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RESUMEN

Se reporta el diagnostico del conocimiento que posee una comunidad de practica en el dominio de los
sistemas de informacidén. La comunidad se ha conformado con individuos de dos empresas, que han
establecido una alianza para disefiar un nuevo servicio de consultoria que impacte en la gestién de las
organizaciones, a partir de las capacidades de las Tecnologias de la Informacidon. La evaluacion del
pensamiento sistémico de la comunidad de practica fue el objetivo principal del diagnoéstico, para el
gue se disefid un instrumento basado en la perspectiva ontoldgica del conocimiento individual e inter-
organizacional. Como resultado del diagndstico se demostr6 que ambas empresas manejan
conceptualizaciones diferentes, no sistémicas, sobre el término arquitectura empresarial, lo que
compromete sus capacidades para interactuar e innovar; en ninguna de estas conceptualizaciones se
concibe a la arquitectura empresarial como un referente para disefiar sistemas de informacion para la
gestion, alineados con la estrategia del negocio.

Palabras clave: pensamiento sistémico, arquitectura empresarial, conocimiento ontoldgico,
capacidad de innovar, comunidades de practica.
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DIAGNOSTICO DEL CONOCIMIENTO ONTOLOGICO DE UNA COMUNIDAD DE PRACTICA EN
EL DOMINIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

ABSTRACT

It is presented the diagnosis of the knowledge of a community of practice, in the information systems
domain. The community is composed by individuals of two firms, who have decided to join forces for
designing a new consulting service. The service vision is to impact on organizational management
systems, based on Information Technology capabilities. The main goal of the diagnosis is to evaluate
the systemic approach of the community’s thinking. In order to accomplish such goal, an instrument
was designed, having as foundation the ontological dimension of individual and inter-organizational
knowledge. The diagnosis results proved that both firms have different and non-systemic
conceptualizations about the enterprise architecture concept;, none of them conceive the enterprise
architecture concept as a basis for the design of information systems aligned to the business strategy.
The diagnosis conclusion is that the differences in conceptualizations compromise the firms’
capabilities to interact and innovate.

Key words: systemic thinking, enterprise architecture, ontological knowledge, innovation capability,
community of practice.

I. INTRODUCCION

La evolucion constante de los sistemas informaticos —en tanto Tecnologias de la Informacion (TI)-
posibilita la generacién, también sistematica, de nuevas capacidades en los procesos de informacion
inherentes a la gestién organizacional[1]. Sin embargo, la adaptacion a este tipo de cambio
tecnoldgico sigue siendo todavia lento e inefectivo[2].
Una de las problematicas al respecto radica en los mecanismos de transferencia establecidos por los
proveedores de la tecnologia, lo que se agrava por la ausencia de conocimientos en las
organizaciones para innovar en sus procesos de acuerdo al modelo de gestion subsumido en los
sistemas informaticos[3].
Es cierto que la adopcion efectiva en la organizacién de un sistema informatico para la gestion
requiere de un proceso para transferir la conceptualizacion tenida en cuenta en el disefio del sistema
[4]. Esta conceptualizacion debe ser integrada al sistema de conocimiento, también implicito, de las
tecnologias de gestion de la organizacion [5]. Ello implica el redisefio organizacional, en una suerte
de innovacion que tiene que concebirse integrada, habilitada por el conocimiento individual y
organizacional de las capacidades que las TI ofrecen para la gestién, y por la posesion en la
organizacion cliente de capacidades de absorcion de la tecnologia[ 6; 7; 8; 9].
No obstante, los elementos anteriormente enumerados no son suficientes. En el disefio de
mecanismos para la transferencia de TI, es esencial que la organizacidon oferente de la tecnologia
explicite y sistematice su visidn correspondiente con los presupuestos y creencias asumidos en
relaciéon a:
* |as premisas, propdsitos y alcance concebidos para la adopcion y uso de la tecnologia[10];
* |as capacidades a desarrollar en la organizacién cliente, para la gestion de la propia tecnologia, que
también estan interrelacionadas, indiscutiblemente, con la gestién del conocimiento tecnoldgico.
Un estudio realizado entre junio y julio de 2013 a ocho empresas, lideres en el pais como
proveedoras de sistemas para la Planificacion de Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas en
inglés), revelé que: a)sélo una utiliza con mucha frecuencia repositorios con informacion sobre
buenas practicas de gestion organizacional; b)en tres de ellas se consultan sistematicamente las
normas para la certificacion de sistemas de gestion, con vistas a chequear la coherencia y
completitud de los requisitos funcionales del sistema y a generar casos de prueba al software;
c)cuatro no poseen modelos conceptuales explicitos sobre gestidon organizacional, que puedan ser
sistematizados y reutilizados en la organizacion para el disefio de servicios de valor agregado —por
ejemplo, servicios de formacidn y consultoria; d)cinco no acceden nunca a bases de conocimientos
sobre las capacidades de las TI para la gestion; e)solo en la mitad los servicios de formacidén también
estan orientado a los directivos, ademas de al personal informatico.
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En esencia, el estudio constaté que los mecanismos disefiados para la transferencia tecnoldgica no
estan concebidos para ayudar a la creacidn de nuevas capacidades gerenciales en la organizacién
cliente, mediante un proceder planeado para el cambio.

