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Resumen

El mal disefio del proceso de gestion de conocimiento y una cultura organizacional que no
comprende la importancia del conocimiento han sido contribuyentes principales para una afectacion en
la eficiencia del equipo de trabajo. Varios estudios y marcos de referencia mencionan la importancia de
un proceso de gestién de conocimiento robusto en mejorar la eficiencia y favorecer el intercambio de
informacion para prevenir le centralizacion del conocimiento; asi como también se da a conocer los
efectos y repercusiones que el conocimiento tiene en otros procesos de la gestion de servicios de TI.
Se utilizan marcos de referencia como el ISO 30401, ITIL v4y COBIT 2019 como fuentes de informacion
para obtener métricas, guias, recomendaciones y permitir calcular un nivel de madurez de varios
procesos con el fin de validar el valor agregado de la propuesta del nuevo proceso de gestion de
conocimiento. A pesar de ser una empresa renombrada por su madurez en el &mbito de TI, esta no se
refleja en todas las areas del departamento de TI, lo cual repercute negativamente en el tiempo
disponible de los recursos del equipo asi como de la eficiencia en otros procesos que puedan requerir
el uso de conocimiento.

Palabras clave

ITSM, Gestién de Conocimiento, Propuesta, Métricas, Gestion de Servicios, Conocimiento, COBIT,
ITIL, ISO 30401

Abstract

The poor design of the knowledge management process and an organizational culture that does
not understand the importance of knowledge have been main contributors to an effect on the efficiency
of the work team. Several studies and reference frameworks mention the importance of a robust
knowledge management process in improving efficiency and favoring the exchange of information to
prevent the centralization of knowledge; as well as the effects and repercussions that knowledge has
on other IT service management processes are disclosed. Reference frameworks such as 1ISO 30401,
ITIL v4 and COBIT 2019 are used as sources of information to obtain metrics, guides, recommendations
and allow calculating a maturity level of various processes in order to validate the added value of the
new process proposal. knowledge management. Despite being a company renowned for its maturity in
the IT field, this is not reflected in all areas of the IT department, which has a negative impact on the
time available for team resources as well as the efficiency of other processes that may require the use
of knowledge.

Keyword

ITSM, Knowledge Management, Proposal, Metrics, Service Management, Knowledge, COBIT, ITIL,
ISO 30401
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1.1. Descripcion general

En los afios mas recientes, ha aumentado la relevancia en cuanto a temas de mejora de
procesos; desde lo mas basico, deben comprenderse los procesos actuales de la empresa y el impacto
gue este entendimiento ha tenido en la mejora de la eficiencia y el desempefio de la organizacion.
Conviene destacar que cada organizacion cuenta con una enorme cantidad de procesos,
documentados 0 no, que inciden directamente en su comportamiento; razén por la cual son

considerados su base operativa.

En este proyecto, se pretende proponer una serie de mejoras en el proceso de gestion de
conocimientos de acuerdo con las mejores practicas de ITIL, asi como desarrollar una propuesta de un
plan de implementacion para el momento en el cual la empresa decida concretar las propuestas de

mejora identificadas y recomendadas.

Se espera que las mejoras mencionadas tengan incidencia positiva directamente sobre la
eficiencia, la disponibilidad, la innovacion y la capacidad del equipo de trabajo en el cual se desarrollara
el proyecto. Esto debido al hecho de que dicho equipo asigna una considerable cantidad de tiempo y

recursos a tareas que pueden ser disminuidas con estas mejoras.

En lo que corresponde a este documento, se organiza de la siguiente forma: la primera seccion
se encarga de contextualizar el proyecto con datos sobre la empresa y su organizacion interna. La
segunda seccidén detalla el problema en el sentido de que se exponen los objetivos, se justifica y expone
el problema planteado, y se definen el alcance y los supuestos del proyecto. Finalmente, la metodologia

del trabajo describe como se llevara a cabo el proyecto, asi como los entregables para la organizacién.

1.2. Antecedentes de la empresa

En esta siguiente seccion, se procede a detallar los antecedentes de Intel, asimismo, se ofrece
una descripcién del problema que se va a tratar. Adicionalmente, se presenta un listado y un resumen
de otros trabajos similares realizados en la empresa, los cuales pueden funcionar de guia para la

elaboracion de este proyecto.
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1.2.1. Descripcion de la organizacion

La organizacion sobre la cual trata el presente proyecto es Componentes Intel de Costa Rica S.
A., que es una sociedad anénima a cargo de la representacion nacional de la empresa multinacional
originaria de Estados Unidos, conocida como Intel Corporation. Esta es considerada como el mas
grande fabricante de semiconductores a nivel mundial; sus principales sedes se ubican en Estados
Unidos, Europa y Asia. Su fundacion se llevo a cabo en 1968 en Mountain View, California, por Robert
Noyce y Gordon Moore, quienes contaron con la ayuda e inversion de personajes como Arthur Rock y
Max Pavelvsky. La compafiia tuvo varios nombres tras su fundacién, entre los cuales se encontraban
Moore Noyce, N M Electronics; finalmente, se decidié por Intel, el cual es un derivado de la unién de

las palabras Integrated Electronics (Intel, s. f. -b).

Uno de desarrollos méas notables de Intel son la invencion de la serie x86 de microprocesadores,
los cuales se hallan en la gran mayoria de computadoras personales. Ademas, su cofundador, Robert

Noyce fue el inventor clave del primer circuito integrado, también conocido como microchip (Intel, s. f.)

La empresa nacié como resultado de la colaboracion de Noyce y Moorem, quienes al abandonar
la empresa Fairchild Semiconductor, tuvieron como objetivo central introducirse gradualmente en el
mercado de memoria de semiconductores. Su primer producto para cumplir este objetivo fue el 3101
Schottky TTL static random-access, memoria mejor conocida como SRAM, la cual era una memoria de
alta velocidad que fue introducida en abril de 1969. En cuanto a la elaboracion de microprocesadores
(producto conocido actualmente como el principal de la empresa), su primer producto fue el Intel 4004
en 1971, cuyo factor determinante y diferenciador en el momento fue su capacidad de procesamiento
y su tamafo reducido, lo cual permitia que maquinas de menor tamafio pudieran realizar calculos que

en el pasado solo maquinas mas grandes tenian la capacidad de resolver.

Como se mencion6 antes, la empresa actualmente es considerada como el mayor fabricante a

nivel mundial de una enorme cantidad de dispositivos que van desde microprocesadores hasta
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aparatos para redes y telecomunicaciones. Sus oficinas centrales se ubican en Santa Clara, California.

La compafiia cuenta con alrededor de 110,800 empleados (Intel, s. f. -a).

La empresa, aparte del enfoque en servicios y areas de manufactura mencionadas, invierte
fuertemente en un centro de innovacién cuyas actividades principales son la investigacion y el
desarrollo, asi como la elaboracion de disefios y prototipos relacionados a circuitos integrados,
dispositivos 0T (Internet of Things) y software, obviando el hardware. Para llevar a cabo sus
operaciones de la manera mas eficiente posible, Intel Costa Rica emplea alrededor de 2000 empleados
en el pais y no ha cesado sus operaciones desde el afio en que inicid, siendo este 1997 (Intel, s. f. -a).
1.2.1.1. Mision

La misién de Intel es “disefiar soluciones para los mayores desafios de los clientes usando
computacion confiable cloud to edge, inspirada en la Ley de Moore” (Intel, s. f. -c).

1.2.1.2. Vision
La visidn de Intel es “si es inteligente y conectado, es mejor con Intel” (Intel, s. f. -c).

1.2.1.3. Sobre la organizacion
Las grandes corporaciones generalmente cuentan con una organizacion o estructura jerarquica
relativamente compleja, Intel no es la excepcién. Esto es debido a la variedad de areas operativas o de

negocio, asi como la diversificacién de los servicios o los productos ofrecidos.

Segun se puede observar en la Figura 1, Intel Costa Rica tiene una estructura organizacional
compleja y se puede decir que dinamica, ya que ha cambiado de manera considerable con el paso de
los afios. Estas permutas puede que no sean extensas, ya que van a ir desde una divisién
departamental hasta un simple renombramiento de division. El presente proyecto se realizard en el
area de Tecnologias de Informacion, localizada en Costa Rica, especificamente, en la organizacion
conocida como Corporate Quality Network, la cual se encuentra dentro de una seccién denominada

Product Development (Intel, s. f. -d).
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[ Board of Directors I

CEO

| IT ] [ Finance Intel Intel Intel Legal and Sales and Software Technology
Architecture Capital Labs Corporate Marketing and and
Group Affairs Services Manufacturing

Figura 1. Estructura organizacional de Intel

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente a la estructura organizacional, se tiene la comprensién del funcionamiento y la

division de los distintos niveles. Dichas divisiones se detallan a continuacion:

o Organizacion: Se refiere a todos los grupos bajo el liderazgo del CEO y la Junta
Directiva, son los que se pueden observar en la Figura 1. En esta categoria, entra el area de TI.
o Segmento: Hace referencia a las subdivisiones encontradas en la organizaciéon

de TI, entre estas se hallan:

o Market to Revenue.
o Product Planning to Deliver.
o Corporate Enablement.
o Produce Product.
o Enterprise Solutions.
o Data and Atrtificial Intelligence.
o IT Infrastructure and Information Security.
o Enterprise Operations.
o Digital Business Solutions.
o Servicio: Trata sobre las responsabilidades de cada uno de los segmentos. Es

otra organizacion de grupos cuyos objetivos estan alineados con aquellos del segmento y

funcionan para cumplirlos.
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. Componente: Se encarga de describir y cumplir las funciones de cada servicio.

Todas las divisiones mencionadas anteriormente pueden ubicarse de mejor manera una con

respecto a la otra en la Figura 2, mostrada a continuacion.

Organizacion Componente

Figura 2. Detalle de la estructura organizacional de Intel

Fuente: Elaboracion propia

En lo que corresponde a Corporate Quality Network o también otra area similar en la cual se
desarrollaran los trabajos llamada Product Engineering Solutions o PES, se tiene que entre sus
funciones principales esta desarrollar y mantener distintas aplicaciones o servicios que varian
dependiendo de las necesidades del negocio. Si bien cuenta con desarrollo, mantenimiento e
innovacién; también, dispone de la aplicacion de distintos procesos relacionados con la gestion de

servicios o ITSM (por sus siglas en inglés), dichos procesos son los siguientes:

o Gestion de eventos.
° Gestién de problemas.
o Gestion de solicitudes.
o Gestion de cambios.
o Gestion de incidentes.

Tomando lo anterior en consideracion, se puede evidenciar que si bien cada equipo depende

hasta cierto grado de su contraparte en el negocio, también cada equipo o APT (Agile Persistent Team)
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tiene su alto grado de independencia para manejar sus propios procesos de ITSM (IT Service

Management).

1.2.1.4. Propuesta de valor

Los valores organizacionales de Intel son compartidos por todos sus empleados y se bsuca que
sean reforzados en la cultura organizacional asi como en sus politicas. La organizacion se basa en los

valores expuestos en la Tabla 1 a continuacion.

Valor Descripcion

o Escuchar y responder a los clientes,
proveedores y partes interesadas.

o Comunicar claramente las intencione
smutuas y expectativas.
Orientacion al cliente o Entregar productos y servicios que sean
innovadores y competitivos.

o Facilitar trabajar con nosotros.

o Ser un ejemplo de satisfaccion del

usuario.

o Conducir el negocio sin comprometer la
integridad y el profesionalismo.

o Asegurar un espacio de trabajo seguro,
limpio y libre de riesgos.

Disciplina o Hacer y cumplir compromisos.

o Planear, financiar y asignar proyectos
apropiadamente.

o Prestar atencion a los detalles.

o Mantener la informacién de Intel segura.
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Valor

Descripcion

Orientacion a los resultados

o Establecer metas  desafiantes vy
competitivas.

o Enfocarse en la entrega.

o Asumir la responsabilidad.

o Enfrentar y resolver constructivamente

los desafios.

o Ejecutar impecablemente.

Tomar riesgos

o Adoptar una mentalidad de crecimiento
en todo lo que hacemos.

o Fomentar la innovacién y el pensamiento
creativo.

o Aceptar el cambio y desafiar el status quo.
o Escuchar todas las ideas y puntos de
vista.

o Aprender de nuestros éxitos y errores.

o Fomentar y recompensar la toma de

riesgos informada.

Inclusivo, excelente lugar para trabajr

o Crear un ambiente inclusivo que fomente
la diversidad.

o Tratarse unos a otros por igual, con
dignidad y respeto.

o Ser abierto y directo.

o Promover un ambiente de trabajo
desafiante que desarrolle nuestra fuerza

laboral.
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Valor Descripcion

o Trabajar en equipo con respeto y
confianza el uno al otro.
o Gana y diviértete.
o Reconocer y recompensar los logros.
o Gestionar el rendimiento de manera justa
y firme.
o Ser un activo para nuestras comunidades
en todo el mundo.
o Lograr los mas altos estdndares de
excelencia.
o Hacer las cosas correctas correctamente.

Calidad

o Aprender, desarrollar 'y  mejorar
continuamente.

o Enorgullecerse de nuestro trabajo.

1.2.1.5. Equipo de trabajo

Tabla 1. Valores organizacionales de Intel

Fuente: Elaboracion propia

Como se mencion6 anteriormente, Intel Costa Rica cuenta con alrededor de 2000 empleados

en la totalidad de sus operaciones en el pais, de los cuales cerca de 500 se dedican al area de Tl. Cada

equipo de trabajo o APT posee su propia organizacion y una distribucion de responsabilidades distinta

a la mostrada en la estructura organizacional, segin la cual todos los miembros del equipo se

encuentran bajo el liderazgo de un Unico manager. Ahora bien, en el caso de particular de CON IT

(Corporate Quality Network IT), debido al tamafio, hay 2 manager que se encargan de compartir

responsabilidades y de tomar decisiones.

11
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Cada APT esté dividido de la siguiente forma: un Scrum Master que cuenta con el apoyo de un
Product Owner, un Tech Lead (lider técnico), un QA y el resto de los desarrolladores, cuyas

responsabilidades pueden variar segun cada iteracion, la cual tiene una duracion aproximada de 2

semanas.
Manager Manager
Product Owner Scrum Master
k4 ¥
¥ v
Tech Lead ) QA
Developer Developer Estudiante

Figura 3. Estructura del equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 3, se puede observar la estructura organizacional correspondiente a la
funcionalidad y composicién real del APT. Cabe destacar que el Product Owner cuenta con otro
manager; sin embargo, sus funciones son realizadas dentro del APT al que fue asignado y no dentro

de su propia area.

Otro aspecto por resaltar es que el equipo esta compuesto por mas individuos y roles que los
mostrados en la Figura 3; sin embargo, esos cumplen roles y responsabilidades en otras areas, entre
las que se encuentran las contrapartes del area de negocio; las cuales si bien tienen cierto poder de

toma de decisiones, no se veran involucradas en el desarrollo de este proyecto.

A continuacion, se presenta la Tabla 2 en la que se detallan las funciones y la informacién de

contacto, asi como el rol que va a tener este individuo tanto en la empresa como en el proyecto.

12
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Nombre Posicion Rol en la empresa Rol en el proyecto
laboral
Guillermo Vargas | IT Manager Cuenta con un rol de jefatura, entre sus | Patrocinador del proyecto

Martinez

responsabilidades se encuentran
asegurar el  funcionamiento  del
segmento, asi como gestionar las

distintas operaciones relacionadas.

Ernesto Granados

Sevilla

Scrum Master

Posee un rol de liderazgo relativo al APT
con cierta toma de decisiones o
recomendaciones de otros APTS del
segmento. Segun SAFe 4, es un rol
facilitador de eventos y de integracion de

metodologias en el APT.

Patrocinador del proyecto

Adriana Cérdoba

Vargas

Scrum Master

Posee un rol de liderazgo relativo al APT
con cierta toma de decisiones o
recomendaciones de otros APT del
segmento. Segun SAFe 4, es un rol
facilitador de eventos y de integracion de

metodologias en el APT.

Patrocinador del proyecto

Karla Ramirez

Arrieta

Scrum Master

/

Desarrolladora

de software

Posee un rol hibrido entre liderazgo y
desarrollo. Facilitadora de recursos
administrativos, asi como de

conocimiento técnico.

Patrocinadora del proyecto

13




Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

Nombre Posicion Rol en la empresa Rol en el proyecto
laboral
Fabrizio Protti Desarrollador | Miembro del equipo de desarrollo y | Desarrollador del proyecto
Sevilla de software mantenimiento  de  las  distintas

aplicaciones 'y servicios ofrecidos.
Encargado de la ejecucion del presente

proyecto.

Tabla 2. Equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

1.2.2. Proyectos similares realizados dentro o fuera de la organizacion

Existe una variedad de proyectos realizados dentro de la empresa sobre temas tanto de Tl como
de otros departamentos, realizados por estudiantes del TEC; sin embargo, hay 2 que destacan. Estos
proyectos seran utilizados como guia para comprender el pasado de la organizacion en relacion con
los temas tratados en este proyecto y el contexto del Departamento de Tl en Costa Rica. La informacion

de dichos proyectos sera detallada a continuacion:

e Propuesta de mejora de la gestién de accesos para el segmento “Product Planning to

Deliver” de la organizacién de Tl de Componentes Intel Costa Rica (Garita, 2019)

Se refiere a un proyecto realizado recientemente por un graduado de la carrera Administraciéon
de Tecnologias de Informacién del TEC. Su objetivo principal era “desarrollar una propuesta de mejora
de la gestion de accesos en el segmento Product Planning to Deliver de la organizacién de Tl para
solucionar la situacion deficiente de creacién y gestién de derechos y roles”. El trabajo abordé la
problematica identificada de una mala gestidon de accesos que resultaba en asignacion de permisos a
grupos de trabajo propietarios incorrectos y un ineficiente proceso de mantenimiento de accesos; el
cual, al ser parte de la mesa de servicios, no contaba con un equipo designado completamente al

proceso mencionado.
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Para realizar y completar este proyecto de la mejor manera posible maximizando los beneficios

obtenidos por la empresa, se procedio a abarcar los siguientes temas:

O

Propuestas de cambios a la estructura de jerarquia de roles y responsabilidades con la
gque contaba la empresa en ese momento, con el fin de establecer y documentar un
nuevo proceso de gestion de accesos.

o Disefiar nuevamente los procesos relacionados con la gestion de accesos.

o Realizar una simulacién del proceso y un analisis de costo-beneficio para aclarar los

beneficios obtenidos a raiz de las soluciones planteadas.

e Propuesta para la mejora del proceso de administracion de incidentes, cambios y
problemas para ICOST en el Departamento de Sistemas de Informacion Financiera de

la empresa INTEL (Riggioni, 2017).

Este proyecto fue elaborado para optar por el grado de Maestria Profesional con énfasis en
Sistemas de Informacion. Al igual que el anterior, este trabajo fue realizado por una estudiante del TEC,
pero de la carrera de Ingenieria en Computacion. De ambas investigaciones mencionadas, esta es el
gue mas se aproxima a lo que se plantea desarrollar en el presente proyecto. En este caso, el objetivo
principal recae sobre la idea de “proponer una mejora de los procesos para la administraciéon de
incidentes, cambios y problemas para ICOST en el Departamento de Sistemas de Informacién
Financiera de INTEL”. El cual aborda y complementa el objetivo operacional del Departamento ICOST,
“habilitar finanzas para centrarse mas en la ejecucion estratégica de Intel, reduciendo 375K horas

totales”.

Si bien se especifica que la idea central detras del proyecto era parte de una iniciativa interna
del departamento, no le resta peso ni relevancia como texto guia. Se detalla que para completar los

objetivos propuestos, se debia implementar distintas acciones correctivas descritas a continuacion:

15
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o Cambiar el 50% del gasto operacional del departamento para aumentar la entrega de
valor agregado para el segmento correspondiente al negocio. Esto por medio de la
optimizacion de flujos de trabajo operacionales.

o Mejorar el proceso de entrega de soluciones, disminuyendo el tiempo entre entregas. En

otras palabras, reducir el ciclo de entregas para maximizar el proceso de agregar valor.

Una vez implementadas las propuestas y las soluciones recomendadas, el beneficio esperado
era el de una reduccién en la cantidad de tiquetes o incidentes dentro del departamento, asi como
permitir una mejor utilizacién de los recursos disponibles para que estos puedan enfocarse en la entrega

de valor y no en tareas de mantenimiento.

1.3. Planteamiento del problema

En la presente seccion, se pretende definir tanto la problemética a ser tratada en el proyecto
como los beneficios que se esperan obtener una vez completado. Primeramente, se procede a dar un
contexto sobre el tema del proyecto, el cual recae sobre una propuesta de mejora en la mesa de
servicios, enfocada en la gestion de incidentes y gestion de conocimiento, siempre tomando en cuenta

las mejores préacticas de ITIL.

Para empezar, la logica indica la importancia de referirse a la administracion de servicios de T,
mejor conocida como ITSM por sus siglas en inglés. Se tiene que el Departamento de Tl y los sistemas
de informacion empresariales juegan un rol vital en varios aspectos relacionados con el éxito de las
empresas. Sin embargo, ningun Departamento de Tl posee las capacidades de alcanzar su maximo
potencial y éptimo desempefio si no se cuenta con el proceso ITSM. Este se refiere a la implementacion
y administracion de servicios de Tl que logren cumplir con los objetivos y los requerimientos del negocio
en el cual fueron implementados, se considera una mezcla entre las personas, los procesos y las

tecnologias de informacion.

Se debe abordar el tema de ITIL, ya que se va a mencionar en repetidas ocasiones dentro del

presente documento. ITIL o Information Technology Infrastructure Library es un marco de referencia
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reconocido mundialmente en cualquier tema relacionado con la administracién de servicios de Tl y se
encarga de definir una serie de buenas practicas para que las distintas organizaciones utilicen como
guia a la hora de administrar o liderar sus departamentos o, incluso, empresa de Tl. Segun (Tehrani &
Mohamed, 2011)las mejores practicas son un total de 34, tomando como fuente ITIL v4, la version mas
nueva en el momento de redaccion de este documento. Dichas 34 préacticas se dividen en 3 categorias

bien definidas, las cuales son:

1. Préacticas de Administraciéon Generales
2. Préacticas de Administracién de Servicios
3. Préacticas de Administracion Técnicas

En el caso del concepto de mesa de servicio de Tl, se tiene que esta es el principal servicio de
Tl ala hora de implementar ITSM en una organizacién. Es el punto de contacto entre los clientes finales
y los empleados o el Departamento de TI; en ciertos casos, también se agrega un nuevo agente, siendo
este el de los proveedores de la organizacion. De acuerdo con lo descrito por (Xiaojun & Todo, 2018),
esta mesa de servicio se encarga de gestionar todo tipo de aspectos relacionados con ITSM, por

ejemplo, el manejo de incidentes, solicitudes y otras actividades como:

o Gestion de conocimiento
o Gestion de liberaciones
o Gestion de cambios

o Gestion de la continuidad

De las actividades mencionadas anteriormente que son parte de la mesa de servicios, segun
ITIL, se entiende que las mas pertinentes en este proyecto van a ser la de gestion de incidentes y la de
gestion de conocimiento. En el caso de la gestion de incidentes, primero se debe de entender qué es
un incidente. (van Bon, et al., 2018) define estos como “cualquier evento que no es parte de la operacién
normal de un servicio y que causa, o puede causar, una interrupcién o reduccion en la calidad de un

servicio”. Utilizando esta definicion como base, se comprende que la gestién de incidentes recae sobre
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la necesidad de restaurar la operacion normal de un servicio particular lo mas rapido posible,

minimizando el impacto que este pueda tener sobre dicho servicio, y por ende, sobre el negocio.

