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INTRODUCCIÓN 
 

En las últimas décadas, las empresas han descubierto que la mejor forma de competir es 

a través del conocimiento y que gracias a ello, se pueden identificar procesos con 

oportunidad de crear innovación dentro de la organización y tomar decisiones que 

impulsen el crecimiento de las organizaciones. 

 

En Colombia a nivel de PYMES (Pequeñas y Medianas Empresas), estudios reflejan la 

implementación de sistemas para la gestión de conocimiento, pero solo desde la 

definición de políticas, planes y proyectos específicos, lo anterior visto como una 

definición teórica, pero a nivel práctico y real a las necesidades de las PYMES, no existe 

mayor cosa. 

 

Las empresas deben apoyarse en TI (tecnologías de información) para poder implementar 

un sistema de gestión del conocimiento en donde se puedan identificar las necesidades 

de la empresa, almacenar y compartir el conocimiento existente y el generado, permitir 

gestionar la innovación y control del cambio.(Marulanda Echeverry & López Trujillo, 2013). 

 

El conocimiento y su tasa de incremento son las claves del Siglo XXI, no sólo del 

crecimiento económico sino también del lugar que países, regiones y ciudades ocuparán 

en el ordenamiento futuro de territorios “ganadores y perdedores” en el marco competitivo 

de la globalización. La así llamada Sociedad de la Información o más ampliamente la 

Sociedad del Conocimiento, se basa en el permanente avance de las Tecnologías de la 

Información y de las Comunicaciones (TIC), configuradas por dos ramas de actividad: 

informática y telecomunicaciones. Las TIC consolidan el conocimiento como factor de 

producción, fuente de toma de decisiones e insumo para la planeación de proyectos 

dentro de las empresas, puesto que la acumulación de conocimiento determina la 

capacidad para innovar en un entorno de facilidades crecientes de acceso a la 

información.  
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El aprendizaje colectivo es particularmente importante para la pequeña y mediana 

empresa (PYME) cuyo problema principal no reside necesariamente en su tamaño sino en 

su aislamiento. “Como empresas individuales, actuando individualmente, están en una 

posición débil para competir. Les falta recursos, economías de escala y de alcance de las 

cuales disponen las firmas grandes y les falta una voz política necesaria para influir sobre 

su propio entorno económico y político”. Si no es mediante la asociación, el acceso a 

nuevas tecnologías se torna casi imposible (Boisier, 2001). 

 

El continuo avance tecnológico y la globalización han obligado a las empresas a 

evolucionar hacia modelos en los que la importancia de los procesos es reemplazada por 

la relevancia del procesamiento de la información y el conocimiento como claves 

económicas. 

 

La competitividad de las empresas tiene dos aspectos interrelacionados: un uso intensivo 

racional de las tecnologías de información y la comunicación (TIC) que cree valor para la 

empresa y favorezca el conocimiento, recurso fundamental de las organizaciones. (Pérez 

& Dressler, 2007). 

 

A nivel de competitividad, el conocimiento intangible es cada vez más apreciado por las 

empresas, por ello se trata de crear ambientes y ofrecer motivación para que  los 

individuos adquieran más conocimiento tácito. Aunque se pensaría que este es algo solo 

para grandes empresas, aplica para PYMES, por ello la importancia el tema   (González 

Enrique, 2009) . 

 

Los beneficios que puede traer a las PYMES, pueden ser muy grandes, ya que con un 

adecuado sistema de gestión del conocimiento, la PYMES tendrán una herramienta que 

les permita tener documentadas todas sus rutinas, poder compartir conocimiento tácito y 

permitir el aprendizaje e innovación dentro de ellas. 

 

OBJETIVOS 
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GENERAL 
 

Implementar un modelo de sistema de gestión del conocimiento (KMS) con el uso de 

herramientas de software libre para PYMES. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS.  
 

 Definir los requisitos estructurales de un sistema de gestión del conocimiento, 

orientado a una PYME de la ciudad de Medellín.  

 Diseñar una arquitectura del sistema con base en los requisitos de los KMS 

orientado a una PYME de la ciudad de Medellín. 

 Seleccionar las herramientas de software libre necesarias para la implementación 

del modelo del sistema, mediante el estudio de diferentes herramientas 

disponibles principalmente en la web.  

 Desplegar el modelo del sistema de gestión del conocimiento piloto con las 

herramientas seleccionadas y según los requisitos establecidos. 

 Validar la funcionalidad del sistema, con una PYME de la ciudad de Medellín. 

  

 

ANTECEDENTES 
 

A mediados de los años 90, las empresas han tomado como materia prima fundamental 

para ser más competitivas, el conocimiento explícito y tácito, por lo que se ha buscado la 

manera de poder administrarlo. 

Se han planteado diferentes arquitecturas que describen sistemas de gestión del 

conocimiento y se han desarrollado herramientas que ayudan a implementarlas. 

(Núñez Paula & Núñez Govín, 2005)  exponen un modelo de clasificación de herramientas 

- software para conformar las acciones y operaciones que integran metodológicamente la 

gestión del conocimiento, el aprendizaje organizacional o el capital intelectual, en las 
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organizaciones. En este trabajo los autores ofrecen, para cada tipo de herramienta, una 

explicación sobre su función dentro del sistema de la gestión del conocimiento, la lógica 

de sus operaciones internas, así como sus ventajas y desventajas. El sistema de 

clasificación propuesto y su lógica interna, se basan en la definición teórica de conceptos 

y procesos que son objeto de automatización, con la peculiaridad de que las definiciones 

hacen alusión a su posible soporte tecnológico.  

En el trabajo de construcción de un Sistema de Gestión del Conocimiento mediante una 

metodología sistémica,  (Grimán, Rojas, & Pérez, 2001) diseñaron un sistema piloto 

mediante ingeniería de software usando un método que consistió en una mezcla de RUP 

(Racional Unified Process) y MFS (Microsoft Frame Solutions) tomando como caso de 

estudio un centro de investigaciones en Venezuela, en el trabajo se expone la 

metodología, se definen los requisitos y se elaboraron los diagramas de casos de uso, 

ambos con base en las características básicas de la gestión del conocimiento. 

En un esfuerzo por modelar los requisitos de un sistema de gestión del conocimiento 

piloto en miras de poder hacer además un adecuado mantenimiento éste, (Mohd Nor, 

Abdullah, Murad, Selamat, & Aziz, 2010)  hacen una revisión de la  literatura sobre KMS 

(Knowledge Management System – Sistemas de Gestión del Conocimiento)  en el marco 

SM (Software Maintenance) para identificar componentes, herramientas y tecnologías. 

Proponen un modelo inicial de componentes de KMS en colaboración con SM, y lo validan 

mediante encuestas. 

Para hacer un estudio de las herramientas que se pueden implementar  en Sistemas de 

gestión del Conocimiento, (Ngai & Chan, 2005) propusieron un método que adopta un 

enfoque de criterios múltiples que puede ser utilizado para analizar y comparar las 

herramientas de KM en el mercado de software. El método se basa en las comparaciones 

por pares entre varios factores que afectan la selección de la herramienta KM más 

apropiado. Un modelo AHP (Analityc Hierarchy Process) es formulado y es aplicado a un 

caso de estudio para ayudar a los directivos de una empresa líder en comunicaciones en 

Hong Kong para evaluar adecuadamente una herramienta KM.  

Otro aporte importante es el hecho por (Rubenstein-Montano et al., 2001), ya que expone 

el uso de un framework genérico para la implementación de un sistema de gestión del 

conocimiento, con base en la revisión de diferentes framework existentes. 
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(Kim, 2014) realizó un estudio para desarrollar una herramienta de gestión del 

conocimiento, llamada K-Expert, cuyo objetivo era integrar el conocimiento distribuido y 

complejo, y complementar la falta de conocimiento.  Lo anterior se logró mediante la 

implementación de cuatro funciones avanzadas que consistió en extraer / importar reglas 

lógicas de la minería de datos (DM). Transformar los distintos tipos de reglas lógicas en 

base de datos (DB). Visualizar el conocimiento transformado en la forma de árbol de 

decisión (DT). Por último, se da la función encadenamiento hacia atrás basado en SQL 

para los usuarios del conocimiento. Lo anterior cuyo objetivo era poder presentar ventajas 

de la mitigación de pérdida de conocimiento. 

Los modelos de los sistemas de gestión del conocimiento KM (Knowledge Management)  

propuestos en la literatura no toman en cuenta todos los aspectos necesarios para la 

gestión eficaz de los conocimientos, por ello (Ale, Toledo, Chiotti, & Galli, 2014) 

desarrollaron un trabajo orientado a definir  un conjunto de requisitos que cualquier 

modelo KM debe tener en cuenta para cubrir todos los aspectos implicados en conocer 

los procesos. Estos requisitos fueron identificados a través de un análisis crítico y 

evolutivo de KM. Dentro de su trabajo también se propone un nuevo Modelo conceptual 

KM cuyos bloques de construcción son las actividades de conocimiento que implica el 

conocer los procesos. Estas actividades son: la creación de conocimientos, el intercambio 

de conocimientos, y la representación del conocimiento y recuperación. Este modelo 

proporciona una visión holística de KM cuyo propósito es ayudar a los gerentes a 

comprender el alcance de esta iniciativa, y el suministro de una guía para la investigación 

e implementación en las organizaciones. En este sentido, el modelo presenta KM como 

un proceso altamente social y no tecnológico. También describe brevemente una 

arquitectura para proporcionar un soporte tecnológico para las actividades de 

representación del conocimiento y recuperación de la propuesta KM Modelo Conceptual. 

Esta arquitectura permite la implementación de una memoria de la organización 

distribuida que ayuda a representar el contexto del conocimiento a través de un modelo 

ontológico, proporcionando una perspectiva local de cada área del conocimiento dentro de 

la organización, estrategias para la anotación de conocimiento, recuperación del 

conocimiento y la evolución de ontologías. Por último, hacen un análisis comparativo de 

diferentes modelos KM respecto a los requisitos anteriormente presentados. 
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Las arquitecturas de sistemas de gestión del conocimiento, también ha sido objeto de 

estudio, al igual de que se han hecho estudios de cómo implementarlo con software libre, 

(Medina García, Pérez, & Rolón, 2008) plantea una arquitectura basada en agentes,  que 

pretende formalizar desde el punto de vista de integración e interacción de sistemas de  

información existentes con sistemas o aplicaciones nuevas de gestión del conocimiento. 

Además expone cuales son las herramientas de software libre a utilizar para 

implementarlo. 

En general se puede afirmar que se han hecho muchos trabajos en el área de la gestión 

del conocimiento y que cubren muchos tópicos tales como modelación de sistemas de 

gestión del conocimiento, diseño de arquitecturas, metodologías para la selección de 

herramientas, etc.  

Todo este trabajo disponible puede servir como material de apoyo para poder desarrollar 

este trabajo. 
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1. DEFINICIÓN DE LOS REQUISITOS DE UN SISTEMA DE 

GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 

 

Las tecnologías de la información diseñadas para ayudar a hacer gerencia, han 

evolucionado durante varias décadas de sistemas que se enfocan sobre el procesamiento 

de grandes cantidades de información  a sistemas que se enfocan en  proveer 

herramientas que ofrecen información relevante para los directivos de una organización 

en la toma de decisiones. 

El concepto de codificar y transmitir el conocimiento dentro de las organizaciones no es 

nuevo: el  entrenamiento y los programas de desarrollo de los empleados, políticas 

organizacionales, rutinas, procedimientos, reportes y manuales han servido esta función 

por años. 

Mediante la captura, codificación y difusión del conocimiento, las compañías reducen los 

niveles de requerimiento de conocimiento por parte sus administradores, mientras se 

incrementa la eficiencia y la eficacia de las operaciones. Lo actual en el GC (Gestión del 

Conocimiento) es usar Tecnologías de  Información (Internet, intranets, navegadores, 

bodega de datos, Filtros y análisis de datos) para sistematizar, facilitar y acelerar la 

gestión del conocimiento dentro de la organización. (Barnes, 2002). 

 

1.1 QUE ES EL CONOCIMIENTO.  
 

(Cárcel Carrasco, 2014) define el conocimiento como el conjunto de experiencias, 

saberes, valores, información, percepciones e ideas que crean determinada estructura 

mental en el sujeto para evaluar e incorporar nuevas ideas, saber y experiencias.  Otra 
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definición del conocimiento es la capacidad de actuar, procesar e interpretar información 

para generar más conocimiento o dar solución a un determinado problema. 

El conocimiento se divide en conocimiento tácito y conocimiento explícito. El conocimiento 

tácito es aquel que se adquiere a través de la experiencia y el conocimiento explícito o 

codificado es aquel transmisible mediante el lenguaje formal y sistemático, y puede 

adoptar la forma de programas informáticos, patentes, diagramas o similares. En la tabla 

1 se exponen las principales diferencias entre ambos tipos de conocimiento. 

 

Tabla 1 Tipos de Conocimientos (Cárcel Carrasco, 2014). 

En la generación del conocimiento se produce una transformación del conocimiento tácito 

de los individuos en explícito a nivel grupal y organizativo, y cada uno de los miembros de 

tales colectivos lo interiorizan, convirtiéndolo de nuevo a tácito. El proceso de 

transformación se compone de cuatro fases: socialización, externalización, combinación e 

internalización. 
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Ilustración 1 Modos de Conversión del Conocimiento (Cárcel Carrasco, 2014). 

 Socialización (de tácito a tácito): se adquiere conocimiento tácito de otros, 

compartiendo experiencias y pensamientos con ellos, y comunicando ambos, de 

manera de quien lo recibe incrementa su saber y llega a conseguir niveles 

cercanos a los del emisor. 

 Externalización (de tácito a explícito): se transforma el conocimiento tácito en 

conceptos explícitos o comprensibles para la organización o para cualquier 

individuo, a través de la propia articulación de éste y de su traslado a soportes 

rápidamente entendibles. 

 Combinación(de explícito a explícito): se sintetiza los conceptos explícitos y los 

traslada a una base de conocimiento, mediante la captación e integración de 

nuevo conocimiento explícito esencial, a través de la recopilación y síntesis; 

diseminación del mismo empleando procedimientos de transferencia tales como 

presentaciones en reuniones o correos electrónicos, en documentos planos, 

informes y datos.   

 Internalización (de explícito a tácito): se amplía el conocimiento tácito de los 

individuos a partir del conocimiento explícito de la organización, al depurarse este 

último y convertirse en conocimiento propio de cada persona. 

Las estructuras del conocimiento se construyen sobre experiencia pasada y son utilizadas 

para ordenar datos para su siguiente interpretación y acción. De aquí que el conocimiento 
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individual se orienta a las estructuras de conocimiento individual, mientras que el 

conocimiento grupal se relaciona a las estructuras de conocimiento organizacional. En la 

ilustración 2 se muestra los diferentes tipos de conocimiento organizacional. 

La organización generadora de conocimiento tiene que diseñar formas de trabajo y 

establecer políticas que lleven a la empresa a una situación que se puede caracterizar 

mediante tres condiciones o facilitadores básicos: 

 Equidad y reconocimiento del esfuerzo y los méritos de cada miembro  

 Fomento de la confianza y entre los miembros de la organización. 

 Congruencia entre los objetivos de la empresa y los objetivos e interés de los 

trabajadores. 

 

Ilustración 2 Tipos de conocimiento  (Cárcel Carrasco, 2014). 

 

Si se alcanzan las tres condiciones básicas, se deben tener en cuenta las siguientes 

características: 

 Niveles adecuados de formalización y centralización de la toma de decisiones. 

 Políticas y prácticas de recursos humanos. 
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 Importancia de los equipos de trabajo.  

 

1.2 QUE ES LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO. 
 

Es una disciplina emergente que tiene por objetivo generar, compartir y utilizar el 

conocimiento tácito y explícito existente en un determinado espacio, para dar respuestas 

a las necesidades de los individuos y de las comunidades en su desarrollo. Esto se ha 

centrado en la necesidad de administrar el conocimiento organizacional y los aprendizajes 

organizacionales como mecanismos claves para el fortalecimiento de una región o 

espacio en relación con las visiones de futuro. 

Por lo tanto las dimensiones del concepto son: 

 El proceso de producción del conocimiento por medio de los aprendizajes 

organizacionales. 

 El espacio de conocimiento. 

 Las herramientas y tecnologías de la gestión del conocimiento que guardan y 

documentan el conocimiento organizacional. 

 La sinergia como dinámica del proceso de desarrollo de un sistema, la capacidad 

de respuestas de las comunidades y los individuos frente a nuevos problemas o 

desafíos en medio inestable y cambiante. 

 Los trabajadores del conocimiento. 
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Ilustración 3 Dimensiones del Concepto (Cárcel Carrasco, 2014). 

 

De acuerdo con la guía Europea de la Gestión del conocimiento, la GC es por tanto la 

dirección planificada y continua de procesos y actividades para potenciar el conocimiento 

e incrementar la competitividad a través del mejor uso y creación de recursos del 

conocimiento individual y colectivo.  

