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The aim of this paper is to propose a model of organizational memory based on semantic 
Web technologies, for managing knowledge in the areas of technical support and 
networking and telecommunications from the IT department of an institution of higher 
education in northwest Mexico.  The proposed model represents a comprehensive manner 
the existing knowledge in the areas of technical support and networking and 
telecommunications from the IT department and proposes a conceptual vision for the 
development of an organizational memory that favors such knowledge management. This 
memory, it includes the organization, storage and recovery of the knowledge generated by 
the technical personnel on having attended to the orders of service, the interaction with the 
users and devices, besides that they obtain of the received trainings. The previous aspects 
possessing a platform supported by semantic web technologies. 
 
Keywords: Knowledge management, organizational memory, semantic Web. 
 
UN MODELO DE MEMORIA ORGANIZACIONAL BASADO EN 
TECNOLOGÍAS DE LA WEB SEMÁNTICA PARA GESTIONAR EL 
CONOCIMIENTO EN UNA INSTITUCIÓN EDUCATIVA DEL NOROESTE DE 
MÉXICO.  
 
El objetivo del presente artículo es proponer un modelo de memoria organizacional basado 
en tecnologías de la Web semántica, para gestionar el conocimiento de las áreas de soporte 
técnico y redes y telecomunicaciones de la dirección de informática de una Institución de 
Educación Superior en el Noroeste de México.  El modelo propuesto representa de manera 
global el conocimiento existente en las áreas de soporte técnico y redes y 

telecomunicaciones de la Dirección de Informática y propone una visión conceptual para el 
desarrollo de una memoria organizacional que favorezca la gestión de dicho conocimiento. 
Esta memoria, incluye la organización, almacenamiento y recuperación del conocimiento 
generado por los técnicos al atender las órdenes de servicio, la interacción con los usuarios 
y dispositivos, además del que obtienen de las capacitaciones recibidas. Lo anterior 
contando con una plataforma soportada en tecnologías de la web semántica. 
 
Palabras Clave: Gestión del conocimiento, memoria organizacional, Web Semántica. 
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INTRODUCCIÓN 

Las organizaciones de la actualidad que buscan estar en mejores condiciones 
competitivas en el mercado, se encuentran en continuos procesos de cambio internos para 
responder al entorno donde se desarrollan. Estos procesos también se viven dentro de las 
instituciones educativas con el afán de ofrecer los mejores servicios a estudiantes, personal 
académico y administrativo. Sin duda, y al igual como sucede en otro tipo de 
organizaciones, las áreas de tecnologías de información tienen una función muy importante 
que es la de proveer servicios de calidad a todos sus usuarios. 

 
Uno de los factores presentes en las organizaciones y fundamental en las áreas de 

tecnologías de información, es el conocimiento que poseen las personas que participan en 
ellas. Es clave contar con estrategias organizacionales y tecnológicas que faciliten la 
manera de gestionar dicho conocimiento. 

 
El objetivo del presente artículo es proponer un modelo de memoria organizacional 

basado en tecnologías de la Web semántica, para gestionar el conocimiento de las áreas de 
soporte técnico y redes y telecomunicaciones de la dirección de informática de una 
Institución de Educación Superior en el Noroeste de México. 
 

La estructura del artículo inicia con los antecedentes y problemática, después se 
presenta el marco teórico con la descripción de los principales conceptos como gestión del 
conocimiento, memoria organizacional y Web semántica. Luego se propone un modelo de 
memoria organizacional basado en tecnologías de la Web semántica para gestionar el 
conocimiento de las áreas de informática de una Institución educativa, posteriormente, se 
hace una descripción de la validación del modelo propuesto, finalmente, se muestran las 
conclusiones del presente trabajo. 