Finalmente, se cuenta con el proceso de gestion de conocimiento, el cual a primera entrada, de
acuerdo con (Tofan, 2010), busca aprovechar al maximo el conocimiento disponible en temas de Tl de
la empresa. Surge alrededor de la idea de que toda la informacién usada dentro de la mesa de servicio
o de ITSM debe ser almacenada de forma segura y, garantizar que sea consistente y esté disponible
para cualquiera. La gestion de conocimiento ha experimentado un auge en los afos recientes debido
a un aumento en la complejidad de los sistemas de informacién y sus servicios, asi como una alta
variabilidad en la cotidianidad de un servicio en términos de los incidentes o cuestiones que puedan

surgir.

1.3.1. Situacion problematica

Como se mencionoé en la introduccién de esta seccién, se entiende que el problema principal
recae en la implementacion actual y el seguimiento que se le da al proceso de gestién de conocimiento
en el equipo de trabajo actual. Este proceso habilita la creacién, el mantenimiento y el soporte dado a
los distintos articulos de conocimiento o Knowledge Articles (KA) dentro del sistema de gestion de
conocimiento, asi como una exorbitante cantidad de incidentes registrados y diariamente asignhados a
distintos desarrolladores o personal del departamento. Entre los muchos aspectos y conceptos
relacionados con el tema de gestién de conocimiento, se tiene la identificacién y documentacion de
errores comunes o recurrentes que podrian resolverse con mayor rapidez si se contara con la

documentacion de estos y los posibles pasos para solucionarlos.

La problematica principal recae en la mala definicién o aplicacién del proceso de gestién de
conocimiento en el APT. Esto se dice por varios motivos, el principal es que muchos de los errores que
son reportados por medio de incidentes son comunes y recurrentes. Al no tener el proceso de gestiéon
de conocimiento bien definido ni implementado en el APT, la solucién a cada tiquete generalmente

tiene la misma duracién a pesar de ser los mismos pasos para solventarlo. Lo anterior debido a que
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cada incidente/tiquete se trata como un problema nuevo, que surge a raiz del desconocimiento de su
existencia y porque cada desarrollador tiene que pasar por el proceso de determinar el problema y
solucionarlo como si fuera uno completamente diferente. Asimismo, un porcentaje considerable del total
de incidentes registrados son clasificados como How Do |, lo cual corresponde a usuarios que buscan
ayuda sobre como utilizar las distintas aplicaciones o que debido a su falta de conocimiento al respecto

ejecutan una tarea de forma errébnea o no logran llegar a su objetivo tras usar la aplicacion.

Estos incidentes que efectivamente no son relacionados con el funcionamiento de la aplicacion
son ocasionados por una falta de documentacion correspondiente a la aplicacion, o bien, una falta de
acceso a la documentacion por parte de los usuarios de esta. Existe documentacion disponible, pero
esta no es la adecuada en el sentido de que se encuentra desactualizada con respecto a las
funcionalidades mas nuevas ofrecidas por las aplicaciones. Otro aspecto asociado a la gestion de
conocimiento es la falta de creacion de articulos de conocimiento, de ahora en adelante referido como
KA (Knowledge Articles). Si se registra un incidente que efectivamente no cuenta con un articulo de

conocimiento que ayude a resolverlo, este deberia de ser creado y relacionado con el incidente.

Todo esto tiene repercusiones o incidencia directa sobre el desempefio del equipo. Si bien se
cuenta con una iniciativa de que en cada iteracion, la cual consta de 2 semanas, se reserve un espacio
del 20% de la capacidad total del equipo para realizar tareas de KTBR (Keep The Business Running,
concepto utilizado para describir las tareas de mantenimiento), este 20% generalmente se utiliza en las
tareas de corregir a los usuarios reportando los incidentes y no en tareas reales de mantenimiento; lo
cual inhibe tanto la capacidad como la disponibilidad de los mismos recursos para completar sus demas
trabajos. En ciertas ocasiones, este 20% puede no ser suficiente, por lo cual se dejan atras otras tareas

0 User Stories para atender las tareas de mantenimiento y de resolucién de incidentes.
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Creacion de KA —

i

Definicion de KA

. y
Registro de incidente Asignacion de Blsqueda de KA Implementar solucion Cerrar incidente
encargado

Figura 4. Situacion problematica

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 4, se puede observar un diagrama de alto nivel correspondiente al proceso de
recepcion y atencién de incidentes y su relacién con el concepto de creacién de KA. El flujo siguiendo
las flechas rojas corresponde al flujo actual, el cual consume considerables cantidades de tiempo en la
creacion de articulos de conocimiento, mientras que el flujo evidenciado por las flechas verdes sefala

el proceso ideal en el cual los articulos de conocimiento ya se encuentran creados.

1.3.2. Justificacion del proyecto

Como se ha mencionado en las secciones anteriores, especificamente, en el apartado dedicado
a la situacién probleméatica y los beneficios esperados, existe una serie de ventajas tras la
implementacion satisfactoria del presente proyecto, estas son de suma importancia y reflejan tanto el

interés de la contraparte del negocio como de los mismos miembros del equipo de trabajo.

Con el fin de contextualizar el asunto, se comparte el hecho de que las métricas de cada equipo
de trabajo son evaluadas constantemente, asi como aspectos relacionados con la resolucion de
tiquetes o incidentes y las métricas como el tiempo promedio de resolucién de incidentes, la cantidad

de incidentes totales por aplicacion, entre otros.

El APT en el cual se desarrollara el proyecto tiene la particularidad de que ha liderado en la
cantidad de tiquetes por aplicacion durante el Ultimo afio, lo cual ha atraido la atencién e interés de los

altos mandos de TI, y porque ofrezca una buena atencion, sino porque dedica mas tiempo para resolver
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los problemas que se presentan. Segun la evaluacion del primer trimestre del 2020, alrededor de un
25% de los incidentes reportados se encontraban directamente relacionados con contacto o consultas

realizadas por los usuarios de las aplicaciones.

Con un proceso de gestiéon de conocimiento robusto y contextualizado al APT correspondiente,
se entiende que se podria disminuir este 25% de tiquetes. Se asume que no acabara en su totalidad,
ya que se conoce la negligencia por parte de ciertos usuarios a la hora de leer documentacion o guias
de usuario; ya que para ellos es mas sencillo registrar un incidente y que los desarrolladores se
encarguen de explicarles el asunto. Se menciona el proceso de gestion de conocimiento porque con
una buena implementacion y acatamiento por parte del APT y la disminucién del 25% de tiquetes,
aumentaria la eficiencia y la disponibilidad del APT; ya que un 20% de la capacidad del APT es
reservada para encargarse de los tiquetes entrantes. Reduciendo este 25%, baja la totalidad de tiquetes
entrantes y sube el tiempo disponible de los miembros del APT para realizar sus demas labores y

responsabilidades.

Lo anterior toma en cuenta nada mas la disminucién del 25%. Ahora bien, con un proceso de
gestion de conocimiento adecuado, el 75% restante de tiquetes puede ser resuelto con mayor rapidez,
ya que se contaria con la documentacién de como solucionar los errores comunes o recurrentes. Lo
anterior aumentaria la disponibilidad del APT al reducir el tiempo total que se le dedica a la atencion de

incidentes o tiquetes.

En cuanto al nivel departamental, si bien este proyecto se basara en las aplicaciones de un APT
en particular, la misma iniciativa puede ser aplicada en los demas APTs para que sigan el ejemplo. A
pesar de que se desconoce el estado general de cada APT en cuanto a sus procesos de gestién de
incidentes y de conocimiento, se sabe que pueden utilizar esta propuesta como base para desarrollar
una aplicable a su propio contexto. Este punto también es de interés para los lideres del departamento,
debido a que podrian experimentar grandes beneficios en cuanto a eficiencia, lo cual llamaria la

atencion de los altos mandos de TI.
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1.3.3. Beneficios esperados del proyecto

Al identificar las principales problematicas de la organizacion en los temas que se pretenden

abordar, se tiene como expectativa mejorar los procesos de gestién de incidentes y de gestion de

problemas, asi como de asegurar el correcto cumplimiento de estos.

De lo que se mencion6 anteriormente en la descripcion de las probleméaticas, se puede inferir

una serie de beneficios que se verian reflejados una vez implementada la propuesta planteada en el

presente documento. Dichos beneficios se detallan a continuacion:

Primeramente, se asegura la creacion de articulos de conocimiento o KA, para que estos
puedan servir como guia o referencia por los miembros del equipo de trabajo a la hora de
analizar los incidentes recibidos, asi como solucionarlos. Se reduce el tiempo promedio de
resolucién de incidentes, en especial, aquellos categorizados como How Do |.

Reorganizar el proceso de asignacion de incidentes para minimizar el impacto de tener un
miembro experto en una aplicacion y la falta de diversificacion de conocimiento de las distintas
aplicaciones del equipo habilita a todos los miembros para que puedan enfrentarse a cualquier
tipo de incidente sin importar su naturaleza ni su aplicacion, lo cual maximiza la tasa de
utilizacion de cada miembro en temas de KTBR.

Dichas reducciones en los tiempos de resolucion habilitan a los miembros del equipo de trabajo
para enfocarse en sus demas tareas, tanto de mantenimiento general de las aplicaciones como
de innovacion; lo cual culmina en un nuevo estandar tecnoldgico para el departamento, de
manera que funcionard como un equipo lider y guia en temas de innovacion y mejores practicas.
Definicion de un proceso de gestion de conocimiento contextualizado en el APT basandose en
el proceso de gestion de conocimiento previamente disefiado a nivel corporativo. Esto permitira
la maximizacion de los beneficios mencionados anteriormente en el sentido de que aumentara
la disponibilidad de los miembros del equipo de trabajo, disminuira el tiempo de resoluciéon de
tiquetes e, incrementara la cantidad y la disponibilidad de conocimiento sobre las distintas

aplicaciones soportadas.
22



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

1.4. Objetivos

En la presente seccidn se procede a exponer los distintos objetivos planteados para el desarrollo

del trabajo final de graduacién. Se podran observar el objetivo general y los objetivos especificos, que

seran la guia del proyecto.

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar la propuesta de un nuevo proceso de gestion de conocimiento, basado en COBIT

2019, para el aumento de la eficiencia de la resolucion de incidentes del equipo Customer Domain del

departamento de Tl de la empresa Intel, durante el segundo semestre del afio 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

OBJ-01: Analizar el estado actual del proceso de gestion de conocimiento propuesto para la
utilizacién en las areas del departamento de Tl y del proceso de gestion de conocimiento
implementado en el equipo Customer Domain, para obtener una mejor vision de las
necesidades del equipo.

OBJ-02: Determinar el nivel de madurez del proceso de gestion de conocimiento propuesto para
la utilizacion en las areas del departamento de Tl y del proceso de gestion de conocimiento as-
is del equipo Customer Domain, para la identificacién de las areas de mejora de ambos
procesos.

OBJ-03: Elaborar una propuesta de un plan de implementacién del proceso de gestion de
conocimiento to-be y una propuesta de un conjunto de métricas que permitan evaluar la
eficiencia de la resolucion de incidentes, ambas en el equipo Customer Domain, basadas en el
proceso de gestidn de conocimiento propuesto para la utilizacién en las areas del departamento
de Tly en las mejores practicas definidas en el proceso BAIO8 de COBIT 2019, para una mejora

en el nivel de madurez actual del proceso.
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e OBJ-04: Comparar el nivel de madurez actual del proceso de gestibn de conocimiento
implementado en el equipo Customer Domain con el nivel de madurez deseado de la nueva

propuesta del proceso de gestion de conocimiento, para la validacion de la propuesta del plan.

1.5. Alcance del proyecto

En esta seccion, se pretende detallar y especificar todo aquello contemplado en el alcance del
proyecto, asi como lo que no se encuentra dentro de este. Para cumplir con lo establecido
anteriormente, se procede a describir las actividades que comprenden el proyecto, siguiendo un orden
I6gico cuya finalidad sea el cumplimiento de los objetivos planteados. Se sobreentiende que para
realizar cualquier tipo de mejora o modificacién o incluso para redactar una propuesta sobre el proceso
de gestién de conocimiento, se debe empezar por entenderlo en su estado actual, asi como evaluarlo
con relacién a su desempefio y el nivel de acatamiento por parte de los involucrados. Ademas, es
necesario comprender el proceso con el que el proceso actual se va a comparar y a partir del cual se
planea obtener las mejoras para aplicar; por lo que el analisis del proceso de gestion de conocimiento

a nivel corporativo es de igual importancia.

Tras la comprensién de ambos procesos, se debe idear un proceso de gestién de conocimiento
gue se base en el proceso corporativo y que sea aplicado al proceso actual para que se acoplen de
mejor manera a las necesidades del equipo de trabajo, mejorando asi varios aspectos relacionados
con el desempefio de estos. Es importante resaltar que se trata exclusivamente de una propuesta de
mejora, no se pretende disefar procesos nuevos en el sentido de que estos ya han sido definidos, a
pesar de no encontrarse personalizados por cada APT. Por Ultimo, se tiene la etapa donde se debe
presentar un posible plan de implementacion para las mejoras identificadas y las propuestas de mejora
realizadas. Esto con el fin de que el equipo de trabajo o el departamento tengan todas las bases
necesarias para que, en el momento en el que decidan continuar e implementar la propuesta, esta no

requiera considerables cantidades de trabajo previo.
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En la Figura 5, se puede observar una serie de actividades con las cuales se procedera a
realizar el proyecto, estas permiten demostrar el alcance del trabajo.
Propuestas de Desarrollo de

mejoray de plan de
métricas implementacion

Anilisis de la
propuesta

Comparacion de
ambos procesos

Analisis de los procesos

Figura 5. Actividades que comprende el proyecto

Fuente: Elaboracion propia

No se esta comprendido dentro del alcance del proyecto la implementacién como tal de las
propuestas de mejora. Dicha implementacion es responsabilidad de la empresa, por lo que se
mencionan las fases para obtener como resultado la propuesta y el plan de implementacion.
Adicionalmente, vale recalcar que el proceso actual que sera analizado y comparado es el proceso
implementado en el contexto del APT correspondiente, lo que significa que los procesos y sus

implementaciones en los demas APTs del departamento no seran considerados.

1.6. Supuestos del proyecto

En esta seccibn, se procede a detallar los aspectos o los temas que se van a asumir durante el
lapso de realizacion del proyecto. Estos aspectos pueden encontrarse relacionados tanto con la
organizacién como con el departamento y el equipo de trabajo; en otras palabras, abarcan la totalidad

del proyecto. Dichos supuestos pueden observarse a continuacion:

1. Aseguramiento de la participacion de los miembros del equipo de trabajo e involucrados: Existen
ciertos roles y personas que seran de suma importancia para el desarrollo del proyecto, ya sea
como guias, apoyo o medio para obtener informacién. Se asume que contaran con total
disposicién y no presentaran contratiempos que puedan impedir el progreso del proyecto o el
proceso de obtencion de informacion.

2. La disponibilidad del apoyo de la mesa de servicios se encontrara disponible: Varios aspectos

relevantes para el proyecto van a tener que ser obtenidos por medio del sistema de consultas
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de la mesa de servicios. Razon por la cual se asume que estos contaran con la disponibilidad
suficiente para atender dichas dudas o solicitudes.

3. La empresa o el supervisor del proyecto es capaz y se encuentra disponible para atender las
reuniones necesarias. Se estipula y recomienda una serie de reuniones ya establecidas entre
la institucion académica y el supervisor de proyecto, se asume que este Ultimo contara con la
disposicion para atenderlas y expresar sus ideas clara y honestamente. Pueden ser necesarias
reuniones adicionales no programadas entre el desarrollador del proyecto y el supervisor, donde
también se asume su disponibilidad.

4. La propuesta planteada va a ser considerada: Si bien el proyecto consiste en elaborar una
propuesta de mejora para los procesos y dentro del alcance de este no se contempla la
implementacion, es importante asumir que dicha propuesta sera al menos considerada para
implementacion, de lo contrario no habria motivacion o insumos para realizar el proyecto si este
no va a llegar a mas que una propuesta.

5. Las fechas definidas se mantendran intactas: Las fechas que se definan para todo tipo de
actividades, ya sean de la empresa o0 académicas se mantendran sin cambios ni
reprogramacion que puedan afectar el desarrollo y la realizacion del proyecto, concretando asi
su fecha de finalizacion.

6. El proceso de gestibn de conocimiento a nivel corporativo es robusto y sigue las
recomendaciones de ITIL: La idea principal es realizar propuestas de mejora al proceso de
gestion de conocimiento actualmente implementado basandose en el proceso corporativo, el
cual se asume que fue disefiado de forma robusta y que est4 alineado con las recomendaciones

dadas por ITIL para este tema.

1.7. Entregables del proyecto

En esta seccion, se van a describir todos los entregables que constituyen el proyecto, asimismo,
se consideran aquellos relacionados con la gestién del proyecto, los reportes académicos y los
productos solicitados por la organizacion.
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1.7.1. Entregables de producto

Para determinar los entregables que se van a presentar a la organizacion, se tomaron como
base las primeras 3 fases de la guia de redisefio de procesos, utilizando la metodologia BPM. Vale
recalcar que dichos entregables y fases del proyecto reflejan los objetivos especificos detallados

anteriormente. Las fases mencionadas se pueden ver en la siguiente tabla:

Fase Entregable

Fase 1 — Analisis de los procesos | Diagramas as-is de los procesos actuales.

actuales Anédlisis del estado actual de los procesos.

Diagramas to-be de la propuesta del nuevo proceso de gestion
Fase 2 — Redisefio del proceso
de conocimiento, basandose en el proceso corporativo.

Resultados del analisis comparativo entre el proceso as-is y el
Fase 3 — Comparacion entre
to-be propuesto, los cuales demuestren el valor agregado para
procesos
el equipo.

Analisis de los resultados obtenidos.
Fase 4 — Plan de implementacion

Desarrollo del plan de implementacidn del proceso propuesto.

Tabla 3. Entregables de producto por fase

Fuente: Elaboracion propia

1.7.2. Entregables académicos

Ahora bien en lo que corresponde a los entregables académicos, estos se encuentran
directamente relacionados con los entregables de producto. Prontamente, se planearan y ejecutaran
reuniones tanto con el representante de la empresa como con el profesor tutor. Por esta razén,
dependiendo de las fechas, puede que los avances académicos varien en cuanto al nivel de progreso
gue tenga cada uno en relacion con lo estipulado en el cronograma de trabajo del proyecto. Ademas,

se tienen los avances académicos relacionados con el desarrollo del informe o documento final
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correspondiente al proyecto. Se pretende ir facilitindolos con el desarrollo de este, es decir, por los
capitulos estipulados en la guia de apoyo para la realizacién del trabajo final de graduacion de la carrera

de Administracion de Tecnologias de Informacion.
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1.7.3. Gestion del proyecto

Los entregables que se relacionan con el tema de la gestién de proyecto tienen como finalidad
permitir que el desarrollador del proyecto logre controlar todo lo relacionado con este de una manera

adecuada y oportuna, asi como exponer la informacién sobre la gestion de este.

1.7.3.1. Minutas

Por minuta se entiende un documento que comprende una serie de anotaciones, observaciones
y acuerdos a los que se llegaron o que se definieron o al menos discutieron durante una reunién. En
este caso particular, estas minutas pueden corresponder a reuniones con diferentes entes dentro de la
empresa o las mismas reuniones de progreso que se deben agendar con el profesor tutor. Otros temas
0 conceptos generalmente comprendidos dentro de una minuta son los principales temas tratados, los

participantes, informacién de la hora y fecha en la cual se llev6 a cabo la reunion.

En el Apéndice A, se puede observar la plantilla que se utilizara en las reuniones que se lleven

a cabo en el lapso en el cual se desarrolla el proyecto.

1.7.3.2. Cronograma de proyecto

A continuacion, en la Tabla 4, se puede observar el cronograma establecido para el desarrollo
del proyecto. Este comprende las fechas de entrega de los productos divididos por las fases
mencionadas en la Tabla 3, y las actividades del mismo cronograma se encuentran directamente
relacionadas con los avances del proyecto. Es decir, las actividades seran aquellas que tengan como
finalidad cada entregable descrito anteriormente. Ademas, otra funcion del siguiente cronograma es la

de servir de apoyo para visualizar el progreso.

Actividades/semanas 1112 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 [10(|11 |12 |13 |14 |15 | 16
Analisis del estado actual de los
X | X
procesos
Diagrama de los procesos actuales X | X|X
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Actividades/semanas 112 (3 |4 |5 |6 |7 (8 |9 |10(11 |12 |13 |14 |15 | 16

Comparacion entre los procesos

actuales y COBIT

Diagramas con las propuestas de

mejora

Analisis de los resultados X | X | X

Plan de implementacion X | X | X

Tabla 4. Cronograma de proyecto

Fuente: Elaboracion propia

1.7.3.3. Gestion de cambios

En una gran cantidad de proyectos, se tiende a experimentar distintos cambios en diversos
aspectos, desde algo tan simple como el formato hasta temas de mas peso como pueden ser los
objetivos. Este proyecto no es la excepcion, facilmente, puede surgir la necesidad de realizar cambios
y por esta misma razon es vital registrarlos, controlarlos, asi como explicar en qué consiste cada

modificacion y la razén detras de este.

En el Apéndice D, se puede observar la plantilla que se utilizara para el control y la gestion de

los cambios que se vayan identificado durante la elaboracion del proyecto.

