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RESUMEN

El presente trabajo describe las experiencias obtenidas con el
desarrollo e implementacion de una plataforma informatica para
la integracion de la informacion y la gestion del conocimiento
en el Area de Control Noroeste (ACNO) del Centro Nacional de
Control de Energia (CENACE) de la Comision Federal de
Electricidad (CFE). Este organismo genera, transmite,
distribuye y comercializa energia eléctrica para casi 80 millones
de mexicanos. Al proyecto desarrollado se le dio el nombre de
GCOR (Gestion del Conocimiento Organizacional). El proyecto
naci6 como idea en el 2002 y su premisa fue alinear el
conocimiento con los objetivos estratégicos de la organizacion,
dando un valor agregado a la informacion que se genera en la
operacion diaria de la empresa. Para lo cual se integraron
herramientas que permiten la administracion de documentos,
gestién de contenidos, colaboraciéon y trabajo en grupo, asi
como seguiemiento de flujos de trabajo. Para esto se exploraron
diferentes modelos de gestion del conocimiento analizando la
situacion actual de la empresa y proponiendo un esquema de
implementacion basado en la integracion de la informacioén
mediante portales dentro de la Intranet de la organizacion.

Palabras Clave: Empresa Inteligente, Gestion de la Calidad,
Gestion de la Informacion, Gestion del Cambio, Gestion del
Conocimiento, Lotus Notes™,

1. INTRODUCCION

El CENACE es un organismo creado por la CFE para
administrar el Sistema Eléctrico Nacional (SEN) y realiza una
variedad de funciones, entre las que destacan: la operacion del
sistema, el despacho de generacion, las transacciones de energia
con compaiiias extranjeras y permisionarios externos y el acceso
a la red de transmision. Todo ello encaminado a proporcionar el
servicio de energia eléctrica con continuidad, calidad, economia
y seguridad.

El Area de Control Noroeste (ACNO), es una de las 8 areas
geograficas en las que se divide el CENACE vy tiene su sede en
la ciudad de Hermosillo. Tiene bajo su responsabilidad los
sistemas eléctricos de dos estados: Sonora y Sinaloa. El
principal producto de la operacion del CENACE es la energia
controlada y su operacion se fundamenta en la toma de
decisiones basadas en el conocimiento y experiencia que se

tiene sobre el entorno a controlar. Con este marco de referencia
se revela la importancia de contar con sistemas de informacioén
confiables, compartir el conocimiento y el resguardo de una
memoria organizacional que almacene el conocimiento y
experiencias de las personas que forman el principal activo de la
empresa.

2. EVOLUCION DE LA G];STI(’)N DE LA
INFORMACION

Las nuevas teorias de gestion organizacional requieren que las
empresas cuenten con informacién oportuna para la toma de
decisiones y formar asi empresas inteligentes que actiuen
conforme a un modelo organizacional orientado a desarrollar su
conocimiento como capital clave [1]. Actualmente se esta
implantando en CFE un Modelo de Direccion por Calidad. Este
modelo define que la informacién debe ser accesible, Util y
proporcionar una vision integral del desempefio de la
organizacion. Debe tanbien reflejar el impacto de todas las
acciones realizadas en los procesos y actividades relacionadas y
debe permitir alinear los procesos y actividades de la
organizacion con los objetivos, estrategias, mision y vision de la
empresa. En este marco describiremos la evolucion del manejo
de la informacién y del conocimiento en el ACNO.

Situacién Inicial

Como antecedente tenemos que la gestion de la informacion en
el ACNO se daba en un esquema desarrollado internamente y
enfocado a cumplir con los requerimientos de informacion del
proceso clave que es la operacion y control del Sistema
Eléctrico Nacional. Bajo este esquema los procesos de
informaciéon son variados y se clasifican de acuerdo a su
utilizacion en:

a) Procesos de Tiempo Real: Aquellos de mision critica,
que cuentan con un procesamiento de informacion
instantaneo y son la base para la toma de decisiones
en tiempo real para la administraciéon y control del
SEN.

b) Procesos Estadisticos y de Apoyo: Aquellos en los
cuales se soporta la funcion sustantiva de planeacion,
estadistica, sistema de aseguramiento de calidad, toma
de desiciones a mediano y largo plazo.