El caso que se presenta en este articulo estd centrado en una de estas empresas proveedoras de
sistemas ERP -de aqui en lo adelante denominada Empresa Desarrolladora-, en la que existe un
servicio de consultoria de TI para la implantaciéon de sus productos informaticos.

Aunque la empresa esta consciente de las capacidades de los sistemas ERP para la gestion integrada
de los flujos de informacion de los procesos de negocio, la concepcion actual de dicha consultoria solo
cubre los diagnésticos a la infraestructura tecnoldgica necesaria para el despliegue del software, y a
los procesos de informacion de la organizacion cliente. Tal alcance limita la proyeccién y conduccion
del cambio en el sistema de direccién y en los procesos de gestién de la organizaciéon cliente, y como
consecuencia, asimilar con efectividad el sistema ERP.

Por este motivo ha decidido disefiar un nuevo servicio de consultoria, en alianza con otra entidad que
complementa sus competencias y conocimientos organizacionales. Esta entidad -de aqui en lo
adelante denominada Empresa Consultora es reconocida en el entorno nacional por sus servicios
para el disefio de soluciones de gestion organizacional, pero en su disefio no considera la alineacion
del negocio con las TI, lo cual constituye una debilidad.

Complementar las capacidades de ambas organizaciones tiene caracter estratégico, considerando que
la experiencia acumulada por ambas haria posible el logro de un producto de alto valor agregado, que
contribuya, ademas, al cumplimiento de la politica de informatizacién de la sociedad cubana en el
ambito de la gestion empresarial. Estas son exigencias actuales para el sostenimiento y desarrollo de
la industria del software, como se expresa en el lineamiento 131 de la politica econdmica y social del
Partido y la Revolucion, asi como para la implantacion y consolidacion del Sistema de Direccion y
Gestion Empresarial Cubano y del Sistema de Informacién del Gobierno [11; 12; 13].

Por consiguiente, teniendo en cuenta que los modelos de arquitectura empresarial estan ampliamente
aceptados por su capacidad para representar y guiar la alineacién de las tecnologias de la informacién
a la estrategia organizacional, se decidié utilizar este concepto de arquitectura empresarial como base
para delimitar el alcance de la reingenieria de procesos de negocio que resulta de la ejecucion del
nuevo servicio de consultoria[14; 15].

De acuerdo al estandar ISO/IEC 42010:2007, la arquitectura empresarial se define como la
organizacion fundamental de un sistema embebido en sus componentes, las relaciones entre éstos y
con el ambiente, y los principios que guian su disefio y evolucién [16]. En un sistema organizacional
que intensivamente utiliza las TI, estos componentes son el modelo del negocio, las aplicaciones
software, la informacidn vy la infraestructura para soportar los servicios de TI [17].