Las definiciones de la gestión del conocimiento que aparecen en la literatura académica 

adoptan varios prismas, reflejando los postulados nucleares del enfoque teórico del que 

se parte, a continuación se muestran varias definiciones de GC: 

 Una colección de procesos para gestionar la creación, la diseminación, y el 

apalancamiento del conocimiento, con el fin de cumplir los objetivos de las 

organizaciones. 

 Gestionar tanto los stocks como los flujos de conocimiento. 

 Gestión de los sistemas de bases de datos en tecnologías de información 

aumentando las capacidades o induciendo buenas practicas. 

 Aplicación del conocimiento a fin de crear competencias distintivas donde se crea 

valor con base a la gestión del conocimiento. 

 La gestión del talento del personal que posee y crea conocimiento y su interacción 

social como el eje del GC. 

La implementación del conocimiento se lleva a cabo en cuatro etapas:  
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 Determinar el conocimiento existente en la organización.  

 Crear nuevo conocimiento.  

 Capturar y almacenar conocimiento.  

 Organizar y transformar el conocimiento.  

Para lograr esto, se usan tres prácticas fundamentales:  

 Crear memoria de la información de cada individuo de la organización, en el cual 

documente los pasos que realiza para cumplir sus objetivos, logrando así que 

cada miembro tenga su propio manual operativo, lo cual trata de pasar al 

consciente las actividades y prácticas que se realizan inconscientemente.  

 Crear medios de sistema de comunicación para transmitir la información 

depositada y que todos puedan acceder a esa información y transformarla en 

conocimiento.  

 Diseñar actividades y procedimientos para asegurar que los conocimientos 

adquiridos fueron incorporados y puesto en acción.  

Teniendo en claro el concepto y los procesos para la gestión del conocimiento se tiene, 

que una de las herramientas que soporta la gestión del conocimiento en una organización 

son los portales del conocimiento que se caracterizan por ser un conjunto de herramientas 

de software orientadas a cumplir con lo especificado anteriormente (Baleta Z & Lacruz M, 

2010). 

1.2.1 Porqué gestionar el conocimiento. 

 

El motivo que originó la gestión del conocimiento fue la incapacidad de las prácticas 

gerenciales tradicionales para administrar eficientemente el conocimiento tácito y su 

transformación a explícito. Si éste no se gestiona de alguna forma, se corre el riesgo de 

perder el principal factor diferenciador que promueve la sinergia en la innovación y el 

cambio. 

Los principales argumentos son: 

 La necesidad de combinar el conocimiento explícito, el tácito. La inteligencia 

competitiva, para aumentar la velocidad en producir cambios en las estructuras del 
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conocimiento, y la cantidad de respuestas efectivas que se hacen en tiempo y calidad 

a las demandas del contexto. 

 Aumentar la conectividad del sistema, así como crear lenguajes facilitadores de la 

circulación del conocimiento, en donde se aumenta la comprensión del conocimiento 

que es necesario difundir y compartir. 

 En esta disciplina aparecen nuevas formas de producción del conocimiento en redes 

y espacios no tradicionales como son los lugares de trabajo, en donde el proceso de 

creación de conocimiento se dé, a partir de la experiencia que se transforma en 

conocimiento y el conocimiento en experiencia. 

 Crear una inteligencia colectiva que permita incrementar el valor de una organización 

por medio de la identificación, captura, evaluación, síntesis, organización, distribución 

y aplicación del capital del conocimiento en organizaciones. Ello implica gestionar 

información, inteligencia, documentación, personal, innovación, cambio y la 

organización del trabajo dentro de una dinámica sistémica para rescatar el 

conocimiento tácito y transformarlo en explícito. (Peluffo, 2002). 

 

1.2.2 Objetivos de la gestión del conocimiento. 
 

(Peluffo, 2002) dice que los objetivos buscan fortalecer los espacios para que los agentes 

obtengan mejores resultados, entre los que se pueden mencionar: 

 Poner en funcionamiento los medios necesarios para conseguir la información y el 

conocimiento, por medio de herramientas para analizar la información y fortalecer 

la capacidad de responder a las ideas que se obtienen a partir de esa información 

y del conocimiento tácito. 

 Administrar el conocimiento y aprendizaje organizacional. 

 Construir marcos integrados más eficientes, a partir de la construcción de futuros, 

cuyo soporte será el conocimiento estratégico que le dará eficacia y seguridad al 

proceso. 

 Crear una base tecnológica adecuada al contexto y espacio donde se va aplicar, 

por lo cual circule el conocimiento.  

 (Pávez Salazar, 2000) expone como objetivos de GC, lo siguiente: 
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 Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo, adquisición y 

aplicación del conocimiento. 

 Implantar estrategias orientadas al conocimiento. 

 Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la 

generación y utilización del conocimiento. 

 Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicación del conocimiento. 

 Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras de los 

ya existentes y la reducción del desarrollo de soluciones a los problemas. 

 Reducir los costos asociados a la repetición de errores. 

 

1.2.3 Ciclo de la gestión del conocimiento. 
 

(Peluffo, 2002) define seis fases o etapas en el ciclo permanente que permite incorporar 

GC como práctica habitual en una organización, que administra el conocimiento como 

recurso estratégico valioso. Las etapas son: Diagnóstico, Definición de Objetivos, 

Producción, Almacenaje, Circulación y Medición. 

                          

Ilustración 4 Ciclo de la Gestión del Conocimiento (Peluffo, 2002). 

          

 Diagnóstico: determina el estado en que se encuentra el GC, con lo cual se 

definen necesidades de conocimiento y gestión. Esto se compone de las tareas de 

realización de un mapa de conocimiento organizacional, diagnóstico de prácticas 

habituales y evaluación de las capacidades dinámicas de la organización.  

Definición 
de 

Objetivos 

Producción 

Almacenaje Circulación 

Medición 

Diagnóstico 
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 Definición de objetivos: se definen como objetivos de conocimiento a aquellos que 

proporcionan dirección a la GC en relación con la creación de conocimiento y de 

competencias claves. 

 Producción de conocimiento: el fin es generar conocimiento nuevo a partir del 

trabajo de personas o grupos, combinado con el conocimiento explícito externo e 

interno y el conocimiento tácito, con el fin de incorporar nuevo conocimiento a los 

recursos existentes, y aumentar el stock de conocimiento existente en el sistema. 

(ver ilustración 1) 

 Almacenaje y actualización: se caracteriza por el almacenamiento de conocimiento 

previamente codificados, ubicándolos en repositorios desde los cuales los usuarios 

pueden acceder fácilmente a un conocimiento pertinente y en el momento que 

éste lo necesite. Esta fase requiere de las siguientes labores codificación, 

catalogación, depuración, limpieza y seguridad. 

 Circulación: esta fase tiene que ver con la creación de espacios de conversación e 

intercambio adecuados para que se produzca la circulación del conocimiento tácito 

y explícito de la organización. 

 Medición: esta fase se presenta periódicamente y su objetivo es determinar en 

cada uno de los ciclos en que se produce la medición misma, la tendencia de 

indicadores que se han seleccionado para visualizar de qué forma la GC está 

produciendo impactos y resultados esperados de la organización.  

 

1.2.4 Dificultades y limitaciones en el desarrollo de procesos para la 

creación y gestión del conocimiento. 
 

(Rodríguez, 2006) enumera las dificultades y limitaciones encontradas en GC. 

 Ausencia de objetivos: la ausencia de objetivos para la GC o la escasa claridad de 

éstos es impedimento para el éxito del proyecto. Muchas organizaciones 

consideran el desarrollo de un proyecto de GC como un fin en sí mismo, cuando 

en la realidad la GC no es más que un medio para conseguir objetivos 

organizacionales, tomar decisiones o solucionar problemas y conflictos detectados 

en la organización. 
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 Falta de planificación: no se trata de una problemática exclusiva de los proyectos 

de GC, pero, evidentemente, es algo que se debe tener a consideración. La 

novedad y complejidad de los procesos de GC hace que las organizaciones se 

centren y viertan muchos recursos en la planificación de las pruebas piloto y 

olviden la posterior extensión de ese proyecto al resto de la organización. 

 Responsabilidad difusa: las iniciativas de GC pueden verse abocadas al fracaso si 

se clarifican y se establecen una serie de responsabilidades en personas que se 

encarguen de todo el proceso. Es recomendable la existencia de un equipo 

dedicado a GC, dedicado especialmente al diseño, al desarrollo y a la evaluación 

del proceso de GC. 

 Contextualización: los proyectos de GC no se pueden generalizar, deben 

diseñarse en función de las características de la organización (valores y objetivos, 

estructura, sistema relacional y funciones organizativas). 

 Confusión conceptual: muchas organizaciones tienden a confundir las gestión de 

la información con las gestión del conocimiento y utilizan tecnología (por ejemplo 

portales intranet) potencialmente válida para los procesos de GC, como simples 

almacenes de documentación de la organización. 

 Falta una cultura adecuada: la ausencia de una cultura adecuada para la GC 

conducirá irremediablemente al fracaso en nuestro empeño. En ocasiones, la 

existencia de una cultura inadecuada lleva, incluso a considerar la palabra 

“conocimiento” como un tabú y, por tanto, cualquier referencia a acciones 

relacionadas con el “conocimiento” deberá hacerse con eufemismos como 

“mejores prácticas”, “estudios comparativos”, etc. 

 

1.3 QUE ES UN SISTEMA DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO. 
 

Un Sistema de Gestión del Conocimiento (SGC) comprende todo aquello que contribuye a 

facilitar los procesos de creación y transmisión de conocimiento, así como su utilización”.   

(Maier, 2009) expone que los sistemas de gestión del conocimiento pueden ser vistos 

desde distintas perspectivas, ejemplo de ello: 
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 Un enfoque sobre tecnologías de información como soporte para el ciclo de vida 

del GC y/o instrumento organizacional el cual es implementado como parte de 

una iniciativa GC. 

 Un enfoque sobre la propuesta de una analogía entre el humano y el 

procesamiento de la información organizacional, aprendiendo y memorizando. 

 Una revisión de un conjunto de funciones que son parte de un sistema de gestión 

del conocimiento ofrecido en el mercado. 

 Extensiones y/o integraciones de herramientas de software existente, tales como 

soluciones de intranet, sistemas de gestión de documentos, sistemas de gestión 

de flujos de trabajo, trabajo colaborativo, inteligencia artificial y sistemas de 

comunicación.  

Un SGC es un sistema de TI en el sentido de que es una aplicación o una plataforma TI 

que combina e integra funciones para manipular el conocimiento tácito y explícito, a lo 

largo de la organización o que parte de la organización que es objeto de una iniciativa GC. 

Un SGC ofrece servicios integrados para desplegar instrumentos de GC en una red de 

participantes, es decir trabajadores del conocimiento, en procesos de negocios a lo largo 

del ciclo de vida del GC. 

Las principales diferencias entre un SGC y un sistema tradicional TI, como un gestor 

documental, soluciones de intranet o herramientas de trabajo colaborativo es la siguiente: 

Iniciativa. Las metas son definidas por una iniciativa GC el cual el SGC es desplegado. 

Por lo tanto, los SGC son diseñados “con un GC en mente”, es decir, su implementación 

esta embebida en iniciativa GC. 

(Salinas, De Benito, Marín, Moreno, & Morales, 2010) recopilaron diferentes definiciones 

de trabajos previos entre los cuales definen un sistema de gestión del conocimiento como 

aquel que comprende todo aquello que contribuye a facilitar los procesos de creación y 

transmisión de conocimiento, así como su utilización.  

Otra definición es la de una clase de sistemas de información aplicados a la gestión del 

conocimiento organizacional, basados en sistemas de tecnologías de información 

desarrollados para soportar y realzar los procesos organizacionales de la creación del 

conocimiento almacenamiento/recuperación, transferencia y aplicación. 
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(Salinas et al., 2010) clasifican los sistemas y herramientas de gestión del conocimiento 

de la siguiente manera: 

Organizacional: sistemas de broadcasting, repositorios de conocimiento, portales de 

conocimiento corporativo, servicios de directorio, sistemas de metabúsqueda, sistemas de 

conocimiento push (suscripciones de información, soporte de la comunidad), sistemas de 

visualización de conocimiento (mapas de conocimiento), soporte de la comunidad del 

proceso de trabajo, paquetes e-learning, agentes inteligentes para el soporte del 

procesamiento de la información organizacional. 

Grupo y comunidad: construcción de comunidades y espacios de trabajo, sistemas de 

gestión del flujo de trabajo, sistemas de comunicación múltiple (listas de servidores, 

grupos de noticias, videoconferencia de grupo), sistemas de colaboración, agentes 

inteligentes apoyando el procesamiento de la información en grupos. 

Individual: sistemas de búsqueda personal (perfiles de usuarios, filtros de búsqueda), 

descubrimiento de conocimiento y mapeado, sistemas de comunicación de uno a uno 

(email, videoconferencia de uno a uno, mensajería instantánea), agentes inteligentes para 

la gestión del conocimiento personal. 

Algunos de los beneficios de un Sistema de Gestión del Conocimiento son: 

 

 La información organizacional valiosa se comparte a través de la estructura de la 

organización. 

 Se puede evitar reinventar la rueda, reduciendo trabajo redundante reutilizando 

trabajo ya realizado por otros en la misma organización. 

 Reducción de los tiempos de formación de los nuevos empleados. 

 Retención de la propiedad intelectual de los trabajos después de que el empleado 

abandone la empresa. 

 

1.4 QUE ES UNA PYME.  
 



30 
 

Son las siglas para definir Pequeñas y Medianas Empresas, la definición de empresa sin 

importar su tamaño, ni su lugar de origen, es igual en cual parte del mundo, como 

definición puede aceptarse la siguiente: 

“Una Unidad económica de producción y decisión que, mediante la organización y 

coordinación de una serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener un beneficio 

produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el mercado”. 

Las medianas y pequeñas empresas, presentan los mismos problemas que las grandes 

compañias pero a diferentes niveles de complejidad. en el caso de sus ventajas, estas 

son de mejor calidad administrativa, pero, sus desventajas son generalmente de tipo 

económicas, como; altos costos de operación, falta de reinvención en el equipo y 

maquinaria, no obtiene ganancias extraordinarias, por sus altos costos, no puede pagar 

salarios altos, por lo tanto no cuenta con personal especializado, no cuenta con controles 

de calidad óptimos. 

 

 

 

1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UNA PYME. 
 

Una empresa PYME se basa en tres estructuras básicas: 

 Estructura Funcional: esta organiza el trabajo asignado a cada individuo o grupo 

una función o actividad a cumplirse, funciona correctamente cuando está en el 

inicio de un emprendimiento pues no requiere mucha coordinación entre grupos de 

trabajo. 

 Estructura divisional: en esta las actividades comienzan a agruparse en divisiones, 

las cuales puede agruparse por productos, servicios y/o ubicación geografica. 

Cada división tiene la necesidad de atender funciones básicas como la producción, 

comercialización, recursos humanos,etc. 

 Estructura Matricial: esta es una combinación de las anteriores, especialistas de 

diferentes partes de la organización se unen en conjunto para trabajar en 

determinados proyectos.  
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Adicional a ello se recomienda que la estructura organizacional básica de un PYME 

debería estar commpuesta por los siguientes cargos. 

Directivos. 

 Gerente. 

 Director de Ventas.  

 Director Financiero. 

 Director de Producción. 

 Director de Talento Humano. 

Administrativos. 

 Secretarias. 

 Vendendores. 

 Personal de soporte para cada dirección. 

Operacionales. 

 Supervisores. 

 Operadores. 

1.6 REQUISITOS GENERALES DEL SGC PARA PYMES. 
 

A partir de la definición, según la cual la GC se basa en procesos de creación de 

conocimiento, almacenamiento/recuperación, transferencia y aplicación, se ha realizado 

un listado de funciones que podrían desempeñar un SGC. 

(Maier, 2009) explica que a partir del ciclo de vida de la GC se tiene la base para definir 

los requisitos – tareas de aplicación, para que un SGC sea diseñado, y consiste de un 

número de tareas, tales como creación, construcción, identificación, captura, adquisición, 

selección, valoración, organización, vinculación, estructuración, formalización, 

visualización, distribución, retención, mantenimiento, refinamiento, evolución, acceso, 

búsqueda y aplicación del conocimiento.  

(Hidayanto & Efendy, 2010) propone como requerimientos funcionales básicos y que son 

aplicables a un SGC para PYMES.  
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Ilustración 5 Requisitos de un SGC (Hidayanto & Efendy, 2010). 

 

 Un portal del conocimiento que despliegue todas las funcionalidades que tiene el 

SGC y facilite la transferencia del conocimiento. 

 Ofrezca facilidades para realizar trabajo colaborativo. 

 Realice gestión documental de la organización. 

 Provea mecanismos y/o medios de discusión entre el personal de la organización 

como foros. 

 Cuente con correos institucionales como herramienta de comunicación entre los 

usuarios. 

 Tenga herramientas para la gestión de proyectos.  

 Ofrezca el sevicio de buscadores para la consulta de fuentes del conocimiento de 

manera eficaz y eficiente. 

 

En  la ilustración 6 se definen los actores del sistema a pro:  
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Personal

Director

Personal Directivo

Personal Administrativo

Personal Operativo

Director de ventas Director financiero
Director de talento humano

Director de producción

Vendedores Secretaria

Supervisor Operadores

 

Ilustración 6 Actores del SGC. 