¢) Procesos Administrativos: Aquellos utilizados para la
gestion de recursos humanos y materiales.
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Asi mismo tenemos que la informacion esta clasificada en las
siguientes categorias:

a) Operativa Instantdnea: Informacion que refleja el
estado de los dispositivos y mediciones de la red
eléctrica. Esta informacion llega a los procesos de
tiempo real a través de Unidades Terminales Remotas
(UTR) o protocolos de comunicacion entre centros de
control.

b) Estadistica Reposada: Informacion historica que es
resultado de los proecesos de tiempo real, estadisticos
y de apoyo. El periodo de actualizacion esta
informacion puede ser diario, semanal, mensual o
anual.

¢) Administrativa: Informacion que refleja la gestion de
los recursos humanos y materiales de la organizacion.
Esta informacion es confidencial y de acceso
restringido.

Implantacion de Plataforma Lotus Notes™

En el afio de 2001, la Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones (GIT) de CFE inicio un proyecto para
impulsar el uso de correo coorporativo que permitiera a la
Direccion General coordinar la colaboracion y trabajo entre las
diferentes divisiones y entidades de CFE. A este proyecto se le
denomino COLABORA y para su implementacion se instalo a
nivel nacional una plataforma Lotus Notes™. Actualmente esta
plataforma supera los 23000 usuarios y mas de 100 servidores
empresariales de aplicaciones y mensajeria a nivel nacional.

Con la implantacion de esta plataforma en el ACNO se iniciaron
los primeros esfuerzos para la integracion de sistemas. Sin
embargo, el acceso a la informacion por parte de los usuarios se
consideraba complejo y confuso debido a la existencia de
sistemas que operaban de manera independiente a la plataforma
o integrados solo parcialmente. En la siguiente tabla (Tabla 1)
mostramos un resumén de los principales sistemas de
informacion con los que cuenta el ACNO.

Gestion de compras y adquisiciones (Sistema
Integral de Gestion y ASARE (SAP/R3)),
Sistemas

Transaccionales Gestion de proyectos (Project Express y

Lotus TeamRoom), Contabilidad (ASARE),
Noémina (SIRH, SISS, SIEP, SUA, SRL,
ASARE (SAP/R3))

Registro general de documentos (Bases de
Datos Documentales), Registro de curricula
(Sistema de Capacitacion), Herramientas
colaborativas (agendas, contactos) Lotus
Notes, Manuales e Informacion Técnica en
linea, Sistema de Gestion de Calidad/ISO
9000

Sistemas de
Informacion
Estructurada

Enlaces a recursos de Internet (Ligas de

Interés Web en el Portal Intranet y Lotus),
Sistemas de Comunidades virtuales (Sametime, Bases de

Informaciéon No | Datos de  Preguntas 'y  Respuestas,
Estructurada | LearningSpace, Discovery Server)

Informes externos (Boletines de la Gaceta de
Transparencia CFE)

Tabla 1. Infraestructura informatica del ACNO

La figura 1 muestra un diagrama en que podemos apreciar como
se plantea de evolucion de la gestion de la informacion en
ACNO.
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Figura 1. Evolucién de la plataforma informatica del ACNO.

3. PROYECTO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
ORGANIZACIONAL (GCOR)

El Modelo de Direccion por Calidad de CFE esta basado en el
Modelo de Nacional para la Calidad Total [2], en el cual se da
una alta ponderacién a la forma en la que una organizacién
obtiene, estructura y comunica la informacion y el conocimiento
para apoyar su desarrollo. En lo que respecta a el manejo de la
informacioén se recomienda que la organizacion tenga definido
de que manera:

e selecciona, obtiene y utiliza la informacion necesaria
para la gestion y seguimiento de las operaciones
diarias, asi como para conocer y evaluar el desempefio
integral de la organizacion

e asegura la confiabilidad, oportunidad y consistencia
de la informacion, y

e  proporciona un acceso apropiado de la informacion
relevante para la toma de decisiones de sus usuarios
internos y externos

En lo que respecta al conocimiento organizacional el Modelo
Nacional para la Calidad Total requiere definir la forma en que
la organizacion estimula la identificacion, generacion,
documentacion y aplicacion generalizada del conocimiento
haciendo énfasis en la descripcion de detallada de la manera en
que la organizacion:

e identifica los conocimientos relevantes que requiere la
organizacién para incrementar su conocimiento
organizacional;

e  estimula, crea el ambiente y los mecanismos para la
creacion del conocimiento mediante practicas de
innovacion y creatividad,

e capta, documenta, controla 'y protege los
conocimientos relevantes de la organizacion;

e  proporciona un acceso apropiado al conocimiento
relevante para los usuarios internos y externos, de
forma que puedan reutilizarlo en forma efectiva,
incluyendo el compartir las mejores practicas;
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e aprovecha los conocimientos internos y externos para
estimular el desarrollo tecnologico y competitivo de la
organizacion.