 
 

1 ANTECEDENTES Y PROBLEMÁTICA 

El presente proyecto se desarrolla en la Universidad de Sonora, Institución de 
Educación Superior ubicada en el estado de Sonora, al noroeste de México; 
particularmente se lleva a cabo en la Dirección de Informática de esta institución 
educativa. Esta dirección fue creada a partir de la publicación de la ley número 4, el día 26 
de noviembre de 1991 y es un órgano de apoyo a la docencia, investigación y 
administración, cuyo marco de actuación se desarrolló dentro del plan de desarrollo 
institucional 1993-1997 (Universidad de Sonora, 2010). 

 
La Dirección de Informática, cuenta con 5 áreas fundamentales para brindar los 

servicios necesarios de informática que son: Atención a usuarios que es el área encargada 
de darle seguimiento y atención a los usuarios académicos y administrativos de la 
universidad, esta área tiene la función de asignar las ordenes de servicio a las diferentes 
áreas dependiendo del tipo de servicio y de otros factores como prioridades, tipo de 
información, usuarios, etc.; Webs que es el área encargada del desarrollo y diseño de la 
infraestructura web de la universidad (Página universitaria, páginas departamentales, etc.) 
y brindarle servicio de soporte a los usuarios de internet unison (son usuarios que contratan 
servicios de internet a la Universidad de Sonora); Sistemas que es el área encargada de 
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analizar, desarrollar e implementar los sistemas administrativos que utilizan los diversos 
departamentos de la institución para llevar el control de costos, actividades, personal, 
alumnos, etc.; Soporte Técnico, área encargada de seleccionar, instalar y dar 
mantenimiento preventivo y correctivo a equipo de cómputo de la institución, además es la 
encargada de administrar el sistema de antivirus, configuración de correo electrónico y dar 
soporte a usuarios en casos de respaldo de información y configuración de software; Redes 

y Telecomunicaciones, esta área encargada de administrar todo el contenido de la red 
universitaria además de administrar y configurar los accesos y privilegios de los usuarios 
de la red, también se encarga de administrar y configurar las cuentas de correo electrónico 
y dar soporte a los usuarios académicos y administrativos para solucionar problemas de 
conectividad, respaldo de información, instalación y configuración de servidores. 

 
En la Dirección de Informática las áreas de redes y telecomunicaciones y soporte 

técnico están conjuntamente ligadas, ya que realizan algunas actividades en común como 
son la configuración de cuentas de correo electrónico, configuración de software y 
respaldo de información. El área de atención a usuarios asigna estas actividades a cada 
área dependiendo de varios factores como prioridades, niveles de usuario y el nivel de 
complejidad y confidencialidad de la información a gestionar, estas actividades son 
canalizadas a las áreas en forma de órdenes de servicio, estas últimas son notificaciones 
que llegan en forma de notificación electrónica y/o correo electrónico donde se indica a 
qué técnico se ha asignado la orden, quién es el usuario solicitante, la descripción de la 
solicitud, así como los datos de contacto del solicitante. Cuando el técnico termina de dar 
servicio a la orden, la finaliza electrónicamente dejando así un historial que solo contiene 
información de fecha de inicio, descripción y fecha de terminación. 

 
La problemática que se presenta es en varias vertientes. Una de ellas, es cuando el 

área de atención a usuarios recibe una orden de servicio para solucionar problemas de 
accesos al correo electrónico, instalación y configuración de software, problemas de acceso 
a la red y migración o respaldos de equipo de cómputo o software; los puede canalizar 
tanto a personal área de soporte técnico como a personal del área de redes y 

telecomunicaciones dependiendo de la urgencia de la solicitud, la confidencialidad de la 
información utilizada o la persona que lo esté solicitando. Aunque el objetivo final de la 
actividad solicitada puede ser el mismo, los métodos y técnicas para solucionarlo pueden 
variar dependiendo del técnico que lo esté atendiendo, debido a que no existen 
procedimientos debidamente estandarizados. Uno de los principales problemas que se 
generan a través de este esquema de canalización, es que el técnico que soluciona la orden 
de servicio se puede encontrar con varias dificultades técnicas que ocasionan que éste 
tenga que realizar modificaciones al procedimiento establecido en la solución de dichos 
problemas y llevar a cabo un nuevo procedimiento o una nueva técnica para solucionarlo. 
En la mayoría de las veces, el conocimiento generado a través de este tipo de relaciones 
con los usuarios y equipo se queda solamente en la experiencia del técnico y muchas veces 
puede ser olvidada por la persona que la generó. 