Sin embargo, la posibilidad de conformacién de una comunidad de practica constituida con miembros
de las empresas Desarrolladora y Consultora se ve comprometida por los conocimientos diferentes
gue ambas poseen sobre el concepto de arquitectura empresarial, resultado de la evolucion historica
gue el propio concepto ha tenido en los ambitos de las ciencias informaticas y de las ciencias
empresariales. Tal divergencia se ha reflejado en las culturas y practicas de ambas empresas. Estas
limitaciones frenan las capacidades para comunicarse e interactuar en el marco de la alianza.
Sustentado en los antecedentes presentados, el objetivo de este trabajo es exponer los resultados del
diagnostico realizado a la comunidad de practica, desde una perspectiva ontoldgica, sobre el enfoque
sistémico del conocimiento que poseen sus miembros sobre el concepto de arquitectura empresarial,
como referente para el disefio del nuevo servicio de consultoria. La mision de la nueva consultoria es
el diseno de sistemas integrados de gestion basados en las capacidades del ERP.

II. METODOS

Una comunidad de practica estd conformada por un conjunto de individuos que colaboran para
alcanzar objetivos organizacionales comunes [18]. Producto de su accionar, en las comunidades
sistemdticamente se estan transfiriendo y generando nuevos conocimientos a través de la
socializacion, la externalizacion, la combinacion y la internalizacidon del conocimiento [19].

Estos procesos, dado que ocurren en el espacio de interaccién de la comunidad, tienen un caracter
eminentemente social, habilitado por el rol mediador del lenguaje[20]. Es asi que en cada comunidad

62 Ingenieria Industrial/ISSN 1815-5936/Vol. XXXV/No. 1/enero-abril/2014



DIAGNOSTICO DEL CONOCIMIENTO ONTOLOGICO DE UNA COMUNIDAD DE PRACTICA EN
EL DOMINIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

de practica se construye un universo del discurso propio, fruto de la cultura social y organizacional
en la que esta inserta la comunidad, asi como de la heterogeneidad de las experiencias, formacién y
actuacién profesional de sus actores.

El universo del discurso es el conjunto de términos y simbolos del lenguaje con el que la comunidad
expresa el conocimiento relacionado con su actuacion. Es en el contexto concreto de actuacion en el
que cobran sentido los términos para los miembros de la comunidad. Expresado de otro modo, el
contexto le aporta significado e intencionalidad al uso de cada término.

Como se observa en la figura 1, en la practica pueden ser diversos los significados que los distintos
actores poseen de un mismo dominio de conocimiento, porque, debido a la ya referida composicion
heterogénea de los actores de la comunidad y a sus propios esquemas mentales y procesos
cognitivos, cada actor puede establecer interrelaciones diferentes entre los términos.

4 N 4 N
K

W K
T f__ | R depende de Ystingg g, Z
__/____ v ___esun
P<\ t;erli:;
Cesjt., \M7 e

o /

Figura 1. Conceptualizaciones diferentes de los miembros de la comunidad de practica.

Se justifica, asi, la necesidad de que los miembros de la comunidad converjan en una declaraciéon
explicita u ontologia del sistema de interrelaciones entre los términos, y se comprometan con la
semantica acordada para cada término en el contexto de actuacion.

La figura 2 ilustra la definicion desemantica, enunciada como la relacidon que se da entre un concepto
—que forma parte de una conceptualizacién o esquema mental de un individuo- el objeto o fenédmeno
de la realidad aludido y el término del lenguaje con el que se designa al objeto [21].

MENTE

LENGUAJE REALIDAD
‘ OBJETO

Figura 2. Relacién semantica.
Fuente: Modificado a partir deGuizzardi, G. (2007) [21].