Teniendo como directrices los criterios anteriorente
mencionados, en el afio de 2002 nace en el ACNO el proyecto
de Gestion del Conocimiento Organizacional (GCOR) con el
proposito de alinear el conocimiento con los objetivos
estratégicos de la organizacion, dando un valor agregado a la
informacion que se genera en la operacion diaria de la empresa
a través de herramientas que permitan la administracion de
documentos, gestion de contenidos, colaboracion y trabajo en
grupo y el seguiemiento de flujos de trabajo.

Una definicion de Gestion del Conocimiento (GC) es el
“proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la
informacion con el objetivo de mejorar la comprension de las
personas en una especifica area de interés” [ 1]. En este contexto
planteamos una estrategia para el desarrollo de este proyecto
que permitiera integrar las aplicaciones existentes, implementar
el acceso unificado a la informacion y exploracion de modelos
para la gestion del conocimiento. Aunque existen diferencias en
los objetivos que persiguen la gestion de la informacion y la
gestion del conocimiento, podemos sefialar que ambas se
pueden complementar. El siguiente diagrama (Figura 2) muestra
en un sencillo esquema el proceso de la gestion del
conocimiento y los procesos que pueden convertir la
informacién en conocimiento.

Seleccioniar »| Organizar
Detectar Informacion
Usar < Presentar

Figura 2.Proceso de gestion de conocimiento

Integracion de la Informacion

Un factor critico para el éxito de una empresa es la habilidad
para aprovechar al maximo la informacion disponible. Es por
esto que resulta de especial importancia proporcionar acceso
apropiado a informacion relevante para la toma de decisiones.
La integracion de la informacion comprende dos aspectos
fundamentales: a) Integracion de los datos y b) Integracion de
funciones [4]. La integracion de los datos consiste en proveer
acceso a fuentes de datos heterogeneas a través de una interfaz
comin y un esquema integrado. La idea es que los usuarios
perciban que los datos se accesan desde un unico sistema de
base de datos. La integracion de funciones se relaciona con el
problema de generar funciones accesibles localmente a partir de
aplicaciones distintas en una manera uniforme. La idea es que
los usuarios perciban una colecciéon homogenea de funciones
como la base para manipular datos encapsulados por las
diferentes aplicaciones. Considerando ambos aspectos de la
integracion de la informacion, datos y funciones, tenemos que
para este proyecto el modelo de integracion de los datos que
seguimos estuvo basado en la integracion de aplicaciones [3].
Para la integracion de funciones consideramos que podiamos
implementarla a nivel de interfaz y que esto se podria lograr
mas eficientemente a través de una implementacion basada en
portales personalizados.

Portal de Gestion Informacion Organizacional (PGIO): El
objetivo fundamental de este subsistema del proyecto GCOR, es
servir como puerta de entrada a todos los servicios y

aplicaciones que podemos encontrar tanto en Lotus Notes como
en otros sistemas de informacion o aplicaciones usadas en el
ACNO. De tal forma que se proporciona una interfaz adecuada
para el acceso eficiente y organizado de la informacion. Se
facilita la participacion de personal en la integracion y creacion
de contenidos con informacion relevante a sus areas de trabajo.

Aunque existen varias de herramientas para construir sitios web,
por lo general, el proceso de administracion y desarrollo se
centraliza en el personal encargado de administrar el sitio. Las
bases de datos documentales y la interfaz de Lotus Notes
proporcionan un esquema de seguridad, herramientas de disefio
y de programacion RAD, que permite al usuario aportar y crear
contenidos que puedan ser facilmente actualizados.

El disefio del portal permite la creacion de contenidos sin
necesidad de programar o utilizar herramientas de desarrollo de
paginas web, y facilita su administracion a través de roles de
acceso. Los contenidos del portal, estan almacenados en una
base de datos documental de Lotus Notes, lo cual garantiza la
integridad y organizaciéon de la informacion. Ademads, puede
accesarse ya sea desde un cliente Lotus Notes como desde un
navegador Web.

A continuacids descibriremos algunos de los sistemas que estan
integrados al PGIO.

Sistema CFE Empleado: Este servicio del PGIO
permite la consulta de informacién del personal, ademas
permitird conocer con anticipacion el contenido del recibo de
némina. Se mejora también la atencidn al personal al detectar
posibles problemas en la generacion de la ndémina para que estos
puedan ser atendidos en forma expedita. Estd informacion se
obtiene directamente del sistema de ndémina institucional
(SIRH) y la informacion es confidencial, ya que cada empleado
solo puede consultar inicamente su datos de nomina.