 
Otra situación que se vive por parte del personal, ya sea del área de soporte técnico 

como el de redes y telecomunicaciones, es que al acudir a atender las órdenes de servicio 
no se cuenta con algún historial de los procedimientos utilizados en los equipos como los 
permisos y privilegios que tenga el usuario y exista desinformación del tratamiento que se 
deberá de dar a los usuarios y al equipo, generando así que el técnico opte por eliminar 
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todo el trabajo de configuración y empezar a trabajar desde el principio para así tener una 
noción del trabajo realizado. 

 
Otro problema observado es en la parte de capacitación. La Dirección de 

Informática invierte cantidades considerables de dinero en capacitación para sus técnicos, 
pero muchas veces debido a limitaciones financieras, la capacitación se le ofrece a un 
grupo limitado de personas y en ocasiones hasta a una sola persona, pero la mayoría de las 
ocasiones esta información obtenida de la capacitación de limita a la persona que la 
adquirió y no se distribuye a las personas interesadas o las personas que deberían de 
conocer esa información por medio de algún programa de divulgación informática o algún 
otro implementado por la institución. El desconocimiento o la falta de promoción y 
divulgación del nuevo conocimiento generado u obtenido por el personal de las áreas de 
redes y telecomunicaciones y soporte técnico a través de cursos y experiencia propia 
genera a la dirección un gasto considerable de recursos. Todo lo anterior ocasiona que el 
tiempo de atención a los usuarios y el tiempo de capacitación de los técnicos sea mayor.  

 
En pocas palabras, se puede conceptualizar el problema dentro de las áreas de redes 

y telecomunicaciones y soporte técnico de la Dirección de Informática de la Universidad 
de Sonora como la inadecuada retención, recuperación, compartición y distribución del 
conocimiento generado por los técnicos en sus actividades de seguimiento a las órdenes de 
servicio por concepto de soporte técnico a equipos de cómputo y servicios de red emitidas 
por el personal académico y/o administrativo de la Institución, para ser utilizado y 
aprovechado por los integrantes de la mencionada dirección para ofrecer un mejor servicio 
a los usuarios. 

 
 

2 CONCEPTOS GENERALES Y EXPERIENCIAS SIMILARES 
 

A continuación se abordarán los conceptos de gestión del conocimiento, memoria 
organizacional y web semántica, ya que se consideran tres conceptos muy importantes para 
la fundamentación teórica de este trabajo y que sienta las bases para el modelo de memoria 
organizacional que se propone. También se incluyen algunos casos y experiencias recientes 
que tienen relación con este proyecto. 

 
 

2.1 GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 

Dentro de una organización existen numerosas fuentes de conocimiento que 
muchas veces no son controladas y/o gestionadas ocasionando así que este conocimiento 
generado no sea utilizado en beneficio de ella, el conocimiento es un recurso que todas las 
organizaciones poseen y que es especialmente interesante, ya que se puede almacenar, 
utilizar, movilizar, desarrollar, es decir, gestionar de diferentes formas (Hernandez y León, 
2009). 

 
La gestión del conocimiento ha surgido como la estrategia, que las entidades 

necesitan adoptar para gestionar y utilizar el conocimiento organizacional (Rodríguez y 
Dante, 2008). Esto permite que la organización obtenga beneficios del conocimiento 
generado en su entorno y así este pueda contribuir con el desempeño de la empresa 
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minimizando costos de capacitación y haciendo más eficientes y eficaces un número 
considerables de procesos laborales. 