 

A continuación se hace una breve descripción de los actores de SGC. 

 

ACTOR-01 Director 

Descripción 

Es el gerente de la PYME, es la persona a cargo de la organización y 

la que toma las decisiones de mayor importancia, por su importancia, 

debe participar en el equipo de GC 

Comentarios Tiene a todo el personal de la PYME a su cargo 

 

ACTOR-02 Director de Ventas 

Descripción 

Persona del equipo directivo a cargo del  área de ventas en la 

organización, y es el encargado de velar por el buen desempeño de 

los procesos de ventas,  capacitar a su personal a cargo, administrar 
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el conocimiento que se genera en su área. Hace parte del equipo GC 

Comentarios 
Tiene a su cargo secretaria  y el grupo de vendedores, con los que 

interactúa principalmente. 

 

ACTOR-03 Director de Financiero 

Descripción 

Persona del equipo directivo a cargo del manejo de los dineros en la 

PYME  y como tal actúa con los demás directivos para toma de 

decisiones en el área financiera de la organización. Hace parte del 

equipo GC. 

Comentarios Tiene a su cargo secretaria. 

 

ACTOR-04 Director de Producción 

Descripción 

Persona del equipo directivo a cargo del área de producción, es el 

responsable por el buen desempeño de los procesos de productivos, 

garantizar que sus personas a cargo se encuentren capacitadas y 

tomar decisiones en cuanto a cómo mejorar e innovar en los procesos 

productivos que existan en la PYME. Hace parte del equipo GC. 

Comentarios 
Tiene a su cargo secretaria, el grupo de supervisores y el grupo de 

operadores. 

 

 

ACTOR-05 Director de Talento Humano 

Descripción 

Persona del equipo directivo a cargo de gestionar el personal de la 

PYME, dentro garantizar procesos de captación, creación, 

almacenamiento y distribución del conocimiento entre la personas de 

la empresa, adicional a ello, interactúa con el equipo directivo para la 

toma de decisiones. Hace parte del equipo GC. 

Comentarios Tiene a su cargo secretaria. 

 

 

ACTOR-06 Vendedores 

Descripción Son las personas encargadas de ejecutar los procesos de ventas, 



35 
 

tienen el deber de compartir su conocimiento, adquirir y crear 

conocimiento, interactúan generalmente con las secretarias y con el 

Director de ventas.  

Comentarios No tienen personas a cargo 

 

 

ACTOR-07 Secretarías 

Descripción 

Son las personas encargadas de ejecutar los procesos de ventas, 

tienen el deber de compartir su conocimiento, adquirir y crear 

conocimiento, interactúan generalmente con las secretarias y con el 

Director de ventas. 

Comentarios No tienen a cargo personas de la PYME. 

 

ACTOR-08 Supervisores 

Descripción 

Son las personas a cargo de hacer seguimiento de los procesos 

productivos y en conjunto con el Director de Producción, son los que 

que toman decisiones con el fin de mejorar e innovar en el área, 

además que son las personas de gestionar la tareas asociadas a cada 

uno de los procesos dentro de la organización. 

Comentarios Tiene a cargo al grupo de operarios de la PYME. 

 

ACTOR-09 Operadores 

Descripción 

Son las personas que ejecutan las actividades de los procesos 

productivos y como tal son fuente de conocimiento tácito y explícito de 

estos, su deber es compartir y adquirir nuevo conocimiento 

Comentarios No tienen a cargo personal de la PYME. 

 

ACTOR-10 Administrador del sistema 

Descripción 

Son las personas que ejecutan las actividades de los procesos 

productivos y como tal son fuente de conocimiento tácito y explícito de 

estos, su deber es compartir y adquirir nuevo conocimiento 
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Comentarios No tienen a cargo personal de la PYME. 

 

 

1.6.1 Requisitos Funcionales. 
 

A continuación se proponen requisitos  generales funcionales del sistema para una 

PYME, pensado en que éste se implementará tomando como base el seguimiento del 

ciclo de la Gestión del Conocimiento y lo propuesto por (Hidayanto & Efendy, 2010). 

 

REQUISITO-01 Diagnóstico de la necesidad de conocimiento 

Dependencias 
Se requiere tener datos que provee todo el ciclo de la GC a través de 

herramientas 

Descripción 

El sistema deberá permitir el ingreso a la aplicación a través de un 

portal web, después de que el usuario digite su identificación y su 

contraseña, el sistema le permite acceder a los servicios del 

conocimiento, donde los actores del nivel directivo podrán acceder al 

servicio de inteligencia de negocios y partir de allí poder generar de 

manera local mapas de conocimiento organizacional, diagnóstico de 

prácticas habituales y evaluación de las capacidades dinámicas de la 

organización. 

 

El sistema a través de la herramienta de gestión de procesos permitirá 

generar solicitudes de publicación al administrador del sistema, del 

mapa conceptual en el portal web. Esta información podrá ser 

asequible por cualquier persona. 

Comentarios Ninguno 

 

REQUISITO-02 Definición de los objetivos del conocimiento 

Dependencias 
Se requiere el mapa generado en la etapa de diagnóstico del 

conocimiento. 

Descripción 

El sistema deberá permitir ya sea por medio de la herramienta de 

trabajo colaborativo, o de manera externa a éste definir y documentar 

los objetivos del conocimiento, con base en el documento publicado 

en la web conocido como mapa del conocimiento. Todo lo anterior se 
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REQUISITO-02 Definición de los objetivos del conocimiento 

deberá hacer a través del portal web. 

 

El personal directivo podrá compartir el documento a través de la 

herramienta de trabajo colaborativo o puede solicitar su publicación a 

través de la herramienta de gestión de procesos, para que el 

administrador del sistema lo publique en el sistema.  

Comentarios Ninguno 

 

REQUISITO-03 Producción del conocimiento 

Dependencias 

Aunque no es necesario, es importante tener definidos los objetivos 

del conocimiento, ya que la característica de un SGC es que orientado 

hacia el cumplimiento unos objetivos orientados hacia el 

conocimiento. 

Descripción 

El sistema deberá permitir el ingreso a la aplicación a través de un 

portal web, después de que el usuario digite su identificación y su 

contraseña, el sistema le permite acceder a los servicios del 

conocimiento. 

 

Dependiendo del tipo de actor, podrán solicitar y/o acceder a los 

servicios de capacitación virtual en donde el sistema permitirá la 

ejecución de cursos de capacitación virtuales que se hayan sido 

solicitados por la pyme, a través de ello el sistema podrá incorporar 

nuevo conocimiento, el sistema adicionalmente podrá almacenar 

mediante herramientas de comunicación la interacción entre los 

participantes de los cursos. 

 

También el sistema dependiendo del tipo de actor podrá acceder a la 

herramienta de gestión de procesos, donde se podrán sistematizar y 

ejecutar los procesos de la PYME, permitiendo usar el conocimiento 

tácito y volverlo explícito.  

Comentarios Ninguno 

 

REQUISITO-04 Almacenamiento del conocimiento 

Dependencias Se requiere que haya producción de conocimiento. 

Descripción 

Para este requerimiento, el sistema de almacenar la información que 

se genera de la ejecución de los procesos en la herramienta de 

gestión de procesos, la herramienta de capacitación virtual y mediante 
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REQUISITO-04 Almacenamiento del conocimiento 

la herramienta de gestión documental podrá almacenarse la 

información en repositorios organizados por el tipo de procesos que 

se ejecutan, para que más adelante se pueda acceder a dicha 

información. 

 

Adicionalmente, el sistema deberá permitir el ingreso a la aplicación a 

través de un portal web, después de que el usuario digite su 

identificación y su contraseña, para que le habilita el servicio del 

conocimiento de inteligencia del conocimiento, desde donde el actor 

podrá acceder a las bases de datos que contiene la información de la 

ejecución de los procesos y hacer un proceso de depuración de la 

información conocido como ETL – extracción, transformación y carga 

de información para que ésta sea posteriormente analizada. 

Comentarios Ninguno 

 

REQUISITO-05 Circulación del conocimiento 

Dependencias Debe existir información almacenada. 

Descripción 

El sistema deberá permitir el ingreso a la aplicación a través de un 

portal web, después de que el usuario digite su identificación y su 

contraseña, el sistema le permite acceder a los servicios del 

conocimiento. 

 

Desde el menú de servicios del conocimiento, los actores podrá 

acceder a la herramienta de trabajo colaborativo, en donde por tipo de 

proceso podrán acceder a grupos de trabajo de colaboración donde 

podrán compartir el conocimiento a través de foros, acceder a la 

información almacenada previamente en el repositorio, uso de 

notificaciones por la herramienta y el uso de documentos compartidos 

en donde se podrán construir por el grupo de trabajo. 

Comentarios Ninguno 

 

 

REQUISITO-06 Medición 

Dependencias 
Debe haberse ejecutado los procesos que se definieron en el 

requisito-03 

Descripción El sistema deberá permitir el ingreso a la aplicación a través de un 
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REQUISITO-06 Medición 

portal web, después de que el usuario digite su identificación y su 

contraseña, el sistema le permite acceder a los servicios del 

conocimiento. 

 

Desde el menú de servicios del conocimiento, los actores ingresarán a 

la herramienta de inteligencia de negocios y mediante ésta podrán 

acceder a la información almacenada por los procesos para que la 

herramienta les permita hacer un análisis de la información y 

presentar mediante tablas y gráficos, el resultado de mediciones 

asociados a los objetivos del conocimiento definidos en el requisito 

02, esto mediante informes que el Sistema generará a través de esta 

herramienta. 

Comentarios Ninguno 

 

1.6.2 Requisitos no Funcionales. 
 

Adicional a los requerimientos funcionales,  (Hidayanto & Efendy, 2010)  define los 

requisitos no funcionales como una lista de características las cuales son necesarias para  

el sistema. Estas características tienen una influencia indirecta sobre los usuarios que 

interactúan con el sistema, a continuación se listan los siguientes requisitos no 

funcionales. 

 El sistema pueda ser accedido desde cualquier computador de la PYME. 

 El sistema debe estar instalado en servidor o servidores que sean accesibles 

desde una red que tenga la PYME. 

 El sistema debe ser fácilmente usado por los usuarios.  

 Se debe poder acceder al sistema a través de un navegador web, preferiblemente 

CHROME o FIREFOX. 

 El sistema debe garantizar la seguridad del conocimiento. 

 El sistema usa la lengua materna de la PYME que lo implementa. 

 El sistema se debe implementar con herramientas Open Source (Código Abierto). 

 

1.7 MODELADO BÁSICO DEL SISTEMA MEDIANTE CASOS DE USO. 
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Se usarán los diagramas de casos de uso, implementados  por (Hidayanto & Efendy, 

2010) para el análisis y diseño de un SGC en el desarrollo de productos. Además se 

describe el modelo desde la perspectiva del usuario, es decir el usuario que puede hacer 

con los sistemas y como el sistema deberá responder al usuario. Adicionalmente se 

presentan los diagramas BPMN, como herramienta para el modelado del negocio. 

 

1.7.1 Casos de Uso. 

Personal Directivo

Administrador del Sistema

Acceder a  fuentes
de información

Analizar fuentes
de información

Realizar informes
de desempeño

Realizar de los mapas de
conocimiento de la

organización
Publicar  mapas

conceptuales

«uses»

«uses»

«uses»

«extends»

 

Ilustración 7 Diagnóstico de la necesidad de conocimiento. 
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Personal Directivo

Administrador del Sistema

Acceder a mapas
del conocimiento

Definir los
objetivos del conocimiento

Definir necesidades
de nuevo conocimiento

Generar  nuevas
competencias

Publicar objetivos del
conocimiento - innovación

«extends»

«extends»

«uses»

«uses»

Analizar el entorno

«extends»

 

Ilustración 8 Definición de objetivos del conocimiento. 

Personal Administrativo

Personal Operativo

Personal
Sistematizar

procesos

Ejecutar los
procesos

Trabajar de manera
colaborativa

Persona Directivo

«uses»

«uses»

Crear planes de
capacitación

Realizar
capacitaciones

«uses»

Realizar informe de
capacitaciones

Documentar
conocimientos

Evaluar
capacitación

Grado de
aprendizaje

«extends»

«extends»

«uses»

«extends»

 

Ilustración 9 Producción del conocimiento. 
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Personal

Personal Operativo

Personal Administrativo

Acceder a la
Información

Depurar la
información

Capturar información
de ejecución de procesos

«uses»

Analizar
información

«uses»

Seleccionar
información

«uses»

Sistema

Almacenar
información de los procesos«uses»

Almacenar
información de interés

«extends»
«uses»

 

Ilustración 10 Almacenamiento y actualización. 

Personal

Personal Operativo

Personal Administrativo

Personal Directivo

Comunicar con el
grupo de trabajo

Hacer preguntas
por foros

Hablar por chats

Compatir
Documentación

«uses»
«uses»

«uses»

Acceder a
información

Enviar correos
electrónicos

«uses»

«uses»

Usar archivos
compartidos

«uses»

«uses»

 

Ilustración 11 Circulación del conocimiento. 
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Personal Directivo

Realizar informes
de desempeño Acceder a 

Información

Acceder a
información depurada

Acceder
información sin depurar

«extends»

«extends»

Presentar
información

Sistema

Mostrar
información gráfica

«uses»

«extends»

Mostrar
información tabulada

«extends»

Administrador de sistema

Publicar informes
de desempeño

«uses»

 

Ilustración 12 Medición. 

 

 

1.7.2 Diagrama de Modelado del Negocio. 

 

Para este tipo de modelado, existe la opción de realizarlo con diagramas de actividades 

en el estándar UML o usando diagramas BPMN. Para ello se selecciona el segundo ya 

que el BMN es una notación de modelado de procesos de negocios y es un estándar 

gráfico para crear diagramas similares a los organigramas que pueden ser entendidas con 

facilidad por todas las partes interesadas, como analistas, desarrolladores, 

programadores y gestores.  

El estándar BPMN lo mantiene el Object Management Group (OMG), la misma 

organización que administra el estándar UML. 
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Ilustración 13 BMN - Diagnóstico del Conocimiento. 

 

 

 

Ilustración 14 BPM - Definición de Objetivos del Conocimiento. 
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Ilustración 15 BPM - Producción del Conocimiento. 

 

Ilustración 16 BPM - Almacenamiento y Actualización. 

 

Ilustración 17 BPM - Circulación del Conocimiento. 
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Ilustración 18 BPM - Medición. 
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2. PLANTEAMIENTO DE LA ARQUITECTURA DEL SISTEMA, 

CON BASE EN LOS REQUISITOS DE LOS KMS 

 

La IEEE define la arquitectura como la organización fundamental de un sistema, en donde 

se exponen sus componentes y como se relacionan entre sí, como por ejemplo las 

interfaces, los elementos de infraestructura y definición de subsistemas que hacen parte 

de un sistema macro. 

Dentro de una arquitectura se debe tener en cuenta funcionalidad, usabilidad, tolerancia a 

los cambios, desempeño y restricciones económicas y tecnológicas.  

Algunos tipos de arquitectura son: 

 Cliente – Servidor. 

 Blackboard. 

 Modelo entre capas. 

 Intérprete. 

 Orientado a Servicios (SOA). 

 

(Capilla, Jansen, Tang, Avgeriou, & Babar, 2015) exponen que las arquitecturas para 

SGC  deben tener cuatro características básicas; Poder compartir el conocimiento, ya que 

es esencial que los empleados de una compañía se comuniquen y compartan el 

conocimiento entre ellos, orientados al alcance de metas, solución de problemas y 

trámites de requerimientos. La segunda característica es ser conforme, esto significa que 

la arquitectura debe ser conforme para el propósito de su creación que es la GC. El 

descubrimiento es la tercera característica y es que el diseño de una arquitectura de GC 

es un proceso de constante descubrimiento, que exigen al diseñador encontrar nuevos 

requerimientos, contextos y diseños de nuevos elementos concernientes a la toma de 

decisiones. Por último esta la trazabilidad, ya que el diseñador de una arquitectura para 

GC necesita conocer el contexto en el que se desenvolverá el sistema, esta actividad 

requiere poder relacionar los requerimientos, decisiones y su implementación; es decir, la 
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trazabilidad muestra cómo se pasa de los requerimientos hacia su implementación, con 

ello se garantiza su actualización y mantenimiento a través del tiempo. 

(Medina García et al., 2008) Define para los sistemas de gestión del conocimiento dos 

tipos de arquitectura, unas conocidas como clásicas y unas propietarias. A continuación 

se exponen cada una de ellas: 

 

2.1 ARQUITECTURAS CLÁSICAS. 
 

Son arquitecturas que se caracterizan por tener características comunes a cualquier SGC 

que desea implementar y están definidas por capas y/o niveles, son llamadas 

arquitecturas genéricas, tienen la ventaja de que se encuentra documentación para 

implementarlas y no están sesgadas a ser desplegadas por una herramienta en particular. 

A continuación se presentan tres arquitecturas clásicas que expone (Medina García et al., 

2008).     

 

Ilustración 19 Arquitectura Ovum (Medina García et al., 2008). 
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Ilustración 20 Arquitectura de Tiwana (Medina García et al., 2008). 

