienes ejecuten estas operaciones en el futuro cometan los mismos

errores. Las lecciones aprendidas también asisten fuertemente en la planificacién de la
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capacitacion. Una vez que se han identificado las tareas que se deben mejorar, los lideres

pueden planificar la capacitacion a fin de rectificar las debilidades serialadas.” (CEA,

2009)

2.3.4 Péginas Amarillas

Las “paginas amarillas”, consisten de una base de datos en la cual se recogen los
perfiles de los colaboradores (Empleados, terceros, proveedores, etc.) de la organizacion,
donde se especifican los conocimientos sobre qué tiene cada persona y el grado con el que

domina dichos temas.

Asi, por medio de éstas, cuando alguna persona necesita informacion o colaboracion
sobre algin tema en especifico, busca en este listado, a través de un motor de blsqueda en
la intranet o portal empresarial a la persona que mejor conoce de este tema y permite por
medio de la informacién de contacto de la persona “experta” en dicho tema, colaboracion y

trasferencia de conocimiento.

Segun el sitio de gestion de conocimiento de la Universidad de Pamplona, Espafia
(Universidad de Pamplona, 2008), las paginas amarillas, permiten “buscar informacion
importante que necesitamos sobre alguien o sobre alguna disciplina del saber. Los
directorios de Paginas Amarillas en Gestion de Conocimiento, nos facilitan acudir a las
fuentes humanas o corporativas de conocimientos especializados sobre algun tema en

particular.”
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3. Portales empresariales para la Gestion del Conocimiento

Los primeros que hablaron del desarrollo de Portales de Informacion Empresariales
(Enterprise Information Portals - EIP) fueron Christopher Shilakes y Julie Tylman de
Merril Lynch Enterprise Software Team en 1998. Cuando los propusieron, pensaron que
era una gran oportunidad en el mundo de las tecnologias de informacion y comunicacion
TIC, y creyeron que los EIP iban a alcanzar o inclusive superar a los Enterprise Resourse
Planning (ERP)® del mercado (Firestone, 2003). Buscando con los EIP integrar todos los
sistemas del negocio, como lo hacen los ERP, y ademas generar ambientes de colaboracion

al interior de la organizacion para aumentar el capital intelectual.

Segln Shilakes y Tylman "Los EIP son aplicaciones que permiten a las empresas
compartir la informacion que se encuentra interna y externamente almacenada, y
proporcionar a los usuarios un Unico camino a la informacion personalizada necesaria para
tomar decisiones empresariales”. Son entonces: "... Un conjunto de aplicaciones de
software que consolidan, gestionan, analizan y distribuyen informacion a través y fuera de
la empresa (Incluyendo el Business Intelligence, la Gestion de Contenidos, Data

Warehouse y Data Mart, entre otras aplicaciones de gestion de datos.)"

Las caracteristicas esenciales del EIP son:

v Usan tecnologias "push and pull"*

, para transmitir informacion a los usuarios a
través de una interfaz estandarizada basada en la web; tanto como si el usuario
solicita cierta informacion, o si se ha definido por parte de la organizacion lo que se

necesita mostrarle, sin necesidad de que la solicite.

ERP: Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (en inglés ERP, Enterprise Resource Planning) son sistemas de
gestion de informacién que integran y automatizan muchas de las practicas de negocio asociadas con los aspectos operativos o
productivos de una empresa

Push and pull: Tecnologia Push(tirar), describe un estilo de comunicaciones sobre Internet donde la peticion de una transaccion se
origina en el servidor, debido a una solicitud del cliente. Por el contrario a la Tecnologia Pull (empujar), la informacién viene desde
el servicio hacia el cliente, sin que éste la solicite, es decir en cualquier momento llega la informacion sin que el cliente haga nada
para recibirla.
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v Proporcionan la ‘"interactividad", ya que permiten cuestionar y compartir
informacion entre los usuarios de la compafiia, pues los empleados pueden ver y

comentar acerca del conocimiento compartido o requerido por otra persona.

v" Integran diferentes aplicaciones, incluyendo Gestion de Contenidos, Inteligencia de
Negocios, la gestion de datos, y otros datos externos para estas aplicaciones en un
Unico sistema que pueda, "compartir, administrar y mantener la informacion de una
interfaz de usuario.” Un EIP es capaz de acceder tanto a externas como internas
fuentes de datos e informacién. Es capaz de soportar un intercambio bidireccional
de informacion con estas fuentes. Y es capaz de utilizar los datos y la informacion

que adquiere para su posterior procesamiento y andlisis. (Firestone, 2003).

v' Otra de las caracteristicas de un portal empresarial, es la existencia de perfiles que
se asocian a cada empleado usuario del sistema, para poder identificar a la persona

cuando ingresa y realiza acciones dentro del portal.

Un EIP es entonces un producto con varias herramientas y aplicaciones establecidas,
que unidas por medio de servicios, seran capaces de compatibilizar, compactar y almacenar
la informacién, recursos y politicas de una forma estandar y facilmente localizable en

diferentes servidores de contenido del sistema.

Dentro de estos servidores, se pueden almacenar todo tipo de informacion: texto,
imagen, multimedia, etc. Una vez se establecen procedimientos de bisqueda, se representa
la informacion obtenida en modo de interfaz web, para poder ser utilizadas por diferentes
usuarios que tienen permiso segin unas politicas de grupos o integrantes individuales
definidas, para poder organizar el trafico de la informaciéon de forma efectiva. (Comino,
2001)

Los EIP ofrecen servicios para los usuarios, por medio de las herramientas
desarrolladas y puestas a disposicion en la organizacion. Estos beneficios vienen ya
incluidos en la mayoria de aplicativos de EIP como lo es Microsoft SharePoint, el cual
posee Bancolombia. Los servicios mas comunes que podemos encontrar en la mayoria de

los portales son: (Jiménez, Valencia, 2008)
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Sistema de busqueda: por categorias estilo directorio, por palabra clave estilo
motor de bldsqueda, 0 ambos.

Correo electronico, traductores.

Contenidos utiles basados en la informacidn propia de la compafiia.

Informacion personalizada para cada perfil de usuario definido, con varias
deferentes, opciones de accesos y permisos a diferentes contenidos y espacios
del portal.

Mensajeria instantanea entre los usuarios.

Informacion sobre la actualidad como las noticias, eventos y foros.

Informacion local, como el clima, eventos de localidades.

Seleccion de recursos de interés.

Contenidos Multimedia, como son: fotos, videos, audio, etc.

Enlaces, navegables mediante un sistema de categorias

Registro de usuarios.

Documentacion, donde se publican documentos para utilidad de otros usuarios,
y archivarlos de manera ordenada.

FAQ (Frequently Asked Questions — Preguntas Frecuentes).

Descargas de software, documentos u otro contenido descargable.
Capacitaciones virtuales ofrecidas en los EIP.

Adicional a estos servicios, se describen a continuacion los principales beneficios que
ofrecen los portales empresariales a las organizaciones, segun Firestone (Firestone, 2003),

son los siguientes:

v Generar ventaja competitiva

La mayoria de las organizaciones no valoran la informacion, la tienen en sus
sistemas de manera dispersa, en almacenes de datos corporativos diferentes y mal
integrados. Las empresas que pueden llegar a la informacion rapidamente y desde cualquier
lugar, tendran una ventaja competitiva porque tendran acceso a informacion oportuna y

exacta sobre el mercado, el rendimiento, las relaciones con los clientes y demas. Ademas,
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tener esta informacion integrada, al evitar perdida de datos dispersos e inoportuna, les
permitird desarrollar mejores proyecciones, adaptarse mas rapidamente a los cambios (ser
mas agiles), y proporcionar un mejor apoyo a las decisiones que su competencia.