 
 

2.2 MEMORIA ORGANIZACIONAL 
 

Este concepto ha sido tratado por diversos autores en los últimos años. Uno de 
ellos, Stein (1995) dice que los conocimientos y características de una organización que 
quieran ser transmitidas del pasado a los futuros miembros del sistema social de la 
empresa, solamente van a ser posibles si se tiene la memoria organizacional. El 
conocimiento es el capital clave de la organización. La memoria organizacional extiende y 
amplifica este capital con la captura, organización, diseminación y reuso del conocimiento 
creado por sus empleados. Sin embargo, la memoria organizacional no es sólo un 
facilitador de la acumulación y preservación del conocimiento, sino que también permite 
compartirlo con los demás miembros de la organización (Ackerman e Halverson, 2000). 

 
De acuerdo al enfoque y orientación de este trabajo, interesa retomar la definición 

propuesta por Perez-Soltero (2006). En este sentido, se conceptualiza la  memoria 
organizacional como el lugar donde se almacena el conocimiento de una organización 
generado en el pasado para utilizarlo de forma inteligente y racional en el presente y en el 
futuro, con la característica de que este repositorio sea fácil de acceder por los miembros 
de la organización involucrados e interesados en aprovechar dicho conocimiento. Otro 
punto relevante planteado por Conklin (1997) es que la memoria organizacional involucra 
la codificación de la información a través de una representación adecuada, la cual 
posteriormente tendrá un efecto sobre la organización en el momento en que sus miembros 
interpreten la información almacenada a la luz de las condiciones actuales y futuras de la 
organización. 
 
2.3 WEB SEMÁNTICA 
 

El concepto de Web semántica ha recibido múltiples definiciones a lo largo de la 
historia. Berners-Lee et al. (2001) comentan que la Web semántica no se encuentra 
separada de la Web actual, si no que es una extensión de ella, incluyendo una estructura 
que permite a los contenidos de las páginas web expresarse de una manera que pueda ser 
comprensible por los dispositivos informáticos y que posibilite el trabajo en cooperación 
usuario-ordenador. 

 
Hoy en día la utilización de la Web semántica para manejar contenidos de 

información es de gran ayuda para la empresas ya que a través de ella se puede representar 
información valiosa a través de metadatos. La clave en ello es la adopción de modelos 
compartidos y su codificación mediante la asignación formal de conceptos que pueden 
intervenir en descripciones de recursos e incluso en la formalización de características 
lógicas de los mismos (Méndez, 2007, apud Pastor Sánchez y Martínez Méndez, 2009). 

 
A través de la Web semántica han surgido nuevas tecnologías estándares que la 

sustentan como son el XML, XML Schema, RDF / RDFS, OWl, entre otras. En general, la 
web semántica ofrece a la Web tradicional una plataforma más apropiada para la 
integración de información basada en que los datos tienen significados bien definido 
además de que el software en lugar de seres humanos, puede utilizar gran variedad de 
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fuentes y generar información para mejorar la adquisición, el almacenamiento y la 
recuperación de conocimientos significativo de la organización (Barcelo-Valenzuela et al., 
2006). 

 
 

2.4 ALGUNOS CASOS Y EXPERIENCIAS RELACIONADAS 
 

A continuación se describen algunos casos y/o experiencias recientes relacionadas a 
este proyecto. 

 
Uno de ellos descrito por Hernández y León (2009) donde hace referencia a que el 

conocimiento generado en esas empresas no se documenta y en caso de hacerlo es 
almacenado  en memorándums, manuales y archivos de texto electrónico. Comenta que 
esta forma de transferir ese conocimiento, genera a las empresas grandes pérdidas de 
tiempo y alta inversión en recursos humanos y financieros, principalmente cuando se 
quiere transmitir a alguna otra dependencia o persona. En su documento se propone 
realizar e implementar un sistema de memoria organizacional, ya que la implementación 
de un sistema de este tipo en la empresa traerá beneficios como almacenar el conocimiento 
generado por los individuos para un uso posterior, facilitar el aprendizaje organizacional,  
contribuir a la eficiencia y la efectividad en la toma de decisiones, la información estará 
disponible oportunamente, entre otros. De igual manera propone un sistema que constituye 
una capa que transforma la información desordenada y dispersa proveniente de los 
procesos en conocimiento disponible a la empresa utilizando tecnologías de workflow. 