Un modelo de conocimiento ontoldgico captura y explicita los presupuestos que implicitamente
manejan los miembros de la comunidad cuando perciben el fendmeno. El propdsito es minimizar las
posibles ambigliedades en la interpretacion de los términos, garantizando que sean usados de
manera consistente y coherente.

En este empefio, el rol de la sistematizacion del conocimiento ontoldgico es muy importante, porque
se pueden identificar las micro-teorias que subyacen en el modelo conceptual, para formalizar
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patrones o invariantes para la clasificacion de conceptos. Asimismo, es posible chequear la
consistencia ldgica y la coherencia de la red de significados que maneja la comunidad, ante la
inclusidn sistematica de nuevos conceptos al esquema conceptual que se posee.

Se trata entonces de que cada actor de la comunidad se comprometa con las ontologias que
subyacen en un dominio de conocimiento, lo que constituye un requisito para la efectividad de la
comunicacién, la colaboracion y el aprendizaje de la comunidad. Estos aspectos, a su vez, inciden en
la capacidad para innovar en el contexto de la alianza [22; 23].

Luego, como se ha dicho, el propdsito inicial de la sistematizacién es garantizar la premisa de que las
empresas Consultora y Desarrolladora comparten la misma conceptualizacion, sin ambigliedades en
la interpretacién de los conceptos. Por consiguiente, el objetivo de la primera etapa acometida
consistié en revelar las diferencias en los modelos de conocimiento que se manejan en ambas
empresas.

Conceptualizaciéon del servicio de consultoria para el diseio de sistemas integrados de
gestion con base en las TI

En el transcurso de la investigacion, los autores del presente articulo actuaron como consultores para
la sistematizacion del conocimiento ontoldgico, correspondiente a una conceptualizacién con la que la
comunidad opere para el disefio del nuevo servicio.

Para la obtencion de la conceptualizacion fueron analizadas un conjunto de revisiones del estado del
arte en la tematica de arquitectura empresarial, con el objetivo de identificar regularidades
relacionadas con los propdsitos de la gestion de la arquitectura empresarial, el alcance de los
modelos, los componentes identificados en cada modelo y los conocimientos que demanda la gestién
de la arquitectura[15; 17; 24; 25].

La propuesta preliminar obtenida fue sometida a valoracién por nueve expertos, cuya caracterizacion
se muestra en la figura 3. Cinco de estos expertos han ejercido por mas de 10 anos como consultores
organizacionales y/o de TI.

ExperienCia Profesional m Ingenieria Industrial y de Sistemas

3 m Gestién de Procesos de Negocio

m Sistemas ERP

B Gestién del Conocimiento
Disefio de Sistemas de Gestidn Integrada
Ingenieria de Software

1 1 m Gestiéon de Arquitectura Empresarial

Nivel del Conocimiento

Nivel nocimiento:
0: No tengo el conocimiento
1: No he aplicado mucho estos conocimientos en mi trabajo

0 2: He aplicado frecuentemente estos conocimientos para
Experto Experto Experto Experto Experto Experto Experto Experto Experto |  solucionar problemas profesionales
1 7 3 4 5 6 7 8 9 3: He aplicado mucho estos conocimientos y puedo asesorar

a otros

Figura 1. Experiencia profesional de los expertos que validaron el modelo conceptual para el disefio
de la consultoria.

La figura 4 muestra el contenido del modelo conceptual aprobado por los expertos. A continuacién se
reproduce la narrativa presentada a éstos, a partir de la cual se obtuvo el consenso. A ellos se les
precis6 que el objetivo de esta conceptualizacion es capturar un conjunto importante de
especificaciones iniciales para el disefio del nuevo servicio.
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Figura 4. Modelo conceptual para el disefio del nuevo servicio de consultoria.
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En el modelo se adopta la nocidon de arquitectura empresarial propuesta por Zachmann (1987),
concebida como una arquitectura para la planificacion y desarrollo de los sistemas de informacidn en
las organizaciones[26]. El modelo de Zachmann(1987) propone los elementos tecnoldgicos que deben
tenerse en cuenta en el desarrollo de sistemas de informacidén automatizados, asi como los elementos
del dominio del negocio, y estructura las relaciones que se producen entre estos elementos de ambos
dominios, de acuerdo a seis perspectivas de analisis (qué se hace, cobmo, cuando, quién, donde y por
gué se hace).