Una de las préacticas para poder lograr dicha integracién de informacion es por
medio de los EIP, debido a que en la implementacion de los EIP se combinan e integran la
informacion interna y externa, y estandariza, indexa, analiza, publica y distribuye toda la

informacidn necesaria para los diferentes roles de trabajo de los empleados

Por lo tanto, el desempefio del trabajo del empleado se ve mejorado, y
concretamente la eficiencia, calidad, eficacia y beneficio neto y el rendimiento en el trabajo
incrementa. Como el objetivo para los empleados, es cooperar con los demas en la empresa,
el desemperfio de sus tareas mejoraran, y asi sucesivamente hasta la jerarquia de procesos de
negocio, hasta que los procesos de negocio muestran un aumento en la eficiencia, la calidad,

la efectividad, y el beneficio neto.

v Incremento de la productividad de los empleados

Este argumento se refiere a la productividad en el sentido de que mejora el tiempo
que se utiliza en la recopilacion de informacion. Una version del argumento es que si los
usuarios ahora pasan cierta cantidad de tiempo navegando por la web para obtener
informacion, se puede esperar que pasen menos cantidad de tiempo para conseguir la
misma informaciéon al usar un EIP. Si multiplicamos los tiempos por el numero de
empleados en una organizacién, tenemos el total de tiempo ahorrado en la empresa gracias
al portal, que por supuesto, esta disminucion de tiempo de bdsqueda, se puede convertir en
mayor productividad de los empleados al disponer de més tiempo, y esto se entiende

facilmente como un ahorro en dinero.

v" Aumento de la eficacia
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El aumento de eficacia se basa en la idea de que los portales no sélo disponen de
informacion nueva que antes no estaba disponible para los usuarios, sino que también
facilitan que dicha informacién esté de una forma integrada y personalizada.
La integracion y personalizacion en un EIP se enfoca en que la informacion esté asignada y
solo pueda ser vista para un determinado rol de trabajo del usuario, y por lo tanto lleva a
mejorar su desempefio laboral, al tener informacion que es de su competencia v,

eventualmente a una organizacion con mas conocimiento y eficacia.

v" Disminucion en los costos de la informacion

El beneficio de reduccion de costos de la informacion, es una consecuencia tanto de
que el portal se publica en Internet como de la automatizacion que se le da a los portales.
Para las empresas que aun distribuyen la informacion en papel, los portales prometen
grandes ahorros. Para las empresas que ya participan en la publicacion web, los portales
ofrecen la posibilidad de ahorrar en los costos del personal de la administracion web, ya
que un portal integrado y automatizado requiere de menos administradores para manejarlo,

al contrario de simples paginas Web con muchos administradores, formatos, disefios, etc.

v" Colaboracion incrementada entre los usuarios

Una de las ventajas mas importantes de los EIP puede ser una mayor colaboracion
dentro de la empresa, al permitir una comunicacion entre los usuarios de la organizacion y
los aportes de estos mismos para beneficio de otros. En efecto, una mayor colaboracion se
traduce en un mayor esfuerzo comun para alcanzar las metas de la empresa y para una
mayor integracion social del ambiente empresarial, en especial a través de las barreras entre

departamentos y las geogréficas.
En la medida en que uno de los principales problemas de las empresas modernas

descentralizadas es la fragmentacién y el aislamiento de sus componentes, la colaboracion a

través del portal podria proporcionar un poderoso antidoto.
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v" Acceso universal a los recursos empresariales

Una caracteristica particularmente atractiva de los EIP es su potencial de
proporcionar acceso universal, es decir donde sea que se encuentre la persona, puede tener
acceso al portal y de esta manera poder consultar, adicionar o editar temas, items y
caracteristicas dentro de su perfil en el portal, utilizando la informacién empresarial y
recursos de conocimiento. La relacién costo-eficacia del Internet como base para dicho
acceso es el punto clave, ya que permite acceso desde cualquier parte del mundo con
conectividad a Internet, por un minimo costo de solo conectividad. Por Gltimo, es posible
utilizar las tecnologias "push and pull™ para asegurar que los usuarios tengan la informacion
precisa a su disposicion en el momento adecuado y al precio justo, sin necesidad de estar
buscando en muchas otras fuentes, donde tardarian méas tiempo, y significaria un mayor

costo para la empresa.

Los EIP muestran muchos beneficios para la administracion de informacion en la
organizacion. Debido a que la aplicacion de Gestién del Conocimiento en las
organizaciones maneja un alto volumen de informacién (en los repositorios de
conocimiento ya mencionados), estas buscan apoyar sus estrategias mediante las TIC, y

especificamente por medio de los EIP.

Estos beneficios de los EIP se pueden quedar cortos, con lo que respecta a la calidad
y utilidad de la informacién que éstos puedan contener y generar, ya que no poseen filtros o
clasificadores de informacién, para diferenciar la informacion util, de la informacion
“basura”; es por esto que los Portales de conocimiento definidos por Firestone pueden

proporcionar una mejor solucion.
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3.1 Portales empresariales que integran la Gestion del Conocimiento

El uso de la tecnologia con herramientas colaborativas de aprendizaje para la
Gestion del Conocimiento, integradas en los EIP, se evidencia en mayor frecuencia en las
empresas que se encuentran en momentos de alto crecimiento con respecto a sus utilidades
y a los servicios/productos ofrecidos, en comparacion con las demas empresas de todos los
sectores y tamafios, es decir dichas empresas en crecimiento estan utilizando mas estas
herramientas que las demas empresas. Esta tendencia puede verse en cada una de las
tecnologias de aprendizaje (ver ilustracion 5), como lo son los Sistemas de gestion de
aprendizaje® o los Sistemas de gestion de contenidos de conocimiento®, entre otros.
(Howard, 2008).

Uso de tecnologias de aprendizaje (Compaiias de alto crecimiento Vs. el resto)

Tecnologia

Sistema de gestion de
aprendizaje

Sistema de gestion de
contenidos de aprendizaje
Salones Virtuales
Herramientas de simulacion de
aplicaciones

E-Learning avanzado/
Conversion del Powerpoint

Sistemas de Gestion del
Conocimiento

Podcasting (grabaciones de
Audio)

» Uso Compafias en Promedio uso resto de
crecimiento Companias

ILUSTRACION 5 USO DE TECNOLOGIAS DE APRENDIZAJE (COMPANIAS DE ALTO CONSUME VS. EL RESTO).
HowARD, CHRIS. (2008).

Sistemas de gestion de aprendizaje (Learning Management Systems — LMS): Aplicacién software instalada en un servidor, que se
emplea para administrar, distribuir y controlar las actividades de formacion no presencial o e-Learning

Sistemas de gestion de contenidos de aprendizaje (Learning Management content Systems — LCMS): Sistema de gestion de contenidos
de conocimiento que se utiliza para el aprendizaje
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Las tecnologias de aprendizaje son entonces algunos de los objetivos en las
empresas de alto crecimiento que trabajan la Gestion del Conocimiento; para
implementarlas existen varios proveedores en el mercado, cada uno de ellos ofreciendo
soluciones con diferentes funcionalidades, ya sea simplemente un desarrollo de la
tecnologia de aprendizaje mediante Internet, o un EIP que integre una o varias de ellas.

En cuanto a la inversidon con respecto a estas herramientas de contenidos, una
encuesta llevada a cabo por Forrester entre 261 profesionales de la gestion de la
informacion, revela que un 72% estan planeando incrementar su inversion en soluciones de
gestion de contenidos. Adicionalmente, un 63% de los encuestados planea invertir en este
tipo de tecnologias para mejorar las experiencias de usuario. (CSC, Portales Empresariales,
2009).

Algunos de los principales proveedores de EIP a nivel mundial son SAP Enterprise
Portal y de Sharepoint, los cuales se observa, en el “Cuadrante Magico de Gartner” — Ver
llustracion 6 — (Gartner, 2001), y aunque dicha referencia es de hace una década, se ve
como desde el 2001, SAP estaba clasificado como “Lider” en el mercado de los portales
empresariales, y Microsoft Sharepoint como “Retador”; ambos con unas habilidades
similares para ejecutar lo necesario para tener mayor posicionamiento de mercado, pero

SAP con una mayor integridad de vision que Sharepoint.
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Posicionamiento en el mercado de los Portales Empresariales

Gartner Group: Cuadrante Magico horizontal de productos de Portales

Retadores Lideres
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Autonomy® Epicentric §@ gowstreet Plumtree

Corechange® @ «€———— .«
Divine (Sagernakgr). ® !Datachannel n . mage

SilverStream
Hyperwave g | ¥ Covia
KnowledgeTtack.. Abilizer
Viado

r

As of July 2001

Proveedores con nicho Visionarios
Integridad de vision —— >

Fuente: Gartner Research ' ‘Gartner 7/2001

ILUSTRACION 6 GARTNER GROUP: 2H01 HORIZONTAL PORTAL PRODUCT MAGIC QUADRANT.

A continuacion se especifican las respectivas caracteristicas y comparaciones entre ambos

proveedores de EIP, comparando las caracteristicas de las versiones mas recientes:

> Proveedor SAP Enterprise Portal’

La solucion SAP Enterprise Portal unifica la informacion clave y las aplicaciones
para brindar a los usuarios una vista Unica de un portal que abarca toda la empresa. La
solucién permite sacar provecho de recursos y maximizar el rendimiento sobre las
inversiones en la tecnologia de la informacion.

"http://lwww.sap.com/index.epx
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SAP Enterprise Portal aporta una infraestructura de portales, con funcionalidades de
administracion de conocimientos y colaboracién. Los contenidos de negocios predefinidos
aceleran la implementacion y reducen los costos asociados a la integracion de sus sistemas

existentes.