 
Otro caso relacionado a este proyecto es el de Kei-Hoi y Huajun (2010) donde 

mencionan que los estudios científicos para investigar la medicina china y la medicina 
occidental han estado generando una gran cantidad de datos para ser compartidos en un 
entorno de estándares globales, debido a esto, se proporciona una visión general del uso de 
la Web semántica e identifica aplicaciones representativas de la Web semántica en la 
medicina china además de proponer a la misma como un estándar para representar los 
datos de la medicina china y facilitar su integración con los datos de la medicina 
occidental. Propone el uso de formatos OWL/RDF para la representación de los datos en 
los sistemas Web semánticos. 

 
Weinberger et al., (2008) presentan una propuesta para evaluar a las memorias 

organizacionales basadas en ontologías llamada KnowledgeEco, esta metodología sería 
utilizada para implementar una memoria organizacional dentro de una organización ya 
evaluada por los conceptos de una ontología, señalando cuáles elementos de la ontología 
no se encuentran dentro de la memoria organizacional, además de aplicar varias reglas o 
normas que ayudarán a evaluar el impacto dentro de la organización.  
Los autores presentan un caso de estudio en donde prueban la viabilidad del sistema 
KnowledgeEco dentro de tres diferentes ambientes. Una entidad de servicios de salud en 
Israel, una organización dedicada a la ingeniería civil y un instituto de investigación en 
Alemania. Dentro de estos tres casos de estudio se descubre que la mayor parte de estas 
entidades tienen problemas para la compartición de conocimiento, además de una pobre 
participación de las personas. Al implementar esta metodología dentro de estas 
organizaciones, los autores concluyen que esta alienta a las personas a utilizar las 
herramientas y a compartir su conocimiento, además de que KnowlwdgeEco se puede 
utilizar como un modelo de referencia para describir qué es lo que existe y qué es lo que 
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falta dentro de la organización, además de que facilita el aprendizaje organizacional como 
fuente de mejores prácticas de los procesos. 
  
 Otro caso que utiliza las tecnologías de la Web semántica, además de otras 
herramientas como multi-agentes enfocado a la gestión de una memoria organizacional se 
encuentra descrito por Gandon et al., (2002) que presentan una herramienta para la gestión 
de memorias organizacionales llamada CoMMA que es desarrollada para tener a cargo la 
administración de un intranet basada en Web semántica para satisfacer a dos escenarios de 
la gestión del conocimiento que son: Asistencia a la integración de recién llegados a la 
organización y apoyar a los procesos de monitoreo de tecnologías. Este prototipo 
presentado utiliza a las tecnologías de la Web Semántica para almacenar semánticamente 
la información generada a través de los procesos de las organizaciones y utiliza  agentes 
para administrarlas dentro del sistema de intranet. El objetivo de la aplicación de este 
sistema dentro de una organización, es que estas cuenten con una herramienta tecnológica 
para gestionar su sistema de memoria organizacional basándolo en un sistema de intranet 
administrado por programas multi-agentes que tienen como una función primordial 
analizar y catalogar la información que pasa a través de esta, catalogándola basados en una 
ontología ya desarrollada con anticipación. 
 