1.8. Limitaciones del proyecto

En esta seccién, se procede a indicar de forma explicita y detallada los principales factores que
restringen la realizacion del proyecto, comprendiendo ya sea su totalidad o alguna de sus etapas. Entre

las principales limitaciones identificadas, se encuentran:

1. Nivel de confidencialidad de la informacion requerida: La empresa es conocida por su alto grado
de confidencialidad en cuanto aspectos tanto operativos como estratégicos. Algunos de estos
factores protegidos por Intel pueden llegar a ser necesarios 0 considerados como insumos
vitales para el desarrollo del proyecto. Las repercusiéon directa de esta limitante recaeria en la

obtencion de cierto tipo de informacion sobre los procesos; o bien si se pudiera conseguir, es
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posible que no sea permitido compartirla de forma externa a la empresa. Adicionalmente,
informacién sobre costos o financiera no se incluird dentro del alcance del proyecto; ya que
estos son de acceso restringido y confidencial, por lo cual aspectos financieros no seran
contemplados y tomados en cuenta entre los beneficios esperados ni obtenidos.

2. Disponibilidad de las partes involucradas o interesados: Si bien los miembros del equipo de
trabajo y el manager de Tl del equipo expresaron su anuencia en cuanto a su disponibilidad
tanto para consultas como para apoyo, es posible que esto cambie durante el periodo de
realizacion de proyecto en el sentido de que se trabaja en un ambiente altamente dinamico y
ciertas prioridades desconocidas por el momento pueden desviar el foco de atencion y la
disponibilidad de estos.

3. Incongruencia entre las tareas relacionadas con el proyecto y las responsabilidades del puesto:
Como se ha explicado y se puede inferir con base en los temas tratados, el proyecto se basa
en los procesos; sin embargo, el puesto de trabajo y el equipo en el cual se elaborara el proyecto
estdn enfocados principalmente en desarrollo. Si bien hay tareas que cruzan ambas
especialidades, no siempre se va a encontrar una sincronizacion entre las tareas del proyecto

y las responsabilidades de la empresa.
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Capitulo 2 — Marco conceptual
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Se sobreentiende que durante la elaboracion del presente proyecto se abordaran varios
conceptos y temas particulares. En esta seccion, se procedera a desarrollar dichos temas y conceptos,
para lo cual se definiran y se explicardn de una forma apropiada y aterrizada al contexto del proyecto,
se obviaran aspectos no considerados necesarios 0 que su alcance no sea contemplado dentro del

alcance de la elaboracion de esta propuesta.

2.1. Mapa jerarquico de conceptos

A continuacion, en la Figura 6, se procede a presentar un mapa correspondiente a todos los
conceptos abordados durante el desarrollo de este proyecto. Al ser una representacion jerarquica se

denota la importancia de definir un concepto padre, del cual todos los demas conceptos son derivados.

| Proceso |
Marco Entrada Actividad Salida Servicio

' { y } !

Marcos de ’ - Diagrama de Gestion de

referencia Mejoraiconinua B actividad Servicios de TI
| i 4’

'L 'L 'L Administracion de
COBIT 2019 ITIL v4 IS0 30401 Ciclo de Deming Procesos de
Negocio
| BAIOS - Gestionar | | Gestion del | ,j, ,l, ,j,
el Conocimiento conocimiento
Entrada Entrada Entrada

| SKMS |

Figura 6. Mapa jerarquico de conceptos

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Administracion de Procesos de Negocio

La administracion de procesos de negocio o BPM por sus siglas en inglés se conoce, seguln
(Garimella, Lees, & Williams, 2008), como un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizadas para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. En otras
palabras, se puede decir que BPM es un tipo de colaboracion entre las personas y la tecnologia para

incentivar el desarrollo y la mejora de procesos que sean efectivos, agiles y eficientes. Ahora bien, para

33



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

comprender mas profundamente este concepto, es importante separarlo en 2 distintos conceptos:

administracién y proceso.

2.2.1. Administracion
El concepto de administracion ha tenido varias aplicaciones y contextos con el transcurso del
tiempo. Sin embargo, en la actualidad, segun la (Real Academia Espafiola, 2019), se tienen una serie

de definiciones aplicables:

. Dirigir una institucion.

o Ordenar, disponer, organizar, en especial la hacienda o los bienes.
o Suministrar, proporcionar o distribuir algo.

o Desempefiar o ejercer un cargo, oficio o dignidad.

Existen otras definiciones ofrecidas por la Real Academia Espafiola; sin embargo, estas no se
relacionan con el tema en cuestion. De acuerdo con (Indeed, 2020), la administracion es la coordinacion
y la administracién de tareas para alcanzar una meta. Lo cual se puede realizar por medio de la

aplicacion de los recursos disponibles.

2.2.2. Proceso

De acuerdo con lo mencionado por (Bititci & Muir, 1997), cuya definicion se basa en las obras
de (Davenport, 1993), un proceso es una coleccién de varias tareas que producen un resultado u output.
Si bien esta definicion puede parecer basica, es una gran base para entenderlo. Lo que se podria

agregar es que no son cualquier tipo de tareas, estas tienden ser actividades estructuradas.

Es por esto por lo que los procesos son vistos como la base principal de las empresas
modernas. Las organizaciones buscan completar objetivos y metas, y los procesos son las actividades

en las cuales tienen que incurrir para alcanzar estas metas y completar estos objetivos.

Asimismo, es importante considerar los aspectos involucrados en los procesos. Estos cuentan
con un comienzo y un final segun dicta la I6gica. Sin embargo, adicionalmente, se tienen las actividades
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en si; las entradas que corresponden a los insumos necesarios para que el proceso funcione
correctamente; las salidas que consisten en los resultados obtenidos tras la ejecucion de los procesos;
y los actores que se encargan de la ejecucion de los procesos, estos actores pueden ser personas o

sistemas de informacién. (Bititci & Muir, 1997)

2.2.3. Administracion de Procesos de Negocio

Si bien en el inicio de este capitulo se mencion6 una breve descripcién del concepto de BPM, a
continuacion se procedera a desarrollar dicho concepto con ejemplos y mas detalle. Para iniciar, se
tiene que el uso de BPM en las empresas conlleva una gran variedad de beneficios entre los cuales se

encuentra un aumento en aspectos como (Famuyide, 2014):

. Agilidad

. Productividad

o Conformidad y transparencia

o Satisfaccion de los empleados

o Enfoque al cliente

o Consistencia, repetibilidad y transferibilidad
. Sustenibilidad

. Mensurabilidad

o Integracion Tecnolégica

2.2.3.1. Dimensiones de BPM

Obtenidos directamente de su hombre, se denotan 3 dimensiones principales contempladas en
el tema de BPM, las cuales son business o negocio, process 0 proceso y management o gestion. Por

medio del uso de estas 3 dimensiones, BPM es dirigido al contexto de una empresa o compafiia.
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El Negocio: La dimensién de valor

La primera dimensién, también conocida como la dimension del valor, se conoce asi por
encargarse de generar valor tanto para los clientes como para las partes interesadas. Permite un mayor
enfoque en cdmo utilizar los recursos empresariales para generar valor para los clientes, asi como
también busca una mejora en la alineacion entre las actividades de negocio con las metas y las

estrategia de la empresa. (Gashi, 2018)
El Proceso: La dimensién de transformacion

La segunda dimension es la correspondiente al proceso; tomando en cuenta que la dimension
negocio se encarga de las actividades, se sobreentiende que un proceso es un conjunto estructurado
de actividades. Razén por la cual esta dimensién consta de como los procesos de la empresa
transforman los recursos y materiales o insumos en productos o servicios para los clientes. Ahora bien
en lo relacionado con BPM en particular, se tiene que con el uso proactivo de estas transformaciones,

se pretende resolver problemas antes de que estos se manifiesten. (Gashi, 2018)
La Gestion: La dimension habilitadora

La tercera y ultima dimensién es la de la gestidn, que por su nombre también se le conoce como
la dimension habilitadora. Esto debido a que la seccién administradora de una empresa, mejor conocida
como management, se encarga de que la empresa se mueva, tanto con sus recursos de personal como
de poner en marcha los procesos empresariales para cumplir con las metas y los objetivos que esta
tenga. Para la administracion, los procesos son considerados como herramientas habilitadoras para el

éxito de la empresa. (Gashi, 2018)

2.2.3.2. Business Process Model and Notation (BPMN)

Una vez explicada la importancia de los procesos para que las empresas logren alcanzar sus
metas y cumplir sus objetivos haciendo uso de BPM, se aborda el tema de cémo utilizar BPM

apropiadamente. Para esto existe una notacién llamada BPMN o Business Process Model and Notation,
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la cual se encarga de funcionar como guia o marco de referencia para modelar procesos. Su meta

principal, luego de ser desarrollada y lanzada publicamente en el 2004, es:

proveer una notacion que sea facilmente entendible por todos los usuarios del negocio, desde
los analistas de negocio que se encargan de crear los borradores iniciales de los procesos,
hasta los desarrolladores técnicos responsables de implementar la tecnologia necesaria para

ejecutarlos (White, 2004).

Lo anterior se realiza sin dejar de lado a las personas no técnicas o del negocio en si, quienes

se encargaran de monitorear los procesos.

BPMN también se encarga de definir un Business Process Diagram (BPD), el cual segun White,
es basado en una técnica de diagramas de flujo disefiada para crear modelos graficos de estos
procesos. De lo cual se entiende que un modelo de procesos de negocio es entonces una red de objetos
gréaficos y diversos controles de flujo para definir el orden de ejecuciéon. Cada uno de estos objetos o
controles puede ser agrupado en una de 4 categorias. En la Tabla 5, se pueden observar estas

categorias con los tipos de objetos comprendidos en cada una. (White, 2004)

Categoria Objetos
Objetos de flujo Eventos, actividades, gateways
Objetos conectivos Flujo de secuencia, flujo de mensaje, asociacion
Swimlanes o carriles Piscinas, carril
Artefactos Objetos de datos, grupo, anotacion

Tabla 5. Categorias de BPMN

Fuente: Elaboracion propia a partir de (White, 2004)
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2.2.3.3. Ciclo de Deming

De acuerdo con (Morris & Gallacher, 2012), el estadistico Deming desarroll6 un enfoque

altamente relacionado con la mejora continua, conocido como el ciclo “Plan-Do-Check-Act” o PDCA, el

cual consta de cuatro etapas:
e Plan: Qué deberia de suceder? Quién va a hacer qué y como?
e Do: Ejecutar las actividades planeadas.
e Check: Verificar si las actividades tienen los resultados deseados.
e Act: Ajustar el plan de acuerdo a lo obtenido en los resultados.

Los pasos anteriores, segun (Morris & Gallacher, 2012), llevan consigo una siguiente fase de
consolidacion en la cual los cambios son grabados en la organizacion. Este ciclo de actividades o pasos

son conocidas como el ciclo de Deming, observable en la Figura 7.

Direction of
‘\mtiﬂ.n ‘I
QUALITY
P D

Quality
i t
improvemen A C

Quality Managerment '3_"'-'5_'(

1 PLAN

2 Do

3 CHECK

4 &CT

TIME

Figura 7. Ciclo de Deming

Fuente: (Morris & Gallacher, 2012)
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2.3.ITIL

ITIL o Information Technology Infrastrcutrure Library como bien se entiende del nombre es una
biblioteca encargada de describir las mejores practicas para entregar servicios de TI. Esta ha
evolucionado por medio de una serie de revisiones y actualizaciones; en el momento de redaccion de
este documento, la version més actual es ITIL v4. Esto va muy ligado con la importancia principal de
ITIL y su uso adecuado en una organizacion de Tl que se encargue de entregar servicios de TI. (Morris

& Gallacher, 2012)

Tomando el mercado actual en la entrega de servicios de Tl como referencia, sobran las razones
para justificar la utilizacion de un marco de referencia como ITIL para mantener una ventaja competitiva
sobre la competencia. Esto porque usualmente la implementacién de las mejores practicas conlleva a
una mejora en los servicios y en la eficiencia dentro de la totalidad de la organizacién de T, lo cual se

ve reflejado en una cierta ventaja competitiva. (Arraj, 2013)

Si bien es un simple marco de referencia, muchos se cuestionaran la verdadera necesidad de
seguirlo o de creer en sus practicas, todo bajo la falsa ilusion de que no son necesarias en la empresa.
Es por esto por lo que (Morris & Gallacher, 2012) se encargaron de definir una serie de factores
considerados por empresas para justificar la adopcion de este marco de referencia y sus buenas

préacticas:

o La creacién de valor para los clientes por medio de los servicios ofertados.

o El énfasis en la integracion con el negocio, asegurando que la estrategia y los
requerimientos sean reflejados en la estrategia de gestidén de servicios.

o La habilidad de medir, monitorear y optimizar los servicios de Tl y el desempefio

de los proveedores.

o Gestion de la inversion en servicios de Tl y control de presupuestos.
o Gestion de riesgos alineado con el negocio.
o La entrega de servicios de forma efectiva y eficiente.
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o La habilidad de coordinar la entrega de productos y servicios, y de optimizar y
reducir costos.

o Mejoras en la relacién e interaccion entre los proveedores y los clientes.

2.3.1. Beneficios de ITIL

ITIL, como marco de referencia y tras su aplicacion actualmente en miles de empresas de todo
tamano a nivel global, ofrece una serie de beneficios principales de acuerdo con (Arraj, 2013), los cuales

son detallados a continuacion:

o Alineacion con las necesidades del negocio: ITIL llega a convertirse en un
activo para el negocio cuando la organizacion de Tl logre recomendar soluciones de forma
proactiva como respuesta a una o mas de las necesidades del negocio. Se le permite al
proveedor del servicio entender las necesidades actuales y futuras del negocio para que puedan
desarrollar y ofertar servicios acoplados a estas (Arraj, 2013).

o Niveles de servicio alcanzables y negociables: De esta forma el negocio y el
proveedor de los servicios de Tl llegan a un tipo de alianza en el sentido de que pueden negociar
y aceptar niveles de servicio realistas para entregar el valor necesario a un costo aceptable
(Arraj, 2013).

o Procesos predecibles y consistentes: Las expectativas de los clientes pueden
ser definidas y son mas faciles de cumplir por medio de procesos predecibles aplicados de
forma consistente (Arraj, 2013).

o Eficiencia en la entrega de servicios: Procesos bien definidos con
responsabilidades claramente documentadas para cada actividad; la inclusion de matrices RACI
puede aumentar de manera considerable la eficiencia. Ademas, con la medicion de la eficiencia
de procesos, las tareas de entrega de estos pueden ser optimizadas (Arraj, 2013).

o Procesos y servicios medibles y mejorables: Procesos repetibles y
consistentes pueden ser medidos y, por ende, optimizados para una entrega exacta y una

efectividad general. Al emplear procesos consistentes, es posible utilizar Key Performance
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Indicators, de aqui en adelante KPI, para determinar si el servicio y su desempefio poseen una

tendencia positiva o negativa (Arraj, 2013).

2.3.2. Gestion de servicios de Tl

La gestion de servicios de Tl o ITSM por sus siglas en inglés es definido por (Axelos, s.f.)como
un concepto que permite que una organizacion maximice el valor del negocio obtenido del uso de las
tecnologias de informacion. De esto anterior, se entiende que ITSM se encarga de establecer una serie
de practicas o procesos que llegan a constituir un sistema de gestion de servicios, para los cuales
existen estandares internacionales que se encargan de determinar requerimientos o buenas practicas,

es aqui donde ITIL entra en accidn y se denota la relacion entre ambos conceptos.

ITSM se basa, segun (Axelos, s.f.), en una serie de principios como enfocarse en el valor y la
mejora continua; sin embargo, detalla que no solo es un conjunto de procesos, sino una mentalidad o
cultura organizacional que asegure que los resultados deseados sean obtenidos por el negocio; se
encarga de incorporar varios principios y practicas de diversos enfoques de gestion como lo son

comunmente: lean manufacturing, gestién de cambios organizacionales, analisis de sistemas y gestion

de riesgos.

Para aclarar la relaciébn que hay entre ITSM e ITIL, es importante referirse a la definicion de

ITSM dada por ITIL, la cual es:

La implementacién y gestion de la calidad de los servicios de Tl que logren cumplir con las
necesidades de los clientes. ITSM es desempefiado por proveedores de servicios de TI

mediante una mezcla apropiada de personas, procesos y tecnologias de informacion.

De lo anterior se dice que ITIL es un marco de referencia de mejores practicas que sirve para

guiar sobre cémo ITSM puede ser entregado. (Axelos, s.f.)
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2.3.2.1. Roles y responsabilidades

Como bien se ha mencionado anteriormente, y siendo parte necesaria para asegurar una serie

de actividades estructuradas que comprenden un proceso de negocio, se tiene la buena definicion de

roles y responsabilidades. Los cuales podran ser observados en la Tabla 6. Cabe destacar que estos

roles son los recomendados por ITIL para el tema de ITSM, lo que quiere decir que estos pueden

cambiar y acoplarse a cada negocio dependiendo de sus necesidades, recursos y capacidades.

Rol

Responsabilidades

Service Owner

Representa el servicio para toda la organizacion.
Gestiona el riesgo operativo del servicio.
Designa el lider técnico y el respaldo.

Sirve como el punto de escalacion.

Se asegura que los cambios del servicio sigan los lineamientos
propuestos por la gestién de cambios.

Planea para el futuro del servicio.
Provee reportes y métricas del desempefio del servicio.

Se asegura que el desempefio cumpla con los acuerdos a nivel
de servicio (SLA).

Comunicar a los clientes sobre los problemas que se presenten
con la entrega del servicio.

Service Sponsor

Puede ser un comité, un grupo, o un ejecutivo de liderazgo.
Definir la direccién estratégica del servicio.

Ofrecer financiamiento y/o recursos para facilitar la entrega del
servicio.

Firma y acepta la entrega de un servicio.

Aprueba los niveles de servicio (SLA), los costos y los riesgos
asociados al servicio.

Service Manager

Un término relativamente genérico asignado un manager en el
area donde se oferta servicio.

Gestiona la entrega y el ciclo de vida de los servicios para el
desarrollo de la estrategia del negocio.

Realiza evaluaciones competitivas del mercado.

Gestiona las relaciones con los proveedores.
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Rol Responsabilidades

e Supervisa la gestion de proveedores internos.

e Esresponsable de la gestion de los costos.

e Desarrollar los estandares, politicas y la estrategia del proceso.

e Disefiar y definir las métricas a ser utilizadas para evaluar el
Process Owner desempefio del proceso.

e Asegurar la documentacion, disponibilidad y actualidad del
proceso.

e Trabajar juntamente con el process owner para asegurar que el
proceso haya sido disefiado acorde a las necesidades del
negocio y tomando en cuenta la eficiencia.

e Asegurarse de que todo proceso cuente con la cantidad de
recursos segun fue disefiado y que estos comprendan sus
responsabilidades y las ejecuten acordemente.

Process Manager

e Monitorear las distintas métricas del proceso para validar que
este se esté ejecutando como corresponde.

e Puede ser un solo recurso o un grupo.

e Encargado de ejecutar las actividades de las que consta el
proceso.

Process Practitioner

e Seguir lineamientos y las recomendaciones.

Tabla 6. Roles y responsabilidades ITSM y BPM

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Brahmachary, 2019)

2.3.2.2. Proceso de gestion de conocimiento

El proceso que corresponde a la gestién de conocimiento fue introducido en ITIL v3 y se basa
en la idea central de sacarle el mayor provecho a los recursos de conocimiento disponibles. Consiste
en asegurar que toda la informacién usada en la gestién de servicios sea consistente y esté disponible
para todos, en otras palabras, que las personas correctas puedan acceder al conocimiento adecuado
en el momento preciso para entregar y mantener los servicios requeridos por el negocio (Morris &
Gallacher, 2012). Todo este conocimiento generalmente se almacena en una base de conocimiento o
un Service Knowledge Management System (SKMS). Otra idea que destaca es la de (Morris &
Gallacher, 2012), la cual podria ser tomada como una recomendacion, quienes sefiala que se debe

reutilizar el conocimiento, no redescubrirlo, lo cual asegura una mayor eficiencia.
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Objetivos del Proceso de Gestién de Conocimiento

Segun el texto de (Morris & Gallacher, 2012), la implementacién del proceso de gestion de conocimiento

generalmente conlleva una serie de objetivos, de los cuales resaltan:

Mejorar la calidad de la toma de decisiones a lo largo del ciclo de vida del servicio. La calidad
de las decisiones se encuentra fuertemente ligada a la calidad de la informacién utilizada como
insumo para tomar dicha decision. Razon por la cual este proceso debe asegurar que la
informacion provista sea exacta, relevante y confiable para tomar una buena decisién, en
cualquier punto del ciclo de vida. Asimismo, es necesario entender que si se logra reducir el
tiempo para redescubrir el conocimiento, entonces, la eficiencia adicional resulta en servicios
de calidad superior, satisfacciéon de los clientes, asi como reduccién en el costo total del servicio

(Morris & Gallacher, 2012).

Asegurarse de que los miembros del equipo detras de la oferta del servicio conozcan y
comprendan el valor de este. Para obtener esto, es necesario compartir conocimiento y
experiencias entre el negocio y las comunidades de Tl dentro de la empresa. Una vez este valor
sea comprendido por todos, se puede comenzar a realizar mejoras considerables al servicio o

los servicios ofertados (Morris & Gallacher, 2012).

Mantener un SKMS. Estos sistemas son vitales para el éxito de la gestién de conocimiento, ya
gue se encargan de entregar mecanismos utilizados para almacenar y transferir o compartir el
conocimiento, facilitando su acceso. Asimismo, es importante confirmar que la informacién
compartida sea presentada adecuada y controladamente segun la audiencia indicada (Morris &

Gallacher, 2012).

Obtener, almacenar, analizar, compartir, usar y mantener conocimiento, informacién y datos a
través de la totalidad de la organizacion del proveedor del servicio. Se puede argumentar que
este objetivo es el de mayor importancia entre los mencionados anteriormente, ya que sin este

el proceso de gestion de conocimiento no funcionaria. Tener un mecanismo repetible y bien
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definido para capturar los datos y llevar a cabo el analisis permite proveer el conocimiento
necesario para soportar los servicios ofertados, lo cual es vital para el éxito de la gestiéon de

conocimiento (Morris & Gallacher, 2012).

De los objetivos anteriores y de la definicion concreta del proceso de gestién de conocimiento
se sobreentiende que su alcance comprende la totalidad del ciclo de vida de los servicios. También la
gestion de conocimiento es vital para utilizar los procesos de gestion de servicios con los clientes y
usuarios. Razén por la cual dicho alcance puede, en ciertas ocasiones, extenderse mas alla y
contemplar aspectos como las relaciones con los clientes y las organizaciones, ya sean internas o
externas. Es por esto también que se debe asegurar compartir la informacion apropiada en un formato

accesible.