Con la solucion SAP Enterprise Portal, los empleados, partners y clientes tienen un
acceso instantaneo, seguro y basado en roles a la informaciéon y las aplicaciones que
necesitan. Los empleados pueden identificar y resolver més agilmente los problemas del
negocio, de manera mas efectiva y a un menor costo, originando beneficios conmensurables

y ventajas estratégicas.”(SAP, SAP.com)

Segun la pagina oficial de SAP en Espafia (SAP, SAP.com/spain), con SAP Enterprise
portal, las organizaciones pueden adquirir agilidad y estar un paso adelante de la
competencia. El sistema de informacién empresarial se basa en estandares abiertos y se
amplia para satisfacer sus necesidades futuras. El flujo de informacion le permitira
responder a cambios en el mercado, en el momento preciso y con la magnitud acertada. Por
medio de esta solucion se evita el desperdicio de recursos y tiempo, debido a la

planificacion imprecisa resultante de un flujo de informacion pobre.
Algunos de los beneficios empresariales del sistema de informacidn empresarial, son:

e Aumento significativo de la productividad por medio de una resolucion mas rapida y

sencilla de los problemas

o Aumento de la eficacia y la satisfaccion del usuario y mejora en la toma de decisiones
gracias a la entrega de contenido de negocio personalizado y basado en roles.

o Mejor gestion del conocimiento a través de las amplias funcionalidades de gestion,
clasificacion y busqueda de contenido que permiten a los usuarios acceder rapidamente
a documentacion significativa y visualizar la informacion dentro del contexto.

e Raépida implantacion y retorno de la inversiéon a través de paquetes empresariales
predefinidos y faciles de usar, que proporcionan contenido empresarial adaptado a las
necesidades de los usuarios.

o Costes reducidos y mejores relaciones con los proveedores, partners y clientes gracias

a herramientas que permiten la colaboracion a través de las barreras empresariales.
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Adicional a estas caracteristicas, segun el sitio ERPfacts (erpfacts.com), se cuenta con los

siguientes beneficios:

Sus mayores caracteristicas son el sistema de gestion de contenidos, inicio de sesion
unico, la interaccion unificada, mantenimiento de contenido, navegacion,

presentacion y entrega de contenido personalizado y distribucién de contenidos.

Su arquitectura orientada a servicios comprende los usuarios, su informacion,
aplicaciones y procesos. La arquitectura flexible permite a los usuarios nuevos
adaptarse a las funciones con gran facilidad, lo que es una ventaja por encima de los

productos de Microsoft.

Los roles son definidos por los empleados, proveedores, clientes, socios de
actividad comercial y cada individuo para acceder a la informacion basada en los
derechos definidos para cada rol.

Los usuarios necesitan solo tener un explorador y un computador para acceder el

sistema y poder logearse en el portal para hacer una actividad.

Proveedor Microsoft Sharepoint Server 2010

“SharePoint 2010 es una plataforma de colaboracion empresarial que permite

incrementar la productividad y administrar los contenidos a través de una interfaz amigable

y de facil manejo. Si se implementa SharePoint de forma local o por medio de servicios

hospedados, se tienen los recursos integrados, mejorados por las tecnologias de busqueda,

que permiten responder con rapidez frente a los cambios de las necesidades empresariales.

Apoya la toma de decisiones con buena informacion al implementar soluciones

personalizadas de forma rapida y segura para mejorar la colaboracion en toda la empresa.

La consolidacion de soluciones mediante SharePoint Server 2010 permite ahorrar mediante

la reduccién de los gastos de mantenimiento y formacion, y a través del aumento de la

productividad del departamento de T1.” (Microsoft, Microsoft.com).

Las principales ventajas de Sharepoint segun Baker (Baker, 2009), son las siguientes:
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v" Una amplia gama de capacidades de gestion de portales y contenidos en los portales.
Probablemente el més amplio conjunto de caracteristicas de cualquiera de sus
competidores.

v Algunas veces adicionan sin ningun costo mejoras en las capacidades 0 nuevos
modulos a los usuarios que cuentan con Sharepoint. A modo de ejemplo, Microsoft
construyo Performance Point Server, una de sus herramientas de inteligencia de
negocios, de manera gratuita para los clientes con licencias de SharePoint Enterprise.

v Disponible como software como servicio (SaaS)®y una oferta on-premise®. Esto
hace que sea bastante Gnico entre sus competidores.

v Microsoft ha mantenido un precio mas bajo que la mayoria de sus competidores, sin
dejar de afiadir mas y mas caracteristicas.

v" Microsoft tiene una mayor integracion con Office que cualquiera de sus

competidores.

Segun el articulo de Baker (Baker, 2009), el director de tecnologia y arquitectura de
software en jefe de Aton Internacional, Charles Wilde, unos de los principales beneficios de
SharePoint son, "la facil creacién de portales web; las grandes comunidades de usuarios; el
alto nivel de integracion con otras tecnologias de Microsoft; facil escalabilidad para un gran

namero de usuarios; y su adaptacion para crear portales en grandes empresas".

En cuanto a los comentarios en contra de Sharepoint en el articulo de Baker (Baker,
2009), Mike Drips, un reconocido consultor de SharePoint, quien ha trabajado en proyectos
de varios millones de ddlares para empresas como Levi's, American Express, Fireman's
Fund, CBS, TWA, Sprint, Verizon, Rubbermaid, Microsoft, Hallmark Cards, GE,

Lockheed y muchas otras, opina asi en contra de SharePoint:

8Software como Servicio (Software as a Service, SaaS) es un modelo de distribucién de software donde una
compafiia de tecnologias de informacion y comunicacion (IT) provee el servicio de mantenimiento, operacion
diaria, y soporte del software usado por el cliente.

%Software On-premises: es instalado y ejecutado en el equipo de la persona de la organizacion que utiliza el
software, contrario a lo que ofrece SaaS remotamente.
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v" La mayoria de las empresas no invierten una cantidad adecuada de tiempo y de
formacion en plena comprension de SharePoint antes de su aplicacion. Ya que una
vez que se cometen errores, son muy dificiles de deshacer.

v Microsoft acta con SharePoint como diciendo "Traigan a sus muertos." En otras
palabras, si Microsoft no puede vender un producto o que el mercado lo adopte, el
producto encuentra su camino para ser ingresado en SharePoint. Ejemplos de ello
son el Proyecto Management Server, InfoPath, Content Management Server y en la
proxima version de SharePoint, Silverlight. EI peligro aqui es que con tantos
productos que se estan lanzando en SharePoint, el soporte e integracién estan
llegando a un punto critico en el que Microsoft no parece tener la correcta
administracion o vision estratégica que abarca todo el producto, con el hecho de que
cada vez tiene mayor complejidad.

v En SharePoint si los programadores encuentran un error en el desarrollo de algo en
la produccion, es dificil que reparen el dafio.

v La mayor parte de la interfaz de SharePoint administrativa no es intuitivo, aunque
Microsoft parece haber intentado organizarlo mejor.

v Las plantillas que suministra SharePoint han sido muy feas desde el original
SharePoint Portal Server 2001, y todavia lo son. Microsoft podria gastar algo de

dinero en disefiadores graficos y expertos en la interfaz de usuario, pero no lo hacen.

Haciendo un analisis sobre lo que dice Schumann (Schumann, 2002), cada uno de los

dos EIP anteriores mencionados ofrece:
» SAP Enterprise Portal:
Solucién que incluye contenido del negocio y definicion de roles

v
v" Inteligencia de Negocios y Unificacion
v Gestion del Conocimiento

v

Una completa Solucién de Portal Corporativo

» Microsoft Sharepoint:
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v" Documento centrado en la solucién

AN

La colaboracion y el intercambio de informacion
v/ Etapas del grupo de trabajo de servidores de colaboracion a nivel de
departamento

v" Integracion de Microsoft Office y de infraestructura

Tanto SAP Enterprise Portal como Microsoft Sharepoint ofrecen:

v Tecnologia basada en estandares abiertos de Internet

v’ Soporte completo de la infraestructura de servidor de Microsoft. NET

Ambos proveedores SAP como Microsoft, con sus soluciones de portales
empresariales, tienen ventajas y desventajas, las cuales deben ser analizadas para cada
empresa especificamente, seguin las necesidades mas importantes, para analizar cual de las

soluciones cumple con ellas.