 

 

 

Ilustración 21 Arquitectura de integración tecnológica – Kerschberg (Medina García et al., 
2008). 

 

Otra arquitectura clásica es la expuesta en el trabajo  (De Freitas & Yáber, 2015), y se 

presenta en la ilustración 22. 
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Ilustración 22 Arquitectura de siete capas (De Freitas & Yáber, 2015). 

 

Por último (Chua, 2004) define una arquitectura clásica que se caracteriza por su 

simplicidad pero que describe claramente los componentes principales que deben  estar 

presentes en los SGC, en la ilustración 17 se muestra su planteamiento. 

 

Ilustración 23 Arquitectura de tres capas – Chua (Chua, 2004). 
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2.2 ARQUITECTURAS PROPIETARIAS. 
 

Estas arquitecturas a diferencia de las clásicas, no están definidas por capas, si no que 

están orientadas a la implementación de una herramienta software propietaria, y debido a 

su carácter comercial, no son fácilmente accesibles por la comunidad académica. 

A continuación se presentan algunas arquitecturas propietarias. 

 

2.2.1 Agentbuilder Toolkit.   
 

Es una arquitectura que usa IBM y que se basa principalmente en una especie de 

midleware, que permite conectar sistemas anteriores a las arquitecturas recientes, es por 

eso que se fundamenta en sistemas de adaptación y traductores.  Su arquitectura puede 

verse a continuación.  

  

Ilustración 24 Arquitectura AgentBuilder ToolKit (Medina García et al., 2008). 

 

2.2.2 Autonomy Agentware Knowledge Server.  

 

Consiste de una arquitectura que se personaliza según los deseos o preferencias que 

tienen los usuarios, y por ellos hace mucho énfasis en la captura de información. Tiene la 
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característica que plantea un sistema para la captura del conocimiento tácito y hace el 

proceso de externalización para convertirlo a explícito y que sea de fácil acceso.  

 

En la siguiente ilustración se muestra el despliegue de dicha arquitectura. 

 

 

Ilustración 25 Arquitectura Autonomy Agentware Knowledge Server (Medina García et al., 
2008). 

 

 

2.2.3 Microelectronic Computer Corporation.  

 

Esta arquitectura se basa en la ontología que se construya de la organización, y su 

método consiste en entender y poder copiar los elementos cognitivos de la inteligencia 

humana. La arquitectura usa Java Applets vinculados a bases de datos e incluyen 

sistemas multi-agentes.  
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2.2.4 Alto Nivel de Global Development Gateway.  
 

Es una arquitectura multi-capa, que tiene la característica de adaptarse a cambios, como 

por ejemplo crecimientos imprevisibles en la mayor demanda de recursos de red.  

Su fortaleza está en poder acceder de forma personalizada a la información y el tener una 

variedad de herramientas para minería de datos, así como un conjunto de utilidades para 

análisis estadístico que permiten ser puntal para tareas propias de gestión de 

conocimiento; tales como: vínculos a sitios web relevantes, comunidades de mejores 

prácticas, directorio de expertos y motores de búsqueda.  

Adicional a lo anterior permite administrar contenido de un portal por medio de un CMS 

(Content Managent System)  que permite en tareas síncronas y asíncronas, facilitar el 

acceso y el uso de herramientas de colaboración y permitiendo de forma ágil la 

construcción colectiva de conocimiento (Medina García et al., 2008). 

 

2.3 ARQUITECTURAS ALTERNATIVAS 

 

Adicional a las arquitecturas clásicas, se han propuesto arquitecturas alternativas que 

buscan optimizar las existentes y/o dar a solución a problemas partículas de GC. A 

continuación se exponen algunas de ellas. 

 

2.3.1 Arquitecturas basadas en agentes 

 

(Medina García et al., 2008) propone esta arquitectura que  pretende hacer una 

formalización desde el punto de vista de la integración e interacción de sistemas de 

información existentes con sistemas o aplicaciones que ayuden a dar cumplimiento a los 

requisitos de GC.  

En la  ilustración 26 se muestra la arquitectura propuesta. 
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Ilustración 26 Arquitectura basada en agentes (Medina García et al., 2008). 

 

2.3.2 Arquitecturas para Institutos de Educación Superior. 
 

Esta arquitectura fue definida por (De Freitas & Yáber, 2015), con base en arquitecturas 

clásicas y  usando el método propuesto por (Garfield, n.d.), el cual plantea que la 

arquitectura de un SGC deberá diseñarse con base en los procesos del conocimiento de 

la organización en la cual se desea implementar. Y que de ello depende su éxito. 

Para este caso particular usaron una arquitectura de siete capas y como procesos de 

conocimiento, definieron los posibles casos para institutos de educación superior, 

producto de ello, se obtuvo la arquitectura que se expone en la ilustración 27. 
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Ilustración 27 Arquitectura para Institutos de Educación Superior (De Freitas & Yáber, 2015). 

 

2.3.3 Cronología de las Arquitecturas de SGC. 
 

(Capilla et al., 2015) realizaron un trabajo, donde muestran de manera cronológica la 

evolución de las arquitecturas orientadas a implementar SGC. Se presenta de manera 

cronológica  el proceso de maduración de las arquitecturas, según  la aparición de nuevas 

herramientas, definiendo tres generaciones que comienza en el año 2004 hasta la 

actualidad, a continuación se presentan éstas: 

La primera generación comprendida entre los años 2004 al 2006, se caracterizó porque  

las arquitecturas  fueron diseñadas enfocadas en el problema de la captura del 

conocimiento. Durante este periodo se crearon cinco herramientas, la RAT (Acrónimo de 

Rational-based Analysis Tool), la Archium,  la  ADDSS (Architecture Design Decision 

Support System) y la PAKME (Process-based Architecture Knoledge Managemet 

Environment), todas ellas orientadas a la gestión, captura y documentación de 

información usando una plataforma Web. 
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En la segunda generación entre los años 2007 al 2010, las arquitecturas SGC estuvieron 

más enfocadas en la manera del cómo poder compartir el conocimiento, que en  la 

captura y representación de conocimiento, dentro de los requisitos para estas 

arquitecturas esta manejar contenidos específicos, fácil manipulación de estos, 

codificación y personalización del contenido y aspectos de trabajo colaborativo. En esta 

generación dio aparición a las herramientas ADwik con características de colaboración,  

gestión de dependencias, flujos de trabajo y repositorio de contenidos. RATionale es un 

plugin del IDE Eclipse que soporta captura de conocimiento y permite su uso e integración 

y el ADDM  (Architecture Design Decision Management)  es una herramienta centralizada 

en mecanismos de personalización y soluciones adaptables para diferentes usuarios en 

orden de organizar y manipular mejor el conocimiento. 

La tercera generación comprendida entre los años 2011 a la actualidad, la arquitectura ha 

estado orientada al uso de herramientas que soportan la creación y gestión del 

conocimiento enfocados en aspectos colaborativos, reusos del conocimiento y ofrecer la 

facilidad de hacer tomas de decisiones con el conocimiento. En esta generación se creó la 

arquitectura SAW (Software Architecture Warehouse), como una herramienta web que 

soporta las herramientas de segunda generación más la implementación de herramientas 

para la toma de decisiones. Otras herramientas son ADvISE, Decision Architect  y RGT 

(Repertory Grib Technique).  

 

2.3.4 Arquitectura Propuesta para Pymes. 

 

Para de definir una arquitectura para PYMES, se toma como base el uso de arquitecturas 

clásicas, estableciendo capas, que sea genérica para que pueda ser implementada en 

cualquier PYME, pero con la característica de estar orientada a las reglas de negocio de 

éstas, siguiendo la recomendación definida por  (Garfield, n.d.), en el cual se guía  la 

arquitectura a los procesos de negocio de la PYME.  

En la ilustración 28 se expone la arquitectura propuesta.  
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Ilustración 28 Arquitectura Propuesta. 

 

Esta arquitectura fue concebida siguiendo el ciclo de vida del GC y tomado como base la 

arquitectura propuesta por (Chua, 2004) que parte de tres capas de presentación, 

servicios de conocimiento e infraestructura. 

Para ello se proponen cinco niveles, adicionando dos niveles adicionales que muestra de 

manera más especifica la conexión de entre la infraestructura TI y los servicios del 

conocimiento. 

A continuación se explica la función de cada una de los niveles (capas): 

 Nivel de Infraestructura Para Servicios del Conocimiento: conformado por la 

infraestructura física TI, es la base que permite el despliegue de las cuatro capas 

superiores, está conformado por los servidores donde se albergaran fuentes de 

conocimiento, las herramientas del conocimiento y el portal del conocimiento, los 

motores de bases de datos necesarios por las herramientas del conocimiento y las 
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fuentes de conocimiento, las redes para comunicar los servidores y los usuarios 

finales y por último las estaciones de trabajo para éstos.  

 

 Nivel de Fuentes de Conocimiento: lo conforman los sistemas misionales de la 

pyme como por ejemplo, el sistema financiero y el  sistema de gestión humano, 

que pueden estar compuestos por ERP y CRM, documentos generados en la 

organización como el proveniente de los proceso propios, fruto del trabajo 

colaborativo, material multimedia y otros como captura de información de la web.  

 

 Nivel de Herramientas para el Servicio del Conocimiento: conformado por los 

aplicativos que permitirán el cumplimiento de los requisitos a nivel del 

conocimiento y que está conformado por un CMS (Sistema de Gestión de 

Contenidos), LMS (Sistema de Gestión de Aprendizaje), un BI (Inteligencia de 

Negocios), un GROUPWARE (Trabajo Colaborativo), una herramienta de gestión 

documental y por ultimo un BPM (Gestión de Procesos de Negocio).  

 

 Nivel de Servicios del Conocimiento: integrado por las actividades de diagnóstico, 

definición de objetivos del conocimiento, producción de conocimiento, 

almacenamiento de conocimiento, distribución y medición, los cuales hacen parte 

del ciclo del GC que lo conforman los  servicios básicos de  crear, adquirir, 

almacenar y distribuir el conocimiento. 

 

 Nivel de Presentación de Servicios: compuesto por el portal de conocimiento, que 

consiste en un portal web ya sea una intranet o extranet, o una mezcla de ambos 

donde se desplieguen todos los servicios del conocimiento para que sean 

asequibles por los usuarios finales. 

 

2.3.5 Posibles Ventajas de la Arquitectura Propuesta. 
 

• La Arquitectura se puede implementar con cualquier infraestructura física y lógica, 

ya que no se limita a una en particular como requisito para poder desplegar el 

sistema. 
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• La Arquitectura es modular, lo que permite actualizar y dar soporte de manera más 

simple, ya que se trabaja sobre el modulo que se requiera. 

• La Arquitectura facilitará la distribución de los componentes del sistema. 

• Alto nivel de reutilización del software y datos. 

 

2.3.6 Despliegue físico de la arquitectura.  
 

 

Ilustración 29 Despliegue físico de la Arquitectura. 

Se propone una infraestructura física compuesta por solo dos servidores, uno para tener 

los aplicativos misionales de la organización con sus datos misionales, esto con el fin de 

garantizar la calidad de estos servicios y proteger la integridad de la información crítica de 

la PYME. 

El segundo servidor tendrá las herramientas del conocimiento, que dependiendo de los 

requerimientos organizaciones, interactuará con los sistemas misionales, además contará 

con un sistema de almacenamiento del conocimiento generado durante el despliegue del 

SGC. 

Por último se encuentran las estaciones de trabajo las cuales sirve como herramienta de 

acceso al SGC por parte de los usuarios finales. Esta infraestructura se propone como 

opción de minimizar los costos de operación y poder hacerlo viable para ser 

implementado en una PYME. 
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3. SELECCIÓN DE LAS HERRAMIENTAS DE SOFTWARE 

LIBRE, MEDIANTE EL ESTUDIO DE DIFERENTES 

HERRAMIENTAS DISPONIBLES PRINCIPALMENTE EN LAS 

WEB. 

 

(García Alsina, 2004) afirma que la selección de las herramientas para la implementación 

de un sistema de gestión del conocimiento, no es una tarea fácil, ya que existen muchos 

en el mercado que pueden implementarse para suplir los requisitos del SGC.  

Para poder dar cumplimiento a los requisitos de un SGC, se presenta a manera de 

resumen las herramientas disponibles para ello, el cual se muestra en la siguiente 

ilustración: 

 

 

Ilustración 30 Herramientas para Implementas SGC. 
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Según los requisitos con base en el ciclo de gestión del conocimiento, se proponen usar 

las siguientes herramientas para la implementación del SGC: 

 Intranet: se lleva a cabo a través de un CMS. 

 Flujos de trabajo: con la implementación de un BPM. 

 Gestión documental: mediante la incorporación de un ECM (Enterprise Content 

Management). 

 Bodega de datos – Sistemas para la toma de decisiones: se logra mediante una 

herramienta de BI. 

 Trabajo colaborativo: con herramientas que permitan la comunicación entre los 

integrantes de la PYME, son conocidas con el nombre de GROUPWARE. 

 Pizarras digitales – Herramientas visuales: se propone el uso de herramientas 

virtuales de aprendizaje conocidas como LMS. 

Adicional a ello se presenta  una tabla que relaciona la herramienta y su papel en el 

proceso de transformación del conocimiento. 

Categoría Proceso de conversión de 

conocimiento dominante 

Sistemas basados en intranets Combinación 

Gestión de documentos electrónicos Combinación 

Groupware Externalización 

Workflow Externalización 

Inteligencia de negocio Combinación 

Mapas de conocimiento Socialización 

Herramientas de apoyo a la innovación Internalización 

Herramientas de inteligencia competitiva Combinación 

Portales de conocimiento Socialización, externalización y 

combinación 

 

Tabla 2   Herramientas para la GC. (García Alsina, 2004). 
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3.1 METODOLOGÍA PARA LA SELECCIÓN DE LAS HERRAMIENTAS. 
 

Se plantea para la selección de las herramientas la comparación de atributos generales y 

atributos específicos, los primeros son los necesarios para poder desplegar la herramienta 

en la infraestructura propuesta, mientras que los segundos están asociados a 

cumplimientos de requisitos del SGC. 

Debido a la gran cantidad de herramientas disponibles en el mercado, se toma como 

punto de partida, evaluar las tres mejores herramientas por cada tipo, calificadas 

mediante el portal http://www.open-source-guide.com/, sitio web dedicado a la evaluación 

de herramientas Open Source, por parte de un grupo de expertos conocido como SMILE y 

que desde al año 2004 han ido publicando de manera regular artículos. 

Para ello, Open Source cuenta con una metodología que consiste en clasificar las 

herramientas en tres grupos: 

 Infraestructura: compuesta por gestión de activos de TI, firewalls, VPNs, 

supervisión, virtualización, sistemas operativos, aceleradores HTTP, etc. 

 Desarrollo y capas intermedias: conformado por directorios corporativos, bases de 

datos, ESB, web y marcos móviles, buscadores, MOM y EAI, etc. 

 Aplicaciones: donde se encuentran los CRMs, herramientas de inteligencia de 

negocios, los CMS, herramientas de electroerosión, portales, soluciones de 

comercio electrónico, etc. 

 

Donde expertos técnicos, funcionales y de negocio, se encargan de seleccionar y evaluar 

las herramientas. 

 

3.1.1 Criterios de selección por atributos generales. 
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La elección de herramientas se basa en gran medida en la retroalimentación desde el 

campo y la experiencia en cientos de proyectos pasados. También se realizó y con base 

en seis criterios analíticos que se presentan a continuación. 

 

- Reputación actual 
 
La reputación actual de una solución es importante, en la medida en que puede 

proporcionar una sensación de seguridad o por lo menos de anticipación de los problemas 

potenciales. Sin embargo, una reputación basada en inversiones de marketing no durará 

mucho tiempo si no se acompaña de una comunidad dinámica y la calidad técnica básica. 

 

Si bien será decisiva para implementar una solución que es fuerte en el momento de la 

instalación, es aún más crucial para los indicadores a todos tener la luz verde. La 

disponibilidad de recursos, los precios y la capacidad de actualización dependen 

directamente de este. Por esta razón, aunque el criterio de la reputación es importante, no 

es suficiente para tomar una decisión informada. 

 

Por este criterio, se considera: 

 

 Número e importancia de referencias de clientes. 

 Número y la reputación de los integradores existentes (y son independientes? 

PYMES? Grandes grupos? ¿Existe un único integrador para el producto?). 

 Las referencias en la prensa especializada. 

 Tamaño del foro y lista de correo archivos. 

 Google PageRank para el sitio, vinculado a la cantidad de sitios web de alto rango 

que apunta al sitio del producto. 

 Los intercambios en las redes sociales: Twitter, Facebook, Google+, etc. 

 

- Dinámica 
 
Esto se refiere a la dinámica de la solución, en particular con respecto a su comunidad. 

Junto con calidad técnica, este factor determina directamente la posición que la solución 
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llevará a cabo en el futuro. Al final, las inversiones de un proveedor no son 

particularmente importantes en vista de las actualizaciones, documentación e incluso de 

marketing que una comunidad activa puede producir. 