 
3 PROPUESTA DE UN MODELO DE MEMORIA ORGANIZACIONAL 
 

De acuerdo a la información revisada previamente y a la problemática planteada 
dentro de la Dirección de Informática, en la figura 1 se propone el diseño de una memoria 
organizacional basada en tecnologías de la Web semántica. 
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Figura 1 – Modelo de memoria organizacional con apoyo de tecnologías de la Web semántica 
Fuente: Elaboración propia 

El objetivo de este modelo es esquematizar de manera global cómo se presenta el 
conocimiento en las áreas de soporte técnico y redes y telecomunicaciones de la Dirección 
de Informática y proponer una visión conceptual para el desarrollo de una memoria 
organizacional que favorezca la gestión de dicho conocimiento. Este modelo contempla 
aspectos tanto organizacionales como tecnológicos. 

Desde el punto de vista organizacional, es importante considerar la participación 
activa y comprometida del director y los responsables de las áreas involucradas. Además, 
se requiere la colaboración de todos y cada uno de los técnicos que participan. Es 
importante hacer una evaluación y revisión de sus métodos de trabajo para que puedan 
orientarse hacia un enfoque de la gestión del conocimiento. En otras palabras, es 
fundamental el compromiso de la dirección, cambio de cultura organizacional, 
capacitación, actualización de las formas de trabajo y colaboración de todos los 
involucrados. 

Desde el punto de vista tecnológico, es importante contar con una plataforma 
tecnológica que facilite la retención, recuperación, compartición y distribución del 
conocimiento generado dentro de estas áreas. Para esto, la utilización de tecnologías de la 
Web semántica facilitará la organización, almacenamiento y recuperación del 
conocimiento generado por los técnicos al atender las órdenes de servicio, la interacción 
con los usuarios y dispositivos, además del que obtiene de las capacitaciones recibidas. 

Considerando lo anterior, se concibe a este modelo de memoria organizacional 
como un enfoque integral de trabajo orientado hacia el aprovechamiento del conocimiento 
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existente dentro de la Dirección de informática, en particular en las áreas de soporte 

técnico y redes y telecomunicaciones. En otras palabras, constituye un apoyo fundamental 
para gestionar adecuadamente el conocimiento presente y futuro en las mencionadas áreas. 

A continuación, se hace una explicación detallada de los elementos más 
importantes del modelo y la interacción que existe entre ellos. 

 
3.1 ELEMENTOS 
 

Técnicos: Recurso humano de la Dirección de Informática que se encarga de dar 
seguimiento a las órdenes de servicio con concepto de soporte técnico a equipos de 
cómputo y servicios de red emitidas por el personal académico y administrativo de la 
Institución, tienen la capacidad de administrar la información de inicio de sesión de los 
usuarios a los servicios de red universitaria  y configurar los dispositivos por medio de los 
cuales se hará la conexión. 

Usuarios: Personal de la institución que hace uso de las instalaciones de red y de 
los dispositivos informáticos, cuenta con información como su cuenta de inicio de sesión a 
los dispositivos y a la infraestructura de red, también tiene la capacidad de emitir  
solicitudes de servicio a la Dirección de Informática las cuales serán canalizadas a las 
diversas áreas del departamento. 

Dispositivos: Equipos Informáticos como computadoras de escritorio, laptops, 
tablets pc, dispositivos móviles, entre otros; que se utilizan para realizar las actividades 
diarias de la institución y utilizan la red universitaria para conectarse a internet, la mayoría 
de estos dispositivos está unida al dominio de red institucional y se ajusta a las directivas 
de seguridad establecidas. 

Bitácoras: Información generada a partir de los seguimientos de órdenes de servicio 
por parte de los técnicos donde se almacena información como problemática vista, 
procedimientos utilizados y sugerencias. 

Procedimientos: Se dividen en dos partes, procedimientos personalizados que son 
una secuencia de pasos propuestos por algún técnico que pueden dar solución a alguna 
problemática observada, pero que aún no han sido aprobados oficialmente por la Dirección 
de Informática aunque de igual manera son documentados; y los procedimientos 
estandarizados que son los que ya han sido revisados por la dirección y han sido aprobados 
como procedimientos oficiales que cumplen con las normas de seguridad establecidas. 