3.2 Oportunidades con los portales empresariales

Algunas de las oportunidades que se estan presentando con los portales
empresariales, con respecto a la informacion, como menciona el articulo de Rovira (Rovira,
2009, Wordpress.com) “De los portales corporativos a la Social Media”, en donde los
internautas estdn generando multitud de conversaciones en internet en los Mercados Social
Media, los cuales son sitios en Internet que permiten a los internautas interactuar entre ellos.
Lo dltimo en Mercados Social Media, ha sido el gran crecimiento de las redes sociales

(Facebook), microblogging (Twitter) y por supuesto la consolidacion de los blogs.
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Todo esto esta revolucionando los mercados, donde la iniciativa la estan teniendo
los consumidores que estan conversando (contribuyendo), dando y pidiendo opinion a otros
internautas sobre productos y marcas; un ejemplo es el sitio de Internet de Coca Cola en
Colombia - http://www.coca-cola.com.co/es/index.html - donde esta habilitada la opcién
para que los internautas seleccionen si les gusta o no dicha pagina y marca por medio de su

perfil de Facebook o Twitter.

Los departamentos de marketing de las empresas tienen una necesidad de establecer
una estrategia para poder trabajar con los Mercados Social Media, para poder participar en
ellos, ya que alli pueden aprovechar la informacion que estd fluyendo entre los
compradores y/o criticos de sus productos o servicios ofrecidos, para utilizarla en su

estrategia de negocio.

Las empresas en general que tienen sus portales corporativos desarrollados con
Microsoft SharePoint, entre otras, tienen para el publico que visita sus sitios, s6lo
informacién de presentacion de la empresa, catdlogo de productos y/o servicios, y algun
servicio como el comercio electronico. Pero todos estos portales corporativos estan
evolucionando para intentar participar en el Mercado de Social Media donde hasta el
momento han quedado por fuera (Rovira, 2009, Wordpress.com).

Cada dia mas personas utilizan el Mercado de Social Media, y las empresas estan
intentando entrar a ellas, para provechar la informacién que alli se genera y poder ofrecer
con mayor cobertura sus productos y/o servicios. Actualmente los EIP solo interacttan con
miembros al interior de la organizacion, sus proveedores y clientes; es por esto que deben
buscar conectarse por Internet con el Mercado de Social Media, para poder lograr atraer

nuevos clientes y ofrecer sus servicios y/o productos por este medio.
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4. Portales de conocimiento

Debido a la gran cantidad de informacion que puede haber en los repositorios de los
EIP, se busca personalizar y filtrar dicha informacién, por medio de clasificacion y
busquedas avanzadas, para beneficio del usuario que esta buscando una ayuda o solucion

util y precisa con rapidos resultados.

Con la personalizacion de informacidn por usuario, se busca que cada uno de ellos
encuentre disponible la informacion que se le ha asignado por tener algun rol en especifico,
0 pertenecer a cierta area de la organizacion, y que ademas él mismo pueda seleccionar
informacion de su interés. Debido a estas necesidades surgen los llamados portales de

conocimiento que se analizan en este capitulo.

Con base en los conceptos de Firestone (Firestone, 2003) sobre los EIP, y aplicando
la Gestion del Conocimiento a éstos, se trabaja en los portales empresariales de
conocimiento “Enterprise Knowledge Portals - EKP”, concepto que él introdujo por
primera vez en 1999, y que tienen las mismas caracteristicas de los portales empresariales,

adicionandole las siguientes que propone Firestone (Firestone, 2003):

- Esta orientado hacia la produccidn, integracion y Gestion del Conocimiento, es
decir que para que sea un EKP, una aplicacion EIP debe implementar
funcionalidades que soporten la produccion de conocimiento; esto significa que se
debe soportar la adquisicion de la informacion, aprender de las individualidades y
equipos; el portal debe buscar, almacenar y compartir dichas experiencias, cada vez

que los usuarios interactdan en el portal.
- Se concentra en proporcionar, producir y gestionar informacion acerca de la

veracidad de la informacidn que suministra, ya que segun Firestone (Firestone, 2003)

el conocimiento es informacion procesada y validada.

34



- Los EKPs proporcionan informacion necesaria sobre el negocio y sobre la meta-
informacion (informacién sobre la informacion, como el titulo, autores, etc.). Esta
meta-informacion facilita las busquedas, y clasificacion de informacion realmente

importante, lo cual proporciona una ventaja ya que los EIPs en general no lo hacen.

- Distingue la diferencia entre el conocimiento y la mera informacion, al proporcionar
informacion referente a los resultados de las pruebas de validez de cualquier
informacién analizada. Esto significa que los EKPs deben almacenar las
caracteristicas de la informacion, la cual dice el grado de confiabilidad en el
conocimiento demandado, es decir, los EKPs registran la historia entre las ideas

puestas en concurso para resolver problemas dentro del ambito organizacional.

Segun Premoli (Premoli, 2007), la gran ventaja de la personalizacién e integracion, es
lograr proveer una funcionalidad critica para la evolucion de relacion y cooperacion entre
los usuarios. Por esto se crean perfiles en los portales de conocimiento que permitan al
usuario acceder al contenido, informacion y herramientas que solamente él requiera. Ver

llustracion 7.

4. Contenido
Activo

2.
Personalizacion
por rol

ILUSTRACION 7 LA EVOLUCION DE INTRANETS A PORTALES PARA EMPLEADOS. (PREMOLI, 2007)

Para estos estudios se categorizan varios tipos de personalizacion en cuatro (4) etapas:

1. Kiosco: Es un portal en el que no existe ningin tipo de personalizaciéon y la

informacion es la misma para todos los usuarios. Un ejemplo de éstos es un portal
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web de noticias, debido a que en ésta se encuentra la misma informacion para

cualquier persona que lo visite, independiente de sus intereses.

Personalizacion por rol: En este caso el empleado tiene un contenido dependiendo
de su rol en la compafiia, quien es la que define las variables de personalizacion y
las variables comunes para los usuarios. Puede ser por area funcional, por ejemplo
los usuarios del &rea de contabilidad van a tener unos temas y documentos

importantes e interesantes que no podréan ser vistos por personal de otras &reas.

Mi Portal: Tiene las caracteristicas de un portal personalizado e individual. Cada
usuario define la informacion y el contenido que desea ver, basandose en una
variedad de temas que se le presentan. Portales como Yahoo e Ebay presentan esta
funcionalidad, ya que muestran informacion basada en los gustos o elecciones que
cada persona selecciona en un momento dado. Asi, el usuario es el que define lo que
quiere ver y es el responsable de esos contenidos. Ademas, el usuario puede recibir
informacion relevante e innovadora sobre los temas que le son de interés o que
tengan relacion con los contenidos ya mostrados, asi como también puede recibir
alertas de nuevas publicaciones y otro tipo de informacion que lo mantenga al tanto

de sus aéreas de interés.

Para este caso, la empresa puede definir los contenidos que no pueden ser borrados

y lo que debe siempre aparecer.

Contenido activo: Al igual que en el caso anterior, el usuario ve la informacion que
se le ha definido por area y la que él ha elegido, pero ademas se le adicionan
patrones de navegacion. Es decir, que el portal registra los contenidos y la
informacion que los usuarios navegan y autométicamente sugiere contenidos

relacionados, como es el ejemplo de Amazon, que se analiza en detalle mas adelante.

La categoria de contenido activo es sobre la cual se trabaja y modela por medio de

un prototipo en este proyecto, debido a que toda la informacion estd previamente

seleccionada para un area en especifica (VAI); ademéas permite la personalizacién de la

informacién segun el interés de cada persona y se generan historiales de navegacién y

sugerencias para cada integrante.
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Si una organizacion esta pensando implementar o mejorar su portal, lo mas
recomendado seria implementar un EKP, ya que esto garantiza més la calidad de la

informacion y personalizacion que se tiene de cada usuario (Firestone, 2003).

Jeff Gramme, cofundador de IntegrationWare, uno de los pocos proveedores de
EKP puros segun Firestone (Firestone, 2000), afirma en el 2000, que la evolucion de los
portales se empez0 a ver influenciado por los objetivos de la Gestion del Conocimiento. Ya
que los EKP combinan aspectos de los EIP, mientras también capturan conocimiento tacito
(conocimiento que esta interiorizado en las personas), e integran dicho conocimiento para

ser accedido a otros usuarios.

Tanto la implementacién de los EIP como los EKP, son proyectos ambiciosos y
riesgosos, debido a que nada puede garantizar con certeza la informacion, los modelos o la
generacion de conocimiento, ya que en las organizaciones se posee mucha informacion
almacenada en muchos repositorios, y no se podria saber realmente cuanta informacion

existe y donde se encuentra toda, sin comenzar a integrarla con los proyectos de portales.