 

Los modelos en los que el vendedor es casi el único integrador de su producto no son 

favorables para el desarrollo de una comunidad de socios que contribuyen a la dinámica 

del producto. 

 
Por este criterio, se considera: 
 

 El número de foros y lista de correos. 

 Actividad de chat IRC. 

 Gobernanza: ¿con qué frecuencia los  usuarios son consultados e incluidos como 

partes interesadas en el diseño y las actualizaciones del producto? 

 Frecuencia de las actualizaciones de la documentación, especialmente wikis. 

 Presentaciones de código CVS / SVN. 

 Frecuencia de comunicados. 

 Las referencias de los participantes independientes, incluyendo bloggers 

ocasionales. 

 

- Base técnica 
 
 

Las inversiones y las comunidades siguen siendo pequeñas en comparación con las 

cuestiones de la coherencia, el poder, y la alineación con los estándares de modelado en 

el núcleo de una aplicación de código abierto. 

 

Las funcionalidades son sólo la capa superior, construida sobre estas bases técnicas, y el 

costo de aplicación de la misma función de negocio puede variar fácilmente de una a 

cinco veces el precio, dependiendo de la calidad técnica de la base. Por lo tanto, incluso 

en el caso de las enormes inversiones, nuevas mejoras a lado funcional de un producto 

dejarán de ser posible, más allá de cierto punto, si la solicitud se basa en abstracciones 

en un nivel demasiado bajo, mientras que una solución bien diseñada utilizando clara y 
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eficiente conceptos pueden, por el contrario, ampliarse a un costo menor. Naturalmente, 

un vendedor financieramente sólido puede recodificar su solución - una práctica común 

hoy en día -, pero una vez que su implementación se ha llevado a cabo, es muy difícil o 

económicamente inviable para adaptarla a la nueva oferta de un vendedor si ha cambiado 

fundamentalmente. La base técnica ideal debe permitir mejoras continuas; de lo contrario 

será demasiado costoso en precio la migración de la solución. 

 

Para este criterio se considera: 

 

 El cumplimiento de las normas existentes (un signo de mantenimiento y facilidad 

de manejo). 

 (Aquí, hace referencia al ORM – Modelo Objeto Relacional, servicios web nativos 

de signos de la productividad, etc.) de potencia y canonicidad de las abstracciones 

utilizadas. 

 El uso de un marco. 

 Grado de código de factoring (signo de fiabilidad y facilidad de manejo). 

 Resistencia de los ganchos, anclas e interfaces para los plug-ins reservados. 

 Madurez y cobertura de los servicios web. 

 Curva de aprendizaje del producto: una curva plana recibe una puntuación más 

baja 

 Modularidad de aplicaciones. 

 No hay problemas obvios de rendimiento. 

 

- Funcionalidad 

Esto se refiere al ámbito funcional global de la solución en relación con lo que se 

encuentra comúnmente entre las herramientas de la misma categoría. 

Se proporciona un valioso indicador en relación con la capacidad de la herramienta, 

aunque se recomienda, siempre que sea posible, ir hasta el nivel " macroscópico " al 

comparar soluciones para un ámbito determinado. 
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Aunque se aclara que, si bien este es un criterio importante en términos de disfrutar de 

una herramienta que, desde el principio, tiene el mayor alcance posible, el criterio de la 

"flexibilidad" tiene un mayor impacto en términos de costo. Esto es debido a que puede 

ser relativamente simple para agregar funcionalidades cuando una herramienta es 

flexible. 

 

- Flexibilidad / Capacidad de expansión 

A veces las empresas deben ir más allá de alcance funcional nativo de su herramienta. 

De hecho, esto es bastante común.  

Este es un criterio decisivo en términos del costo total de propiedad, dado el costo de 

desarrollos a medida. La flexibilidad tiene muchos puntos en común con la tecnología, 

sino que pone su énfasis específicamente en la modularidad de la herramienta y de la 

eficiencia de los desarrollos de terceros. 

Para este criterio, se considera (entre otros puntos): 

 Posibilidad de añadir plug-ins. 

 Facilidad de modificación de las estructuras de datos para agregar o modificar 

almacenamiento de objetos de negocio. 

 Facilidad de modificación de interfaces de usuario para que sean más ergonómico. 

 Facilidad de modificar el procesamiento realizado. 

 La velocidad y la simplicidad de los ciclos de desarrollo: hacer clases necesitan 

volver a compilar / redistribuidos, y hacer los metadatos deben ser importados o 

exportados hacia o desde la base de datos? Si es así, ¿cómo estás mejoras 

funcionales extenderá a una base de datos en la producción? 

 

- Recursos. 

Dificultad o facilidad de encontrar los proveedores de servicios en el mercado que son 

capaces de realizar desarrollos avanzados en la herramienta. ¿Es fácil encontrar recursos 

para implementar un proyecto? ¿Voy a ser dependiente de un proveedor? 
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3.1.2 Criterios de selección por atributos específicos. 
 

Para la selección por atributos específicos, se toman los requisitos que deben poder suplir 

las herramientas según el ciclo para la gestión del conocimiento.  

Para ello se hizo una caracterización por tipo de herramienta, para dar cumplimiento a 

cada una de las actividades que conforman los seis pasos que hacen parte del ciclo del 

Sistema de Gestión del Conocimiento, se hicieron pruebas en cada herramienta para 

verificar su cumplimiento, dando una calificación cuantitativa en la escala de 1 a 5, siendo 

5 la mejor, nota, donde estos valores están sujetos a la facilidad que da la herramienta 

para implementar los requisitos. 

A continuación se presenta la caracterización de cada tipo de herramienta. 

 

 

CMS 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  Publicar información 

  Publicar informes de desempeño 

  Publicar Mapas conceptuales 

Definición de objetivos del 
conocimiento   

  Publicar objetivos del conocimiento 

Producción del conocimiento   

  Ofrecer acceso a procesos desde portal de conocimiento 

  
Ofrecer acceso a capacitaciones a través del portal de 
conocimiento 

  
Ofrecer acceso a trabajo colaborativo a través del portal 
del conocimiento 

  Realizar procesos en línea en el portal del conocimiento  

Almacenamiento de conocimiento   

  No aplica 

Circulación de conocimiento   

  
Ofrecer acceso a herramienta de trabajo colaborativo a 
través del portal del conocimiento 

Medición   

  
Ofrecer acceso a herramientas de BI a través del portal del 
conocimiento 
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  Publicar información  

  Mostrar información tabulada 

  Mostrar información gráfica  
 

Tabla 3 Requisitos Atributos Específicos CMS. 

 

 

 

LMS 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  No aplica 

Definición de objetivos del conocimiento   

  No aplica  

Producción del conocimiento   

  Crear capacitaciones 

  Realizar capacitaciones 

  Evaluar capacitaciones 

  Documentar conocimiento 

  Realizar informes de capacitaciones 

Almacenamiento de conocimiento   

  Almacenar información de las capacitaciones 

Circulación de conocimiento   

  Comunicarse con el grupo de trabajo (chats, foros y correo  

  Consultar Información y compartir archivos 

Medición   

  No aplica 
 

Tabla 4 Requisitos Atributos Específicos LMS. 

 

BI 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  Análisis de fuentes de información 

  Consultar fuentes de información 

Definición de objetivos del conocimiento   

  No aplica para esta herramienta 

Producción del conocimiento   

  No aplica para esta herramienta 
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Almacenamiento de conocimiento   

  Almacenar información de interés  

Circulación de conocimiento   

  Consultar información 

Medición   

  Realizar informes de desempeño 

  Consultar información de interés y presentar información 
 

Tabla 5 Requisitos Atributos Específicos BI. 

 

 

ECM 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  Consultas de fuentes de información 

Definición de objetivos del 
conocimiento   

  Consultar mapas de conocimiento 

Producción del conocimiento   

  No aplica 

Almacenamiento de conocimiento   

  Almacenar información de los procesos 

  Almacenar información de interés  

Circulación de conocimiento   

  Comunicar con el grupo de trabajo 

  Consultar información 

  Compartir documentación 

  Usar archivos compartidos 

Medición   

  No aplica 
 

Tabla 6 Requisitos Atributos Específicos ECM. 

 

GROUPWARE 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  No aplica 

Definición de objetivos del conocimiento   

  No aplica 

Producción del conocimiento   
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  Trabajo colaborativo 

Almacenamiento de conocimiento   

  No aplica 

Circulación de conocimiento   

  Comunicar con el grupo de trabajo 

  Usar archivos compartidos y consultar información. 

Medición   

  No aplica 
 

Tabla 7 Requisitos Atributos Específicos GROUPWARE 

 

 

BPM 

  Requisitos  

Diagnóstico del conocimiento   

  Análisis de fuentes de información 

Definición de objetivos del 
conocimiento   

  No aplica 

Producción del conocimiento   

  Ejecutar  los procesos 

  Sistematizar procesos 

Almacenamiento de conocimiento   

  Almacenar información de los procesos 

  Capturar información de ejecución de los procesos 

Circulación de conocimiento   

  No aplica 

Medición   

  No aplica 
 

Tabla 8 Requisitos Atributos Específicos BPM. 

 

3.2 SELECCIÓN DEL CMS. 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSTICA DRUPAL WORDPRESS JOOMLA 

Reputación 5 5 5 
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Dinámico 5 5 4 

Base técnica 4 3 3 

Funcionalidad 4 3 3 

Flexibilidad 5 5 4 

Fuentes disponibles 5 5 3 

    Calificación Promedio 4,7 4,3 3,7 
 

Tabla 9 Resultado de evaluación por atributos generales para el CMS (http://www.open-
source-guide.com/). 

 

Ilustración 31 Comparativo herramientas CMS (http://www.open-source-guide.com/). 

 

Evaluación por atributos específicos. 

CARACTERÍSTICA DRUPAL WORDPRESS JOOMLA 

Publicar información 5 5 5 

Publicar informes de desempeño 5 5 5 

Publicar Mapas conceptuales 5 5 5 

Publicar objetivos del conocimiento 5 5 5 

Ofrecer acceso a procesos desde portal de conocimiento 5 5 5 

Ofrecer acceso a capacitaciones a través del portal de 
conocimiento 5 5 5 
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Comparativo atributos generales para CMS    

PROCESS MAKER BONITA SOFT ACTIVITY

http://www.open-source-guide.com/
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Ofrecer acceso a trabajo colaborativo a través del portal del 
conocimiento 5 5 5 

Realizar procesos en línea en el portal del conocimiento  5 5 5 

Ofrecer acceso a herramienta de trabajo colaborativo  5 5 5 

Ofrecer acceso a herramientas de BI a través del portal del 
conocimiento 5 5 5 

Publicar información  5 5 5 

Mostrar información tabulada 5 5 5 

Mostrar información gráfica  5 5 5 
 

Tabla 10 Resultado evaluación por atributos específicos para el CMS. 

 

Se elige a JOOMLA como herramienta CMS, ya que a pesar de que no obtuvo la 

clasificación más alta, por los expertos de SMILE, tiene una alta aceptación por usuarios, 

porque su curva de aprendizaje es bajo, es fácil de administrar por personal con pocos 

conocimientos en código HTML, manejo de estilos CSS y no es requerido en la mayoría 

de los casos usar lenguaje de programación orientado a la web, como es el Javascript, 

PHP, JSP, etc. 

Adicional a ello, se puede hacer una presentación y personalización de la información de 

manera ágil. 

Está desarrollado en una arquitectura Modelo Vista Controlador (MVC), lo que permite: 

 Interactuar directamente con la parte de vista de Joomla, lo que permite sobrescribir 

desde la plantilla de Joomla, la parte de vista de un componente, módulo o plugin, lo 

que permite un gran nivel de personalización en el desarrollo de las plantillas. 

 Actualizaciones rápidas, actualizando los elementos requeridos para los cambios de 

versión con la plataforma funcionando. 

 

3.3 SELECCIÓN  DEL LMS. 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSITCA MOODLE CLAROLINE CHAMILO 

Reputación 5 4 4 

https://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_Vista_Controlador
https://es.wikipedia.org/wiki/Plugin
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Dinámico 5 4 5 

Base técnica 5 4 5 

Funcionalidad 5 3 5 

Flexibilidad 5 3 4 

Fuentes disponibles 5 3 5 

        

Calificación Promedio 5,0 3,5 4,7 
 

Tabla 11 Resultado de evaluación por atributos generales para el LMS (http://www.open-

source-guide.com/). 

 

Ilustración 32 Comparativo herramientas LMS (http://www.open-source-guide.com/). 

 

Evaluación por atributos específicos. 

CARACTERÍSTICA MOODLE CLAROLINE CHAMILO 

Crear capacitaciones 5 5 5 

Realizar capacitaciones 5 5 5 

Evaluar capacitaciones 5 4 5 

Documentar conocimiento 5 4 4 

Realizar informes de capacitaciones 5 3 5 

Almacenar información de las capacitaciones 5 4 4 

Comunicarse con el grupo de trabajo (chats, foros y correo  5 4 4 
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74 
 

Consultar Información 5 3 4 

Compartir archivos 5 4 5 
 

Tabla 12 Resultado evaluación por atributos específicos para el LMS. 

Para la implementación del  LMS, se selecciona MOODLE, ya que es la herramienta con 

la mejor calificación por los expertos, pero además de ser fácilmente administrable, se 

encuentra gran variedad de módulos que incrementan su funcionalidad, no se requiere de 

personal muy especializado para su administración y la publicación. La participación en 

los cursos es de sencillo uso por parte del usuario final. 

3.4 SELECCIÓN DE BI. 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSTICA PENTAHO JASPER JEDOX 

Reputación 4 4 4 

Dinámico 5 3 5 

Base técnica 4 5 5 

Funcionalidad 4 4 4 

Flexibilidad 4 3 3 

Fuentes disponibles 4 4 3 

        

Calificación Promedio 4,2 3,8 4,0 
 

Tabla 13  Resultado de evaluación por atributos generales para el BI (http://www.open-

source-guide.com/). 
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Ilustración 33 Comparativo herramientas BI  (http://www.open-source-guide.com/). 

 

Evaluación por atributos específicos. 

 

CARACTERÍSTICA PENTAHO JASPER JEDOX 

Análisis de fuentes de información 5 5 4 

Consultar fuentes de información 5 5 4 

Almacenar información de interés  5 5 5 

Consultar información 4 5 5 

Realizar informes de desempeño 4 3 3 

Consultar información 4 3 3 

Consultar información de interés  5 5 5 

Presentar información 5 4 4 
 

Tabla 14 Resultado evaluación por atributos específicos para el BI. 

 

Para la elección del BI dentro de las tres herramientas candidatas, se tuvo en cuenta la 

que ofreciera los paquetes básicos que debe tener un BI en su instalación básica, que son 
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la integración de datos y el ETL (extraction, transfer and load), la creación de bodegas de 

datos y visualización de la información a través de Dashboard (Tableros de Comando). 

Con base en ello y la calificación dada por los expertos, se eligió PENTAHO, ya que 

permite hacer realizar cualquiera las actividades de BI, de una manera relativamente 

sencilla, aunque es requerido una persona con conocimientos en Bases de Datos y en BI, 

para poder llevar cabo su implementación  y operación, cabe anotar que esto es 

característico en cualquier herramienta de BI. 

 

3.5 SELECCIÓN DEL GESTOR DOCUMENTAL (ECM). 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSTICA ALFRESCO NUXEO 
KNOWLEDGE 
TREE 

Reputación 5 4 2 

Dinámico 4 4 4 

Base técnica 5 4 4 

Funcionalidad 4 4 4 

Flexibilidad 5 4 3 

Fuentes disponibles 4 5 1 

        
 

 

Tabla 15 Resultado de evaluación por atributos generales para el ECM (http://www.open-

source-guide.com/). 



77 
 

 

Ilustración 34 Comparativo herramientas ECM (http://www.open-source-guide.com/). 

 

Evaluación por atributos específicos. 

 

CARACTERÍSTICA ALFRESCO NUXEO KNOWLEDGE TREE 

Consultas de fuentes de información 5 5 4 

Consultar mapas de conocimiento 5 5 4 

Almacenar información de los procesos 5 5 3 

Almacenar información de interés  5 5 3 

Comunicar con el grupo de trabajo 5 5 3 

Consultar información 5 5 4 

Compartir documentación 5 5 4 

Usar archivos compartidos 5 5 4 
 

Tabla 16 Resultado evaluación por atributos específicos para el ECM. 

 

En la elección del ECM, se toma a ALFRESCO, porque además de tener la mejor 

calificación de los expertos, es de fácil instalación y administración, tiene la característica 
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de poderse integrarse con cualquiera de los BPM que se proponen implementar en este 

ejercicio académico. Otra característica adicional es el poder a través de BPM cumplir la 

función de GROUPWARE, aunque para este caso se usará una herramienta 

especializada en ello, lo anterior se ve reflejado en la calificación que dan los expertos en 

cuanto a la flexibilidad de la herramienta. 