2.3.2.3. Service Knowledge Management System

De primera entrada se tiene que la gestion de conocimiento se encarga de mejorar la calidad
del proceso de toma de decisiones mediante una garantia de que la informacion sea confiable y segura
durante el cilco de vida del servicio. El inrercambio efectivo de conocimiento requiere un desarrollo y
mantenimiento de un “Service Knowledge Management System” (SKMS), el cual deberia encontrarse
disponible para todas las partes interesadas del conocimiento y que se puede acoplar a todos los
requerimientos de informacion (Morris & Gallacher, 2012). Para esto, ITIL propone un disefio de este

sistema, el cual puede observarse en la Figura 8.

La base de un SKMS es que este se encuentra formado por una cantidad considerable de datos
en una base de datos central o en un “Configuration Management System” (CMS). Otro concepto
importante relacionado es el de una “Configuration Management Database” (CMDB) que es una base
de datos usada para almacenar los registros de configuracion a través de su ciclo de vida. Entendiendo
estos conceptos de CMS y de CMDB se entiende que el CMDB se encarga de ser la fuente de los datos
del CMS, vy, a su vez, el CMS provee datos de entrada al SKMS, de esta forma se asegura que se

soporte el proceso de toma de decisiones. La informacion almacenada puede ser relacionada a
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aspectos como: la experiencia y habilidades de los empleados, informacién sobre asuntos periféricos

como el comportamiento de los usuarios y el desempefio de la organizacion, o de requerimientos y

expectativas de los proveedores y socios (Morris & Gallacher, 2012).
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Figura 8. Disefio de un Service Knowledge Management System

Fuente: (Morris & Gallacher, 2012)

Finalmente se tiene que el proceso de gestidén de conocimiento segun ITIL y a como es descrito

por (Morris &

Gallacher, 2012) lleva consigo una serie de actividades, métodos y técnicas bien

definidas, las cuales son:

La estrategia de gestion de conocimiento: Una organizacion necesita una estrategia
general para gestionar su conocimiento. Si esta estrategia ya se encuentran en pié, la
estrategia de gestion de conocimiento de gestion de servicios puede ser asociada. Esta
estrategia también se enfoca especificamente en identificar y documentar el

conocimiento relevante, asi como datos e informacion que ayuden a soportarla (Morris

& Gallacher, 2012).
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e Transferencia de conocimiento: La transferencia de conocimiento es una tarea
rigurosa que requiere, en primera instancia, un analisis para determinar la brecha de
conocimiento entre la fuente de este y aquellos que lo necesiten. Basandose en el
resultado de este analisis se debe de formular un plan de mejora para facilitar la

transferencia de conocimiento (Morris & Gallacher, 2012).

e Gestion de informacidon: La gestion de datos y de informacién consiste en las
siguientes actividades: establecer los requerimientos de los datos e informacion, definir
la arquitectura de la informacion, establecer los procedimientos de gestion de datos e

informacion, evaluacion y mejora (Morris & Gallacher, 2012).

e Uso del SKMS: Proveer a los clientes de servicios en diferentes zonas horarias y
regiones con distinas horas de operacién impone extenuantes requerimientos para la
comunicacion de la informacion. Es por esta razén que los proveedores deben
desarrollar y mantener un SKMS que se encuentre disponible para todos los
stakeholders y que pemita todo tipo de requerimientos de informacién (Morris &

Gallacher, 2012).

2.4. COBIT

De primera entrada es vital comprender qué es COBIT y que né lo es. Esto ya que en varias
ocasiones se presenta nua confusion entre el alcance y los conceptos comprendidos por COBIT y
aquellos que no. Segun (ISACA, 2019), “COBIT es un marco para el gobierno y la gestion de tecnologia
y procesamiento de la informacién que la empresa utiliza para lograr sus objetivos, independientemente
de dénde ocurra dentro de la empresa. En otras palabras, TlI empresarial no se limita al departamento

de Tl de una organizacién, aunque este esta indudablemente incluido”.

Como se menciond en la definicion de COBIT, se denotan dos conceptos principales, siendo
estos el gobierno y la gestion (gerencia). Cada uno de estos abarca distintos tipos de actividades y
requieren distintas estructuras organizativas y sirven para distintos propésitos. De acuerdo con (ISACA,
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2019), “en la mayoria de las empresas, el gobierno en general es responsabilidad del consejo de
direccion bajo el liderazgo del presidente. Responsabilidades especificas se pueden delegar a
estructuras organizativas especiales a un nivel adecuado, en particular, en empresas mas grandes y
complejas”. Por otro lado, de igual forma (ISACA, 2019) menciona que “la gerencia es responsabilidad
de la direccion ejecutiva bajo el liderazgo del director general ejecutivo (CEQ)”. De esta forma se
permite entrar en mayor detalle sobre cada uno de los aspectos, tanto de gobierno como gestion o

gerencia a continuacion:

e El gobierno se asegura que:

o Las necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas se evallan

para determinar objetivos empresariales equilibrados y acordados.

o Ladireccién se establece a través de la priorizacion y la toma de decisiones.

o Eldesempefio y el cumplimiento se monitorean en relacién con la direccién y los

objetivos acordados.

e La gerencia planifica, construye, ejecuta y monitorea actividades en linea con la
direccién establecida por el 6rgano de gobierno para alcanzar los objetivos de la

empresa.

Continuando con la definicion se COBIT, es necesario ejemplificar aquello no perteneciente al
marco en si, 0 en otras palabras, lo que no es COBIT de acuerdo con (ISACA, 2019); detallados a

continuacion:

e COBIT no es una descripcién completa de todo el entorno de Tl de una empresa.

e COBIT no es un marco para organizar procesos de negocio.

e COBIT no es marco técnico (de TI) para gestionar toda la tecnologia.
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e COBIT no toma ni prescribe ninguna decisién relacionada con TI. No decidira cual es la
mejor estrategia de TI, cual es la mejor arquitectura, o cuanto puede o deberia costar TI.
Por el contrario, COBIT define todos los componentes que describen qué decisiones

deberian tomarse, como deberian tomarse y quién deberia tomarlas (ISACA, 2019).

Si bien hay una enorme cantidad de marcos de referencia disponibles en le mercado que
cumplen objetivos similares, el principal factor diferenciador de COBIT, en su version 2019, es que
consta de 40 objetivos de gobierno y gestion que fueron desarrollados usando como base un gran
namero de documentos internacionales y validades también internacionalmente para ayudar a

balancear el riesgo de Tl con la inversion en los controles de TI.

Estos 40 objetivos son alcanzados por una serie de dominios disefiados especificamente para
reforzar la alineacion entre el gobierno y la gestion de la tecnologia y la informacion, cada uno de estos
dominios cuenta con sus propios procesos y practicas de gestion que relatan cémo medir la calidad de
los procesos implementados e incluso como disefiar procesos de una forma mas eficiente. Es por esta
razon que COBIT es utilizado cominmente como herramienta que ayuda en el proceso de auditoria en

las empresas, se encarga de pautar el estado ideal de los procesos y emitir recomendaciones.

Como se mencion6, COBIT, en su version 2019, segun (ISACA, 2018), incluye 40 objetivos de

gobierno y gestion, los cuales se encuentran organizados en cinco dominios, descritos a continuacion:

e Alinear, Planificar y Organizar (APO) aborda la organizacidén general, estrategia y actividades

de apoyo para la informacién y la tecnologia (1&T) (ISACA, 2018).

e Construir, Adquirir e Implementar (BAl) se encarga de la definicion, adquisicién e

implementacién de soluciones y su integracion en los procesos de negocio (ISACA, 2018).

e Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS) aborda la entrega operativa y el soporte de los

servicios de informacion y tecnologia (I&T), incluida la seguridad (ISACA, 2018).
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e Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA) aborda la monitorizacion del rendimiento y la
conformidad de 1&T con los objetivos de rendimiento internos, los objetivos de control interno y

los requisitos externos (ISACA, 2018).

Contextualizando COBIT en el proyecto, se tiene que se le dard enfoque al dominio de Construir,

Adquirir e Implementar (BAl), principalmente al objetivo de gestion BAIO8 — Gestionar el Conocimiento.

En las siguientes secciones se procedera a detallar los aspectos que menciona (ISACA, 2018)
en el proceso BAIO8 — Gestionar el Conocimiento, asi como la definicibn amplia de la gestion del
desempefio de los procesos; el cual a grandes rasgos se encarga de permitir la evaluacién de distintos

procesos para calcular su nivel de madurez.

2.4.1. BAIO8 - Gestionar el conocimiento

En el caso particular de este proyecto, el enfoque sera en el proceso BAIO8 — Gestionar el
conocimiento. De acuerdo con la guia de COBIT 2019 (ISACA, 2018), este proceso se encarga de
mantener disponible la informacién de gesiton relevante, vigente, conocimiento validado y confiable con
el fin de apoyar todas las actividades del proceso y facilitar la toma de deciones relacionadas con el
gobierno y la gestién de Tl de la empresa. En otras palabras, se encarga de planificar la identificacién,

recopilacién, organizacién, mantenimiento, uso y retirada del conocimiento.

En la Figura 9 se procede a presentar el contenido del proceso BAIO8 dado por COBIT, dicha
figura las metas empresariales y de alineamiento, asi como las métricas modelo para medir las metas

empresariales y para medir las metas de alineamiento.

De primera entrada se tiene la la descripcién del proceso, la cual fue explicada al inicio de esta
seccion, sin embargo no sobra adicionar que resumidamente trata de planificar la identificacion,

recopilacién, organizacién, mantenimiento, uso y retirada de conocimiento (ISACA, 2018).

También resalta la importancia de describir el propésito de implementar este proceso de

gestionar el conocimiento, el cual recae en proporcionar el conocimiento e informacion de gestion
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necesarios para apoyar a todo el presonal en el gobierno y gestion de Tl de la empresa, asi como

facilitar la toma de decisiones informada (ISACA, 2018).

Finalmente se cuentan con una serie de metas empresariales y de alineamiento, las cuales, a
su vez, tienen métricas modelo asociadas para evaluar el cumplimiento y el desempefio de las metas.
En la Tabla 7 se pueden observar las metas empresariales, asi como las métricas modelo relevantes

al contexto del proyecto asociadas a cada meta segun lo mencionado por (ISACA, 2018).

Meta Empresarial Métricas modelo relevantes
EGO1 — Portafolio de productos y servicios N/A
competitivos
e EG10.a - Productividad del personal

comparada con benchmarks.

EG10 — Habilidades, motivacién y productividad

e EG10.b — Nivel de satisfaccion de las partes
del personal

interesadas con los niveles de conocimientos

y habilidades del personal.

e EG13.a - Nivel de concienciacion vy
comprension de las posibilidades de

innovacién del negocio.

EG13 — Innovacién de productos y negocio
¢ EG13.c — Numero de iniciativas de productos

y servicios aprobadas como resultado de

ideas innovadoras.

Tabla 7. Metas empresariales BAIO8
Fuente: (ISACA, 2018)

De estas metas mencionadas, la que mas se acopla a lo que se busca con el proyecto son la
EG10 y la EG13. Esto ya que el proceso se encuentra siendo gestionado internamente y ya existe un

proceso a nivel departamental por lo cual la competitividad no se busca activamente.
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Continuando con el tema de las metas, ahora quedan las metas de alineamiento segun (ISACA,
2018), las cuales se describen en la Tabla 8, mostrada a continuacion. Vale resaltar que esta tabla, al
igual que la Tabla 7, cuenta con las metas y las métricas modelo relevantes en el contexto del proyecto

asociadas a cada meta segun (ISACA, 2018).

Meta de alineamiento Métricas modelo relevantes

AG12 — Personal competente y motivado con e AG12.b — Porcentaje de personal de TI con
entendimiento de la tecnologia y el negocio dominio de negocio

e AG13.b — Numero de iniciativas aprobadas

como resultado de ideas innovadoras de TI.

AG13 - Conocimiento, experiencia e iniciativas

para la innovacién empresarial e AGI13.c — NGmero de campeones en

innovacioén reconocidos/premiados.

Tabla 8. Metas de alineamiento BAIO8

Fuente: (ISACA, 2018)

Al igual que con las metas empresariales, existe la posibilidad de que en un proceso de gestion

no todas las metas de alineamiento sean (tiles, sin embargo, en el contexto de este proyecto, ambas

metas lo son.
Metricas modelo para metas empresaniales Métricas medebo para metas de alineamiento
EG1 & Porcenteje de productos y servicios que cumplen o excedan los AG12 & Porcentsje de personal de negocio con dominio de IET (es decir,
fros de ingresos ya cuota de mercado aquellos que tienen los conocimientos y el entendimiento da 18T
b. Porcentaje de productos y servicios que cumplen o excedan los requeridos para guir, dirigir, innovar y ver les oportunidades de
objetivos de satisfaccion del cliemte I&T en su area de especizizacion de negocic)
c. Porcentaje de productos y sersicios que proporcionan ventaja b. Porcentsje da personal de-IE.Tl:mduTlnnden ocio |es daci,
competitiva aquallos que hmen Im conocimientos y imianto de s
d. Plazo de comercializacitn para nuevos productos y senvicios dominics da n e-vmlespuaguu dirigir, irmovar y ver las
oportunidades I&T ara s dominic de negocio)
. Mimera o porcentaje de personal de negocio con experiencia en
gestian de taoniologia
EGI0 & Productividad del personal comparada con benchmarks AG13 & Nivel de conocimientn 1on die los ejecutivas del
b. Hivel de satisfacrion de las partes nta'es.adascm los niveles negocio sobre las Wﬂgﬂ es die innovacian de las IET
de conocimientos y habilidsdes del b. Mirmera de iniciativas aprobadas como resulado de ideas
c. Porcentaje de personal cuyes :?Huscﬂ insuficientes con innoa T
respecio a la competencia en mrd c. Himero de campeones en innovacion reconocidos/premiados
d. Porcentaje de parsonal satisfecho
EG1Z = Mivel de conciencizcian y comprensitn de las posibilidades da
innovacicn del negocio
b. Satisfeccion de las partes interesadas con les m-eles de
Iﬁd:hdad;:e ideas we;ﬁmypt-d i
c. Himarm da iniciativas de L't-:-e.jmmn:rs.q:rcl:a
coma resuftado de ideas innovadoras

Figura 9. Métricas del proceso BAIO8 - Gestionar el conocimiento

Fuente: (ISACA, 2018)
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2.4.1.1. Practicas de gestion BAIO8

Ahora que se cuenta con un mejor entendimiento del proceso u objetivo de gestion BAIO8, es
necesario mencionar la existencia de varias practicas de gestion comprendidas dentro de este. Existen
4 practicas de gestién asociadas al proceso BAI0O8, siendo estas, siguiendo lo mencionado por (ISACA,

2018), las siguientes:
BAIO08.01 — Identificar y clasificar las fuentes de informacion para el gobierno y gestién de Tl

De acuerdo con (ISACA, 2018), esta practica se basa en “Identificar, validar y clasificar las
diversas fuentes de informacion internas y externas requeridas para habilitar el gobierno y la gestion
de TI, incluidos los documentos estratégicos, reportes de incidentes e informacion de la configuracion

gue surjan desde el desarrollo a las operaciones antes de ponerlo en marcha.”

Aparte de la descripcion anterior, también destacan dos métricas modelo usadas para medir y

evaluar el desempefio de esta practica, las cuales son, de acuerdo con (ISACA, 2019):
e Porcentaje de informacion clasificada validada.

e Porcentaje de pertinencia de los tipos de contenido, artefactos e informacion

estructurada y no estructurada.
BAI08.02 — Organizar y contextualizar la informacién en conocimiento

Segun (ISACA, 2018) la practica de gestion BAI08.02 consta de “organizar la informacion segun
los criterios de clasificacion. Identificar y crear relaciones significativas entre los elementos de
informacién y habilitar el uso de la informacion. Identificar a los duefios y aprovechar e implementar
niveles de acceso a la informacién definidos por la empresa para la informacién de gestion y los

recursos de conocimiento”.

Al igual que con la practica BAI08.01, esta cuenta con dos métricas modelo bien definidas,

siendo estas:
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e Numero de relaciones identificadas entre las fuentes de informacion (etiquetado).

e Porcentaje de satisfaccion de las partes interesadas con la organizacion y

contextualizacion de la informacién en conocimiento.
BAI08.03 — Utilizar y compartir conocimiento

Iniciando con la descripcion de la practica se tiene que esta, segun (ISACA, 2018), trata de
“transmitir los recursos de conocimiento disponibles a las partes interesadas correspondientes y
comunicar cédmo estos recursos pueden utilizarse para abordar diferentes necesidades (p. ej.,

resolucion de problemas, aprendizaje, planificacion estratégica y toma de decisiones)”.

Continuando con las métricas modelo de la practica BAI08.03 se tiene que al igual con las

practicas pasadas, son dos bien claras de acuerdo con (ISACA, 2018):

e Porcentaje de conocimiento disponible usado realmente.

e Porcentaje de satisfaccion del usuario con los conocimientos.
BAI08.04 — Evaluar y actualizar o retirar la informacion

Finalmente se cuenta con la descripcion de la Ultima practica de gestion que segun (ISACA,

2018) corresponde a “medir el uso y evaluar la aceptacion y relevancia de la informacion. Actualizar la
informacion o retirar la informacion obsoleta”.

Y al igual que con el resto de practicas de gestidn relacionadas con el proceso BAIO8, se cuenta

con dos métricas modelo para valuar el desempefio de la practica, siendo estos, segun (ISACA, 2018):
e Frecuencia de actualizacion.
¢ Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Para concluir lo que menciona COBIT 2019 sobre la gestion del conocimiento a partir de (ISACA,

2018) solo resta mostrar la matriz RACI del proceso, la cual puede observarse en la Figura 10. Lo
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primero que resalta al ver esta matriz, es la gran cantidad de responsables que tiene cada practica de
gestion. Esto refuerza nuestra idea de que el proceso de gestibn de conocimiento es de suma
importancia para una organizacion, en especial una de TI. Sin embargo, también destaca que el Unico
aprobador recomendado por (ISACA, 2018) es el que cumpla con el rol de Director de TI; a pesar de
esto, los demas roles se encuentran sumamente variados en cuanto a sus habilidades y areas de

experiencia que van desde el area legal hasta de direccién de TI.
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BAIDB.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacidn para el gobiemo y la gestion de I&T. A R R RIR| |R
BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacion en conocimiento. A R RIR|R
BAI08.03 Utilizar y compartir conocimiento. AlR(R RIR|R|R R R
BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacidn. A R RIR|R{R{R|R[(R|[R|R|R|R

Figura 10. Matriz RACI de BAIO8

Fuente: (ISACA, 2018)

2.4.1.2. Entradas y salidas del proceso BAIO8

El componente restante del proceso BAIO8 considerado como importante seria el de flujos y
elementos de informacion, mejor conocido como las entradas y las salidas del proceso. Este
componente, segun (ISACA, 2018) “proporciona una guia sobre los flujos uy elementos de informacion
vinculados con las practicas de los procesos. Cada practica incluye entradas y salidas, con indicaciones

de origen y destino”.

De esto es importante resaltar que en la mayoria de los casos las salidas envian a un Unico
destino, siendo este otra practica de COBIT, lo cual convertiria dicha salida en una entrada para el
destino (ISACA, 2018). En la Figura 11 pueden observarse las entradas y las salidas de cada préctica

de gestion del proceso BAIOS.
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Cabe resaltar que en este componente también se incluye cualquier tipo de documentaciéon
relacionada, ya sean estandares, marcos de referencia externos o incluso requisitos de cumplimiento.
De la Figura 11 se puede observar la particularidad que solamente recibe una entrada desde fuera de
COBIT en si, la cual son los requisitos y fuentes de conocimiento. Esto es debido a que estos aspectos

generalemente se encuentran previamente definidos dentro de la empresa que se encuentre

implementando el proceso de COBIT.

C. Componente: Flujos y elementos de informacion (ver también la seccion 3.6)

Practica de gestidn Entradas Salidas
BAI08.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacién De Descripcion Descripcion A
para el gobierno y la gestidn de I&T. Fuera de COBIT | Requisitos y fuentes de Clasificacion de las Interna
conocimiento fuentes de informacidn
BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacidn en BAID3.03 Componentes de la Repositorios de AP007.03
conocimiento. solucion documentados conocimiento publicados
BAID5.07 Planes de transferencia de
conacimiento
BAI08.03 Utilizar y compartir conocimiento. BAID3.03 Componentes de la Esquemas de AP007.03
solucién documentados concienciacidn y
capacitacion
BAIDS.05 Plan de operacion y uso Base de datos deusuarios | Interna
BAID5.07 Planes de transferencia de de conocimiento
conocimiento
BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacidn. Reglas para la retirada de Interna
conocimiento
Resultados de la evaluacidn | Interna
de uso del conocimiento
Documentacidn relacionada (Estdndares, Marcos, Requisitos de cumplimiento) | Referencia especifica
Sin documentacidn relacionada para este componente.

Figura 11. Entradas y salidas del proceso BAIO8

Fuente: (ISACA, 2018)

Otro aspecto interesante de lo mostrado en la Figura 11 seria la mayoria de las entradas
provienen Unicamente de otros dos procesos: BAIO3 — Gestionar la Identificacién y Construccion de
Soluciones y BAIO5 — Gestionar la Facilitacién del Cambio Organizacional. Por el otro lado, en lo
relacionado con las salidas, se tiene que si no son internas, son usadas como entradas por el proceso

BAIO7 — Gestionar la Aceptacién del Cambio y la Transicién.

2.4.2. Gestién del desempefio de los procesos

Adicionalmente al proceso BAIO8, se tiene que COBIT cuenta con un sistema o herramienta

gue permite medir el desempefio de los procesos en temas como su capacidad para lograr determinar
56



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

un apto nivel de madurez. Estos niveles van desde nivel 0, en el cual el proceso es practicamente
inexistente, hasta el nivel 5 en el cual el proceso logra su cometido, cuenta con métricas para evaluar
su desempefio e incluso estas métricas son utilizadas como factor clave para permitir un esfuerzo de

mejora continua del proceso (ISACA, 2018).

Sumandole a esto anterior, COBIT 2019 emplea una serie de practicas de gestiéon por cada
proceso, que en palabras sencillas se refieren a aspectos o mejores practicas que deben de cumplir
los procesos para llegar a ser considerados eficientes. Cada una de estas practicas de gestion cuenta
con una serie de actividades ideales que deberia de tener el proceso, y estas actividades tiene

asociadas un nivel de capacidad.

Lo anterior significa que si el proceso cuenta con esa actividad, la practica de gestién cuenta
con ese nivel de capacidad. Ahora bien, para que un nivel de capacidad sea alcanzado, todas las
actividades de ese nivel de capacidad deben de ser, como minimo, alcanzadas; con una sola actividad

gue no se este cumpliendo de ese nivel de capacidad, este no es alzanzado.