A diferencia de los EIP, los EKP incorporan metodologias que traen de pruebas
hechas con anterioridad y éstas se validan para producir y clasificar informacion de
calidad garantizada. Los beneficios de los EKP son los mismos de los EIP, pero
adicionalmente, se valida la calidad de la informacion que se estd generando y
compartiendo en la organizacion, para permitir que el conocimiento que esta surgiendo de
esta informacion y del trabajo colaborativo, esté basado sobre informacion confiable. Todo

esto apoyado en la Gestidn del Conocimiento que se realice en la organizacion

Para Jeff Gramme (Firestone, 2000), los EKP no proveen Gnicamente el medio para
acceder la informacion, sino que también permiten a los usuarios interactuar para encadenar
informacidn con su comprension colectiva, valorada y experimentada. EI EKP, habilita las
personas para tomar decisiones optimas, tal que el EKP combina conocimiento adquirido e

informacion, y sirve como un centro de aprendizaje experimental “autodocumentado”, para
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que los mismos usuarios sean quienes busquen informacién, aporten su conocimiento, y

puedan aprender y ayudar a los demas.

Los EKP ofrecen a las organizaciones mejores beneficios que los EIP, es por eso
que este proyecto pretende que BANCOLOMBIA S.A analice mediante la presente
investigacion y un prototipo funcional de portal de conocimiento, el desarrollo de un EKP
al interior de la organizacidn, teniendo como base y referente este plan para implementar
nuevas funcionalidades en su portal empresarial, para que pueda tener las de un EKP, y

adicionalmente los beneficios que ofrece.

Con los EKP, no solamente se busca capturar el conocimiento explicito, y analizar
detalladamente para procesar y clasificar la informacion que se ingresa, sino que ademas es
muy importante integrar todo este conocimiento, con la informacion del negocio, de los
procesos de la empresa, que es donde se encuentra la informacién mas importante de cada
organizacién, ya que con esta es que cada uno de sus procesos puede funcionar
debidamente con la respectiva documentacion a la mano de las personas que lo necesiten en

cualquier momento, desde cualquier lugar con conectividad al portal.
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4.1 Casos de éxito de Gestion del Conocimiento aplicado a los Portales

Para tener un marco de referencia acerca del estado actual de BANCOLOMBIA, se
conoce que a la fecha posee un portal empresarial sobre SharePoint, y se detectd que ha
estado trabajando constantemente en los Gltimos afios para mejorarlo, al documentar y
compartir los procesos, creando espacios de colaboracién, material y cursos de capacitacion,
entre otros; los cuales han tenido una rapida adopcion cultural en las personas, debido a que
se crean con los mismos formatos que maneja Microsoft Office, las herramientas de
escritorio para el trabajo del dia a dia para todas las personas que utilizan sistema operativo

Windows en la empresa.

Bancolombia actualmente se encuentra desarrollando e implementando un cambio
tecnoldgico para todos los sistemas core del negocio, y esta estudiando la posibilidad de
cambiar su portal a SAP Enterprise Portal, ya que esto le facilitaria tener todo integrado

bajo una misma plataforma y tecnologia.

Se presentan ademas, algunos ejemplos de los portales de conocimiento de nivel
mundial y nacional, para asi tener una referencia para el desarrollo de prototipo para
BANCOLOMBIA:

» Colombia Aprende®

El portal “Colombia Aprende” es el portal educativo del Ministerio de Educacion
Nacional, creado el 24 de mayo de 2004, como un proyecto estratégico dentro del Programa
Nacional de Uso de Medios y Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
del Plan Sectorial "La Revolucion Educativa 2002-2006".

En Colombia Aprende, docentes y directivos de las instituciones de educacion
basica, media y superior, pueden acceder a un selecto banco de recursos educativos

aplicables en los procesos de gestion escolar y de ensefianza-aprendizaje.

http://www.colombiaaprende.edu.co
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Asi mismo, los estudiantes cuentan con un espacio para investigar y realizar sus tareas. Los
investigadores, pueden ponerse en contacto con sus pares en el mundo e intercambiar

documentos de interés. (Jiménez, Valencia, 2008)
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ILUSTRACION 8: TOMADO DE COLOMBIA APRENDE (COLOMBIAAPRENDE.EDU.CO)

Colombiaaprende.edu.co posee algunas caracteristicas importantes de las que habla
Firestone con respecto a los portales de conocimiento, al estar enfocado en la produccion,
integracion y Gestion del Conocimiento. Este portal permite intercambiar documentos,
ideas, aportes en foros, wikis, etc... entre los diferentes usuarios y almacenarlos en un
banco de experiencias por medio de las herramientas colaborativas de aprendizaje; ademas
“Colombia aprende” posee la opcidn de hacer busquedas, tiene un mapa del sitio y en su
pagina principal, links hacia eventos y noticias.

Este portal se encuentra categorizado como de “Kiosko”, debido a que no existe
personalizacion de la informacion a desplegar a cada usuario, pero si es un portal de

conocimiento, debido a que se busca generar, producir y clasificar la informacion ingresada.

En nuestra investigacion a dicho portal no conocemos si se realiza un andlisis de los
usuarios para conocer mas acerca de las individualidades y grupos de trabajo, ya que esta es

una de las caracteristicas de un portal de conocimiento.

> Universia Portal'

Universia nacio en julio de 2000 como una iniciativa en Internet, en el &mbito de la
educacién superior, impulsada por un grupo de universidades espafiolas que contaban con
el apoyo de la Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE), el Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas espafiol (CSIC) y el patrocinio del Grupo Santander.
Oficialmente se presentd en Madrid (Espafia) y se planteé como una iniciativa espafiola con
vocacion iberoamericana. En esta fecha se formalizo la constitucion de casi todas las
sociedades Universia (Argentina, Brasil, Chile; Colombia, Espafia, México, Peru, Puerto
Rico y Venezuela). Portugal lo hizo un afio més tarde y Uruguay en noviembre de 2005.

(Universia.net)

Uhttp:/;www.universia.net/
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La Red Universia estd formada por 1056 Universidades de 11 paises de
Iberoamérica: Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Espafia, México, Per(, Portugal, Puerto
Rico, Uruguay y Venezuela. Cuenta con 12 portales en Internet, uno por pais donde esta

presente y uno global que recoge informacion y contenidos de toda la Red. (Universia.net)

Universia busca contribuir a la creacion del espacio iberoamericano de educacién superior
y, para hacerlo, colabora con las propias universidades en la realizacion de los contenidos

del portal y desarrolla conjuntamente proyectos que ayuden a reducir la brecha digital.

Durante el periodo comprendido entre el 2003 y el 2004, la dimension global del
proyecto se ha visto fortalecida con la rapida adopcion y puesta en marcha de los proyectos
corporativos, y con mecanismos de control y participacion orientados a involucrar cada vez

mas a las universidades iberoamericanas socias en la actividad del Portal. (Universia.net)
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ILUSTRACION 9: TOMADO DE UNIVERSIA PORTAL

El portal de Universia proporciona un sitio central de informacion, en el cual se
ofrecen diferentes servicios como Becas, pasantias, trabajo en varios paises etc. Dispone
también de blogs, noticias, herramientas de recursos documentales y bisquedas avanzadas;
ofrece personalizacion de la informacion segun el perfil de cada usuario que ingresa, y tiene
suscripciones a temas de interés que cada usuario seleccione. Por todo esto el portal de

Universia se categoriza en la etapa de personalizacion “Mi Portal”.

Teniendo en cuenta las otras caracteristicas de un portal de conocimiento se evidencia
que Universia trabaja el procesamiento y la recoleccion de informacion de todos sus

portales, para un posterior analisis. En la caracteristica de capturar el conocimiento tacito
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de las personas también se observa que se trabaja en Universia debido a que busca
capturarlo por medio de sus portales en cada pais. Como se mencioné en el portal de
Colombia aprende, en Universia no se observa segun nuestro alcance que se trabaje

procesamiento de informacion para conocer sobre las individualidades y grupos.

> Amazon

Amazon®?, empresa de Estados Unidos que actualmente lidera las ventas al por
menor en comercio electronico, es un evidente caso de éxito en portal de conocimiento
hacia sus clientes, debido a que su modelo de negocio se basa en que los clientes son lo méas
importante, brindandoles una personalizacién en las basquedas y resultados a mostrar segun
el perfil de cada cliente, ademas de sugerencias de otros productos en relacién a su historial

de busquedas.

Una vez que se encuentra lo que se busca, se puede leer la sinopsis o los
comentarios de otros clientes. Ademas, Amazon fue el primer minorista en ofrecer la
funcion llamada “los lectores que compraron este libro también compraron...”. Mediante

un complicado sistema informatico, clasifica a sus clientes por grupos de interés.