 

3.6 SELECCIÓN DEL GROUPWARE. 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSTICA EXO ALFRESCO LIFERAY 

Reputación 3 5 5 

Dinámico 4 4 5 

Base técnica 4 5 3 

Funcionalidad 4 4 5 

Flexibilidad 5 5 4 

Fuentes disponibles 3 4 4 

        

Calificación Promedio 3,8 4,5 4,3 
 

Tabla 17 Resultado de evaluación por atributos generales para el GROUPWARE 

(http://www.open-source-guide.com/). 
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Ilustración 35 Comparativo herramientas trabajo colaborativo (http://www.open-source-
guide.com/). 

 

Evaluación por atributos específicos. 

CARACTERÍSTICA EXO ALFRESCO LIFERAY 

Trabajo colaborativo 5 5 5 

Comunicar con el grupo de trabajo 4 5 5 

Usar archivos compartidos 5 5 5 

Consultar información 4 5 5 
 

Tabla 18 Resultado evaluación por atributos específicos para el GROUPWARE. 

 

Para la elección del GROUPWARE,  las tres herramientas cumplían tanto con los 

atributos generales como los específicos, por lo que cualquiera de las tres herramientas 

puede ser tenida en cuenta para ser implementada. Se elige Alfresco, ya que al ser usada 

como gestor documental, se garantiza integración inmediata entre éste y el  trabajo 

colaborativo, además desde el punto de vista de la administración del sistema optimiza 

recursos, ya que solo se debe dar soporte a una herramienta. 
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3.7 SELECCIÓN DEL BPM. 
 

Evaluación por atributos generales. 

CARACTERÍSTICA 
PROCESS 
MAKER BONITA SOFT ACTIVITY 

Reputación 5 5 3 

Dinámico 5 5 4 

Base técnica 3 3 4 

Funcionalidad 5 5 3 

Flexibilidad 5 4 4 

Fuentes disponibles 4 3 3 

        

Calificación Promedio 4,5 4,2 3,5 
 

Tabla 19 Resultado de evaluación por atributos generales para el BPM (http://www.open-

source-guide.com/). 

 

 

Ilustración 36 Comparativo herramientas BPM (http://www.open-source-guide.com/).  
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Evaluación por atributos específicos. 

CARACTERÍSTICA PROCESS MAKER BONITA SOFT ACTIVITY 

Análisis de fuentes de información 5 5 4 

Ejecutar  los procesos 5 5 4 

Sistematizar procesos 5 5 5 

Almacenar información de los procesos 5 5 4 

Capturar información de ejecución de los procesos 5 5 4 
 

Tabla 20 Resultado evaluación por atributos específicos para el BPM. 

 

En cuanto a las herramientas para gestión de procesos, las tres cumplen con los 

requisitos para ser implementados en el sistema, pero se descarta ACTIVITY, ya que se 

requiere de más conocimientos técnicos que las otras herramientas, reflejándose en una 

curva de aprendizaje más alto. Mientras que bonita soft se descarta porque no hay tanta 

documentación como ProcessMaker  y esta herramienta ofrece más opciones de 

integración con herramientas como pentaho, Alfresco y sugar, además de  que es fácil, 

intuitivo y amigable con el usuario final. 
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4. DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DEL 

CONOCIMIENTO PILOTO CON LAS HERRAMIENTAS 

SELECCIONADAS Y SEGÚN LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS. 

 

Para la implementación del SGC se construirá un sistema piloto llamado 

PROYECTPYME, se propone como metodología la construcción de éste, implementando 

los niveles definidos en la arquitectura propuesta en el capítulo 2, desde la infraestructura 

al nivel de presentación.  

En el siguiente diagrama bajo el estándar BPMN, se presentan el procedimiento general 

de implementación.  

 

Ilustración 37 Flujo de Implementación del SGC. 
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4.1 IMPLEMENTACIÓN NIVEL DE INFRAESTRUCTURA. 
 

Este nivel o capa se propuso estar conformado por los servidores, la red y los equipos 

finales de uso del usuario.  

 

Para el despliegue del sistema, se monta un piloto en un servidor virtual con las siguientes 

especificaciones: 

 

Hardware: 

 Procesador de dos núcleos. 

 Memoria RAM de 8 Gigabytes. 

 Almacenamiento de 85 Gigabytes. 

 Tarjeta de Red.  

Software: 

 Sistema operativo Linux Debian. 

 APACHE v 2.4. 

 PHP v 5.5. 

 MYSQL v 5.5. 

 POSGRESQL V 9.3.10. 

 JDK V 7. 

 APACHE – TOMCAT. 

 

A continuación se hará una breve descripción de los pasos más relevantes de la 

instalación y configuración de los servicios del nivel de infraestructura.  

Para la instalación del Sistema Operativo se siguió lo expuesto en el manual de 

instalación publicado en la página web del Sistema Operativo, https://www.debian.org/. 

 

 

https://www.debian.org/
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4.1.1 APACHE. 
 

Para la instalación de APACHE solo se debe ejecutar el siguiente comando bajo consola. 

apt-get install apache2 

 

Luego de instalado, se debe hacer cambios en la configuración que se exponen a 

continuación: 

Se accede a la carpeta donde se encuentra el archivo de configuración del apache 

httpd.conf. 

etc/httpd/conf/httpd.conf 

 

Y se configura el puerto para el servicio APACHE, en el 80 y se define el documento raíz 

por donde se desplegará el portal web del conocimiento. 

 

4.1.2 PHP y MYSQL. 
 

Para la instalación de APACHE solo se debe ejecutar el siguiente comando bajo consola. 

apt-get install php5 php5-mysql php5-gd libapache2-mod-php5 

 

Una vez finalizado el proceso de instalación se debe reiniciar el servicio de apache. 

/etc/init.d/apache2 restart 

 

Para esta implementación solo se debe asegurar que en la configuración de PHP, se 

permita la carga de archivos de hasta 128 M. 

4.1.3 JDK. 

 

Los pasos a seguir para la instalación de JDK son: 

Crear una carpeta en el servidor donde se guarde el archivo JDK que se descarga de la 

página web  http://www.oracle.com/technetwork/es/java/javase/downloads/index.html. 
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mkdir /usr/lib/jvm 

 

Se descomprime el archivo *.tar.gz en el lugar donde se creó la carpeta.  

tar -zxvf jdk-7u25-linux-x64.tar.gz -C /usr/lib/jvm/ 

 

Se verifica la versión de JDK instalada en el servidor. 

java -version 

 

Este software no requiere de una configuración. 

 

4.1.4 APACHE – TOMCAT. 
 

Para la instalación de este servicio de contenedor de servlets, requerido por PENTAHO y 

ALFRESCO se procede a descarga el software del servidor mediante la siguiente 

sentencia. 

wget http://www.us.apache.org/dist/tomcat/tomcat-7/v7.0.47/src/apache-

tomcat-7.0.47-src.tar.gz 

 

Se descomprime y se ubica en una carpeta del servidor. 

ln -s /usr/local/apache-tomcat-7.0.47 /opt/tomcat 

 

Se añade el contenedor de servlets Catalina al Sistema Operativo. 

ln -s /opt/tomcat/bin/catalina /etc/rc1.d/K99catalina 

ln -s /opt/tomcat/bin/catalina /etc/rc2.d/S99catalina 

 

Luego de instalado, se debe hacer cambios en la configuración que se exponen a 

continuación: 

Se accede al archivo tomcat-users.xml. 

nano /opta/tomcat/conf/tomcat-users.xml 
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Se añade lo siguiente: 

<tomcat-users> 

     <role rolename="manager"/> 

     <role rolename="manager-gui"/> 

     <role rolename="admin"/> 

     <user username="admin" password="tomcat"  

roles="admin,manager,manager-gui"/> 

</tomcat-users> 

 

Por último se crea un script  demonio dentro de etc/init.d para iniciar y detener el servicio. 

nano /etc/init.d/tomcat 

#Tomcat auto-start 

#description: Auto-starts tomcat 

#processname: tomcat 

#pidfile: /var/run/tomcat.pid 

#this path should point to your JAVA_HOME Directory 

export JAVA_HOME=/usr/lib/jvm/jdk1.7.0_25/ 

case $1 in 

start) 

     sh /usr/local/tomcat/bin/startup.sh 

;; 

stop) 

     sh /usr/local/tomcat/bin/shutdown.sh 

;; 

restart) 

     sh /usr/local/tomcat/bin/shutdown.sh 

     sh /usr/local/tomcat/bin/startup.sh 

;; 

esac 

exit 0 

 

Una vez creado el archivo se procede a iniciar el servicio. 
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/etc/init.d/tomcat start 

4.1.5 POSGRESQL. 

 

Para la instalación sobre Linux Debian, se debe actualizar los repositorios y se instala el 

paquete mediante las siguientes sentencias por consola: 

 

aptitude update 

 

aptitude install postgresql postgresql-9.1 postgresql-client-9.1 

postgresql-contrib-9.1 

 

No se requiere de una configuración adicional para la implementación de este sistema. 

 

4.2 IMPLEMENTACIÓN DEL NIVEL DE FUENTE  DEL 

CONOCIMIENTO. 
 

Se puede afirmar que este nivel o capa, es la que diferencia un SGC  de una PYME a 

otra, ya que este contiene la información que se genera en la organización en  particular, 

como la obtenida por posibles sistemas de información que tengan implementado, y por 

los documentados generados por ejecutar sus servicios del conocimiento. 

Para su implementación en este trabajo, se crearon situaciones hipotéticas que generaron 

documentos que son parte de la organización.  

Para ello se crearon los siguientes procesos: 

- Solicitud de capacitaciones virtuales. 

- Gestión de pedidos. 

- Solicitud de compra de insumos. 

Para el uso de trabajo compartido se definieron tres grupos colaborativos, asociados a los 

procesos creados. 
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Ésta se detalla con la implementación del nivel de Servicios del Conocimiento, numeral 

4.4. 

 

4.3 IMPLEMENTACIÓN DEL NIVEL DE HERRAMIENTAS PARA EL 

SERVICIO DEL  CONOCIMIENTO. 
 

 

Este nivel está conformado por las herramientas Open Source que ofrecerán los servicios 

del conocimiento y que fueron seleccionadas según la metodología propuesta en el 

capítulo 3. 

No se especifica de manera detallada la instalación de la herramienta, ya que no es el 

objeto de este trabajo y en la Web oficial de la herramienta se encuentra de manera 

detallada los manuales de instalación. 

A continuación se presenta tabulada la información necesaria para la implementación de 

las herramientas. 

 

HERRAMIENTA 

 

  
 

 

  
 

Versión 3.4.5 3.0 

Descargar de la 
Herramienta 

https://www.joomla.org/download.
html 

https://moodle.org/?lang=es. 

Requisitos para su 
Instalación 

·         Apache ·         Apache 

·         PHP  ·         PHP  

·         Base de Datos – MYSQL ·         Base de Datos – MYSQL 

Fuente del tutorial 
de instalación  

http://www.solojoomla.com/como-
instalar-joomla-3.html. 

https://docs.moodle.org/30/en/Ins
tallation_quick_guide 

 

Tabla 21 Resumen Implementación de CMS y LMS. 

 

https://www.joomla.org/download.html
https://www.joomla.org/download.html
https://moodle.org/?lang=es
http://www.solojoomla.com/como-instalar-joomla-3.html
http://www.solojoomla.com/como-instalar-joomla-3.html
https://docs.moodle.org/30/en/Installation_quick_guide
https://docs.moodle.org/30/en/Installation_quick_guide
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HERRAMIENTA 

 

  

 

 

  
 

Versión 4.0 3.0 

Descargar de la 
Herramienta 

https://www.alfresco.com/es http://www.pentaho.com 

Requisitos para su 
Instalación 

         Apache Tomcat          Apache Tomcat

         JDK          JDK

         Base de Datos – 
POSGRESQL

         Base de Datos – 
POSGRESQL

Fuente del tutorial 
de instalación  

https://forums.alfresco.com/forum/
installation-upgrades-configuration-
integration/installation-
upgrades/installing-community-50d 

https://help.pentaho.com/Documen
tation 

 

Tabla 22 Resumen implementación de la gestión documental y el BI. 

 

HERRAMIENTA 

 

  
 

Versión 3.0 

Descargar de la 
Herramienta 

http://www.processmaker.com/es 

Requisitos para su 
Instalación 

         Apache

         PHP 

         Base de Datos – MYSQL

Fuente del tutorial de 
instalación  

http://wiki.processmaker.com 

 

Tabla 23 Resumen implementación de herramienta BPM. 
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4.4 IMPLEMENTACIÓN NIVEL DE SERVICIOS DEL CONOCIMIENTO. 
 

Este nivel está conformado por los servicios del conocimiento, con base en el seguimiento 

del ciclo de gestión del conocimiento y que en el capítulo 3, se expone como se cumple 

con herramientas Open Source. 

 

En este numeral se exponen de manera resumida, las actividades que se deben ejecutar 

en cada herramienta para hacer la implementación de los servicios del conocimiento. No 

se exponen de forma detallada, ya que no es el objeto del trabajo y son lo suficiente 

claras para que una persona con conocimientos en cada herramienta, la pueda replicar. 

 

4.4.1 LMS-MOODLE. 
 

 

Con el LMS – gestión de aprendizaje, como herramienta para la plataforma de acceso a 

los cursos de educación virtual, se procede a implementar los servicios de gestión de 

cursos y conocimiento definidos en los requisitos. 

Su implementación requiere de las siguientes actividades: 

 

 Creación de los usuarios y niveles de acceso. Para ello se accede al menú de 

administración de LMS y desde allí se crean los usuarios definidos por los actores 

en el capítulo 1. A continuación se muestra el resultado de la actividad en la 

herramienta. 
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Ilustración 38 Creación de usuarios en el LMS. 

 

 Gestión de un curso piloto, creación, publicación de conocimiento, inscripción de 

participantes, interacción de los participantes durante la ejecución y evaluación del 

curso. Para ello desde el panel de administrador se procede a la creación del 

curso, donde se define una categoría, se asigna el profesor, y se construyen los 

contenidos del curso. En la siguiente captura de pantalla se ilustra ello. 

 

 

Ilustración 39 Gestión de cursos en el LMS. 
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 Despliegue del curso. Para ello se matricula usuarios como rol de estudiantes, los 

cuales pueden acceder a los contenidos publicados y a las evaluaciones del curso, 

además de que pueden compartir información a través del foro del curso. A 

continuación se presenta una captura de pantalla donde se muestra la ejecución 

del curso por parte de un estudiante. 

 

 

 

Ilustración 40 Despliegue del Curso. 

 

4.4.2 BPM-PROCESS MAKER. 
 

Con el BPM, como herramienta de gestión de procesos, se procede implementar este 

servicio a través de gestión de tres procesos piloto.  

Las actividades asociadas a dicha implementación es la siguiente: 

 Creación de grupos y usuarios asociados a los grupos, según lo definido en el 

primer capítulo. Para ello se usa el módulo de gestión de usuarios de la 

herramienta BPM, a continuación se presenta una captura de pantalla del 

resultado del proceso de creación. 
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Ilustración 41 Gestión de Grupos y Usuarios en el BPM. 

 

 Creación y configuración del proceso de gestión de pedidos, donde se modela el 

proceso, se asignan usuarios en cada actividad, documentos de entrada y salida, 

formularios y triggers, estos últimos son fragmentos de código que buscan dar 

funcionalidad a cada una de las actividades definidas en el proceso. A 

continuación se presentan capturas de pantalla resultado de llevar a cabo la 

metodología. 
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Ilustración 42 Gestión de usuarios del proceso. 

 

Ilustración 43 Diseño de Procesos Mediante BPM. 
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Ilustración 44 Configuración de tareas en el BPM. 

 

 

 Creación y configuración del proceso de solicitud de compra de insumos. Este se 

realizara de manera similar al proceso de gestión de pedidos,  por lo que sobra 

mostrar la captura de pantalla de ello. 

 

 Creación y configuración del proceso de solicitud de cursos en Moodle. Para su 

implementación se lleva a cabo la misma metodología que para los anteriores 

procesos. 

 

 Integración de los procesos con la herramienta de gestión documental, esto con el 

objetivo de tener la documentación que hace parte del nivel de fuentes de 

conocimiento. Para ella a cabo la implementación se esta tarea, se debe generar 

un trigger que permita llevar el documento al repositorio asociado al gestor 

documental. A continuación se muestra a manera de ejemplo el código. 
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4.4.3 ECM-GROUPWARE-ALFRESCO. 
 

Para la implementación del ECM – Gestor Documental y el Trabajo Colaborativo, se 

seleccionó ALFRESCO como herramienta para la prestación de ambos servicios del 

conocimiento, para su implementación se llevaron a cabo las siguientes actividades: 

 Creación de cuentas de usuario según los roles establecidos en los requisitos del 

sistema. Para ello se accede a la herramienta como administrador y desde allí se 

va a gestor de grupos y usuarios, los cuales se crean según los requisitos, a 

continuación se muestra el resultado de la implementación. 
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Ilustración 45 Creación de grupos y usuarios en el ECM – GROUPWARE. 