Ya en la actualidad se ha diversificado el impacto originalmente previsto al adoptar un modelo de
arquitectura empresarial [24]. Las potencialidades para su uso han trascendido al mero disefo de
sistemas informaticos, tendiendo a ser un nuevo paradigma para el disefio de soluciones en el
sistema de gestion de la organizacion basadas en las capacidades de las TI.

Es asi que el concepto de arquitectura empresarial es utilizado para definir el alcance del diagnédstico
y redisefio de la organizacion cliente. Para cumplir esta misidn, se han definido dos objetivos a lograr
con la consultoria.

El primero se refiere a la concepcion del plan para la informatizacion del negocio cliente, habidas
cuentas de las capacidades intrinsecas del modelo para la alineaciéon de las TI al negocio. En el plan
deben reflejarse los principales hitos que conlleven a la informatizacién de la gestion —por ejemplo: el
plan de inversiones para el aseguramiento de la infraestructura tecnolégica y el plan de formacion y
actualizacion del conocimiento organizacional para los trabajadores del sistema de gestion.

En el mapa conceptual se registraron algunos de los conocimientos mas tradicionales, conjuntamente
con otros poco reconocidos, asociados a la adopcion de un ERP bajo la conceptualizaciéon propuesta
de arquitectura empresarial.

El segundo de los propdsitos deseado en la nueva consultoria esta relacionado con, en base al plan de
informatizacién, conducir el proceso de cambio con impacto en el sistema de gestién. De este modo
serian entregables de |la consultoria, ademas del plan de informatizacién, el redisefio de los procesos
de gestion, de acuerdo a las diferentes perspectivas de analisis.

Por ultimo, debe sefalarse que para el cumplimiento de la misién, el servicio debe organizarse
mediante la articulacion del proceso de desarrollo y mantenimiento del ERP y el propio proceso de
ejecucion de la consultoria. Por supuesto, el primero de éstos provee la tecnologia a desplegar en la
consultoria; en el segundo, durante la ejecucién de la consultoria, es posible identificar nuevas
especificaciones para el desarrollo de la tecnologia a partir del analisis de la variabilidad del
despliegue respecto a la linea base desarrollada.

Diagnodstico al conocimiento ontologico de la comunidad de practica para estar en
capacidad de proyectar la innovacién

Se puede concluir del acapite anterior que, tanto el disefio del servicio de consultoria, como su
ejecucion, son procesos basados en el conocimiento de la comunidad. Cualquier iniciativa para
garantizar el cumplimiento de este propdsito debe partir de asegurar el dominio de conocimiento
asociado al servicio.

Este cometido presupone varios retos relacionados con la sistematizacion del conocimiento. En primer
lugar, se busca que la nueva comunidad esté consciente de la brecha que tiene al nivel del
conocimiento ontoldgico. Parte de esa concientizacidn puede obtenerse si se evalia cémo cada
consultor percibe la necesidad de la aplicacién de los conocimientos del dominio para alcanzar la
eficacia del servicio.

El analisis de la brecha de conocimiento, desde esta arista, se sustenta en el hecho, ya comentado,
de que cada concepto puede tener significados diferentes para cada uno de los consultores de la
comunidad. Por consiguiente, un consultor pudiera calificar de inGtil el conocimiento del dominio en
el contexto de la nueva consultoria.

La arista mas importante del diagndstico es evaluar en qué medida la comunidad conoce las
interrelaciones entre los conocimientos del modelo conceptual.