Conocimiento externo: Procedimientos y técnicas compartidas y sugeridas por los 
mismos proveedores de hardware y software, personas que laboran en instituciones 
externas con casos similares, capacitaciones impartidas y consultores externos. 

 

3.2 INTERACCIÓN ENTRE LOS ELEMENTOS 

El proceso de seguimiento a una orden de servicio por parte de las áreas de redes y 

telecomunicaciones y soporte técnico de la Dirección de Informática comienza cuando el 
usuario realiza una orden de servicio a través del área de atención a usuarios, orden que es 
canalizada a un técnico de alguna de las dos áreas dependiendo de la problemática 
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presentada. Cuando algún técnico de estas áreas recibe la orden de servicio, procede a 
ponerse en contacto con el usuario que experimenta la problemática y se dispone a revisar 
si esta es causada por algún error en los servicios de red o si es algún error causado por 
alguna mala configuración del dispositivo informático que está siendo utilizado, además de 
revisar si existe algún procedimiento establecido para solucionar esta problemática y si no 
es así, puede proponer algún procedimiento y/o revisar si existe algún otro procedimiento 
propuesto por alguna consultoría externa o a algunas empresas fabricantes de hardware o 
software involucradas. Después de realizar los procedimientos el técnico almacena el 
conocimiento generado en una bitácora de trabajo la cual podrá ser consultada cuando sea 
necesario por el mismo técnico o algún otro que lo requiera. 

Toda esta información generada a través de estas actividades estará almacenada y 
será administrada por un sistema basado en tecnologías de web semántica como 
ontologías, XML, RDF, OWL, entre otras, que podrá ser consultado por los técnicos a 
través de los dispositivos informáticos que tiene a su disposición y se encuentren 
conectados a la red institucional. 

 

3.3 BENEFICIOS DE LA MEMORIA ORGANIZACIONAL 

De acuerdo al enfoque planteado en este modelo para organizar y almacenar el 
conocimiento generado por los técnicos al resolver órdenes de servicio y el generado a 
través de las capacitaciones recibidas; se pretende obtener diferentes beneficios para la 
Dirección de Informática entre los que se encuentran: 

Seguimiento y control de usuarios: Al contar con un historial de bitácoras y 
procedimientos para cada usuario en donde se almacenen las diferentes problemáticas que 
han experimentado y la manera en que estas han sido resueltas, los técnicos de la Dirección 
de Informática podrán solucionar los problemas que se presenten de una manera más 
eficiente, ya que si estos se han presentado con anterioridad, se dispondrá de una serie de 
procedimientos con los cuales se podrán solucionar sin tener que realizar una búsqueda 
exhaustiva de soluciones. Además, se tendrá la ventaja de que cualquier técnico que acuda 
a darle seguimiento a la orden de servicio del usuario, podrá conocer cuáles han sido las 
actividades que fueron realizadas anteriormente por algún otro técnico. 

Seguimiento y control de dispositivos: Al contar con una bitácora de 
configuraciones de hardware y software de los dispositivos informáticos utilizados en la 
institución, se podrá reducir el tiempo de atención, ya que el técnico contará con la relación 
de procedimientos que han sido implementados en el dispositivo y podrá tener una visión 
más coherente del o los procedimientos que deberá seguir para solucionar la problemática 
presentada. 

Seguimiento y control de los técnicos: El llevar un seguimiento y control de las 
actividades realizadas por los técnicos, como órdenes de servicio terminadas y 
procedimientos utilizados y propuestos, brindará a la Dirección de Informática una 
plataforma ideal para evaluar la productividad de los mismos, generando así información 
valiosa para diseñar programas de capacitación y  desarrollar programas de trabajo acordes 
a las actividades presentadas en la información del sistema.  
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Seguimiento y control de bitácoras: Al contar con una bitácora de actividades 
relacionadas a cada usuario, dispositivo y técnico, se podrá disminuir considerablemente el 
tiempo de atención y se podrá hacer más eficaz el servicio, ya que de inmediato se contará 
con información útil donde se incluyen tiempos de servicio a usuarios, conocer las 
relaciones técnicos-usuarios, qué procedimientos se utilizaron para resolver alguna 
problemática, qué procedimientos fueron propuestos por algún técnicos, horarios en los 
que las solicitudes fueron atendidas, problemáticas observadas, comentarios por parte de 
los técnicos y los usuarios, por mencionar algunas.   