Para el contexto de este proyecto, se usara el esquema de capacidad de procesos de COBIT
2019, el cual es fuertemente basado en CMMI (Capability Maturity Model Integration) encargado de
definir los niveles de madurez de los procesos desarrollado por la universidad de Carnegie Mellon.
Entrando en detalle sobre qué es la capacidad de un procesos, seguin (ISACA, 2018), es una medida
de lo bien que se ha implementado y funciona un proceso. Estos niveles de capacidad pueden

observarse en la Figura 12.
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H prosteso bograr su propdaitn, esth bien
5 definida, 5 rendimiens s& mide para
mejorar o desempedio y s persigue la
e jora Continua.
El proceso log rar 2u propdeito, et bien definida, y su
i ruclim bt 48 mide |de forma cuantitativa ).
H prosteso bog ra su propddaito de forma mudud mis o ganizada usando
3 Sctives para I8 organ sotn. Los prowss estdn, par ko general, bien
definidon.
H prosceso lograr Su propdsi toa trives de la aplicacion de un conjunto de sctividades bl sas,
pero completas, que paeden  racteriz e como realizadas.
Ell process logra mis o menod 2u propdstos traves de la aplicacion de un conjunto de sctivida des indam plebo
que pueden caracteri Barie amo inidales o intuitivas, no muy organizadas.

= Falta de aualquier capacidad bdsica
u = Estrategiainoompleta para abondar el propdsito de g obiemmo y gestion
* La intendidn de todas b prictices de proceso puede haberse definido ano.

Figura 12. Niveles de capacidad para los procesos

Fuente: (ISACA, 2018)

Si bien ahora se cuenta con una guia sobre como obtener el nivel de capacidad o madurez de
un proceso, es necesario ver cOmo este puede calcularse. Para esto, (ISACA, 2018) provee una guia
de calificaciones para las actividades del proceso. Segun (ISACA, 2018), “un nivel de capacidad puede
alcanzarse en distinto grado, lo cual puede expresarse mediante una serie de calificaciones.” Este
rango de calificaciones mencionado puede depender fuertemente del contexto en el cual se realiza la

evaluacion, detallados a continuacion en la Tabla 9, siguiendo lo estipulado por (ISACA, 2018).

Método Descripcion de calificacién

Utilizan una serie de clasificaciones binarias. Es

. . decir, aprueba o falla. Este método es el que sera
Métodos mas formales

usado para este proyecto

e Completamente — El nivel de capacidad

Métodos menos formales .
se alcanza para mas del 85%.

58



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

Método Descripcion de calificacion

e Largamente — El nivel de capacidad se

alcanza para entre el 50% y el 85%.

e Parcialmente — El nivel de capacidad se

alcanza para entre el 15% y el 50%.

e No — El nivel de capacidad se alcanza

para menos del 15%.

Tabla 9. Métodos de calificacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Es importante resaltar que esta clasificacibn en los métodos menos formales puede
considerarse un juicio persona, sin embargo como bien reitera (ISACA, 2018), puede ser corroborado
“‘mediante un examen o evaluacién de los componentes del habilitador, como las actividades del

proceso, las metas del proceso o las buenas practicas de la estructura organizativa”.

2.5.1S0O 30401

El1SO 30401 segun (McNenly, 2019) tiene el propésito de definir los requerimientos necesarios
para los sistemas de gestién de conocimiento, asi como también de darle soporte a organizaciones
para que estas puedan desarrollar sistemas de gestion que promuevan efectivamente la creacion de

valor a través del conocimiento.

En lo que corresponde a su alcance de acuerdo con (Rhem, 2018) es de “establecer requisitos
y proporcionar directrices para establecer, implementar, mantener, revisar y mejorar un sistema de
gestion eficaz para la gestiéon del conocimiento en las organizaciones. Todos los requisitos de este
documento son aplicables a cualquier organizacion, independientemente de su tipo o tamafio, o de los

productos y servicios que brinda”.
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2.5.1. Principios guia

Este estandar para la gestién de conocimiento lleva consigo una serie de principios guia, los

cuales, de acuerdo con (Rhem, 2018) son:

e El valor determinable del conocimiento esta en su impacto sobre el propésito, la vision,
los objetivos, las politicas, los procesos y el desempefio de la organizacién. La gestion

del conocimiento es un medio para liberar el valor potencial del conocimiento.

e Enfoque: La gestiéon del conocimiento sirve a los objetivos, estrategias y necesidades

de la organizacion.

e Adaptable: No existe una solucion de gestion del conocimiento que se adapte a todas
las organizaciones en todos los contextos. Las organizaciones pueden desarrollar su
propio enfoque sobre el alcance del conocimiento y la gestion del conocimiento y como

implementar estos esfuerzos, segun las necesidades y el contexto.

e Paraunacomprensién compartida, la gestién del conocimiento debe incluir interacciones

entre personas, utilizando contenido, procesos y tecnologias cuando sea apropiado.

e Medio ambiente: El conocimiento no se gestiona directamente; La gestion del
conocimiento se centra en la gestion del entorno laboral, fomentando asi el ciclo de vida

del conocimiento.

e Iterativo: La gestion del conocimiento debe ser escalonada, incorporando ciclos de

aprendizaje y retroalimentacion.

2.5.2. Requerimientos

De acuerdo con (International Organization for Standarization, 2018), la gran variedad de
requerimientos mencionados y recomendados se pueden segmentar en varias secciones, cada una de
estas puede segmentarse alin mas en temas relacionados. Toda esta segmentacion se puede observar

en la Tabla 10, mostrada a continuacion.
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Segmento Secciones del segmento

e Liderazgo y compromiso
Liderazgo e Politicas

¢ Roles, responsabilidades y autoridades

e Acciones para gestionar los riesgos y las
oportunidades.

Planeacion
e Objetivos de gestion de conocimiento y
planes para alcanzarlos.
e Recursos
¢ Competencia
Soporte ¢ Conciencia
e Comunicacién
¢ Informacion documentada
Operacion N/A
e Monitoreo, medicion, andlisis vy
evaluacion

Evaluacion de desempefio L
P e Auditoria interna

¢ Revision de gestidn

_ e Inconformidad y accion correctiva
Mejora _
¢ Mejora continua

Tabla 10. Segmentos 1ISO 30401

Fuente: (International Organization for Standarization, 2018)

Para cada una de las secciones de cada segmento mencionadas en la Tabla 10, (International
Organization for Standarization, 2018) recomienda una considerable cantidad de requerimientos, razon
por la cual no se detallaran todos los requerimientos, sin embargo si se mencionaran algunos de los
principales por cada segmento. Todos los requerimientos mencionados en la Tabla 11 fueron tomados

de (International Organization for Standarization, 2018).
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Segmento

Requerimientos

Liderazgo

Fomentar valores organizacionales que mejoren la confianza
como un elemento clave para la gestion de conocimiento.

Que la politica de gestién de conocimiento provea un marco de
referencia y principios guia para establecer, revisar y cumplir
con los objetivos de gestién de conocimiento.

La alta gerencia tiene la responsabilidad de asegurar el
compromiso de las personas y la efectiva aplicaciéon del
sistema de gestion de conocimiento dentro de la organizacion.

Planeacion

Asegurar que el sistema de gestién de conocimiento pueda
alcanzar los resultados planteados.

La organizacién debe establecer objetivos de gestion de
conocimiento con funciones y niveles relevantes.

Soporte

La organizacion deberia de determinar las competencias
necesarias del personal que trabaje bajo su mando que afecte
el desempefio del conocimiento.

Asegurar que las personas sean competentes sobre la base
de una educacion apropiada, entrenamientos o experiencia.

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas
y externas relevantes para el sistema de gestion de
conocimiento.

Determinar qué informacion documentada es necesaria para
la efectividad del sistema de gestion de conocimiento.

Operacion

La organizaciéon debe planear, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir con los requerimientos e
implementar las acciones determinadas en el segmento de
planeacion.

La organizacion debe controlar los cambios planeados vy
revisar las consecuencias de cambios inesperados, asi como
tomar accién para mitigar los efectos adversos de ser
necesario.

Evaluaciéon de desempefio

La organizacion debe determinar los métodos de monitorios,
medicion, andlisis y evaluacién para asegurar la validez de los
resultados.

La organizacion debe de conducir auditorias internas en
intérvalos planeados para proveer informacion sobre si el
sistema de gestibn de conocimiento esta implementado y
mantenido eficientemente.

La organizacién debe de retener informacion documentada
como evidencia de los resultados de revisiones de gestion.
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Segmento Requerimientos
e Cuando ocurra una inconformidad, la organizacién debe de
evaluar la necesidad de accion para eliminar la(s) causas de la
inconformidad, con el fin de que esta no se vuelva recurrente
Mejora 0 ocurra en otra parte.

La organizacion debe de mejorar continuamente para mejorar
la idoneidad, adecuacion, eficiencia y eficacia del sistema de

gestién de conocimiento

Fuente: Elaboracion propia a partir de (International Organization for Standarization, 2018)

Tabla 11. Requerimientos por segmento
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Capitulo 3 — Marco metodologico
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En esta seccidn se abarcara lo correpsondiente al marco metodoldgico del proyecto, el cual se
encarga de describir la forma en la cual se realizara la investigacion para obtener lo insumos necesarios
para elaborar el proyecto, asi como para describir los instrumentos, y técnicas utilizadas en el proceso
de recoleccion de informacion. Asimismo, se procedera a detallar aquellas fases identificadas para la
elaboracion del proyecto. Todo esto mencionado tiene como objetivo demostrar la validez del proyecto.

(Cortés, 2004)

3.1. Tipo de investigacion

En esta seccién se procedera a describir brevemente los distintos tipos de investigacion que
existen, asi como se indicara cual de estos ha sido escogido para el desarrollo del presente proyecto y

la justificacion de esto.

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), una investigacion cientifica de
describe como “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno; es dindmica, cambiante y evolutiva. Se puede manifestar de tres formas: cuantitativa,

cualitativa y mixta.”

Segun lo anterior, se denota la existencia de dos tipos de investigacion principales, el
cuantitativo y el cualitativo, asi como un tercer tipo que resulta siendo una mezcla de los otros dos, el

tipo de investigacion mixta.

Tomando como base los tres tipos de investigacion, se decide proseguir con el tipo de
investigacion cualitativa. Esto porque permite la obtenciébn de caracteristicas del proceso de

investigacion ajustadas al proyecto en cuestion.

65



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

™
[aracteristicas

« Manteamientos mas abiertos que van
enfacandose

— % = Seconduce basicamente en ambienbes
natmales

« Los significades se extraen de ks dates
+ Mo se fundamenta en k estadistica

[ 1

Procesn
. « Inductivo
(@litatvg ——* - Fecomente
« Analiza multiphes realidades subjetivas
« Mo tiene secuencia lineal

Bondades

« Profundidad de significados
—* -« Amplited

« Riqueza inferpretativa

« [Comtextuzdia el fendmeno

Figura 13. Caracteristicas del enfoque cualitativo

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

A como se puede observar en la Figura 13, el enfoque cualitativo esta caracterizado por
centrarse en planteamientos mas abiertos que progresivamente van enfocandose, asi como también
se conducen en ambientes naturales y de mayor importancia, que los significados son extraidos de los

datos, no de la estadistica (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En lo que corresponde al proceso en si de investigacion cualitativa, se tiene que este es
inductivo, en otras palabras, trata de establecer conclusiones a partir de la observacion de hechos y de
recoleccién de datos. Razén por la cual se acople de una excelente manera con la intencion del
presente proyecto y que permite una eficiente obtencién de resultados a partir de la investigacion
realizada. También se menciona que una investigacion cualitativa es recurrente, lo que significa que
esta se realiza con cierta frecuencia y de forma iterativa. Se tiene que segun (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2014) “los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o
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después de la recoleccion y el andlisis de los datos”. Lo cual efectivamente se busca, una generacion
proactiva de hipétesis durante el proceso de investigacion, de esta forma se asegura que la calidad de

los resultados obtenidos contemple toda la investigacion realizada.

De la Figura 13 también se puede observar que se menciona que el enfoque cualitativo no sigue
un proceso lineal, lo que singifica que no hay alguna secuencia Unica previamente definida de
actividades que permita realizar este tipo de investigacion. Es decir, el proceso se comporta de una

manera dinamica y varia segun cada estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Fase 1 Fase 2 Fase 3
B [
Fase > Flanteamiento Inmersion inicial en
llda —— — =
?  Haboracién del e el ampa l
reporie de resultados o 5 P Fase 4
e _ - % %, _ R ™
} ) — Concepcion del
I T Literatura exslenie T, diseo del estudio
- (marca de referencia) .
Fase B “, I
L] L ’ by M,
Interpretacion de r
resultados " -,:“ --\\||I e \\1 Fase 3
1 19
.- e e Defnicitn de s muestr inical
. el estudioy aooes 3 ésta
‘ . Analisis . t
de bes dates v

Figura 14. Proceso cualitativo de la investigacion

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Observable en la Figura 14 se tiene que el proceso de investigacién cualitativo se encuentra
muy bien definido con una serie de fases, las cuale spueden varias dependiendo del tipo y alcance de
investigacion. Ahora bien. Lo representado en dicha figura corresponde unicamente a un intento de
representacion del dinamismo presente en una investigacion cualitativa, ya que como bien mencionan
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), “es simplemente eso, un intento, porque su complejidad y

flexibilidad son mayores”.

Uno de los aspectos que mas resaltan de la Figura 14 es que claramente cuenta con una
actividad incial de revision de literatura existente, a pesar de esto, (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014) indican que “esta puede complementarse en cualquier etapa del estudio y apoyar desde el
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planteamiento del problema hasta la elaboracion del reporte de resultados”. De esto se entiende que
se permite un mayor grado de flexibilidad, invitando asi al investigador a revisar la literatura de apoyo

en cualquier punto del proceso cuando sea necesario.

Finalmente se tienen una serie de caracteristicas importantes del proceso de investigacion
cualitativo indicadas por (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) que a pesar de no haber sido

detalladas anteriormente, son importantes de mencionar. Estas son las siguientes:

e Inicialmente se plantea un problema de investigacion, sin embargo, este no requiere
seguir un proceso claramente definido. Razon por la cual las preguntas de investigacion
surjiran a raiz del proceso en si, y no se encuentran previamente definidas a la hora de

plantear el problema.

e El enfoque cualitativo puede resumirse en un proceso inductivo que busca explorar y
describir, para luego generar las perspectivas teéricas y desarrollar resultados y

conclusiones acordes.

e Enlos estudios cualitativos se generar las hip6tesis luego del analisis de los datos; estas

hipétesis terminan conviertiéndose en el resultado del estudio.

e Se denota la inexistencia de métodos de recoleccion de datos estandarizados. Este
enfoque consiste principalmente en obtener las perspectivas y puntos de vista de los

participantes del estudio.

3.2. Disefio de la investigacion

En esta seccidn se pretende definir el disefio 0 método utilizado para llevar a cabo el proceso

de investigacién del presente proyecto.

Como parte del enfoque cualitativo de la investigacion, se debe de definir el disefio de esta.

Para esto, segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), se debe de “decidir el abordaje
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fundamental del estudio durante el trabajo de campo, esto es, al tiempo que se recolectan y analizan

los datos.

Bien se sabe que el tipo de investigacion y su haturaleza guia el proceso de indagacion e influye
directamente en la seleccion de los métodos utilizado. Vale resaltar las palabras de (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) cuando mencionan que “cada estudio cualitativo es por si mismo un

disefio. Es decir, no hay dos investigaciones cualitativas iguales”.

Segun lo expuesto por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), existen varios métodos o

disefios de una investigacién cualitativa, siendo los principales: “

e Teoria fundamentada

e Disefos narrativos

e Disefios fenomologicos

¢ Disefios de investigacién-accion y

e Estudios de caso cualitativos”

Tomando como base el contexto especifico de este proyecto, el disefio de investigacién que
corresponde es el de investigacidén-accién, esto tomando en cuenta lo indicado por (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), “la finalidad de la investigacion-accion es comprender y resolver
problematicas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente (grupo, programa,
organizacién o comunidad)’. Ademas de esto, (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014) también
describen que este disefo en particual “pretende, esencialmente, propiciar el cambio social, transformar
la realidad y que las perosnas tomen conciencia de su papel en ese proceso de transformacion”.

Aspecto buscado con la ejecucién de este proyecto en la empresa.

De lo mencionado por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), se entiende que destacan

tres perspectivas distintas dentro de un disefio de investigacidn-accion, las cuales son:
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e Técnico-cientifica: Esta vision consiste en un conjunto de decisiones en espiral,

basadas en ciclos repetidos de andlisis para conceptualizar y redefinir el problema cada

vez que se ejecuta el ciclo. De esta forma, la investigacion-accion se integra con fases

secuenciales de accion: planificacion, identificacion de hechos, andlisis, implementacion

y evaluacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

e Deliberativa: Enfocada principalmente en la interpretacién humana, la comunicacion

interactiva, la deliberacioén, la negociacion y la descripcion detalla. En esta visién, los

resultados son de suma importancia (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

e Emancipadora: Segun lo estipulado por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) se

entiende que esta vision “va mas alla de resolver problemas o desarrolar mejoras a un

proceso, pretende que los participantes generen un profundo cambio social por medio

de la investigacion”.

Un aspecto importante de resaltar, el cual fue base para seleccionar la investigacién técnico-

cientifica para ser usada en este proyecto, es que bien se ha entendido que el proceso para la ejecucion

de una investigacion-accion es flexible, mucho mas al tratarse de una investigacion cualitativa. Es por

esta razén que el proceso en si puede adaptarse a las necesidades o particularidades de cualquier

estudio, asi comoo a su naturaleza dinamica.

Continuando con lo mencionado sobre el proceso de investigacién cualitativo mencionado por

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), se tiene una propuesta de un proceso separado en fases

iterativas, el cual se puede utilizar como referencia o guia para la elaboracién del presente proyecto.

Dicha propuesta se muestra a continuacion.
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Figura 15. Fases y acciones de la investigacion-accion

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

De la Figura 15 se puede observar una recomendacion para el disefio de la investigacion-accion,
el cual se encarga de exponer los cuatro ciclos principales, cada uno de estos con sus respectivas

actividades que se realizan de forma iterativa hasta cumplir con el objetivo planteado de la

investigacion.

Los ciclos mencionados son descritos por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) de la

siguiente forma:
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e Identificar la problematica: Se encarga de detectar el problema de investigacion,

clarificarlo y diagnosticarlo.

e Elaborar un plan: Tiene la finalidad de formular un plan o un programa para resolver el

probelma e introducir el cambio.

e Implementar y evaluar el plan: Implementar el plan o programa elaborado en la fase

anterior y evaluar sus resultados.

e Realimentacion: La cual conduce a un nuevo diagndstico y a una nueva espiral de

reflexion y accion.

Contextualizando lo mencionado en esta seccién en el proyecto, se tiene que las utlimas dos
fases de Implementar y evaluar el plan, y la realimentacién, no se encuentran contempladas dentro del

alcance, por lo tanto no seran ejecutadas.

3.3. Fuentes de informacion

Tanto para el desarrollo de este proyecto, como para cualquier otro que conlleve un tipo de
investigacion aplicada es indispensable utilizar las distintas fuentes de informacién. Esto con el fin de
obtener la informacién basica y fundamental que serd usada como insumo para el desarrollo de la
propuesta. Se sobreentiende que las fuentes de informacion pueden ser tanto internas como externas

a la empresa. A continuacion, se procede a detallar los distintos tipos de fuentes de informacion:

3.2.1. Fuentes primarias

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), las fuentes primarias son aquellas
capaces de proporcionar datos de primera mano y son exclusivamente proporcionadas por el autor
original. En palabras mas sencillas, corresponden a aquellas fuentes que se encargan de mostrar los
resultados de estudios formales realizados para ciertos temas. Los principales ejemplos de fuentes
primarias son libros, diagramas, reportes, entrevistas (estructuradas y no estructuradas), entre otros

similares.
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Entre las fuentes primarias consultadas para la elaboracién del presente proyecto, se

encuentran:

e Entrevistas con colaborares de la organizacion: Si bien se cuenta con gran cantidad de
informacion de primera mano, qué mejor que aquella proveniente de los individuos que
lidian dia a dia con los procesos en cuestion. Para esto se realizardn entrevistas no

estructuradas, principalmente con los miembros del equipo de trabajo.

e Recursos electronicos internos: Se cuenta con acceso a un repositorio de distintos
recursos que van desde manuales de uso, diagramas e incluso reportes; todos

relacionados con el tema de gestion de conocimiento y su aplicacién en la empresa.

e Marcos de referencia: El principal ejemplo de esto es COBIT, el cual sera utilizado como
fuente de las mejores practicas para evaluar los procesos actuales y permitir un mejor
acople del proceso a nivel departamental, asi como para calcular el nivel de capacidad

de cada proceso.

e Manuales o guias para la elaboracion de tesis: Estos seran empleados con el fin de
estructurar de mejor manera y controlar la calidad del contenido y orden logico del
proyecto. No solamente para la elaboracion de una tesis, sino también documentos que
cuenten con una metodologia que pueda ser aplicada al contexto actual del proyecto

como lo es la metodologia de la investigacion.

3.2.2. Fuentes secundarias

Como se explicé anteriormente, las fuentes primarias son de primera mano, pues bien la fuentes
secundarias son basadas en las fuentes primarias, es decir, son recopilaciones de fuentes primarias
gue llegan a segundas manos. Tienden a ser resimenes de fuentes primarias, de lo que se entiende
gue ya pasaron un filtro o un proceso de analisis de otro individuo u organizacién. En nivel de

credibilidad, estas son de menor credibilidad que las fuentes primarias ya que no muestran la totalidad
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de lo encontrado y son comunmente elaboradas para un propésito especifico que no necesariamente

calza con el objetivo en cuestion.
Entre las fuentes secundarias utilizadas en este proyecto, estan:

e Sitios web: En general para la investigacion de definicién y descripciones de alto nivel
de metodologias y marco de referencia, se utiliza una variedad de sitios web confiables

dentro de lo aceptable.

e Elrepositorio de trabajos finales de graduacién de la carrera: Esto para observar temas
como formato, contenido, estructura y demas aspectos técnicos pertinentes a la

elaboracion de proyectos de graduacion.

e Publicaciones y comentarios: Teniendo el repositorio de datos mencionado en las
fuentes primarias, se cuenta con una serie de comentarios y sitios en la red interna de
la empresa que funcionan como blogs, en los cuales se pueden encontrar varias
perspectivas y retroalimentacion sobre la informacion presentada sobre el proceso de

gestion de conocimiento en la empresa.
3.3. Sujetos de investigacion

Adicionando a las fuentes de informacion descritas anteriormente se tiene que no son las Unicas
para obtener retroalmientacion sobre los procesos en cuestibn. Razén por la cual se tienen los
conocidos sujetos de investigacion, son las personas seleccionadas para una investigacion o que, de
alguna manera, son objeto de investigacién. En otras palabras, aquellos sujetos o individuos u
organizaciones que puedan tener informacion al respecto del tema investigado adicional a lo que se
encuentra actualmente documentado. Estos pueden ser categorizados segun su nivel de importancia
o relevancia que va desde muy importante, importante y no importante. En el caso particular de este
proyecto, se obviaran aquellos sujetos no importantes o no relevantes, ya que no podran aportar

informacién util a la investigacion. En la Tabla 12, se pueden observar los distintos sujetos de
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investigacion identificados, asi como sus afios de experiencia en el rol, sus responsabilidades y la

justificacion de su importancia.