En base a esta conceptualizacion fueron enunciadas 24 proposiciones de conocimiento, que explicitan
los presupuestos narrados con anterioridad. Por lo tanto, tales enunciados fueron considerados como
conocimientos basicos, necesarios para proyectar la innovacion.
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Las proposiciones de conocimiento incluyen e interrelacionan a un conjunto de términos, nucleados
alrededor de los conceptos "“Proceso de Negocio”, “Arquitectura Empresarial” y "“Sistemas de
Informacion”.

De las 24 proposiciones, nueve se corresponden con axiomas ldégicos, representables en una
ontologia computacional basada en ldgicas descriptivas. Tal es el caso de la proposicion 3: “Un
modelo de proceso de negocio es un artefacto para la comunicacidon en la organizacion”, y de la
proposiciéon 18: “La gestion del cambio organizacional es un requisito para la adopcién efectiva de
una TI”.

De otras seis se derivan propiedades del modelo de conocimiento que pueden expresarse como
restricciones existenciales para relacionar dos conceptos, constituyendo asi invariantes Utiles en la
sistematizaciéon del conocimiento. Por ejemplo, la proposicion 2 fue enunciada como: “Existen
tecnologias con la capacidad de alinear las TI a la estrategia de la organizacién”, y la proposicion 14
reza: “Existen lenguajes y notaciones con la capacidad de capturar distintas perspectivas e
interrelaciones de un proceso de negocio”. En la tabla 1 se observa un subconjunto de estas
proposiciones.

Tabla 1. Extracto de las proposiciones de conocimiento usadas en el diagndstico.

Conceptos relacionados explicitamente

Proposicion de conocimiento AE |PN | SI |Es | Po | Al |Ap | IT | RH
La arquitectura empresarial de la organizacion es
un referente para el disefio de su sistema de | X X

informacion automatizado.

Un modelo de arquitectura empresarial
representa la relacién entre la estrategia de la
organizacion, sus procesos de negocio, su
arquitectura de informacién, sus aplicaciones
informaticas y la correspondiente infraestructura
tecnoldgica.

La interoperabilidad entre los procesos es un
requisito de disefio del sistema de informacion X X
de la organizacion.

Los elementos de un sistema de informacion son
los sistemas informaticos, los procesos de
negocio, los recursos humanos y las politicas de
la organizacién.

La estrategia del negocio impone requisitos al
diseno del sistema de informacion de la X X
organizacion.

Para el disefio de un sistema de informacion es

necesario representar las relaciones entre los X X
procesos de la organizacion.
Leyenda
AE | Arquitectura empresarial AI | Arquitectura de informacion
PN | Proceso de negocio Ap | Aplicacidon o sistema informatico
SI | Sistema de informacion IT | Infraestructura tecnoldgica
Es | Estrategia RH | Recurso humano

Po | Politicas
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Es decir, las proposiciones de conocimiento conforman una conceptualizacién patrén, sobre la que la

comunidad deberia ser capaz de razonar sistémicamente -es valido reiterar que la no percepcién

sistémica de la conceptualizacion compromete la capacidad de actuar eficazmente en el disefio y

ejercicio de la consultoria- [27].

En resumen, el diagndstico, se erige en el primer instrumento de sistematizacion, porque permite

hacer notar a los consultores la necesidad de desaprender los significados aprendidos y aprender los

que se necesitan en el nuevo contexto. El objetivo sigue siendo que el esfuerzo a generar en las

acciones de sistematizacién coadyuve a la capacidad de la comunidad de converger en una

conceptualizacion compartida, con enfoque sistémico.

Las dimensiones tenidas en cuenta en el diagndstico fueron:

» Identificar la brecha de conocimiento de la comunidad respecto a cada proposicion de
conocimiento.

= Evaluar la dispersién en el pensamiento sistémico de los consultores de la comunidad, respecto a
la conceptualizacion para el disefio del servicio.