Sistema de Gestion de Servicios: En una
organizaciéon que persigue objetivos de calidad el principal
indicador de la eficiencia y el desempefio es la satisfaccion de
los clientes tanto internos como externos en relacion a los
servicios que se prestan. El PGIO ofrece el Sistema de Gestion
de Servicios (SGS) como una herramienta que automatiza los
flujos de trabajo de proceso de gestion de los servicios, tareas y
actividades en el marco interno al ACNO. Cuando alguna
instancia de la organizacion requiere algiin servicio debe crear
una solicitud que recae en algin departamento. El jefe del
departamento de acuerdo a su criterio o agenda de trabajo debe
definir una tarea o actividad que compete al personal que esta a
su cargo. Una vez definida determinada tarea se estima el
tiempo de ejecucion, asi como la asignacion a la persona idonea
de acuerdo a su perfil y carga de trabajo. Posteriormente la
persona responsable de ejecutar la tarea debera ejecutar todas
las actividades necesarias para atenderla preferentemente dentro
de los limites del tiempo estimados previamente. Cuando una
solicitud es atendida y termina su ejecucion el responsable debe
generar una memoria técnica en la que describa las actividades
efectuadas y los comentarios relevantes resultantes del trabajo
invertido que pueda ser de interés para los involucrados.
Posteriormente se cierra y queda integrada a la memoria
organizacional del ACNO. Ademas permite evaluar el
desempeiio del personal a través de reportes estadisticos que
muestren la carga de trabajo tanto individualmente como por
grupos de trabajo. La figura 3 muestra el formulario para la
creacion de una solicitud de servicio.
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Figura 3. Formulario utilizado para solicitar un servicio en el
SGS.

Sistema de Gestion Integral (SIG): El SIG es una
aplicacion integral que viene a solucionar la necesidad de
automatizar varios procesos administrativos de vital importancia
para la organizacion, debido a que proporciona un registro
confiable de operaciones administrativas relacionadas con
rubros clave en materia presupuestal como la capacitacion,
prestaciones excedentes, servicios generales y otros. De tal
manera que es posible contar con informacion de los montos
economicos invertidos en ellos, las fechas en las que se
gestionaron y a quién han sido destinados, lo cual lo convierte
ademas de una herramienta de consulta, en una fuente de
informacion para la toma de decisiones.

Definicion del Modelo de Gestion del Conocimiento

Al ACNO lo constituye una estructura que combina al conjunto
de personas y recursos que permiten cumplir con los objetivos
de satisfaccion de las necesidades de los clientes, los que deben
ser alcanzados de la forma mas eficiente, mediante una 6ptima
toma de decisiones basada en la utilizacion de la, informacion y
conocimientos que proporcionen un mejor entendimiento de
entorno externo e interno y un ambiente de aprendizaje
organizacional que lo consolide como organizacion inteligente.

De acuerdo a un estudio que se efectué en el ACNO sobre el
estado inicial de la gestion de conocimiento se detectd que la
organizacion estd consciente de la necesidad de organizar su
conocimiento y ha emprendido algunas acciones para hacerlo.
Las fuentes de conocimiento y los procesos relacionados estan
identificados y documentados. Sin embargo, la conciencia y el
nivel de implantacién no era uniforme en toda la organizacion.
Es por eso que como primer paso se planteo el establecimiento
de un modelo de gestion del conocimiento que involucrara a
toda la organizacién. El modelo propuesto esta basado en la
espiral del conocimiento descrita por Nonaka y Takeuchi [5] y
en el modelo propuesto por Davenport y Prusak [1]. En la figura
4 mostramos como se concibe el modelo propuesto en el
contexto organizacional del ACNO, teniendo como base los
procesos y actividades relacionados con la gestion de
informacion.

Este modelo de gestion del conocimiento establece el marco de
referencia que permite pasar de la gestion de la informacion a la
gestion del conocimiento, mediante la definicion de una
arquitectura multinivel donde las fuentes de informacién forman
parte de la capa de almacenamiento, el modelo conceptual de
Nonaka y Takeuchi, la capa de gestion del conocimiento y una

capa de presentacion a la cual llamamos el Portal de
Conocimiento Organizacional (PCO). Este portal es una
interfaz  personalizada en término de los elementos
correspondientes al area de competencia, o grupo de trabajo, por
medio de filtros, roles y vistas. De esta manera se proporciona
al usuario un espacio personalizado de su equipo de trabajo, asi
como un espacio de trabajo global, que capture el conocimiento
explicito y fomente el intercambio de conocimiento tacito a
través de la comunicacion y un entorno de trabajo en equipo.