. Afos de - e
Rol del sujeto . , Responsabilidades Justificacion
J experiencia P
Al gestionar los recursos
Gestionar los recursos y los | cuenta con amplio
Scrum Master 2 miembros del equipo de | conocimiento  sobre los
trabajo. procesos subyacentes del
equipo.
Al tener un rol de andlisis
Analizar los procesos de |tiene vasto conocimiento
Solution Analyst 4 negocio y las aplicaciones | sobre los procesos del equipo
del equipo de trabajo. y sus requerimientos 'y
necesidades.
Al estar detras de la definicion
original de los procesos, se
Definir 'y disefiar los
Business Process usara como fuente de
5+ procesos de negocio a
Architect informacion a la hora de emitir
nivel departamental.
recomendaciones sobre los
procesos.
Como fuente de
retroalimentacion al ser un
Desarrollo de aplicaciéon vy
Software Developer 3 usuario del proceso
resolucion de tiquetes.
actualmente para resolver los
tiquetes.
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departamento.

Rol del sujeto Ano_s de_ Responsabilidades Justificacion
experiencia
Al tener una perspectiva de
alto nivel sobre el
funcionamiento del
Gestionar los recursos y
departamento, se utilizara
IT Manager 5+ definir la direccion del

como evaluador de las
decisiones que se tomen
sobre los cambios del

proceso.

Tabla 12. Sujetos de investigacion

3.4. Variables de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

El proyecto, al tratarse de una modificacion de procesos basandose en otro proceso a nivel

departamental, requiere una correcta identificacion de variables de investigacion, las cuales deberan

ser definidas y rastreadas durante el desarrollo del trabajo para asegurar una complecion satisfactoria;

estas variables pueden observarse en la Tabla 13 junto con la justificacién de su importancia

Variable

Justificacion

Nivel de capacidad

El nivel de capacidad es propuesto por CMMI y
por COBIT para medir diversos aspectos de un

proceso y calcular el nivel de madurez.

Cuellos de botella

Un proceso es tan eficiente como lo sea su punto
mas lento, razén por la cual la identificacion de
cuellos de botella es crucial para proponer

cambios o0 mejoras.

Tareas manuales

Siguiendo la busqueda de la automatizacion

tanto por buena practica como por iniciativa de la
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Variable Justificacion
empresa, la existencia de tareas manuales debe

ser reducida.

Para maximizar la eficiencia del proceso, es
necesario identificar tareas repetitivas que
Tareas repetitivas
puedan estar disminuyendo el tiempo de

ejecucion del proceso y sus actividades.

Cada proceso cuenta con un propdésito hacia el
cual las actividades deben de ser orientadas,
Tareas gque no agregan valor identificar correctamente las tareas que no
agreguen valor y no se encuentren alineadas con

el objetivo del proceso es vital para un redisefio.

Si bien se busca redisefar el proceso a nivel de
Fortalezas del proceso actual equipo de trabajo, puede que este cuente con

fortalezas que valgan la pena mantener.

Como se desea redisefiar el proceso actual, es
necesario identificar también las areas de mejora
Oportunidades de mejora del proceso actual
donde se puedan reflejar la mayor cantidad de

cambios.

Tabla 13. Variables de investigacion
Fuente: Elaboracion propia

3.5. Instrumentos de investigacion

En la presente seccién, se procedera a describir los distintos instrumentos utilizados para
realizar el proceso de investigacion de la informacién. El cual tiene gran incidencia sobre la obtencién
de datos respecto a las variables descritas anteriormente. Cabe resaltar que es posible la utilizacion de
mas de un instrumento, lo cual mas bien es esperado en investigaciones tanto puras como aplicadas.

A continuacion, se procede a detallar cada instrumento de investigacion utilizado.
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3.5.1. Revision documental

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) una documentacion es una fuente
sumamente valiosa para una investigacion. Razén por la cual la revision documental generalmente es
de los instrumentos mas sencillos y practicos de utilizar en el sentido de que, en la mayoria de los

casos, hay gran disponibilidad de documentacion sobre el tema en cuestion.

Este instrumento fue escogido debido a su facil uso, ademas, porque la empresa cuenta con
vastas bases de datos y repositorios de informacion sumamente Util relacionada con los procesos de
negocio, en particular, el proceso de gestion de conocimiento. Como fuentes primarias, se obtiene un
repositorio dedicado exclusivamente al tema de gestién de conocimiento, donde se revisé una gran
cantidad de documentos de diversos tipos que van desde simples diagramas de alto nivel y
documentacion escrita del proceso, hasta modelos de simulaciones y demas aspectos técnicos. A esto
se le suma el intercambio de correos con individuos relacionados con el proceso, ya que si bien la
informacién consultada se encuentra en alguna seccién del repositorio mencionado, esos individuos

contestan basandose en su experiencia.

3.5.2. Entrevistas

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), las entrevistas son métodos de
obtencion de informacién por medio de reuniones que permitan el intercambio de informacién entre 2
0 mas partes, generalmente conocidas como el entrevistado y el entrevistador. Dichas entrevistas

tienen distintas clasificaciones o formas:

¢ No estructurada: El individuo que posea el rol de entrevistador tiene total libertad sobre

los temas por tratar y las preguntas por realizar.

e Semiestructurada: El entrevistador cuenta con una guia principalmente de referencia,

pero es libre de agregar o restar preguntas, segun su criterio personal.
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e Estructurada: El entrevistador cuenta con una guia definitiva de las preguntas por
realizarle al entrevistado, razén por la cual las respuestas tienden a ser concisas y

objetivas.

En el contexto actual de este proyecto se realizé un tipo de entrevista, las no estructuradas.
Esta decisioén se tomo ya que si bien se considerd necesaria una guia previa, se buscé tener la libertad
de modificar la cantidad de preguntas en el momento de la entrevista conforme se fuera obteniendo

mas informacién por parte del entrevistado.

3.5.3. Observacion

Segun lo descrito por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), la observacion es empleada
con el principal objetivo de comprender los distintos procesos en una organizacién. Por medio de la
observacién, se da un mayor entendimiento y comprension de la ejecuciéon del proceso para denotar
actividades, cuellos de botella o incluso diversos aspectos que no pueden ser facilmente evidenciados

por medio de los diagramas o la documentacion.

Este instrumento fue seleccionado ya que se busca también obtener datos de primera mano
sobre el proceso, si bien se cuenta con retroalimentacién de parte de los participantes activos del
proceso, una perspectiva externa y distinta se considera altamente valiosa como fuente de informacion

sobre el estado actual del proceso.

Es importante resaltar que el proceso no puede ser observado en cualquier horario bajo
cualquier contexto, razén por la cual parte de este instrumento define las horas o las situaciones en las
cuales se debera de observar. Tomando en cuenta el contexto actual del equipo, el mejor momento
para realizar la observacion l6gicamente es cuando el proceso esta siendo ejecutado y la situacién mas
comun de ejecucion es a la hora de resolver los tiquetes. También, se debe identificar a los actores del

proceso y los eventos principales.

La plantilla utilizada como guia para realizar la observaciéon del proceso se puede ver en el

Apéndice G. Plantilla de observacion del proceso.
79



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

3.5.4. Instrumentos de analisis

Si bien ya se han mencionado varios instrumentos de investigacion, el proyecto no consiste
Gnicamente en investigar, sino que también conlleva la tarea de analizar la informacion investigada. A

continuacion, se procede a listar y describir estos instrumentos.

e Business Process Model and Notation (BPMN): Es basicamente un instrumento que
permite crear representaciones graficas de procesos de negocio que sean de facil
entendimiento para todos los interesados, sin importar su grado de conocimiento técnico.
Los distintos artefactors y figuras usadas por BPMN pueden observars en los apéndices

(Apéndice J, Apéndice K, Apéndice L y Apéndice M).

e Analisis FODA: Permite documentar y presentar las fortalezas, las oportunidades, las
debilidades y las amenazas de algo en particular; en este caso, un proceso de negocio.

Los resultados serviran como insumo para determinar el estado actual del proceso.

e Plan de Implementacién: Como parte de los objetivos, se tiene la elaboracién de una
propuesta de implementacion. La cual incluye entre sus partes un plan de
implementacion con las sugerencias y las recomendaciones para que la empresa logre

poner en funcionamiento la propuesta de ser el caso que asi lo deseen.

e Herramienta para medir madurez de procesos: Como se debe de validar cada
proceso, es necesario medir el nivel de madurez de estos. Asimismo, esta herramienta
permitira evaluar la propuesta de redisefio del proceso y determinar si efectivamente se

obtiene alguna mejora en temas de madurez con la propuesta.

e Diagrama de Gantt: Este tipo de diagrama es utilizado para planificar y programar
tareas o0 actividades en un transcurso o periodo determinado. Este facilitard la
comprension por parte de los interesados sobre el cronograma expuesto en la propuesta
y el tiempo que duraria la implementacion exitosa de esta. Este se encuentra

representado en el Apéndice N.
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3.6. Procedimiento metodologico de la investigacion

Para el desarrollo del este proyectd, se empleard una metodologia descrita en la Figura 16.
Asimismo, se procedera a detallar cada una de las fases. Como bien se mencion6 anteriormente en el
Capitulo 1: Introduccion, el objetivo central de esta metodologia de investigacion recae en aportar

informacién cuyo valor pueda ser utilizado como guia para orientar una mejor toma de decisiones.

. \| S \| - ~ \| ) E— ~
- Determinarel
Analisis y nivel de Propuesta de Propuesta de
entendimiento implementacién métricas
| | madurez | | |

p. A p. A p. - p. A p. A

Validacion

Figura 16. Fases de la metodologia de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien en lo que corresponde a la metodologia en si, se tiene que al ser un proyecto que
utiliza la investigacion de tipo aplicada, implica que se debe de comenzar por la recoleccion de toda la
informacion necesaria para que esta sea utilizada para elaborar la propuesta final. Para lograr el
objetivo de acoplar un proceso de gestion de conocimiento y adaptarlo al equipo de trabajo en cuestion
se utilizara la metodologia propuesta por (Madison, 2005) descrita anteriormente. De esta metodologia
se procedera a obviar el primer paso que consiste en la seleccién del proceso, si bien este ya ha sido

escogido.

3.6.1. Fase 1: Analisis y entendimiento

Siendo esta la fase inicial de la metodologia se entiende que es en la cual se procedera a
obtener la informacién necesaria y determinar el estado actual del proceso de gestién de conocimiento
en el equipo de trabajo. Esta fase sera expuesta en el Capitulo 4 — Analisis de la situacion actual. Este

proceso de analisis se subdivide en varias etapas:
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1. Recoleccion de datos sobre los procesos

Para entender los procesos actuales es sumamente importante recolectar la mayor cantidad de
informacion posible, para lo cual se utilizardn herramientas como revision documental, revision de datos

histéricos, observacion y entrevistas no estructuradas con los distintos miembros del equipo de trabajo.

2. Representacion As-Is de los procesos

Ya contando con toda la informacion posible se debe de realizar el modelado de los procesos
en un diagrama As-Is utilizando Bizagi Modeler, una herramienta de modelado de procesos siguiendo
la técnica para la elaboracion de diagramas de flujo. Cabe destacar que no sélo se procedera a modelar

el proceso, sino que también describirlo y denotar a los participantes.

3. Elaboracion del andalisis FODA

Como parte necesaria para entender el estado actual de los procesos es recomendable incluir
un analisis FODA, de esta forma se tiene un mejor panorama sobre los aspectos relacionados, como:
las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas de ambos. Esto también permite ser
utilizado como insumo para detrminar aspectos de mejora y recomendaciones. Vale destacar que el
analisis FODA serd realizado unicamente para la implementacion del proceso en el equipo de trabajo
ya que lo que se busca es obtener un estado mas contextualizado sobre este para identificar las areas
de mejora principales asi como las fortalezas y las debilidades. De esta forma se podran emitir mejores

propuestas de solucion y finalmente mejores recomendaciones.

4. Validar los resultados del As-Is con la empresa

Una vez se tenga el diagrama As-Is de los procesos, estos deberan ser validados con las partes
interesadas y miembros del equipo de trabajo para obtener retroalimentacion y validar que la

informacién presentada efectivamente represente el cumplimiento actual de los procesos.
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3.6.2. Fase 2: Determinar el nivel de madurez

Contando con el andlisis de ambos procesos se deberd proceder al desarrollo de un nuevo
modelo del proceso a nivel de equipo de trabajo basandose en las areas de mejora que presenta este,
asi como las areas factibles de acoplar del proceso empresarial. Esta fase sera expuesta en el Capitulo

4 — Andlisis de la situacion actual. Al igual que la fase enterior, esta se divide en varias etapas:

1. Identificacion de areas de mejora

Para esta etapa, se utiliza como insumo el resutlado de la evaluacion de los procesos realizada
en la fase anterior. Ademas a este se realizaran entrevistas no estructuradas con individuos y
stakeholders que hayan lidiado con el proceso de gestion de conocimiento en el pasado para obtener

asi una persepctiva distinta sobre cuales actividades del proceso pueden ser mejoradas.

2. Evaluar los procesos

Contando con la validacion por parte de las partes intereseadas y la confirmacién que los
modelos se encuentran reflejando cada proceso, se debe de proceder a evaluar estos procesos
tomando en cuenta las mejores practicas mencionadas por ITIL v4 en conjunto con el modelo para
medir la capacidad de los procesos estipulado en COBIT 2019, para lo cual también se utilizara la
metodologia de Madisson en conjunto con una evaluacion comparativa. A partir de los resultados de
esta evaluacion es donde se podran evidenciar las actividades del proceso a nivel departamental que

pueden ser aplicadas en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

3. Revisién con las partes interesadas

Se procedera como etapa final de esta fase, presentar los diagramas y los modelos To-Be del
proceso tanto a las partes interesadas como a los miembros del equipo de trabajo para obtener
retroalimentaciéon sobre estos y su factibildiad de implementacién tomando en cuenta los reuerimientos

y necesidades del negocio en este aspecto.
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3.6.3. Fase 3: Propuesta de implementacion

Esta fase corresponde a la necesidad de elaborar formalmente la propuesta de implementacion
del nuevo proceso de gestion de conocimiento a nivel del equipo de trabajo, contemplando las
actividades, roles y responsabilidades disponibles y necesarias en el contexto. Adicionalmente cabe

decir que esta fase sera ejecutada en el Capitulo 5 — Propuesta.
1. Elaboracién de la propuesta

Como primera etapa de esta fase se tiene la elaboracion de la propuesta a ser aplicada en el
equipo de trabajo que contemple todo los aspectos necesarios para su futura implementaciéon. Como
bien se mencioné en el alcance de este proyecto, la implementacién recae como decision de la empresa
y no se encuentra contemplada dentro de las actividades. Esta propuesta debe de contemplar todas
las actividades necesarias de los procesos actuales asi como las actividades faltantes si es que lo
hubieran, los roles y repsonsabilidades de los individuos y stakeholders considerando los recursos con

los que cuenta el equipo de trabajo en el momento de elaboracién de esta.
2. Elaboracién del diagramay modelo To-Be

Teniendo identificadas las areas de mejora del proceso a nivel de equipo de trabajo y las areas
gue pueden ser acopladas del proceso a nivel departamental se debe de proceder a desarrollar el
modelo de cémo el proceso a nivel de equipo de trabajo va a quedar, conocido como el diagrama o

modelo To-Be, para el cual se usara la herramienta de Bizagi Modeler.
3. Plan de implementacion

Una vez los diagramas y los modelos hayan sido revisados y validados, y la propuesta haya sido
elaborada, es necesario desarrollar el plan de implementacién. En el cual se presenta un plan de accién
a sequir por parte de la empresa que contemple tanto las acciones, como la duracién y los riesgos.
Generalmente se contemplan también los costos, sin embargo por temas de confidencialidad y acceso

a informacion financiera estos no seran incluidos en el plan.
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3.6.4. Fase 4: Propuesta de métricas

Una vez habiendo completado la propuesta correspondiente a la implementacion, es necesario
proponer una serie de métricas, las cuales pueden ser utilizadas para medir tanto el desempefio del
nuevo proceso como el impacto que este tuviera en otros procesos como el de gestion de incidentes,

entre otros. Al igual que la fase anterior, esta se llevara a cabo en el Capitulo 5 — Propuesta.
1. Seleccién de métricas

Antes de iniciar con la elaboracion de la propuesta es necesario identificar cuales seran las
metricas a proponer. Esto se dice ya que en este proyecto se han evaluado diversos marcos de
referencia, como el ISO 30401, ITIL y COBIT. Cada uno de estos marcos cuenta con sus
recomendaciones sobre métricas para ser utilizadas. Razén por la cual se procedera a evaluar las
métricas propuestas por dichos marcos y determinar cuales son aquellas mas adaptables al contexto

del equipo de trabajo.
2. Elaboracién de la propuesta

Teniendo identificadas las métricas es necesario elaborar la propuesta. Para esto se tomaran
las métricas seleccionadas y se justificardn a la medida de lo posible para que la empresa comprenda
la eleccién y la recomendacion realizada. A diferencia de la propuesta de implementacion, este no

conlleva una hoja de ruta o cronograma ni muchos de los deméas conceptos empleados anteriormente.

3.6.5. Fase 5: Validacion

Como fase final de la metodologia, se tiene la fase de validacién. Esta se encargara a grandes
rasgos de validar toda la informacion presentada nuevamente asi como mostrarle a los lideres del
equipo de trabajo y del departamento los hallazgos sobre la situacién actual y presentar las propuestas,
tanto de implementacion como de las métricas. Esta fase sera contemplada en el Capitulo 5 —

Propuesta.

85



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

1. Validar lainformaciéon

Ya contando con las propuestas completas y un mejor entendimiento de la situacion actual del
equipo de trabajo, se procedera a validar los datos utilizados para la elaboracién del proyecto, asi como
la factibilidad de concretar las propuestas. Esta etapa no constituye ningun tipo de documentacién mas

gue minutas, ya que son simples acuerdos entre las distintas partes.

2. Validar el valor agregado

Finalmente, se llega a la etapa de validar los resultados, para demostrar el valor agregado que
presenta la propuesta del nuevo proceso con respecto a la situacion actual. Para esto se utilizara como
insumo el resultado del nivel de madurez identificado en la situacion actual de la implementacion del
proceso y se compara con el nivel de madurez disefiado para ser alcanzado, calculado para la

propuesta del nuevo proceso.
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3.7. Operacionalizacion de las variables

. Fase_ i I_a} Objetivo Especifico Inst_rl_Jmentos VEEIDIES GUe 5 Sujetos de investigacion
investigacion utilizados responden
Revision e Fortalezas del e Scrum Master
documental proceso e Solution Analyst
Observacion ¢ Oportunidades de e Business Process
Entrevistas mejora Architect
Analisis FODA e Debilidades e Software Developer
Analisis y presentes
0OBJ-01
entendimiento e Posibles amenazas
e Tareas no
ejecutadas
e Nivel de
acatamiento del
proceso
Bizagi Modeler ¢ Nivel de madurez e Scrum Master
DrawlO ¢ Nivel de capacidad e Solution Analyst
Determinar el
0oBJ-02 BPMN e Software Developer
nivel de madurez
COBIT 2019 e [T Manager
BAIO8
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Fase de la o e Instrumentos Variables que se , . L
|nvest|gac|én Objetlvo ESpeCIfICO utI|I2adOS responden SUJEtOS de |nvest|gaC|On
Plan de e Scrum Master
Propuesta de implementacion e Solution Analyst
OBJ-03 . N/A
o Software Developer
e Scrum Master
Propuesta de e Solution Analyst
OBJ-03 N/A N/A
métricas e IT Manager
e Software Developer
COBIT 2019 ¢ Nivel de madurez e Scrum Master
BAIO8 ¢ Nivel de capacidad e Solution Analyst
Validacion OBJ-04
Madurez de o IT Manager
procesos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14. Operacionalizacion de las variables
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Capitulo 4 — Analisis de |a
situacion actual
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En la presente seccion, correspondiente al andlisis de la situacion actual, se pretende exponer
los resultados del proceso de investigacion descrito anteriormente. Sobra resaltar el hecho de que la
informacién presentada a continuacién corresponde al estado actual de los diversos factores y sujetos
de investigacion, los cuales servirdn de base para la propuesta del redisefio del proceso y la elaboracion

del plan de implementacion.

Este andlisis de la situacion actual se encuentra altamente relacionado con las fases 1y 2 de la

metodologia de trabajo. La fases restantes seran demostradas en el Capitulo 5 — Propuesta.

4.1. Fase 1: Analisis y entendimiento

En esta primera fase se pretende recopilar todo tipo de informacioén necesaria utilizando los
métodos y herramientas descritas en secciones anteriores. Toda esta informacionr recopilada sera
utilizada como insumo para la elaboracién de las propuestas asi como para emitir recomendaciones,
determinar conclusiones, de lo cual todo apoya a una posible solucién de la situacién problematica

identificada.

Es importante resaltar que seran dos procesos bien definidos los que seran analizados con el
fin de entenderlos y determinar su situacidna actual; el primero de estos corresponde a una propuesta
del proceso de gestién de conocimiento provenientemente de la alta gerencia de Tl para ser aplicado
en las distintas areas del departamento de Tl de la empresa. Su propdsito es de servir como guia o
recomendacion para que estas distintas areas logren desarrollar una implementacion contextualizada
a su ambiente y sus propios requerimientos. Este proceso de ahora en adelante, para efectos de

simpliciar su nombre y que sea mas identificable, sera conocido como el proceso a nivel departamental.

Por otro lado, el otro proceso corresponde a la implementacion actual del proceso de gestién
de conocimiento en el equipo de Customer Domain, cuya informacion y detalles fueron obtenidos
gracias a la observacién del proceso asi como de ciertas entrevistas y experiencias personales al

ejecutarlo.
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4.1.1. Representacion As-Is de los procesos

En esta seccion se realizara el andlisis de la implementacion actual de ambos procesos, tanto
el proceso a nivel departamental como el proceso a nivel de equipo de trabajo. Este ulltimo requiere la
elaboracion de un diagrama As-Is ya que actualmente no se encuentra creado ni documentado de
alguna forma. Esta representacion por medio de BPMN permite una mejor comprension del proceso lo

gue a su vez habilita la posibilidad de un analisis a detalle de cada una de las actividades y los roles.