Como instrumento para el diagndstico se disefid la encuesta que se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Encuesta para la evaluacion del conocimiento base, necesario para el disefio y ejecucion de
la consultoria.

A continuacion se muestra una tabla -como esta ®
de la derecha- que contiene un conjunto de - - o
.. . . .. — s —14 =
proposiciones de conocimiento en el dominio de | =5 | 28 [ B
las capacidades de las tecnologias de |la | 7§ E § & _ | Proposiciones
informacién para realizar la reingenieria de - =2 + == 1 de —
. | =S8 1 | o | Conocimiento
procesos de negocio. o O L
A) B)
Evalle el grado de conocimiento que usted Evalle cuan necesario es para usted que se
posee sobre el tema tenga en cuenta cada conocimiento para
ejecutar el servicio de consultoria
Criterio de conocimiento Criterio de necesidad
0- No tengo el conocimiento 0- No puedo responder porque no tengo

conocimiento

1- Tengo una vaga idea de este conocimiento, lo 1- No debe tenerse en cuenta
gue me dificulta entender como aplicarlo en
un contexto determinado

2- Se algo del tema, puedo aplicar este 2- Si no se tiene en cuenta no se compromete
conocimiento siempre que tenga ayuda la calidad del servicio de consultoria
3- Puedo tomar decisiones asociadas a este 3- Es necesario tenerlo en cuenta

conocimiento en mi trabajo

4- Tengo el conocimiento y soy capaz de
asesorar a otros sobre el tema

III. RESULTADOS

La encuesta fue aplicada a 13 especialistas (consultores de ambas empresas) miembros de la nueva
comunidad; de ellos, siete pertenecen a la Empresa Desarrolladora y seis a la Consultora. Estos
especialistas fueron escogidos por las direcciones de ambas organizaciones, en funcion de la
experiencia y el buen desempefio demostrados como consultores organizacionales. El 61% de los
encuestados ha ejercido como consultor al menos cinco afnos.
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En la figura 5 se muestran 24 graficos de area combinada, uno por cada proposicién de conocimiento.
Cada grafico fue construido con la valoracion dada por los 13 encuestados a la tenencia del
conocimiento y a la necesidad de tenerlo en cuenta para brindar el servicio.

En todos los graficos puede observarse que es menor el area correspondiente al conocimiento poseido
por los especialistas, que el implicado por las especificaciones de diseno de la consultoria. Las
brechas en el conocimiento de las proposiciones 3, 7, 8, 11, 13, 14, 15, 17, 19, 20 sobrepasan el 50
% entre los que declaran no tener el conocimiento o solo una muy vaga idea.

En relacién a la valoracidon de la necesidad del conocimiento, el 57 % de las proposiciones fueron
catalogadas como que no deben tenerse en cuenta o como que no comprometen la calidad del
servicio.

Para un mejor analisis del enfoque sistémico en el conocimiento de los especialistas de la comunidad,
se obtuvo la figura 6, la cual muestra la combinacion de las escalas para evaluar el conocimiento y la
necesidad, lo que permite definir 20 cuadrantes -sélo 14 de ellos validos—; es decir, cada cuadrante
se identifica por un valor de conocimiento y uno de necesidad. Como resultado de combinar las dos
valoraciones (Conocimiento; Necesidad) que cada uno de los 13 especialistas emitido sobre cada una
de las 24 proposiciones de conocimiento, se obtuvieron 312 puntos a distribuir entre los 14
cuadrantes. En cada cuadrante potencialmente podrian ubicarse los 312.
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Figura 5. Brechas de conocimiento en la comunidad de practica.
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Figura 6. Dispersion en el sistema de conocimiento de la comunidad.
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A partir de la figura 6 se obtuvo la tabla 3, con la informacién agregada por especialistas. O sea, en
cada celda se contabiliza cuantas proposiciones tiene el especialista en un cuadrante. En este caso,
los encuestados dos, tres, nueve y diez son los que tienen mas dispersién respecto al conocimiento

propuesto.
Tabla 3. Dispersion en el sistema de conocimientos de los 13 especialistas.
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IV. DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos se demostrdé que existe una brecha importante entre el
conocimiento poseido por los especialistas y el necesario para la nueva consultoria. Ello da evidencias
para concluir que los especialistas no estan preparados para innovar en una solucion de gestion que
integre TI con alcance de arquitectura empresarial.