El espacio de trabajo global lo constituye el PGIO y el espacio
de trabajo local representa un espacio enfocado al grupo de
trabajo, que esta definido por el PCO. Su interfaz muestra las
areas de la memoria corporativa, los cuales son todos los
conocimientos relevantes para la empresa, y estan representados
de la siguiente forma:

Conocer qué informacion se necesita

Conocer como debe ser procesada

Conocer por qué esa informacion es necesaria
Conocer donde se puede encontrar informacion para
un tema concreto

e  Conocer cuando esa informacion es necesaria

Actualmente se tiene implementado como parte del PCO una
herramienta que permite identificar con que conocimiento tacito
pude contar el personal a través de mapas de conocimiento. Se
cuenta también con los manuales de procedimientos que
describen las funciones y responsabilidades de todo el personal.

Mapa de Conocimiento. Esta formado basicamente
por los perfiles de conocimiento del personal del ACNO, y
contiene los cursos tomados, areas de interés, proyectos actuales
y topicos relacionados con actividades realizadas. A través de
vistas se filtra esta informacién y se crea un mapa de
conocimiento. El mapa de conocimiento tiene 3 categorias, la
primera de ellas 4reas de interés, muestra las areas en las cuales
el personal tiene un mayor interés o dominio del tema. Otra de
las categorias del mapa de conocimiento es Cursos Tomados,
donde se presenta los curso de capacitacion tomados por el
personal. El objetivo es identificar a quien se puede recurrir en
una situacioén problematica especifica.

En la tabla 2 se muestra un resumen de médulos que
actualmente estan implementados como parte del proyecto
GCOR.

Proyecto de Gestion del Conocimiento (GCOR)

Médulos que integran Herramientas para su
este proyecto implementacion

Automatizacion de flujos de trabajo

Gestion de Servicios e Project Express
. Control Express
e Lotus workflow

Memoria de la Organizacién

Portal de Gestion de e Base de Conocimiento
Informacién e Referencias Internas y Externas
Organizacional e  Mejores Practicas

° Sitio Web del Area (Intranet)

Herramientas de Busqueda

Mapa de Conocimiento de | « Lotus Discovery Server
BDS, personas y e  Lotus Extended Server
procesos dentro del
Portal de Conocimiento
Organizacional.

Tabla 2. Resumen de los médulos implementados en GCOR.
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Aplicar,
Y Transferir
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w Portal de Inform acidn Lotus
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de Activos
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departam ento en Lotus.

d] Sistema de &dm. de Docum entos Calidad

&) Sigema de Adm. de Auditoias de Calidad

I Sigema Integral de Gedidn de Asuntos
Administratvos

Administracion
de Activos
Intelectuales

5. walidando la Informacian
para asegurar su confizbilidadd
SIP AAE (P ersonal Autorzado)
SITRACEN (Mediciones)

Figura 4. Gestion de la informacion y el ciclo del conocimiento en el ACNO.

4. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

El avance logrado con este proyecto es significativo, sobre todo
en lo que respecta a la integracion y gestion de la informacion.
El personal tiene a su disposicién un conjunto de herramientas
informaticas que le permitén agilizar el proceso de solucién de
problemas y la toma de decisiones. El acceso a diferentes
medios de comunicacion y fuentes de informacion ha reducido
considerablemente el costo de comunicacidén y hace facilite la
coordinacion en el trabajo en equipo. La organizacion de las
fuentes de informacion se simplifica al tener un punto de acceso
a todos los recursos informaticos de la organizacion.

En lo que se refiere a la gestion del conocimiento hemos dado el
primer paso para lograr que el conocimiento organizacional sea
aprovechado de forma efectiva y util, ya que se provee el
entorno que facilita la transferencia de conocimiento. Sin
embargo, aun tenemos mucho camino que recorrer. El
desarrollo del proyecto GCOR se plantea como un proceso
incremental.

Actualmente se analiza la posibilidad de someter este proyecto
un concurso interno de la CFE en donde se evaltan las mejores
herramientas y préacticas organizacionales, cuyo resultado seria,
su aplicacion a nivel nacional. Con esta finalidad se plantea
seguir con el desarrollo del proyecto GCOR formalizando el
proceso de desarrollo mediante el seguimiento de la
metodologia CommondKADS [7]. Esta metodologia cubre todo
el trayecto de la gestion del conocimiento organizacional al
andlisis e ingenieria del conocimiento para llegar al disefio e
implementacion de sistemas de gestion del conocimiento.
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