 

 

 Creación y configuración de los grupos de trabajo colaborativo de diagnóstico del 

conocimiento, gestión de pedidos y solicitudes de órdenes de compra. Para lograr 

el objetivo de tener un ambiente de trabajo colaborativo, la herramienta ofrece un 

esquema de creación de sitio de colaboración, en donde se pueden invitar a varias 

personas a conformar el sitio, esto funciona como un grupo de trabajo y desde allí 

se pueden hacer tareas de trabajo colaborativo. Para la creación de éste, uno de 

los usuarios puede crear el sitio, desde el menú principal de la herramienta y una 

vez creado, puede invitar a los participantes. A continuación se muestra el 

resultado de este proceso. 
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Ilustración 46 Creación de sitio – grupo de trabajo.  

 

 

Ilustración 47 Sitio - Grupo de trabajo implementado. 

 

 Creación del repositorio asociado a cada uno de los grupos de trabajo. Para 

garantizar la gestión documental, se crea un repositorio asociado al grupo de 

trabajo, que además se integra con el gestor de procesos – BPM, para que los 

documentos que se generen allí, sean almacenados en el repositorio, dicha 

integración se muestra en el numeral anterior. Adicional a ello el gestor 
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documental permite el manejo de versiones, la edición de un documento por varias 

personas y la consulta de esta información.  

 

Para su creación, la herramienta crea el repositorio asociado al sitio, en el 

momento de la creación del mismo. Se presenta en la siguiente ilustración, la 

implementación en la herramienta. 

 

 

Ilustración 48 Repositorio creado en el gestor documental. 

 

 

4.4.4 BI – PENTAHO. 

 

Para implementar los servicios de inteligencia de negocios se llevaron a cabo las 

siguientes actividades: 

 Integración con la base de datos del LMS y del BPM. Para ello se ingresa como 

usuario administrador del sistema y desde el menú principal, se accede a crear 

conexiones a las bases de datos que se requieran, una vez con la conexión, se 

procede a creación de la fuente de datos, que consiste en la elección de tablas de 

la base de datos, con el fin de crear cubos de información para la generación 

posterior de reportes. A continuación se presenta el resultado de la 

implementación en la herramienta. 
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Ilustración 49 Creación de fuentes de datos, 

 Creación de informes para los datos almacenados en el LMS  y el BPM. Para ello 

se ingresa a la herramienta y desde el menú principal se crea un nuevo reporte, se 

asocia una fuente de datos y con ello, se construyen el cubo de información 

definiendo las dimensiones; con ello el sistema muestra los datos tabulados y 

graficados. A continuación se muestra el resultado de la implementación. 

 

Ilustración 50 Reportes generados de datos de los procesos almacenados. 
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 Creación de un tablero de comando. Para ello se debe tener un reporte asociado, 

ya que con éste se tiene la información que se desea presentar en el tablero de 

comando, para ello se ingresa a la herramienta como administrador y desde el 

menú principal se accede a la opción de creación del tablero. Allí el sistema 

solicita el reporte o fuente de datos y se crea el gráfico asociado al  tablero de 

comando. 

 

 

 Ilustración 51 Tablero de comando creado a partir de la información de los procesos. 

  

4.5 IMPLEMENTACIÓN DEL NIVEL DE PRESENTACIÓN. 
 

Con el  CMS  - gestión de contenidos, se procede a la creación del portal de conocimiento 

con el que logra la implementación del nivel de conocimiento, con éste los usuarios, 

dependiendo de su rol, dentro de la PYME, podrán acceder a los servicios del 

conocimiento y a información que se publica en el portal de libre acceso. 

Para ello se deben realizar las siguientes actividades dentro de administrador de 

contenidos (CMS): 

 Creación de rol de usuarios y niveles de acceso. Mediante el administrador de 

menús se crean el acceso a las herramientas de aprendizaje en línea, gestión de 

procesos, gestión documental, Inteligencia de negocios trabajo colaborativo.  

Estas se habilitarán dependiendo del rol.  
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Ilustración 52 Definición de Roles en JOOMLA 3.4.5 

 

 Creación de menú principal, menú de servicios del conocimiento y submenús 

asociados a cada uno de los servicios del conocimiento. Dentro de la gestión de 

menús de la herramienta se crea el menú de servicios del conocimiento, desde 

donde los usuarios pueden acceder a cada herramienta del conocimiento. A 

continuación se presenta el resultado de la actividad. 

 

 

Ilustración 53 Implementación del menú del conocimiento. 
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 Implementación de una plantilla. Con este se da el toque grafico al portal del 

conocimiento y para ello, se adquiere de manera gratuita desde la web una 

plantilla pre construida, para el CMS JOOMLA, e ingresando al panel de 

administración se accede al gestor de plantillas para instalarla y definirla como por 

defecto para el portal 

 

 

Ilustración 54 Implementación del gestor de plantilla. 

 

 Integración del acceso de las herramientas del conocimiento a través del menú del 

conocimiento. Para ello se asocia los accesos a las herramientas al menú de 

servicios del conocimiento. Después de ello el portal es tal como se muestra en la 

siguiente ilustración. 

 

 

Ilustración 55 Implementación del menú de acceso a los servicios del conocimiento. 

 

 Configurar los niveles de acceso de acuerdo a los requisitos funcionales del SGC. 

A través del CMS, se define dependiendo del rol a cuales servicios del 

conocimiento se tienen acceso los integrantes de la PYME. Finalmente se 

implementa un formulario de acceso el cual lo provee el CMS. Se muestra a 

continuación el resultado de la implementación. 
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Ilustración 56 Implementación de niveles de acceso y formulario de ingreso. 

 

 Habilitar en la plantilla, El formulario, los menús y los contenidos para que sean 

visibles a través del portal. Con ello se obtiene el nivel superior de implementación.  

 

 

Ilustración 57 Portal del conocimiento. 
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5. VALIDACIÓN FUNCIONAL DEL SISTEMA  SGC EN UNA 

PYME. 

 

La validación del software es usada para demostrar que el sistema se ajusta a los 

requerimientos y cumple con las expectativas del usuario. Ello implica procesos de 

comprobación, como las inspecciones y revisiones, en cada etapa del proceso del 

software desde la definición de los requerimientos hasta el desarrollo del programa. La 

siguiente ilustración, muestra un proceso de prueba de tres etapas en el cual se prueban 

los componentes del sistema, la integración del sistema, y finalmente el sistema con los 

datos del cliente. La anterior metodología es la usada en este proyecto.  

 

Según la IEEE Las etapas del proceso de pruebas son: 

 

 
TESTING DEFINICIÓN EN EL ESTÁNDAR PROPOSITO TRAZABILIDAD 

Prueba de 
Componentes 

 
Esta prueba conduce a 
verificar la implementación 
del diseño para un elemento 
del sistema (por ejemplo, 
unidad, modulo) o una 
colección de elementos del 
sistema, para este caso sería 
cada una de las herramientas. 
 

Asegurar que la lógica del 
programa este completa y 
correcta. Asegurara que 
cada componente trabaja 
según el diseño 

Desde cada 
prueba al diseño 
detallado 

Prueba de 
Integración 

 
Una progresión ordenada en 
el cual los elementos de 
software, hardware, o ambos 
son combinados y evaluados 
hasta que el sistema entero 
ha sido integrado. 
 

Asegurar que los objetivos 
del diseño hay sido 
logrados 

Desde cada 
prueba al diseño 
de alto nivel 
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TESTING DEFINICIÓN EN EL ESTÁNDAR PROPOSITO TRAZABILIDAD 

Prueba del 
Sistema 

 
Es el proceso de evaluación 
de un sistema integrado de 
software y hardware, para 
verificar que el sistema 
cumple sus requerimientos 
específicos. 
 

Asegurar que el sistema 
como una entidad única 
cumple con los 
requerimientos 
operacionales 

Desde cada 
prueba a los 
requerimientos 

Prueba de 
Aceptación 

Pruebas formales conducidas 
a determinar si el sistema 
satisface o no los criterios de 
aceptación del cliente  

Asegura que los 
requerimientos del cliente 
son logrados y que todos 
los componentes son 
correctamente incluidos 
en el sistema que se 
entrega al cliente 

Desde cada 
prueba a los  
requerimientos 
específicos del 
cliente 

 

Normalmente, el desarrollo de componentes y las pruebas se entrelazan. Los 

programadores definen sus propios datos y de forma incremental prueban el código que 

se va desarrollando. Éste es un enfoque económicamente razonable puesto que el 

programador es el que mejor conoce los componentes y es, por lo tanto, la mejor persona 

para generar los casos de prueba. 

Si se utiliza un enfoque incremental de desarrollo, cada incremento debe ser probado 

cuando se desarrolla, con estas pruebas basadas en los requerimientos de ese 

incremento. En la programación externa, las pruebas se desarrollan junto con los 

requerimientos antes de que empiece el desarrollo. Esto ayuda a los probadores y 

desarrolladores a entender los requerimientos y asegurar que no hay retardos pues se 

crean los casos de prueba. 

Las últimas etapas de prueba consisten en integrar el trabajo de los programadores y 

deben planificarse por adelantado. Un equipo independiente de probadores debe trabajar 

a partir de planes de prueba que se desarrollan desde la especificación y diseño del 

sistema. 

La prueba de aceptación algunas veces se denomina prueba alfa. Los sistemas 

personalizados se desarrollan para un único cliente. El proceso de prueba alfa continúa 
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hasta que el desarrollador del sistema y el cliente acuerdan que el sistema que se va a 

entregar es una implementación aceptable de los requerimientos del sistema. 

 

5.1 ENFOQUE DEL PROCESO DE VERIFICACIÓN Y VALIDACIÓN. 
 

Para realizar el proceso de validación y verificación, solo se llevará a cabo test de 

aceptación, ya que las pruebas de componentes se hicieron de manera implícita durante 

el proceso de selección de las herramientas, ya que para ello se confrontaron las 

herramientas a usar con los requisitos del sistema. 

Las pruebas de Integración van dirigidas al acoplamiento del hardware y el software, pero 

para este caso no aplica, ya que al usar software Open Source, se tiene la documentación 

donde se especifica las condiciones de software que garanticen su adecuado 

funcionamiento e integración entre estos. 

Las pruebas de sistema, se llevan a cabo porque, al ser un software Open Source, se 

debe garantizar un adecuado funcionamiento, como por ejemplo el manejo de usuarios, 

manejo de sesiones, despliegues de menú de opciones, etc. Aunque podrían realizarse 

pruebas automáticas para buscar bugs en el sistema, no es relevante para el este trabajo, 

ya que su objetivo es el ver que el sistema si se adecuada a un SGC, Por ende solo nos 

enfocaremos en las pruebas de aceptación. 

 

5.2 VALIDACIÓN Y VERIFICACIÓN MEDIANTE PRUEBAS DE 

ACEPTACIÓN. 
 

A continuación se presentan los casos de estudio que hacen de parte de la prueba y que 

están relacionados con los requisitos expuestos en el capítulo 1. Esto fue relacionado con 

la empresa EDUPYMES. 

 

5.2.1 Casos de estudio relacionados con el diagnóstico del 

conocimiento. 
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ID  CASO 001 

RESUMEN DEL CASO DE USO Se crea un Mapa del Conocimiento. 

REQUISITO RELACIONADO Crear un Mapa de conocimiento y/ o informe 

PREREQUISITOS 
Tener informes, origen de la ejecución del ciclo de la gestión 
del conocimiento. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar al portal del conocimiento  y se logea 
cualquier usuario del grupo del personal directivo. 

2. Acceder al servicio del conocimiento conocido como BI 
3. Desde allí ingresa a la herramienta  de Inteligencia de 

negocios y consulta los reportes existentes. 
4. Consultar en el portal del conocimiento informes 

existentes. 
5. Acceder al servicio de trabajo colaborativo y desde allí 

crear el documento que contenga el mapa del 
conocimiento y / o diagnósticos del conocimiento. 

RESULTADO ESPERADO Documento con el mapa del conocimiento creado. 

RESULTADO OBTENIDO 
Mapa del conocimiento almacenado en la herramienta de 
gestión documental. 

CUMPLE x  SI    No 

    

OBSERVACIONES 

1. El acceso a los informes ofrecido por la herramienta de 
inteligencia de negocios, no es intuitiva para el usuario 
final, por lo se requiere familiarizarlo con la 
herramienta. 

 

ID  CASO 002 

RESUMEN DEL CASO DE USO 

El equipo directivo a cargo a través comparte la información 
obtenida del diagnóstico del conocimiento – mapa del 
conocimiento  a través de la web, haciendo la solicitud al 
administrador del sistema. 

REQUISITO RELACIONADO 
Solicitar la publicación y/o socialización del mapa del 
conocimiento 

PREREQUISITOS Contar con el mapa del conocimiento, para ser publicado. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Acceder al portal del conocimiento y logearse como 
usuario del grupo del personal directivo. 

2. Acceder al servicio de trabajo colaborativo y en el sitio 
de diagnóstico-conocimiento publicar la información. 

3. Mediante la herramienta de trabajo colaborativo, 
comunicarle al administrador del sistema que publique 
la información. 

4. El administrador del sistema ingresa al panel de 
administración del portal y publica la información. 

5. Publicar la información en el portal del conocimiento. 

RESULTADO ESPERADO Publicar el mapa del conocimiento, creado a partir de los 
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ID  CASO 002 

informes dados por la herramienta de inteligencia de negocios. 

RESULTADO OBTENIDO 
Mapa del conocimiento publicado en la herramienta de 
gestión documental pero embebida en el portal del 
conocimiento. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Es más conveniente hacer la publicación desde la 
herramienta de trabajo colaborativo ya que garantiza 
que este se encuentra actualizado, gracias a que esta 
misma herramienta realiza la gestión documental. 

 

5.2.2 Casos de estudio relacionados con la definición de los objetivos 

del conocimiento. 
 

ID  CASO 003 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Acceder información al mapa de conocimiento y/u otros 
documentos asociados al diagnóstico del conocimiento. 

REQUISITO RELACIONADO Consultar Mapa de conocimiento 

PREREQUISITOS 
Tener acceso al mapa del conocimiento por parte del equipo 
directivo. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

Consulta a través del portal del conocimiento. 
1. Se accede al portal del conocimiento  
2. Ingresar al menú principal a la opción de mapa del 

conocimiento. 
Consulta a través del servicio de trabajo colaborativo 

3. Acceder al portal del conocimiento y se logea con 
usuario que haga parte del grupo de diagnóstico de 
trabajo colaborativo. 

4. Acceder a la herramienta de trabajo colaborativo. 
5. Seleccionar la herramienta de trabajo colaborativo y 

logearse en ella. 
6. Ingresar dentro de la herramienta al sitio de 

diagnóstico del conocimiento al repositorio. 
7. Consultar la información almacenada en el repositorio. 

RESULTADO ESPERADO 
Acceder a través del sistema a la información por parte del 
personal directivo. 

RESULTADO OBTENIDO 

Se accedió a la información relacionada con el proceso de 
diagnóstico del conocimiento, como lo son el mapa del 
conocimiento y el resultado de la interacciones de los 
partícipes del proceso a través de la herramienta de trabajo 
colaborativo. 

CUMPLE  x SI    No 
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ID  CASO 003 

OBSERVACIONES 

1. Se accede a más información a través de la herramienta 
de trabajo colaborativo. 

2. En el portal del conocimiento solo se debe publicar 
información resumida de interés general relacionada con 
el diagnóstico del conocimiento, para el público en 
general. 

 

ID  CASO 004 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Definir y documentar los objetivos  para la gestión del 
conocimiento. 

REQUISITO RELACIONADO Consultar el mapa del conocimiento e información externa 

PREREQUISITOS Construir los objetivos del conocimiento 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Seguir lo estipulado en el caso 003, ya sea por el portal 
del conocimiento o por la herramienta de trabajo 
colaborativo. 

2. Ingresar a la herramienta de trabajo colaborativo 
como personal directivo. 

3. Elegir el repositorio del sitio de definición objetivos del 
conocimiento. 

4. Crear un documento dentro de la herramienta para 
edición del personal directivo. 

5. Interactuar en la elaboración del documento por los 
participantes del grupo. 

RESULTADO ESPERADO Objetivos del conocimiento documentados. 

RESULTADO OBTENIDO Documento con los objetivos del conocimiento. 

CUMPLE  x SI   No 

    

OBSERVACIONES 

1. El paso uno del procedimiento de test,  es más 
recomendado a través de la herramienta de trabajo 
colaborativo, ya que se puede acceder a toda 
información relacionada con la creación de los 
documentos de diagnóstico del conocimiento, 
mientras que por el portal del conocimiento solo se 
muestra el documento que resulta del diagnóstico del 
conocimiento. 

 

ID  CASO 005 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Acceder al documento donde se encuentran los objetivos del 
conocimiento y por medio del portal o por el servicio de 
trabajo colaborativo solicitar la publicación. 

REQUISITO RELACIONADO Publicar los objetivos del conocimiento 
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ID  CASO 005 

PREREQUISITOS 
Tener el documento guardado en la herramienta de gestión 
documental. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Acceder al portal del conocimiento y logearse como un 
actor del grupo de personal directivo. 

2. Ingresar a la herramienta de trabajo colaborativo – 
gestión documental y logearse nuevamente. 

3. Acceder al sitio de definición de objetivos, y desde allí 
solicitarle por medio de un mensaje al administrador 
del sistema para su publicación. 