Segin Bezos (creador de Amazon), el futuro de la venta electrénica esta en
la individualizacién de la oferta, es decir, que al comprador se le expongan los productos

gue mas se ajustan a sus gustos en funcion de sus compras anteriores.

El secreto de Amazon reside en captar informacion de los clientes para aprender

mas y poder crecer mas rapido.

12
Amazon: www.amazon.com
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ILUSTRACION 10: TOMADO DE AMAZON.COM

Amazon es un portal categorizado como de “Contenido Activo” pues los usuarios
ven la misma informacion cuando ingresan al portal antes de ingresar sus datos de perfil
personal. Cuando ingresan los datos personales, el sistema los valida, y carga las
caracteristicas de su perfil basado en busquedas y compras anteriores, y hace unas
recomendaciones de productos que le pueden gustar con base en sus historiales de
navegacion, por medio de inferencia en otros usuarios con patrones de bulsquedas y
compras similares.

Se caracteriza por distinguir la diferencia entre el conocimiento y la mera
informacidn, es decir que solo trae al usuario lo verdaderamente interesante para ellos, tras

haber realizado un procesamiento y validacion previa a la informacion que se tiene sobre el
usuario.
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La principal idea de negocio es identificar los gustos de cada usuario como
individuo y realizarle unas recomendaciones sobre lo que podria interesarle, sin necesidad

de que él lo solicite, para motivarlos y despertarle el interés en comprar.

El caso de Amazon cumple con todos las caracteristicas de un portal de
conocimiento ya que el permite:

e Personalizar la informacién por cliente

e La captura del conocimiento tacito de las persona para ser ingresado en el portal por
medio de aportes y recomendaciones que realizan para que sea de utilidad para otros
usuarios.

e Analizar los perfiles de los usuarios e identificar intereses segin un analisis
profundo de las individualidades y grupos segun las blasquedas y compras de todos
los usuarios del sitio, para poder realizar sugerencias que sean mas efectivas a sus
clientes

e Procesar informacion acerca de los aportes de todos los clientes para identificar qué
tipo de informacion y que tan atil es para los otros usuarios (por medio de
calificaciones de otros usuarios) y asi validar la calidad de la informacion vy

convertirla en conocimiento para la organizacion
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5. Prototipo funcional de Portal de Conocimiento para la VAI
de Bancolombia

5.1 Justificacion del prototipo para Bancolombia

La VAI de Bancolombia, viene trabajando por un periodo aproximado de 3 afos
sobre el tema de Gestion del Conocimiento con todos sus empleados. Tiempo en el que se
ha enfocado en el trabajo colaborativo de la mano con la innovacién en cada uno de los

servicios que prestan para las demas areas.

En el portal de la Intranet de la VAI se han desarrollado actividades y esfuerzos para
que se comparta el conocimiento entre sus empleados y se realicen trabajos colaborativos,
por medio del portal empresarial que poseen, pero estos se consideran que estan muy
dispersos y aislados, por lo que surge la necesidad de realizar una integracion de todos éstos
y de explorar soluciones al proceso que llevan desarrollando por afios, para poder lograr la
personalizacion de la informacion para cada uno de los empleados, buscando despertar cada
vez mas interés en las personas y motivarlas a su participacién para compartir sus
experiencias y aprender de los demas, logrando asi un trabajo colaborativo, una

retroalimentacion y un aprendizaje permanente.

La solucién que propone y estudia este proyecto es sobre un prototipo funcional
apoyado en la teoria presentada, para mostrar como el portal de la VAI podria mejorar en
los aspectos relacionados con la personalizacion de la informacion por usuario, dejandole a
cada uno seleccionar los temas de interés; se lleva un histérico de los ultimos sitios
visitados por el usuario que consulta, se retnen los temas de gestion de conocimiento en un
mismo sitio, y adicionalmente el portal basado en la informacion de consultas de todos los
usuarios realiza recomendaciones para visitar otros temas de comun interés por todos los

integrantes.
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Un prototipo funcional segun Juan Antonio Lépez Quesada (Lopez, Juan Antonio),
profesor de Informatica de la Universidad de Espinardo en Murcia, es la primera version de
un nuevo tipo de producto, en el que se han incorporado solo algunas caracteristicas del
sistema final. Es un sistema que no posee todas las funcionalidades que poseeria la version
final, pero que es lo suficientemente estable como para dar a entender los requisitos mas
esenciales. También lo podriamos definir como un modelo 0 maqueta del sistema que se

construye para comprender mejor el problema y sus posibles soluciones.

5.2 Prototipo de un portal de conocimiento para Bancolombia S.A

En este proyecto se pretende desarrollar un prototipo para mostrar algunas de las
funcionalidades de portales de conocimiento que se consideran importantes y que generan
valor para implementar en el portal empresarial que actualmente tiene la VAI en

Bancolombia.

El disefio del prototipo nacio de un disefio elaborado en conjunto con los encargados
de la Gestion del Conocimiento en la VAL En dicho prototipo se implementan algunos de
los conceptos definidos y analizados de Firestone (Firestone, 2003) sobre portales de
conocimiento, y en el cual se podrd ver como funciona la personalizacion de informacion
en los portales de conocimiento, seguin el modelo de contenido activo de Premoli (Premoli,
2007), y ademas las inferencias y sugerencias que el sistema arroja para los usuarios,
basados en criterios definidos previamente como lo son los temas o links mas visitados por
todos los usuarios, y mostrar un historial con los Gltimos temas a los cuales ha ingresado el

usuario que esta en sesion.

Las principales funcionalidades que deberia tener un portal de conocimiento segun lo

analizado en dicho tema, son:

e Personalizacion de la informacion, ya sea por interés de cada usuario, o por el area o

procesos con los cuales esta relacionado.
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e Procesamiento de la informacion para analizar cual es atil, ademas de generar
informacién o caracteristicas sobre dichos contenidos, para facilitar busquedas y
clasificacion segun la importancia y veracidad de esta. Esto apoyado por la gestion
de conocimiento.

e Proporcionar un andlisis para conocer las individualidades y grupos

e Los EKP se enfocan en capturar el conocimiento tacito de las personas, para ser

compartido.

Segun estas caracteristicas de portal de conocimiento, el prototipo trabajado se enfoca
en la personalizacién de la informacion, y al agrupamiento los temas que trabajan la gestion
de conocimiento, los cuales son los pilares para trabajar un portal de conocimiento.
Adicionalmente al tener registro de los accesos de cada usuario y generar listas con los
temas mas accedidos por los usuarios, permite conocer sobre las individualidades y grupos
de trabajo, ya que estan registrando los accesos que realiza cada uno, y nos permite tener

una vision global de cuales temas son los de mayor interés para todo el grupo.

Para un analisis de informacion y generar caracteristicas sobre esta, se debe trabajar un
desarrollo avanzado para lograrlo, asi que si es de tema de interés llegar hasta este nivel por
parte de la organizacién Bancolombia, se sugiere revisar detalladamente cuales serian las

pautas para lograrlo con apoyo del departamento de Tecnologia.

Se busca que este prototipo sirva de base para una futura implementacion y suplir
las necesidades actuales de los usuarios del portal de la VAI, debido a que necesitan
personalizar y organizar la informacion que tienen en su portal, y les ofrezca una opcion
para mejorar el portal que actualmente tienen, diferenciandolo de manera que la
informacion sea mostrada de acuerdo a cada perfil, a los intereses seleccionados, ademas de
un historial de los Gltimos sitios visitados, y de sugerencias como el de los sitios méas

visitados por todos los empleados.

El portal también permite reunir en un mismo lugar los temas que tratan con
Gestion del Conocimiento, y los expone para todos los usuarios, asi como lo son las

comunidades de practica, los temas que se trabajan en cada area de la VAI, los temas de
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interés para todos los empleados que la conforman, los foros, los trabajos de auditoria que

se realizan alli, el directorio de paginas amarillas, etc...

5.3 Disefo del portal de conocimiento

El portal empresarial de Bancolombia esta basado en Microsoft SharePoint Portal
Server, la cual es una plataforma web de trabajo colaborativo y gestion documental,
especialmente orientada a documentos Microsoft Office. Se apoya directamente en el motor
de base de datos SQL Server y de sistema operativo Windows Server con Internet
Information Services (11S)*2. En Sharepoint se desarrollan componentes 0 médulos que se
desarrollan con la plataforma Microsoft Visual Studio (Sharepoint estd hecho sobre esta

plataforma de desarrollo).

El prototipo funcional se construye en Microsoft Visual Studio, ya que permite una
interfaz amigable para desarrollar y mostrar las funcionalidades que se proponen para
implementar en el portal de la VAI, adicionalmente se eligio la herramienta porque los
estudiantes tienen conocimientos de programacion en esta. La base de datos
“PortalConocimiento” estd construida en el motor de base de datos Microsoft Office
Access 2007. Las funcionalidades del prototipo se describen en los requisitos funcionales

del archivo anexo.