Se identificd que el proceso a nivel departamental cuenta con una gran cantidad de actividades
y roles que pueden no aplicar, ya que este fue disefiado tomando en cuenta con contexto mayor al de
un Unico equipo de trabajo. Ahora bien, el proceso de andlisis mediante BPMN consiste en describir
cada una de las actividades, asi como los roles y demas artefactos encontrados. Adicionalmente, se
explicaran una serie de problemas encontrados, vale resaltar que los problemas no son relacionados
con el proceso en si, sino que mas bien problemas para acoplarlo al contexto del equipo de trabajo. En
las secciones siguientes se presentaran los resutados de las representaciones de ambos tipos de

procesos.

4.1.1.1. Proceso a nivel departamental

A continuacion se procedera a analizar especificamente el proceso de gestién de conocimiento
a nivel departamental. Es decir, aquel con el que ya cuenta la empresa y que fue definido y disefiado
por arquitectos tomando en cuenta un amplio enfoque de Tl como una sola organizacién. Este es el
proceso gque usan las unidades de negocio bajo el Departamento de Tl como base para desarrollar sus
propias implementaciones del proceso. En palabras mas sencillas, es un proceso de recomendacion
en el sentido de que si se pudiese implementar tal y como se encuentra disefiado, seria lo ideal; sin
embargo, de igual forma, se pueden obtener ideas de actividades, roles, responsabilidades, y el orden

I6gico de todo como un conjunto para adaptarlo a cualquier contexto dentro de la empresa.
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4.1.1.1.1. Actores y responsabilidades

En la Tabla 15, se pretende describir los distintos actores y sus responsabilidades de acuerdo
con las recomendaciones dadas en el proceso a nivel empresarial. Cabe resaltar que estos roles son
una guia y no es necesario que sean implementados en su totalidad, lo cual podria ser el caso en
ciertos contextos que los equipos de trabajo no cuenten con los recursos o la infraestructura necesarios
para hacerlo. Asi como también hay ciertos roles que no tienen que ser implementados estrictamente
dentro del equipo de trabajo, ya que son roles a nivel organizacional que solo requieren de un
compromiso por parte del equipo o bien sus funciones no tienen incidencia sobre la implementacion del

proceso en el contexto local del equipo.

Otro aspecto importante que resaltar es la existencia del modelo UFFA que fue disefiado por la
empresa y se encarga de describir el proceso ideal para gestionar la creacién de articulos de
conocimiento, comprende tareas como indicar si un articulo de conocimiento debe de retirarse, las
condiciones por las cuales es necesaria la creacién de un nuevo articulo de conocimiento, los factores
gue inciden sobre la decision de arreglar articulos de conocimiento, entre otros aspectos importantes

relacionados.

Actor Responsabilidades

Encargados de obtener cualquier tipo de conocimiento que
Change / Release / Test Management | pueda llegar a ser usado por otros procesos como, por

ejemplo, gestion de incidentes, gestion de problemas, etc.

Entender y aplicar el modelo UFFA a la hora de gestionar
los articulos de conocimiento. Este rol tiene la
Knowledge Specialist Level 1 particularidad de que es heredado a partir de tener acceso
a ServiceNow o0 a cualguier herramienta de ITSM.

Cualquiera con este acceso puede buscar leer, escribir y
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Actor

Responsabilidades

editar cualquier articulo de conocimiento almacenado,

hasta el punto que requiera aprobacion.

Knowledge Author

Debe comprender y aplicar los distintos estandares
definidos para la escritura de conocimiento. Para esto se
cuenta con una serie de plantillas ya definidas segun el tipo

de conocimiento que se esta escribiendo.

Knowledge Specialist Level 2

Encargados de asegurar que la organizacién de Tl sea
capaz de obtener, analizar, almacenar y compartir
conocimiento e informacién con el objetivo principal de
mejorar la eficiencia y reducir la necesidad de redescubrir
el conocimiento. Tiene la responsabilidad adicional de
aprobar las solicitudes de publicacién o de rechazarlas, asi
como de asignar distintos usuarios para revisar la solicitud

y retirar articulos no validos.

Knowledge Manager

Es el Unico punto de responsabilidad para mantener la
salud del conocimiento, aprovecha y asegura una
colaboracién entre los managers de incidentes y de

problemas.

Problem Manager

Unicamente se encarga de coordinar la resolucion de
problemas identificados por medio del proceso de gestion

de conocimiento.

Usuario Final

Solamente puede leer los articulos divulgados de forma

publica y dar retroalimentacion al respecto.
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Actor Responsabilidades

Es la plataforma estipulada por Tl como la estandar a la
ServiceNow hora de almacenar y gestionar el contenido relacionado al

proceso de gestién de conocimiento.

Se refiere al portal principal de la organizacion de Tl por
medio del cual los usuarios finales pueden buscar
it.intel.com
contenido de autoayuda de cualquier servicio ofrecido por

TI.

Tabla 15. Actores y responsabilidades del proceso de gestion de conocimiento

Fuente: Elaboracion propia

4.1.1.1.2. Modelo UFFA

La empresa, adicionado a los diagramas y politicas que se tienen definidas, cuenta con un
modelo desarrollado internamente, conocido como el modelo UFFA. En palabras muy sencillas, este
modelo trata de ilustrar el proceso de gestién de los articulos de conocimiento, el cual puede ser
adaptado a la gestion de cualquier tipo de conocimiento. También se encarga de proveer cierto grado
de eficiencia basandose en una secuencia de 4 pasos, los cuales constituyen en si el modelo. Dichos

pasos se detallan a continuacion:

e EI primer paso consiste en evaluar los articulos de conocimiento disponibles
actualmente, en varias ocasiones un articulo de conocimiento es mas efectivo o eficiente
gue una solucién personal. En el caso de que los articulos disponibles no sean mas
eficientes que la solucion personal, esta debe de ser agregada o considerada para editar
el articulo de conocimiento. Lo que esto permite es evitar la duplicidad de esfuerzos y
conocimiento. ServiceNow cuenta con una enorme ventaja en el sentido de que permite

ligar ciertos incidentes o problemas con cada articulo de conocimiento.

e Durante el proceso de revisién o de uso de un articulo de conocimiento, este debe de
ser revisado y evaluado para su uso. Si no aplica lo que se encuentra documentado o si
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necesita algun tipo de adicion o arreglo, este deberia de ser hecho inmediatamente, asi
como también se recomienda actualizar las etiquetas del articulo para mejorar la

probabilidad de encontrar este articulo de conocimiento.

e Durante el proceso de evaluacion de cada articulo, también se debe de tomar en cuenta
gue la informaciéon puede no aplicar en el estado actual por una serie de motivos
distintos, donde la solucion ideal es la de retirar el articulo. También se debe de marcar
el articulo en caso de que la informacién que contenga sea errénea, asi como errores
ortograficos o gramaticales, o incluso agregar nuevas etiquetas para que este sea

encontrado mas facilmente.

e Finalmente, se tiene que si tras el proceso de busqueda de un articulo de conocimiento
gque se adapte a una circunstancia en particular no se encuentra nada relacionado o
puntual, asi como si fuera la primera vez que se registra un incidente o problema, un
nuevo articulo de conocimiento deberia ser creado y publicado de manera que permita
capturar el incidente en si desde la perspectiva del usuario, asi como también incluir la

solucion en caso de que se cuente con una o al menos un workaround.

Vale resaltar que este modelo se encuentra adjunto en el Anexo 1. Modelo UFFA, donde se

podré apreciar con mayor detalle el modelo.

4.1.1.1.3. Modelo del proceso

En el Diagrama 1, se puede evidenciar el proceso de gestibn de conocimiento a nivel
empresarial. Vale resaltar que este utiliza los roles mencionados anteriormente, asi como el modelo
UFFA en el momento de creacion de un nuevo articulo de conocimiento. Otro aspecto importante es
gue este diagrama corresponde al flujo del proceso dentro de la herramienta de ServiceNow, lo que
significa que este no se aplica estrictamente en los demas entornos empleados para gestionar el

conocimiento.

95



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

Posterior a la presentacion de dicho diagrama, se procedera a describir el proceso con los roles
mencionados; sin embargo, en lugar de describir las responsabilidades de cada rol, se describiran las
funciones o las actividades del proceso que dicho rol se encarga de ejecutar. Para empezar el proceso,
se identifica claramente que hay diversos puntos de inicio, los cuales se cumplen siguiendo variados
contextos; el primero de ellos es la recoleccion de conocimiento, se trata del rol de Change / Release /
Test management que inicia con la recoleccion de informacién y luego se encarga de decidir si hay que
actualizar algun articulo ya existente. Si no es necesario actualizar algun articulo, se contindia con el
Knowledge Specialist Level 1 (KSL1 de ahora en adelante) para la accion que corresponda del modelo
UFFA. Sin embargo, si se requiere actualizar el articulo, también se le pasa la responsabilidad al KSL1,
pero en lugar de agregar el articulo de conocimiento, se procede a otra actividad del modelo UFFA que

corresponda con la actualizacién de articulos.

Otra forma de iniciar el proceso es por medio de una bldsqueda de conocimiento por parte de
un KSL1. Luego de iniciar el proceso se tiene la actividad de decidir si se encontré el articulo de
conocimiento ideal, en caso de que no se haya hallado se prosigue con la actividad de creacién de
articulos estipulada por el modelo UFFA. En caso de que si sea encontrado el articulo, se debe
determinar si es de ayuda y relevante; si cumple con estas condiciones simplemente se usa el articulo
y termina el proceso. Si por el contrario, no es util ni relevante, se debe decidir si el KSL1 que inici6 el
proceso puede arreglar el articulo por si mismo; de ser capaz, se continta con la actividad de actualizar
el articulo del modelo UFFA; de no ser posible arreglarlo, se debe marcar el articulo para que una

persona capacitada se encargue.
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Diagrama 1. Proceso de gestién de conocimiento a nivel empresarial parte 1

Fuente: (Hayes, 2017)
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Fuente: (Hayes, 2017)

La tercera forma de iniciar el proceso es por parte del Knowledge Author, ya sea por medio de
actualizaciones del conocimiento previamente identificado o por la identificacion de nuevo conocimiento
gue no se encuentra gestionado ni almacenado. En el primer caso de actualizaciones a conocimiento
previo, se tiene la siguiente actividad que es editar o retirar articulos de conocimiento con base en lo
nuevo identificado y, finalmente, se llega al modelo UFFA en la actividad de actualizacion de articulos.
En el caso que se identifique nuevo conocimiento, el Knowledge Author debe de redactar los nuevos

articulos de conocimiento y proseguir con la actividad de agregar nuevos articulos del modelo UFFA.
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Ahora continuando con los distintos inicios del proceso, el rol de Knowledge Specialist Level 2
(KSL2 de ahora en adelante) cuenta con 4 distintas formas de iniciar el proceso, la primera de estas es
la evaluacién de retroalimentacion obtenida por parte de los usuarios finales. En este caso, se debe
evaluar la retroalimentacion y decidir si se justifica la actualizacion de un articulo de conocimiento; de
ser asi se debe seguir con la actividad correspondiente del modelo UFFA; en caso contrario, se redacta

una nota de clausura que se envia al usuario final y se cierra el proceso de retroalimentacion.

Las siguientes 3 formas de iniciar el proceso por parte del KSL2 son la de gestionar los articulos
enviados a revision, los que se encuentran con retiro pendiente y los que corresponden a un simple
manejo de inventarios. Cada uno de estos inicios tiene las mismas actividades, pero todas resultan en
terminaciones distintas. Cada articulo que entre por esta seccién del proceso, debe ser evaluado para
verificar su completitud, asi como la validez de su contenido y formato; garantizar que no sea un
duplicado de otro articulo publicado anteriormente, que la informacién descrita en el articulo no se
encuentre disponible en ningdn otro entorno (esto con el fin de asegurar una centralizacién del
conocimiento), y que cumpla con las normativas y los estandares de redaccién de articulos de

conocimiento.

Ahora bien, dependiendo de la razén de inicio del proceso, el KSL2 tiene la responsabilidad de
retirar el documento de ser necesario o de aprobar o rechazar la solicitud realizada para dicho articulo.
Cabe destacar que el inicio relacionado con la gestion de un articulo enviado por revision proviene
exclusivamente de la actividad de actualizacién del modelo UFFA, es decir, todo articulo que sea
identificado y enviado al modelo UFFA para su actualizacién debe ser gestionado por el KSL2 para

recibir su aprobacion o rechazo.

Siguiendo con el proceso, se tiene al Knowledge Manager, el cual se destaca sobre los demas
roles e involucrados en el sentido de que sus actividades no contindian el orden o el flujo del proceso,
sino que mas bien son actividades administrativas separadas del flujo principal, lo que quiere decir que

sus responsabilidades no tienen un inicio ni un fin dentro del proceso. Su principal responsabilidad es

99



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

velar por la salud de la gestion del conocimiento dentro de sus servicios; para lo cual tiene la ayuda de

las siguientes actividades:

Gestionar o participar en iniciativas de conocimiento.

e Servir de mentor y ayudar a los Knowledge Specialists (KSL1 y KSL2).

e Monitorear la calidad del contenido.

e Asistir a reuniones con la alta gerencia para reportar sobre la salud del conocimiento en sus

servicios.

e Gestionar las relaciones con los stakeholders.

e Participar en los Communities of Practice de conocimiento, los cuales son basicamente
seminarios o conferencias impartidas por los mismos empleados para tratar temas relacionados

a la gestién de conocimiento.

e Analizar los reportas basados en las métricas clave relacionadas con la eficiencia y efectividad
del conocimiento, asi como también remediar o alertar sobre posibles asuntos/problemas en el

proceso de gestion de conocimiento como tal.

Seguidamente, se cuenta con las actividades bajo la responsabilidad del Problem Manager. El
cual unicamente inicia el proceso en caso de que tenga que liberar, retirar, cambiar o arreglar algin
producto; por producto, se entiende algun servicio o aplicacién de la empresa. Una vez identificado el
producto en cuestion y lo que se requiere hacer con este, el Problem Manager debe redactar contenido

gue luego sera clasificado y gestionado como conocimiento.

Ahora se llega a las actividades relacionadas con el usuario final o0 End User. Este tiene la
potestad de iniciar el proceso, 0 mas bien, de participar en el proceso por medio de una blsqueda en
el portal de Tl de la empresa, donde se localiza todo conocimiento que haya sido aprobado para que
sea de vista publica. Este usuario debe tomar 2 decisiones importantes, la primera de estas es resolver

si el articulo de conocimiento correcto fue encontrado; si no fue encontrado, este usuario debe de
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contactar a las redes de servicio de Tl por medio de uno de los canales habilitados para solicitar ayuda.
La segunda decision que debe tomar se presenta cuando ha encontrado el articulo, situacion en la que
debe determinar si este efectivamente le ayuda a solucionar su problema; de ser asi, solo debe utilizarlo
y terminar el proceso. Sin embargo, si el texto no fue de utilidad para el usuario, debe enviar
retroalimentacion, la cual es recibida por el KSL2, para iniciar su proceso de evaluacion de

retroalimentacion.

Finalmente, se cuenta con los roles o los actores de las herramientas o entornos para gestionar
el conocimiento. De primera entrada, se dispone de ServiceNow, cuyas responsabilidades cuando el
proceso requiere publicar un articulo; luego de esto, se debe de definir si el contenido del articulo debe
ser habilitado al publico. En caso de que no sea necesario publicarlo, el proceso termina y el articulo
gueda almacenado en ServiceNow; si por el contrario, debe ser publicado, este debe ser aprobado por
medio de una solicitud formal. En este punto es donde se requiere el siguiente actor, it.intel.com, el cual
funciona como el portal principal para el acceso publico para todos los empleados de la empresa y
aquellos que cuenten con acceso a la intranet. Una vez la solicitud anterior sea aceptada, el articulo es
publicado en it.intel.com y podra ser accedido por cualquiera sin necesidad de contar con roles o
permisos especificos. El contenido o conocimiento nuevo es cargado a it.intel.com cada 15 minutos de

forma automatica.

Finalmente, se cuenta con los roles o actores de las herramientas o entornos para gestionar el
conocimiento. De primera entrada se cuenta con una herramienta automatizada llamada ServiceNow,
cuyas responsabilidades empiezan a la hora que el proceso requiere publicar un articulo, luego de esto
se debe de definir si el contenido del articulo debe de ser habilitado al publico, en caso de que no sea
necesario publicarlo el proceso termina y el articulo queda almacenado en ServiceNow; en dado caso
gue si sea necesario publicarlo, este debe de ser aprobado por medio de una solicitud formal. En este
punto es donde se requiere el siguiente actor, it.intel.com, el cual funciona como el portal principal para
el acceso publico para todos los empleados de la empresa y aquellos que cuenten con acceso a la
intranet. Una vez la solicitud anterior sea aceptada, el articulo es publicado en la pagina it.intel.com y
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podra ser accesado por cualquiera sin necesidad de contar con roles o permisos especificos. Se tiene

gue contenido o conocimiento nuevo es cargado a it.intel.com cada 15 minutos de forma automética.

4.1.1.1.4. Problemas de acople

Tras el andlisis de la implementacion a nivel empresarial del proceso de gestion de
conocimiento, se notd una serie de problemas o riesgos que se podria eventualmente manifestar a la
hora de acoplar este proceso en el equipo de trabajo. Estos problemas también seran tomados en

cuenta en el momento de elaborar el analisis FODA para el proceso a nivel de equipo de trabajo.

Esta seccion de problemas de acople sera Unicamente contemplada para el proceso a nivel
departamental, esto ya que el proceso que se busca acoplar es el que se encuentra a nivel
departamental con el proceso a nivel de equipo de trabajo. Esto porque el proceso a nivel departamental
fue diseflado como propuesta para su utilizacion en las demas areas del departamento, es decir, fue
disefio para acoplarse. Sin embargo, esto significa que puede presentar una gran cantidad de

problemas de acople ya que este tiene que contextulizarse en el equipo de trabajo.

Estos problemas también serdn tomados en cuenta en el momento de elaborar el analisis FODA

para el proceso a nivel de equipo de trabajo. Dichos problemas se detallan a continuacion:

e Actores inexistentes: Como se detalldé en la seccion 4.1.1.1.1. Actores vy

responsabilidades, la implementacién del proceso a nivel empresarial cuenta con una
variedad de actores que son necesarios para la efectiva implementacion del proceso. Si
bien algunos actores como el KSL1 pueden ser cualquier persona con acceso a
ServiceNow, los demas actores no estan definidos en el equipo de trabajo. Esto
requerira una serie de modificaciones en el equipo, no organizacionales, sino que mas
de ampliacion de responsabilidades y de identificar al miembro del equipo de trabajo

ideal que logre cumplir con estas responsabilidades dentro del alcance de su puesto.

e Desconocimiento del modelo UFFA: De las secciones anteriores, se ha determinado que

el modelo UFFA es utilizado constantemente y funciona de tal manera que permite que
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los actores relacionados cumplan con sus responsabilidades asegurando los estandares
de calidad, formato y contenido impuestos por la empresa. Segun lo conversado con los
miembros del equipo de trabajo, ninguno de ellos tenia conocimiento sobre este modelo,
lo que quiere decir que nunca fue implementado en el equipo y requiere un corto

entrenamiento y explicaciéon de lo que este modelo conlleva.

e Entornos y herramientas utilizadas: El proceso a nivel empresarial se encuentra

fuertemente centrado en la gestiéon de articulos de conocimiento y su gestion utilizando
la herramienta de ServiceNow en conjunto con el portal de it.intel.com. Sin embargo, el
proceso a nivel de equipo de trabajo cuenta con varios entornos para gestionar el
conocimiento, no Unicamente ServiceNow. Esto quiere decir que se tiene que tomar esta
consideracion y acoplar de tal forma que el proceso a nivel de equipo de trabajo resulte
con cierto grado de generalidad o escalabilidad para permitir su implementacion en los

otros entornos utilizados.

e Uso de articulos de conocimiento: El proceso se centra en la gestion de articulos de

conocimiento, sin embargo, el conocimiento almacenado y gestionado por el equipo de
trabajo no consta solo de articulos de conocimiento. Hay otros tipos de conocimiento
siendo gestionados, esto quiere decir que el proceso tiene que ser lo suficientemente

general como para permitir la gestion de estos otros tipos.

4.1.1.2. Proceso a nivel de equipo de trabajo

Dado que se acaba de presentar la situacion actual del proceso “plantilla... poner nombre” en
la presente seccion se analiza el proceso de gestion de conocimento implementado y ejecutado en el
equipo de Customer Domain. Esto ya que no se cuenta con un disefio aprobado por alta gerencia,
ademas de esto, el flujo que generalmente suele seguirse para gestionar el conocimiento varia segun

el miembro del equipo que tenga que ejecutarlo. También se tiene que este no siempre es ejecutado,
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lo que resulta en una fuerte desactualizacién de conocimiento disponible e incluso falta de articulos de

conocimiento en general sobre ciertos temas o incidentes en particular.

Adicionalmente como parte de la tarea de investigacion con respecto a la implementacién actual
del proceso se realizar una serie de entrevistas no estructuradas sobre el proceso de gestion de
conocimiento, las cuales fueron efectuadas para validar que los resultados dela observacion del
proceso sea validos y efectivamente reflejen la situacion de este. Estas entrevistas fueron realizadas a
la encargada del tema de gestion de servicios en el equipo de trabajo, que también funge el rol de
Scrum Master del equipo. Esto es una gran ventaja ya que ademas de tener la perspectiva de la
ejecucion del proceso también conoce sobre todos los aspectos generales del equipo y permite obtener
una perspectiva diferente a la de un desarrollador o de una persona que simplemente se encarga de

ejecutar el proceso.

4.1.1.2.1. Actores y responsabilidades

Si bien observando el proceso a nivel empresarial se cuenta con una serie de actores, roles y
responsabilidades, estos no son representados directamente en el equipo de trabajo. Este equipo
cuenta con sus roles y responsabilidades relacionadas a los puestos de trabajo de cada miembro, sin
embargo, estos no se han vinculado con los roles que solicita el proceso a nivel empresarial. A
continuacion, se describirdn los roles que existen actualmente en el equipo de trabajo, asi como las
responsabilidades de cada uno. También es importante destacar la ausencia del modelo UFFA en la
implementacion del proceso, lo que significa que muchas responsabilidades relacionadas con este
modelo no son existentes en el contexto del equipo. Existen 5 distintos roles dentro del equipo, los

cuales son detallados en la Tabla 16.
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Actor

Responsabilidades

Scrum Master

Se encarga de reforzar las metodologias agiles,
en especial Scrum. Esto lo logra mediante la
ayuda que ofrece a todos los miembros del
equipo para que entiendan la teoria detras de
Scrum, asi como las practicas, las reglas y los
valores importantes. En el caso particular del
equipo de trabajo, el Scrum Master tiene la
responsabilidad de agendar las reuniones
necesarias y dictadas por Scrum, asi como
gestionar los proyectos actuales y futuros del
equipo tomando en cuenta aspectos como

recursos disponibles y capacidad del equipo.