4. Ingresar como administrador a la herramienta de 
gestión documental, al sitio de definición de objetivos. 

5. Consultar el documento y desde allí publicarla 
información en el portal del conocimiento. 

RESULTADO ESPERADO 
Información publicada en el portal del conocimiento a través 
del menú principal. 

RESULTADO OBTENIDO Objetivos publicados en el portal del conocimiento. 

CUMPLE  x SI    No 

    

OBSERVACIONES 

1. Es más conveniente hacer la publicación desde la 
herramienta de trabajo colaborativo ya que garantiza 
que este se encuentra actualizado, gracias a que esta 
misma herramienta realiza la gestión documental. 

 

5.2.3 Casos de estudio relacionados con la producción del 

conocimiento. 
 

ID  CASO 006 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Con base en la definición de los objetivos del conocimiento y el 
mapa del conocimiento, el director de talento solicita la 
creación del curso al área financiera, para llevar a cabo ello. 

REQUISITO RELACIONADO Solicitar creación de capacitación 

PREREQUISITOS 
Tener políticas de capacitación dentro de la pyme, 
generalmente asociados a los objetivos del conocimiento. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Acceder al portal del conocimiento y logearse en el 
sistema como director de talento humano. 

2. Ingresar a los servicio de LMS para la gestión de 
aprendizaje. 

3. Realizar la solicitud a través de un formulario web. 
4. Ejecutar el proceso de gestión de solicitudes de 

capacitación – ver caso 010. 
5. Consultar la respuesta del caso a través de la 

herramienta PBM. 

RESULTADO ESPERADO Documento de aprobación del trámite para poder ejecutar la 
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ID  CASO 006 

capacitación. 

RESULTADO OBTENIDO 
Documento de aprobación generado por la herramienta y 
luego almacenado por la misma. 

CUMPLE x  SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 
1. Se puede optimizar el trámite si el documentado generado 

por la herramienta, puede ser enviada al correo de ésta, 
para no tener que acceder a la herramienta BPM. 

 

ID  CASO 007 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Unos de los usuarios inscritos en la capacitación, realiza la 
ejecución  

REQUISITO RELACIONADO Ejecutar Capacitación. 

PREREQUISITOS Las personas inscritas en la capacitación. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Acceder al portal del conocimiento  y logearse como 
usuario inscrito en el curso. 

2. Ingresar a través del menú de servicios del 
conocimiento a la herramienta de gestión de 
aprendizaje. 

3. Logearse en la herramienta de gestión de aprendizaje 
4. Realizar las actividades del curso, como lectura de 

material, observación de videos y participar en foros. 

RESULTADO ESPERADO Actividades realizadas. 

RESULTADO OBTENIDO Actividades del curso realizadas por diferentes participantes. 

CUMPLE x  SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Se debe tener en cuenta el paso de creación del curso,  
ya que no es claro, se debe asignar a un actor del 
sistema, esta responsabilidad, el cual puede ser el 
administrador del sistema. 

2. En cuanto a la ejecución del curso no se encontró  
ninguna observación, ya que la herramienta es de fácil 
uso por el usuario final. 

 

ID  CASO 008 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
El participante del curso, realizará una evaluación en el curso 
en el que está inscrito. 

REQUISITO RELACIONADO Evaluar capacitación 

PREREQUISITOS Tener un curso creado con estudiantes inscritos. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 
1. Acceder a través del portal del conocimiento, 

mediante el logeo a los servicios del conocimiento. 
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ID  CASO 008 

2. Ingresar al servicio de LMS  y desde allí  
3. Realizar una evaluación del curso. 

RESULTADO ESPERADO Notas del curso. 

RESULTADO OBTENIDO Curso con notas de las evaluaciones por diferentes usuarios. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 
1. En cuanto a la evaluación del curso no se encontró  

ninguna observación, ya que la herramienta es de fácil uso 
por el usuario final. 

 

ID  CASO 009 

RESUMEN DEL CASO DE USO 

El personal  directivo, realiza mediante la herramienta BPM el 
diseño de un nuevo proceso, el cual se parametrizará para 
quedar listo para ser ejecutado por los actores asignados a ese 
nuevo proceso. 

REQUISITO RELACIONADO Sistematizar un proceso. 

PREREQUISITOS 
Tener un proceso a sistematizar, donde estén definidos los 
pasos y los actores. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Acceder al sistema como usuario del personal 
directivo. 

2. Logearse para acceder al menú de servicios del 
conocimiento y de allí a la herramienta de BPM. 

3. Diseñar el proceso un nuevo proceso con la 
herramienta BPM. 

4. Dar la funcionalidad a las actividades definidas en el 
modelo del proceso a través de la herramienta. 

5. Asignar los participantes del proceso en cada de las 
actividades. 

6. Integrar la información que genera con la herramienta 
de BI para futuros reportes sobre el desempeño del 
proceso. 

7. Guardar el proceso construido. 

RESULTADO ESPERADO Proceso diseñado y listo para ser ejecutado. 

RESULTADO OBTENIDO 
Proceso diseñado en notación BPMN y parametrizado con 
usuarios y formularios. 

CUMPLE x  SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Para su correcta ejecución, el usuario debe tener 
conocimiento de la notación BPMN y de la herramienta 
como tal, se podría decir que el personal directivo se debe 
encargar del proceso de diseño y el administrador del 
sistema o un actor con formación en programación o 
ingeniería de software realice el proceso de 
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ID  CASO 009 

parametrización del proceso. 

 

ID  CASO 010 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Se hace seguimiento de un proceso diseñado  e implementado 
en la herramienta BPM. 

REQUISITO RELACIONADO Ejecutar un proceso. 

PREREQUISITOS Tener un proceso creado en la herramienta BPM. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Los actores participantes ingresan al portal del 
conocimiento. 

2. Realizar el proceso de logeo, para cada uno para que 
accedan al menú de servicios del conocimiento. 

3. Acceder al servicio de BPM – Gestión de procesos. 
4. Ejecutan un proceso previamente creado a través de la 

generación de un nuevo caso. 

RESULTADO ESPERADO Proceso donde se han ejecutado todas sus tareas. 

RESULTADO OBTENIDO Proceso ejecutado completamente. 

CUMPLE x  SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. No se encontró ninguna observación ya que el proceso se 
ejecutó sin ningún contratiempo. 
Es importante para garantizar una buena ejecución del 
proceso, se debe asegurar un buen diseño de éste. 

 

5.2.4 Casos de estudio relacionados con el almacenamiento de 

conocimiento. 

 

ID  CASO 011 

RESUMEN DEL CASO DE USO Se ejecutan varias veces un proceso. 

REQUISITO RELACIONADO Capturar y almacenar información de los procesos. 

PREREQUISITOS 
Tener un proceso implementado en la herramienta BMN e 
integrado con la herramienta BI – inteligencia de negocios. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Realizar por lo menos unas 10 veces el procedimiento 
presentado en el caso de prueba 010. 

2. Ingresar al  portal del conocimiento ya sea como un 
actor del grupo de personal directivo o como el 
administrador del sistema. 

3. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento a la herramienta de BI. 

4. Verificar a través de la herramienta de Bi. Los datos 
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ID  CASO 011 

almacenados. 

RESULTADO ESPERADO Datos almacenados en la base de datos del sistema. 

RESULTADO OBTENIDO Datos almacenados en la base de datos. 

CUMPLE  X SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Para realizar la verificación de que los datos son 
almacenados en el sistema, se puede hacer también a 
través de la herramienta BPM en el caso de la ejecución 
de los procesos, pero información adicional como 
documentos de entrada y salida de un proceso, solo se 
pueden consultar por la herramienta de BPM y por la 
herramienta de gestión documental, ya que esta última 
está integrada con el BPM y se encarga de almacenar esa 
documentación. 

 

5.2.5 Casos relacionados con la distribución. 
 

ID  CASO 012 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Diferentes actores realizan diferentes actividades entorno a un 
tema con el fin de alcanzar un objetivo. 

REQUISITO RELACIONADO Comunicarse con el equipo de trabajo. 

PREREQUISITOS 
Tener un equipo de trabajo asociado a una actividad, 
generalmente a un proceso. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar con cada uno de los actores asociados a un 
proceso al sistema mediante el portal del 
conocimiento. 

2. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento y desde allí ingresar a la herramienta de 
GROUP WARE – Trabajo colaborativo. 

3. Para cada usuario, ingresa al grupo del proceso 
objetivo. 

4. A través de la herramienta comunicar información a 
través de un foro. Crear un calendario de eventos y 
publicar noticias relacionadas con el tema al equipo de 
trabajo. 

5. Contestar al foro con al menos dos participantes y 
opinar sobre los eventos y la noticia publicada. 

RESULTADO ESPERADO 
Evidencia de interacciones entre usuarios de un mismo grupo 
de trabajo. 

RESULTADO OBTENIDO 
Foros, calendarios de eventos y envío de notificaciones entre 
los integrantes del grupo de trabajo. 

CUMPLE  x SI 
 

No 
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ID  CASO 012 

OBSERVACIONES 
1. Se podría mejorar la interacción entre el grupo de trabajo 

y la herramienta tuviera la opción de manejar chats 
privado. 

 

 

ID  CASO 013 

RESUMEN DEL CASO DE USO 

Uno de los usuarios de un grupo de trabajo asociado a un 
proceso, publica por dos medios documentos para que sean 
comunicados y de manera adicional se pueda modificar por 
integrantes del equipo. 

REQUISITO RELACIONADO Compartir documentos. 

PREREQUISITOS 
Tener un equipo de trabajo asociado a una actividad, 
generalmente a un proceso. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar como usuario de un grupo al sistema a través 
del portal del conocimiento. 

2. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento. Y de allí ingresar a la herramienta de 
gestión documental. 

3. Acceder al repositorio en la carpeta del grupo de 
trabajo asociado al proceso y subir un documento en 
formato Word. 

4. Crear un documento dentro de la herramienta en el 
mismo repositorio. 

5. Ingresar a la herramienta con otro usuario del mismo 
grupo y de allí al repositorio asociado al grupo de 
trabajo. 

6. Modificar el documento que se subió por Word.  
7. Modificar el documento que se creó dentro del mismo 

repositorio. 

RESULTADO ESPERADO 
Documentos subidos al sistema y compartidos con el grupo de 
trabajo, modificados por los mismos participantes. 

RESULTADO OBTENIDO 
Documentos en el repositorio del gestor documental con 
diferentes versiones. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Los documentos modificados en línea se hacen  con una 
herramienta limitada en opción de edición y presentación 
de la información. Es mejor trabajar el documento de 
manera local y subir la nueva versión del documento al 
repositorio del gestor documental. 

 

ID  CASO 014 
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ID  CASO 014 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Los integrantes de un grupo de trabajo puede consultar 
documentos e información compartida entre el mismo grupo 
de trabajo. 

REQUISITO RELACIONADO Consultar Información. 

PREREQUISITOS 
Tener un grupo de trabajo creado en la herramienta de trabajo 
colaborativo y un repositorio documental asociado a éste. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar como usuario de un grupo al sistema a través 
del portal del conocimiento. 

2. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento. Y de allí ingresar a la herramienta de 
gestión documental. 

3. Acceder al repositorio del grupo de trabajo y consultar 
los documentos compartidos allí. 

4. Acceder a la herramienta de trabajo colaborativo al 
grupo de trabajo y consultar la información publicada 
allí. 

RESULTADO ESPERADO 
Acceso por parte de los integrantes del equipo de trabajo a 
toda la información relacionada con un proceso. 

RESULTADO OBTENIDO 
Acceso a cada uno de los integrantes, a la información del 
proceso. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 
1. No se tiene observación para este caso, ya la herramienta 

permitió ejecutar todos los pasos del caso de prueba sin 
ningún contratiempo. 

 

 

5.2.6 Casos de estudio relacionados con la medición. 
 

ID  CASO 015 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
El sistema debe mostrar por procesos y /o actividades como las 
capacitaciones información para el personal directivo. 

REQUISITO RELACIONADO Presentar información. 

PREREQUISITOS 
Tener almacenado información de los procesos y/o actividades 
a través del ciclo de la gestión del conocimiento. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar como administrador del sistema  a través del 
portal del conocimiento. 

2. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento y de allí a la herramienta de Inteligencia 
de negocios. 

3. Crear a partir de la integración de los datos de los 
proceso con la herramienta un nuevo archivo de 
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ID  CASO 015 

análisis de información donde se define qué 
información se muestra. 

4. Con ese archivo crear un tablero de mando asociado al 
proceso, donde se muestren tablas y gráficos. 

RESULTADO ESPERADO Tablero de mando (dashboard). 

RESULTADO OBTENIDO 
Tablero de mando en la herramienta de inteligencia de 
negocios. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Se debe definir que actor es el encargado de la creación 
del tablero de comando, que por lo general debe ser el 
administrador del sistema o un profesional con formación 
en Informática,  ya que por su complejidad no puede ser 
realizado por otro actor del sistema. 

2. Se puede optimizar el acceso al tablero de comando si se 
pudiera ver publicado en el portal del conocimiento. 

 

ID  CASO 016 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
El personal directivo consulta información tabulada y gráfica 
de los procesos a través de la herramienta de inteligencia de 
negocios. 

REQUISITO RELACIONADO Consultar Información. 

PREREQUISITOS Tener un tablero de comando. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Ingresar como un usuario del personal directivo  a 
través del portal del conocimiento. 

2. Logearse en el sistema para acceder a los servicios del 
conocimiento y de allí a la herramienta de Inteligencia 
de negocios. 

3. Abrir el archivo de tablero de comando almacenado en 
la herramienta. 

4. Consultar la información que se muestra a través del 
tablero de comando. 

RESULTADO ESPERADO 
Acceso al tablero de comando de un proceso para consultar su 
información. 

RESULTADO OBTENIDO 
Acceso por parte de un actor (usuario del sistema) al tablero 
de comando creado en la herramienta de inteligencia de 
negocios. 

CUMPLE  x SI    No 

    

OBSERVACIONES 

1. El acceso al tablero de comando ofrecido por la 
herramienta de inteligencia de negocios, no es 
intuitiva para el usuario final, por lo se requiere 
familiarizarlo con la herramienta. 
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ID  CASO 017 

RESUMEN DEL CASO DE USO 
Se crea un Informe del desempeño de los procesos y posterior 
publicación en el portal del conocimiento. 

REQUISITO RELACIONADO Realizar y publicar informe. 

PREREQUISITOS 
Poder consultar la información de los procesos a través de un 
tablero de comando. 

PROCEDIMIENTO DEL TEST 

1. Se ingresa al portal del conocimiento  y se logea 
cualquier usuario del grupo del personal directivo. 

2. Accede al servicio del conocimiento conocido como BI 
3. Desde allí ingresa a la herramienta  de Inteligencia de 

negocios y consulta los tableros de comando. 
4. Acceder al servicio de trabajo colaborativo y en el sitio 

de informes de desempeño publicar la información. 
5. Mediante la herramienta de trabajo colaborativo, 

comunicarle al administrador del sistema que publique 
la información. 

6. Publicar la información en el portal del conocimiento. 

RESULTADO ESPERADO Informe de desempeño publicado en el portal. 

RESULTADO OBTENIDO 
Informe de desempeño publicado en el portal del 
conocimiento y en la herramienta de gestión documental – 
trabajo colaborativo. 

CUMPLE  x SI 
 

No 

    

OBSERVACIONES 

1. Es más conveniente hacer la publicación desde la 
herramienta de trabajo colaborativo ya que garantiza que 
este se encuentra actualizado, gracias a que esta misma 
herramienta realiza la gestión documental. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



120 
 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES. 

 

Se puede modelar un SGC (Sistema de Gestión del Conocimiento) genérico que se pueda 

ajustar a cualquier PYME, pero siempre existirán particularidades asociadas a cada 

organización que puede ocasionar la necesidad de realizar ajustes al sistema propuesto.  

 

El modelo arquitectónico propuesto, se adaptó a los requisitos del sistema, se tiene como 

ventaja que es modular y que permite cambiar una de las herramientas del conocimiento 

sin afectar las demás, pero solo cuando se está en proceso de implementación y/o que no 

haya integración, ya que éste último  requiere de un esfuerzo adicional, debido a que se 

debe realizar nuevas integraciones y es posible que se deba realizar migración de datos. 

 

Las dificultades encontradas en la implementación de un sistema de este tipo son la 

cultural por parte de la personas en el uso de la herramienta y que se requiere destreza 

en el manejo de algunas herramientas. Adicional a ello las herramientas de BI y de 

gestión de procesos requerirán siempre de un profesional  en el área de informática para 

su apoyo. 

 

La integración  e interacción entre las personas y las herramientas permitió, mejorar la 

comunicación entre la personas, tener información sobre el desempeño de sus procesos, 

poder ejecutar capacitaciones que se puedan ajustar a las necesidades de la PYME, tener 

informes con información actualizada de sus procesos y generar conocimiento táctico y 
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explícito a través de documentos creados y almacenados y a través de la interacción de 

los usuarios.   

 

Los gastos que genera la implementación de un SGC útil para las PYME con 

herramientas Open Source, son la adquisición de la infraestructura, tenencia de un 

profesional del área de informática que implemente las herramientas y le de soporte al 

sistema. 
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