Seguimiento y control de procedimientos: El contar con documentación de los 
procedimientos utilizados para resolver problemas específicos de usuarios y dispositivos, 
será de gran ayuda para los técnicos en caso de enfrentarse a alguna problemática diferente 
a la que se hayan enfrentado anteriormente, ya que el tiempo de documentación y 
búsqueda acerca de esa problemática se reducirá en gran medida al tener acceso al sistema 
donde se encuentren almacenados todos los procedimientos utilizados y propuestos por 
algunos otros técnicos que hayan experimentado con esa problemática en algún otro 
momento. 

 
4 VALIDACIÓN DEL MODELO PROPUESTO 
 

La implementación del modelo incluirá el desarrollo de una metodología que 
permita llevarlo a la práctica, que contemple los aspectos organizacionales como 
tecnológicos.  

 
Por su parte, desde el punto de vista organizacional se tendría que desarrollar una 

estrategia en donde se exhorte a las áreas relacionadas el uso de la plataforma y se 
expliquen los beneficios que se tendrán con su utilización, además, la dirección del 
departamento tendrá que nombrar a un comité de evaluación de procedimientos, los cuales 
tendrán la cualidad de revisar los que han sido propuestos por los técnicos a través de su 
experiencia en el campo de trabajo y decidir si cumplen o no con las normas de seguridad 
establecidas, para posteriormente estandarizarlos y nombrarlos como procedimientos 
oficiales. 

 
En cuanto al aspecto tecnológico, se desarrollará un portal web que utilizará 

tecnologías de la web semántica para organizar y almacenar el conocimiento generado por 
los técnicos al resolver órdenes de servicio, la interacción con los usuarios y dispositivos, 
además del que se obtiene de las capacitaciones recibidas. Se podrá acceder a él a través de 
los diversos dispositivos informáticos que se encuentren conectados a la red institucional. 

 
 Este portal dispondrá de un módulo de consulta vía Web, para permitir su acceso 

durante todo el proceso de recepción y atención a las órdenes de servicio, por parte de 
todos los involucrados en el proceso de auditoría. También se incluirá la capacidad para la 
generación automática de formularios e informes para automatizar la documentación de los 
procesos y la actualización de las bitácoras y una interface donde se muestre en un formato 
entendible la información requerida. 
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5 CONCLUSIONES 
 

El presente artículo muestra la propuesta de un modelo de memoria organizacional 
basado en tecnologías de la Web semántica. Este modelo se está desarrollando para ser 
validado dentro de la Dirección de Informática en una Institución de Educación Superior 
del noroeste de México. Este modelo incluye los elementos más importantes y la relación 
entre ellos, además, describir puntos importantes para su implementación desde el punto de 
vista organizacional y tecnológico. 

 
La implementación de un modelo de memoria organizacional como el aquí 

propuesto traería muchos beneficios que van  desde la reducción de los tiempo de 
asistencia técnica a los usuarios, llevar un control cronológico y conceptual de la 
información generada evitando redundancia en las actividades diarias del personal, 
incrementar la generación de nuevas técnicas y métodos que hagan las actividades sean 
más eficientes y eficaces, entre otras ventajas.  La implementación de esta memoria 
organizacional con apoyo de tecnologías de la Web semántica es muy conveniente, ya que 
facilitaría organizar la información por medio de conceptos y relaciones haciendo más 
eficiente la ordenación y localización de la misma. 
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