El disefio del componente tendria dos vistas, una para todos los usuarios, y otra para
el administrador. La vista para el usuario se puede evidenciar en la ilustracion 11. Este

disefio fue construido en conjunto con los interesados de Bancolombia.

13 . . . . . .
Internet Information Services (11S): Servicio que convierte un computador en un servidor de Internet o Intranet, es decir que en
los computadores que tienen este servicio instalado se pueden publicar paginas web tanto local como remotamente (servidor web).
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ILUSTRACION 11: VISTA PARA LOS USUARIOS

En la vista al usuario (llustracién 11) se evidencian 5 secciones que se describen a

continuacion:

1. Temas fijos: los cuales son obligatorios para todos los integrantes del grupo de
personas que haran uso del prototipo desarrollado, por lo que estos temas solo
pueden ser modificados por el administrador de la aplicacion. Dichos temas estan
incluidos en el portal debido a que en el modelo de Premoli (Premoli, 2007), la
informacidn que se define como importante para todos los del area de la VAI debe
ser visible para cada usuario.

2. Temas disponibles para interés: Esta seccion tiene como responsable al
administrador de la aplicacién, debido a que se manejan todos los posibles temas a

los cuales van a acceder los usuarios, simplemente se deben modificar cuando se
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crea uno nuevo o se elimina alguno que ya no se utilizard. Estos temas son el
insumo para que cada usuario pueda seleccionar segun su interés.

Libre eleccion por interés: En esta seccion se exponen los temas que cada persona
ha elegido de su preferencia o interés. Son los temas que quedaran guardados con
cada perfil, y sobre los cuales dicha persona estard interesada solamente. Para
acceder al contenido, se hace a través del link que enlaza el administrador en la
creacion de dicho tema. Adicionalmente estos temas seleccionados podrén ser
eliminados por el usuario en cualquier momento. Los temas de libre eleccion son los
que componen un portal de conocimiento de Contenido Activo en conjunto con los
que se han asignado al area de los usuarios, debido a que aqui es donde se evidencia
la personalizacion de la informacion a mostrar de cada persona.

Menu inteligente: Esta seccion es la mas compleja, debido a que es la que generara
interés sobre los usuarios, ya que realiza unas recomendaciones a cada perfil, como
es el caso de nombrar los temas que mas se estan visitando Ultimamente por todos
los usuarios, y también muestra el historial de los Gltimos temas accedidos. Para un
futuro desarrollo, en esta seccién es donde mas se debe trabajar, y adicionar
recomendaciones como las que hemos visto que realiza Amazon “los lectores que
compraron este libro también compraron...”, debido a que se va a manejar un
historial en una base de datos, en donde habrd mucha informacion, y queda
propuesto realizar un analisis de la informacion de accesos por perfil, y realizar
inferencias para hacer recomendaciones a cada usuario. EI menua inteligente, es el
que permite entonces el procesamiento de la informacion registrada y la sugerencia
de temas a los usuarios, y es por esto, que se adiciona en el portal.

Herramientas colaborativas: Aqui en esta seccion se encuentran todos los temas
relacionados directamente con la Gestion del Conocimiento y trabajo colaborativo,
como lo son las péaginas amarillas (directorio de empleados y sus perfiles), foros,

wikis, comunidades de practica, las lecciones aprendidas, etc.
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La interfaz y funcionalidad para el administrador del componente debe reconocer y
autenticar que el usuario que accede tiene permisos de administrador, permitiendo lo

siguiente:

1. Seleccionar si se desea editar, eliminar o agregar un nuevo tema.
2. Seleccionar sobre cuél de las secciones desea efectuar lo anterior.
3. En el caso de adicion o edicidn, se debe definir el nombre del tema, y el link al cual

se accedera cuando se dé un clic en éste.
Las secciones permitidas a manipular por el administrador serian:

a. Temas fijos, donde se ilustran los temas obligatorios para todos
b. Temas disponibles para interés
c. Herramientas colaborativas

Se debe aclarar, que todo cambio que haga el administrador, tendria efecto sobre todos los
usuarios del componente, por ejemplo si se elimina algun tema o se edita, este cambio

deberé verse reflejado para todos los usuarios en su préximo ingreso.

Las funcionalidades de administrador se exponen para este proyecto, pero no se
desarrollaron, ya que no son el tema de estudio. Solamente se muestra la interfaz propuesta

para dichas funcionalidades.

5.4 Metodologia de Desarrollo de Software

5.4.1 Desarrollo orientado a prototipos

Es un modelo del comportamiento del sistema que puede ser usado para entender
completamente o de manera parcial los requisitos. Como ya habiamos mencionado
anteriormente, un prototipo es una representacion de un sistema, aunque no es un sistema

completo que posee las caracteristicas del sistema final (Perea, Katherine).

Fases del método orientado a prototipos:
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Investigacion preliminar: en conjunto se analiza la viabilidad del proyecto y se estudia
la teoria al respecto, asi como un analisis de productos similares en el mercado.
Definicion de los requisitos del sistema: es cuando se da inicio al proyecto analizando
las necesidades que se tienen.

Disefio técnico: es la relacion entre las clases que se programaran, es decir de acuerdo
al modelo que se escoja puede ser un diagrama de clases, se crean las clases, sus
atributos y operaciones, y como va a ser su relacion entre las mismas clases creadas.
Programacion y pruebas: al tener ya todo esto documentado y un diagrama de casos
de uso y sus requisitos (adelante se hablara de este tema) se comienza con la
programacion y posteriormente con las pruebas exhaustivas a la aplicacion o prototipo.
Evaluacion: al momento de entregar la aplicacion se entrega por parte del contratante
una evaluacion de acuerdo a su funcionalidad y a los requisitos anteriormente

especificados.

5.4.2 El Proceso de Disefio.

- Diagrama de casos de uso: es una serie de procesos que son ejecutados por un

sistema en respuesta a un evento que inicia un actor.

5.4.2.1  Diagrama de Casos de Uso
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ILUSTRACION 12: DIAGRAMA DE CAsOs DE UsO PROPIO

Actores involucrados en los casos de uso:

e Usuario
e Administrador
o Ul

5.4.2.2  Requisitos funcionales

RF-01 Seleccionar temas de interés

Objetivos asociados N/A

Requisitos asociados | RF02 - Acceder a temas

RFO7 - Autenticar usuario

Descripcion El sistema deberé trasladar el tema seleccionado por el
usuario, desde la seccion “Temas libres para interés” hacia la

seccion “Libre eleccion por interés”.

Precondicion El administrador previamente debid haber creado el tema en
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la seccion “Temas libres para interés”. El usuario debe estar
autenticado por Sharepoint para acceder hasta éste

componente y poder utilizarlo.

Secuencia Normal

Paso | Accion

1 Acceder a la intranet de la La VAI

2 Sobre el componente desarrollado seleccionar el tema
de interés

Pos condicion

El sistema lleva el tema seleccionado, la seccion “Libre

eleccion por interés” y lo guarda en el perfil del usuario

Excepciones

Paso | Accién

Frecuencia esperada

Seguln necesidad o interés puntual

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia sera mucho mayor durante los primeros dias
de uso, debido a que los usuarios seleccionaran muchos

temas de interés al mismo tiempo.

Nota:

En el anexo se encuentran todos los requisitos funcionales detallados.

54.23  Esquema Loégico de Datos “Modelo Relacional”

Es un diagrama entidad-relacion, donde se representa el modelo de los datos, viene

siendo la definicion de las tablas de la Base de Datos, sus campos Yy llaves primarias que

sirven de relacion con las demas tablas.
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ILUSTRACION 13: MODELO RELACIONAL - ENTIDAD RELACION - ELABORACION PROPIA
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A continuacion se refleja el modelo de las Tablas de la base de datos de Microsoft Access

| thl_RegistroClicks v

id_RegistroClicks INT _| thl_Usuario v
id_Usuario INT id_Usuario INT
id_Tema INT Nk nombrellsuario YV ARCHAR(GD)
» fechaClick DATE ] I | privilegios BINARY
¥ L J
PRIMARY |PRIMARY |
id_Usuario
id_Tema
—_| thl_TemasDisponibles v | thl_Seleccion ¥
id_Tema INT id_Seleccion INT
» nombreTem a VARCHAR(45) ‘ id_Usuario INT
» linkTema LONGTEXT H id_Tema INT
» secdonTema INT | - “# FechaSdecdon DATE
v " estadoSeleccion BINARY
|PRIMARY | v
PRIMARY
id_Tema
id_Usuario

ILUSTRACION 14: MODELO DE TABLAS DE LA BASE DE DATOS - PROPIO

5424 Disefno de interfaz

Es la parte visual del programa y la que mas aprecia el usuario final, ya que siempre
se busca algo amigable y facil de usar, que pueda ser estandar pero que permita

personalizar algunas secciones.