Al analizar la figura 6 conjuntamente con la tabla 3, se arriba a la conclusién de que existen
deficiencias en la capacidad de percibir con enfoque sistémico el conocimiento subsumido en el
modelo conceptual. Lo ideal fuese que los 13 encuestados manifestaran que poseen los 24
conocimientos (valor 4 en la escala de evaluacion del conocimiento) y que todos estos conocimientos
les son imprescindibles para la consultoria (valor 3 en la escala de percepcién de la necesidad). En
este escenario ideal los 312 puntos deberian ser ubicados en el cuadrante (4;3); sin embargo, se
observa dispersion de los pares por los cuadrantes, imposibilitando la comunicaciéon en la comunidad
y comprometiendo la calidad del servicio. Esta situacion obliga a incrementar los esfuerzos para la
sistematizacion del conocimiento.

A partir de la figura 6, se representa el esfuerzo a desarrollar con los miembros de cada empresa en
aras de converger hacia una conceptualizacion compartida por la comunidad; en la figura 7 se
observa esta clasificacién. En la definicion de la escala del valor del esfuerzo fue considerado que se
requiere mayor empefio en el aprendizaje para aquellos que dicen tener conocimiento y no ven la
necesidad de aplicarlo (cuadrantes rojos) respecto a los que ven la necesidad y no tienen el
conocimiento (cuadrantes verdes).

Empresa Consultora 29.0% Empresa Desarrolladora

21.8%

24.0%
24.0%

15.0%
15.7% ° 12.8%

13.0%
7.1%

5.0%

0.3% _1'9%
B S E—— & e —
4 3 2 1 0 Esfuerzo 0 1 2 3 4 5
Leyenda
Valor del Esfuerzo 0 1 2 3 4 5
Cuadrantes involucrados (4;3) (2;3),(3;3) (1;3) (2;2),(3;2) | (0;0),(2;0) | (2:1).(3:1)
(Conocimiento ; Necesidad) 4;2) (1;1),(1;2) 4;1)

Figura 7. Clasificacion del esfuerzo a desplegar en las acciones de sistematizacion del conocimiento.

En este sentido las empresas Consultora y Desarrolladora deben dedicar altos esfuerzos para
converger hacia una conceptualizacion, centrandose en los especialistas mas criticos, que permita el
trabajo colaborativo y un servicio con calidad.

V. CONCLUSIONES

1. El conocimiento, en tanto reflejo de la realidad, tiene un caracter holista. Las organizaciones deben
ser conscientes de este fendmeno, para garantizar la efectividad de los esfuerzos de representacion
y gestion del conocimiento, y el impacto de éstos en la generaciéon de capacidades para el
aprendizaje y la innovacion. Al reconocer este hecho, es necesaria la evaluacién del enfoque
sistémico en el contenido del conocimiento que manejan los individuos de una organizacion.
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2. En el marco de la investigacién se disefid una encuesta y los procesamientos correspondientes para
evaluar el enfoque sistémico en el contenido del conocimiento ontoldgico que posee una comunidad
de practica y sus individuos, a partir de los que se pueden derivar estrategias y acciones de
sistematizacion del conocimiento que incidan en la efectividad del accionar de la comunidad.

3.La evaluacién en la comunidad de practica del conocimiento ontolégico asociado al modelo
conceptual necesario para el disefio y ejecucion del servicio de consultoria, demostré que los
actores no se comunican con efectividad en base a este conocimiento, lo que dificulta sus
capacidades para interactuar y colaborar en el disefio del servicio. &
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