Para el desarrollo de la interfaz del prototipo funcional se utilizara la herramienta

mencionada previamente, Visual Studio 2010.
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5.4.3 Implementacion del prototipo

La implementacion del prototipo se lleva a cabo con programacion en Visual Studio
2010, al igual que su interfaz, creando asi la soluciéon del prototipo. Esta solucion se
conecta al motor de base de datos de Access Y realiza todo tipo de consultas alli para poder
guardar, consultar, realizar inferencias, buscar histéricos, etc., las cuales son necesarias

para poder mostrar las funcionalidades propuestas para el prototipo.

A continuacion se ilustran imagenes sobre las funcionalidades del prototipo y la
navegacion que permite para los usuarios, ilustrando ejemplos con su respectiva

explicacion.

e Cuando se ve a realizar el login, se puede elegir entre los usuarios registrados
previamente. En el portal Sharepoint de Bancolombia, los usuarios ya estan

registrados y ademas cuando inician sesion el mismo sistema autentica el usuario.

Prototipo Portal de Conocimiento

. irio: | Juan Carlos
&” Juan Carlos
|Carlos Toro
Margarita
Monica
Claudia
| Andres
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e Se selecciona el usuario que se va a ingresar, en este caso Juan Carlos que tiene

perfil de administrador, y se da clic en el boton Ingresar.

Prototipo Portal de Conocimiento
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En la siguiente imagen, ingresa un usuario con perfil de administrador como se

observa en el recuadro derecho superior. En el menu inteligente, no se encuentra

ningun registro, dado que el usuario ingresa por primera vez y todavia no ha dado

ningun clic en ningin tema. En el mend personalizado del centro, tampoco se

encuentran temas disponibles, ya que el usuario no ha seleccionado ninguno como

de su interés del menu inferior.

PORTAL DE CONOCIMIENTO

Inicio Cambiar Usuario Acerca del Portal

4/14/2011 6:47:17 PM

i Audisoft :: Cumpleafios :: Portal

Historico
Los mas visitados

= Credito :: Debitos :: Fraude :: Gestion Conocimiento :: Inversiones :: Sucursales

Usuario Juan Carlos

Administrador

Herramientas
Gestién
Conocimiento

i Lecciones Aprendidas

:: Mejores Practicas
:: Paginas Amarillas

i Wikis
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e En la siguiente imagen, se observan 3 temas seleccionados de interés por el usuario,

pero hasta el momento no ha ingresado a ningun tema, asi que el menu inteligente

no tiene ningun registro ni histérico, ni de los mé&s visitados.

4/14/2011 6:49:53 PM

PORTAL DE CONOCIMIENTO

Inicio Cambiar Usuario Acerca del Portal

Usuario Juan Carlos

Administrador
i Audisoft :: Cumpleafios : Portal
Historico & Herramientas
Los mas visitados Gestién
Conocimiento

:: Lecciones Aprendidas

:: Mejores Practicas

© Credito
© Debitos  Wikis
© Inversiones

Ingresar Eliminar

:: Credito :: Debitos :: Fraude :: Gestion Conocimiento :: Inversiones :: Sucursales
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e En la imagen a continuacion se observa el menu inteligente con las sugerencias de
los temas mas visitados, y el historial de los ultimos sitios visitados por dicho

usuario.

4/14/2011 6:52:41 PM

PORTAL DE CONOCIMIENTO

Inicio Cambiar Usuario Acerca del Portal

Usuario Juan Carlos
Administrador

i Audisoft :: Cumpleafios :: Portal

Herramientas
Historico & Gestion
= Paginas Amarillas Conocimiento

:: Lecciones Aprendidas
:: Paginas Amarillas

- Mejores Practicas
:: Paginas Amarillas
:: Paginas Amarillas
:: Audisoft © Credito
:: Cumplearios © Debitos "
= © Inversiones

Ingresar Eliminar

Los mas visitados
:: Paginas Amarillas

:: Inversiones

:: Cumplearios

= Credito :: Credito :: Debitos :: Fraude :: Gestion Conocimiento :: Inversiones : Sucursales

= Audisoft
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Al ingresar con otro usuario, que ha seleccionado dos temas de interés diferentes, y
tiene un histdrico diferente, se puede observar las diferencias con el usuario del caso
anterior. Lo que permanece igual son los menus de temas fijos, de herramientas de

gestion de conocimiento, y los temas més visitados por todos los usuarios.

PORTAL DE CONOCIMIENTO /20100302 B

Inicio Cambiar Usuario Acerca del Portal

Usuario Claudia
= Audisoft :: Cumpleafios :: Portal

Herramientas
Gestién
Conocimiento

Historico
= Wikis

:: Lecciones Aprendidas
Los mas visitados

:: Mejores Practicas
i Paginas Amarillas
—— | = Paginas Amarillas
:: Wikis
©  Debitos = Wikis
i Inversiones
©  Fraude

:: Cumpleafios Ingresar

:: Credito

:: Credito :: Debitos

:: Fraude :: Gestion Conocimiento :: Inversiones :: Sucursales
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e Por dltimo, se muestra la opcion de administrador, que deberia permitir ingresar,
editar y eliminar temas en cada una de las secciones, esta funcionalidad no se
desarroll6, ya que no estaba incluida en el alcance, y no es de relevancia para el

proyecto.

4/14/2011 6:48:51 PM

PORTAL DE CONOCIMIENTO

Inicio Cambiar Usuario Acerca del Portal

Opciones de Administrador

[ Agregar nuevo tema ] [ Editar tema existente ] I Eliminar tema exi
Seccién Temas Fijos E
Nombre Tema | Portal |Z|
Link Tema
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6. Conclusiones y trabajos futuros

Con la implementacion de un EKP, se mejora el tiempo que utilizan los empleados
de las compafiias para recopilar informacion ya que no va a ser necesario que los usuarios
busquen en toda la web mundial, o en diferentes fuentes al interior de la organizacion, sin
clasificaciones, al ofrecerles una busqueda con resultados utiles en el portal, con
informacion previamente analizada, procesada y clasificada para ser compartida.

Un portal de conocimiento es un portal de informacion empresarial, que
adicionalmente realiza un anélisis y procesamiento de la informacion, y ofrece
personalizacion a cada usuario, teniendo en cuenta que tiene diferentes intereses que los

demas.

Se realiz6 un prototipo de las funcionalidades de portal de conocimiento, teniendo
en cuenta lo investigado durante la realizacion del proyecto de grado, para que
BANCOLOMBIA S.A analice incorporarlas en su portal. Funcionalidades como lo son la
personalizacion de perfiles e informacion, el historial por cada usuario, un andlisis y
sugerencias de los temas mas visitados por todos los empleados, todos los temas de gestién
de conocimiento en un mismo lugar y adicionalmente se permite elegir los temas de interés
por cada persona. Todo esto para poder conocer los patrones de comportamiento de los
empleados y aprender sobre ellos, asi como lo hace Amazon, con un analisis mas avanzado,
acerca de sus clientes, y es por esto que al conocer a dichos clientes, les puede ofrecer
productos que les podrian interesar comprar. Adicionalmente se debe mirar los otros
aspectos del portal del conocimiento que no estan cubiertos en este prototipo, los cuales ya
fueron explicados en el capitulo de portales de conocimiento, para poder analizar si se van a
desarrollar funcionalidades adicionales para poder lograr tener un portal del conocimiento

completo segun lo estudiado en este proyecto.

Sabemos de antemano que BANCOLOMBIA trabaja en su EIP, y por otro lado en
la Gestion del Conocimiento, es por eso que se propone la integracion de ambos esfuerzos

en la misma direccion por medio de la implementacion de un EKP.

66



El conocimiento de los empleados en las empresas se puede perder muy facilmente,
debido a que las personas pueden salir de ella en cualquier momento, ya sea porque
consiguen empleo en otra empresa, 0 por cualquier evento natural como una enfermedad,
etc. y si no se trabaja la Gestion del Conocimiento, este conocimiento no queda explicito

para la organizacion, y se pierde cuando la persona falta.

Al comparar las herramientas de portales empresariales Microsoft Sharepoint Portal
y SAP Enterprise Portal, se concluye que ambas ofrecen muchos beneficios para las
empresas que deseen adquirirlos, pero es muy importante hacer un analisis detallado de las

necesidades para determinar cual herramienta se ajusta mas a dichas necesidades.
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