Product Owner

Este individuo tiene la responsabilidad de
maximizar el valor que se le entrega a los
clientes, en este caso, al negocio. Se encarga de
tomar las decisiones sobre qué puede entregar el
equipo y qué no puede entregar. Asi como
también tiene la responsabilidad de representar a
los clientes y sus necesidades tomando en
cuenta las capacidades y los conocimientos del
equipo. En otras palabras, es el responsable de
gestionar el backlog del equipo y de los
stakeholders.  También cuenta con la
responsabilidad de definir las prioridades de los
entregables del equipo de desarrollo vy

negociarlos con los clientes y el negocio.

Solution Analyst

Este es un rol que cuenta con responsabilidades
similares a las de un Product Owner. Este debe
de colaborar con los stakeholders, asi como
proveer asistencia técnica y funcional para
identificar requerimientos y evaluar sistemas que
sean efectivos y cumplan con las expectativas del

cliente siempre tomando en cuenta la realidad del
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Actor

Responsabilidades

equipo de desarrollo y lo que este es capaz de
entregar. Es importante que este entienda y
comunique la direccion del negocio, para luego
planear y ejecutar tareas que permitan que el
equipo de desarrollo sea de asistencia.

Quality Analyst

Un analista de calidad o QA de ahora en adelante
es responsable de planear, disefiar, desarrollar y
ejecutar distintos planes de prueba, asi como
distintos scripts de pruebas. Esta ejecucion se
lleva a cabo para lograr evaluar la calidad total de
los distintos servicios o aplicaciones ofrecidos por
el equipo. Ademas de esto, en el contexto
particular del equipo de trabajo, tiene Ila
responsabilidad afiadida de asegurar que el
porcentaje de cobertura de pruebas sea de al
menos 60% de todo el codigo escrito por el
equipo de desarrollo y también de implementar
nuevas iniciativas sobre el aseguramiento de

calidad provenientes de la alta gerencia.

Software Developer

Este es el rol directo del desarrollador, entre sus
responsabilidades principales se encuentra,
como bien lo dice el nombre, desarrollar las
soluciones que se adapten a los requerimientos
obtenidos de parte del cliente o del negocio.
Utiliza como insumo sus propios conocimientos y
experiencias en el &mbito tecnolégico para hacer
estas soluciones lo mas creativas y eficientes
posibles. Siempre tomando en cuenta lo
estipulado y recomendado por el equipo de
liderazgo de TI, asi como las mejores practicas

de programacion.

Tabla 16. Actores y responsabilidades del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de todos los roles y sus responsabilidades mencionados anteriormente, se denota una
falta de roles especializados en temas de gestion de conocimiento. El Unico rol que si esté presente,
pero no se halla en uso es el Knowledge Specialist Level 1, ya que todo empleado de la empresa que
cuente con acceso a la herramienta de ServiceNow tiene este papel; actualmente, todos los miembros
del equipo de trabajo pueden acceder y son capaces no solo de crear articulos de conocimiento, sino

también de relacionarlos con incidentes o problemas registrados y resueltos.

4.1.1.2.2. Modelo del proceso

En el Diagrama 3 se podra observar un modelo que describe la implementacién del proceso de
gestion de conocimiento actualmente siendo ejecutado en el equipo de trabajo. Un aspecto de suma
importancia que puede ser evidenciado de primera entrada es la ausencia del modelo UFFA y la
simpleza del proceso en contraste con el proceso a nivel departamental, tanto en diversidad de roles y

actores, asi como en la cantidad de actividades y formas de iniciar el proceso.
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Diagrama 3. Proceso de gestion de conocimiento a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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Del Diagrama 3 también se notan unas relaciones resaltadas en rojo, estas quieren decir que
ese paso a pesar de ser requerido para ejecutar el proceso satisfactoriamente, muchas veces son
obviados, resultando en mayor tiempo de resolucién de incidentes en el futuro y una severa

obsolescencia del conocimiento gestionado y almacenado.

El primer aspecto que se puede notar es la existencia del rol de Knowledge Specialist Level 1
(KSL1), este como se dijo anteriormente es un rol que posee todo empleado con acceso a ServiceNow;
sin embargo, en el contexto del equipo, este rol no esta asignado a un miembro en particular, sino que

mas bien cualquier miembro que inicie el proceso buscando conocimiento cuenta con este rol.

Es importante resaltar que el proceso de gestion de conocimiento inicia Unicamente cuando se
recibe un incidente o problema, falta la iniciativa de mejora continua para revisar y actualizar el
conocimiento de manera constante. Cuando se registra un nuevo incidente, este es asignado al equipo
de trabajo; por lo general, se busca conocimiento previo sobre cémo resolver el incidente en cuestion
para minimizar el tiempo de resolucion de tiquetes y maximizar el tiempo dedicado a tareas especificas

del miembro de trabajo encargado.

Una vez iniciado el proceso, el KSL1 debe comenzar el proceso de busqueda de conocimiento
en los entornos actuales usados por el equipo; si efectivamente logra encontrar el articulo de
conocimiento ideal, tiene que relacionarlo con el incidente y terminar el proceso. En caso de que no
sea posible encontrar ningln tipo de conocimiento que sea Util, el proceso continda con el desarrollador,
guien es el encargado de crear el articulo de conocimiento para luego compatrtirlo con el Scrum Master

para obtener su validacion.

Es importante destacar que la validacién del Scrum Master no utiliza criterios especificos sobre
el contenido ni el formato, sino que mas bien lo que asegura es que efectivamente se logre solucionar
el incidente. Luego de obtener la validacion del articulo, se envia para su publicacion, lo cual permite
gue tenga un identificador Unico y luego sea relacionado con el incidente registrado. Cuando esta

relacion haya sido completada, el proceso termina.
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Entrando en més detalle sobre la decision de que el desarrollador sea quien redacte los articulos
de conocimiento nuevo, se tiene que fue hecha ya que el usuario que funciona con el rol de KSL1 no
siempre cuenta con el conocimiento especializado o contextualizado del incidente. Un incidente puede
ser de cualquiera de los servicios 0 aplicaciones que gestiona el equipo, razén por la cual si el KSL1
no cuenta con el conocimiento necesario, la actividad de creacion es transferida a un desarrollador
encargado de ese servicio o aplicacion para asegurar que la resolucion o el método para solventar el

incidente sea el adecuado.

Aparte de la evidente ausencia de distintos roles y actividades, la ausencia del modelo UFFA
tiene repercusiones considerables sobre la gestion del conocimiento como tal. Como bien se ha
entendido anteriormente, el modelo UFFA tiene beneficios para gestionar el conocimiento; uno de los
principales es que dicta cuando usar el conocimiento, actualizarlo, marcarlo para retiro o correccion y
cuando agregar nuevo conocimiento. Sin estos lineamientos basicos, el proceso en el equipo de trabajo
no se encuentra maximizando su potencial ni asegurando un alto nivel de calidad en el conocimiento

gestionado.

También se nota la ausencia de aspectos como el retiro, aunque no siga el modelo UFFA, el
retiro del conocimiento obsoleto. La falta de este en el proceso a nivel de equipo de trabajo sirve para
dar una idea sobre el conocimiento que disponible, sobra decir que estd desactualizado y

probablemente no sea relevante segun el estado actual de los servicios y las aplicaciones del equipo.

Asimismo, se denota la falta de retroalimentacion en el proceso, lo cual, en conjunto con varios
aspectos mencionados, afecta la calidad del conocimiento. Asi como también disminuyen las pocas

circunstancias bajo las cuales se puede justificar la actualizacion de articulo de conocimiento.

Un altimo aspecto importante por resaltar es la inexistencia de un rol de Knowledge Manager,
el cual, a grandes rasgos, es responsable de asegurar la buena salud del proceso de gestién de
conocimiento. Sin este, nuevamente, se afecta la calidad no solo del conocimiento, sino del proceso en

si, ya que abarca temas como la obtencion del conocimiento, su actualizacién y su vigencia.
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4.1.2. Analisis FODA

Un andlisis FODA permite la facil identificacion y presentacion de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de los procesos. De lo cual se puede obtener un gran sentido en cuando a los
aspectos que puedan necesitar mejora en el proceso a nivel de equipo de trabajo, asi como los puntos

gue valga la pena acoplar del proceso a nivel empresarial al proceso a nivel de equipo.

Se sobreentiende que se necesito recopilar una variedad de informacién para realizar el FODA,
por lo cual se menciona que dicha informacién fue obtenida por medio de instrumentos como
observacioén de la ejecucién del proceso, entrevistas no estructuradas con individuos participantes en

el proceso y revision documental.

4.1.2.1. Proceso a nivel de equipo de trabajo

A continuacion, en la Tabla 17, se presentan los resultados del andlisis FODA realizado para el
proceso de gestion de conocimiento y su implementacion en el equipo de trabajo. Ademas, se describira
textualmente cada punto incluido en la tabla para maximizar su comprension y razonamiento detras de

su ubicacion en dicha tabla.

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
e Actualmente se e Cierto sentido de e Falta de iniciativa si |e Posibles
ejecuta. necesidad por no es requerida. cambios de
e Se cuenta con la ejecutarlo. e Informacion propiedad de
infraestructura e Ciertas descentralizada. aplicaciones.
necesaria. aplicaciones e Aplicaciones en e Definicion de
cuentan con constante cambio. ubicacién de
documentacion. e Mala distribuciéon almacenamiento.
¢ Requisitos de TI del conocimiento.
sobre la gestién de
conocimiento.
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Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas

e Aumento de
recursos del

equipo.

Tabla 17. FODA del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2.1.2. Fortalezas

e Actualmente se ejecuta

Este aspecto se considera una fortaleza, ya que el proceso esta siendo ejecutado por los
integrantes del equipo de trabajo. Se cuenta con la iniciativa de almacenar todo el conocimiento
disponible en un repositorio centralizado y exclusivo, al cual tienen acceso todos los miembros del
equipo de trabajo; dicho acceso también puede ser extendido a cualquier individuo dentro de la

empresa de forma manual.

El proceso al estar siendo ejecutado denota la existencia, aunque sea poco clara, de roles y
responsabilidades que ciertos miembros del equipo de trabajo tienen a la hora de efectuar el proceso
de gestion de conocimiento. Esto facilita la posible adopcion de nuevos roles o nuevas
responsabilidades a los roles actuales, tomando como base el proceso a nivel empresarial. En otras
palabras, esta existencia parcial de roles actuales permite una mejor integracion con el proceso

empresarial y favorece el proceso de realizar mejoras.

e Se cuenta con la infraestructura necesaria

Como se menciond en el punto anterior, el equipo ya cuenta con un repositorio para almacenar
aspectos relacionados con el conocimiento disponible. Si bien este repositorio se utiliza exclusivamente
para el almacenamiento de datos relacionados a la documentacion de funcionalidades de las
aplicaciones e informacién sobre los ambientes de estas, es escalable y adaptable para incluir distintos

tipos de conocimiento adicionales a los mencionados.
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Ademés de contar con este repositorio, también, se tiene acceso a una herramienta de gestion
de servicios de Tl denominada ServiceNow; la cual es reconocida mundialmente por ser una de las
mejores herramientas en esta categoria. Este hecho implica que el proceso de gestion de conocimiento
puede ser introducido de mejor manera en esta herramienta, la cual ya sigue los lineamientos y las
mejores practicas internacionales tanto de COBIT como de ITIL; ademas, dispone de las previstas
necesarias para implementarlo a nivel de equipo de trabajo. Lo Unico que se requeriria es reunirse con

el equipo detras de la implementacion de ServiceNow para definir plazos, requerimientos y detalles.

4.1.2.1.3. Oportunidades

e Cierto sentido de necesidad por ejecutarlo

Como se mencioné en una de las fortalezas, el proceso esta siendo ejecutado. Sin embargo,
algunos aspectos no son mandatorios y, por lo general, son obviados por aquellos encargados de
ejecutar el proceso. La razon detras de obviar estos aspectos es principalmente falta de tiempo o de
voluntad, ya que los miembros del equipo de trabajo no sienten que sea responsabilidad de ellos al no

tener ningun rol o responsabilidad concreta relacionada con el proceso de gestién de conocimiento.

Esto lo que muestra principalmente es un problema de cultura organizacional; ademas,
representa una enorme oportunidad para definir roles y responsabilidades dentro del equipo de trabajo.
Lo anterior debido a que como ningn miembro se siente identificado con un rol, los roles necesarios
pueden ser implementados sin restriccion alguna y adaptados al equipo de trabajo para que cada uno

de los integrantes sienta esta responsabilidad y ejecute el proceso de la forma en la que fue previsto.

e Ciertas aplicaciones cuentan con documentacion

Si bien el proceso de gestién de conocimiento no es Unicamente el tema de documentacion de
aplicaciones y ambientes de estas, el simple hecho de que varias aplicaciones ya cuenten con una
documentacion bien definida y una serie de documentos relacionados con el ambiente de dichas
aplicaciones es un gran primer paso; sin embargo, la documentaciéon mencionada, en una gran cantidad

de aplicaciones, no se encuentra actualizada porque muchos ambientes han cambiado y, nuevas
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tecnologias y funcionalidades han sido introducidas. Todo esto no posee un proceso de constante

actualizacion ni revision.

Dicho lo anterior, se entiende que esto es una valiosa oportunidad tanto para almacenar
conocimiento mas variado y, documentacion de aplicaciones y ambientes, como para actualizar

constantemente la informacion con el fin de asegurar que la calidad de esta siempre sea la 6ptima.

e Requisitos de Tl sobre la gestién de conocimiento

Se ha mencionado la existencia de iniciativas para la gestion de conocimiento en temas de
almacenamiento de datos y creacion de nuevo conocimiento. Sin embargo, aparte de estas iniciativas,
en los meses mas recientes, Tl como organizacién global ha incurrido en una serie de nuevas practicas
y requisitos de diversos aspectos directamente relacionados a la gestion de conocimiento (como lo son
iniciativas de aumento de cantidad de documentacion), asi como indirectamente vinculados en temas
de nuevos requerimientos por parte de los arquitectos empresariales que solicitan diagramas de
arquitectura y demas informacién actualizada de las aplicaciones para poder permitir el uso continuo y

la aprobacion futura.

Esta oportunidad se basa en los nuevos requisitos estipulados por Tl mencionados
anteriormente, la cantidad y la calidad del conocimiento que se tiene almacenado en la actualidad, y el

conocimiento nuevo gque se vaya generando debido a dichos requisitos.

¢ Aumento de recursos del equipo

Esta oportunidad es muy concreta y sencilla de explicar, el equipo constantemente esta
cambiando de miembros, este ha experimentado un aumento considerable de miembros en las
semanas recientes. Esto significa que se contara con una mayor disponibilidad, no en cuanto a tiempo
porque dicho incremento lleva consigo un aumento de responsabilidades del equipo, sino respecto a la

cantidad de recursos disponibles para asumir los roles estipulados por el proceso departamental.
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Dichos nuevos recursos cuentan con habilidades variadas, lo cual significa que es méas probable
asignar uno de estos recursos a un rol con base en dichas habilidades y no solamente realizar dicha
asignacion por ser el Unico recurso disponible para hacerlo. Es decir, la capacidad de encontrar el

recurso con las habilidades ideales para el rol es méas alta y con mayor probabilidad de satisfacer el rol.

4.1.2.1.4. Debilidades

e Falta de iniciativa si no es requerida

Anteriormente, se menciond que existe cierto sentido de necesidad para ejecutar el proceso, y
efectivamente es cierto. Sin embargo, eso hace referencia solo a los aspectos o las actividades del
proceso de gestién de conocimiento que son estrictamente necesarias; si llega una actividad opcional,
pero recomendada, esta es obviada y queda sin ejecutarse. Esto se ve como una debilidad, ya que no
se esté haciendo el esfuerzo necesario ni tomando el proceso con el nivel de seriedad que se deberia.
Lo que deja en duda si se propone la mejora del proceso con una serie de nuevos roles y
responsabilidades, si estos van a ser acogidos por el equipo de trabajo y dichas responsabilidades

cumplidas por estos.

¢ Informacién descentralizada

A pesar de que se menciond que existe un repositorio centralizado para almacenar la
documentacion de las aplicaciones y sus ambientes respectivos, este tipo de informacion no constituye
la totalidad del conocimiento disponible del equipo. Existe también una cantidad de articulos de
conocimiento que son basicamente manuales de uso o de resolucién de problemas o incidentes
recurrentes del equipo, los cuales se almacenan en ServiceNow. Asi como también se utiliza un
repositorio adicional de Microsoft conocido como SharePoint para almacenar ciertos documentos y
conocimiento extra. Esto constituye una debilidad ya que no se cuenta con informacién centralizada,
por lo que compartir informacion no es una tarea sencilla; ademas, se ubican en distintas aplicaciones
0 ambientes, por lo cual no se puede garantizar la misma accesibilidad ni disponibilidad de todo el

conocimiento del equipo.
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e Mala distribucién de conocimiento

El equipo cuenta con una buena cantidad de conocimiento, a pesar de encontrarse
desactualizada y no muy variada. Sin embargo, un aspecto muy importante de resaltar es aquel
relacionado con los articulos de conocimiento creados para resolver tiquetes o documentar
funcionalidades. El conocimiento de los individuos sobre cada aplicacién es variado, es decir, no todos
los miembros del equipo de trabajo poseen un conocimiento similar por cada aplicacion, algunos saben
mas sobre aplicaciones especificas. Esto también se califica como una debilidad, ya que a la hora de
ejecutar cualquier variante del proceso de gestion de conocimiento se va a tener que consultar con
algun miembro del equipo de trabajo que no se encuentre siendo parte del proceso en ese determinado
momento, ya sea para indagar informacién o para validar que lo que se esta calificando como

conocimiento nuevo sea correcto.

4.1.2.1.5. Amenazas

e Posibles cambios de propiedad de aplicaciones

Intel se conoce por ser una empresa altamente dindmica en cuanto a su organizacion interna;
sin embargo, los objetivos 0 enfoques de cada equipo de trabajo también son revisados continuamente
para validar la direccién de cada equipo y su alineacion con las necesidades del negocio. Es por esto
por lo que siempre existe el riesgo de que el enfoque del equipo de trabajo cambie a uno en el cual
ciertas aplicaciones no correspondan y tengan que ser trasladadas a otro equipo o incluso otro
departamento. Esto puede llegar a tener cierto impacto sobre la implementacién actual del proceso de
gestion de conocimiento, ya que al trasladar una aplicacion, también se debe reubicar todo el

conocimiento asociado.

¢ Definiciobn de ubicaciéon de almacenamiento

Como ya se menciond anteriormente, el equipo cuenta con varios lugares donde almacenar el
conocimiento generado que va desde repositorios, SharePoint sites hasta ServiceNow. Sin embargo,

todo esto puede cambiar con una simple directriz de parte de Tl como organizacion. También, se
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dispone de otras implementaciones de herramientas para la gestion de servicios de Tl similares a
ServiceNow como por ejemplo Jira. Tl puede decidir, como ya lo ha hecho antes, que de cierta fecha
en adelante todo lo relacionado con el proceso de gestion de conocimiento va a tener que
implementarse con Jira, por lo que habria que incurrir en un proceso de migracién del conocimiento

actual. El mismo riesgo aplica para el uso del repositorio actual o de SharePoint sites.

4.2. Fase 2: Determinar el nivel de madurez

Lo que procede en esta segunda fase, ir actividad por actividad de cada practica de gestion
evaluando cada proceso para verificar si se cumple o no lo recomendado por COBIT para asi poder
obtener un célculo sobre el nivel de madurez de cada proceso y poder realizar la comparacién. También
se emitird un nivel de madurez por cada practica de gestion para identificar cuales de estas se

encuentran en un estado de mayor cumplimiento y cuales en uno menor.

BAIDS.03 Uilizar y compartir conocimiento. a. Porcentaje de conocimiento disponible usado realmente
Transmitir los recursos de conocimiento disponibles a las partes interesadas b. Porcentaje de satisfaccidn del usuario con los conocimientos
comespondientes y comunicar como estos recursos pueden utilizarse para
abordar diferentes necesidades (éz ﬂscresuludﬁn de problemas, aprendizaje,

e

planificacidn estratégica y toma isiones).

Actividades Nivel de
capacidad

1. Establecer expectativas de gestidn y demostrar [a actitud adecuada en cuanto a la utilidad del conocimiento y |a necesidad de compartir el 2

conocimiento relacionado con el gobiemo y la gestion de la 18T de la empresa.

2. Identificar usuarios potenciales de conocimiento por medio de |a clasificacion del conocimiento.

3. Transferir el conocimiento a bos usuarios del conocimiento, con base en un andlisis de brechas de necesidades y técnicas de aprendizaje 3
efectivas. Crear un entomo, herramientas y artefactos que respalden el intercambio y |a fransferencia de conocimiento. Asegurar gue se
cuenta con los controles de acceso adecuados, en linea con la clasificacidn de conocimiento definida.

4 Medir el uso de las heramientas y elementos de conocimiento y evaluar el impacto en los procesos de gobiemo. 4

5. Mejorar la informacidn y el conocimiento de los procesos de gobiemo que muestran brechas de conocimientos. 5

Figura 17. Practica de gestion BAI08.03

Fuente: (ISACA, 2018)

En la Figura 17 se puede observar los detalles de la practica de gestién BAI08.03 Utilizar y
compartir el conocimiento, en la seccion de las actividades se puede observar que cada una cuenta

con un nivel de capacidad establecido por COBIT 2019.
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4.2.1. Proceso a nivel departamental

A contunacion se procederd a mencionar cada actividad de todas las practicas de gestion
recomendadas por el proceso BAIO8 - Gestionar el conocimiento segun el marco de referencia de
COBIT 2019. Se pretende segmentar las activdades segun cada practica de gestion y calcular asi un

nivel de capacidad del proceso segun cada practica.

4.2.1.1. BAI08.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacion para el gobierno y la
gestion de TI

Esta practica de gestion consiste en identificar, validar y clasificar las diversas fuentes de
informacion internas y externas requeridas para habilitar el gobierno y la gestion de TI, incluidos los
documentos estratégicos, reportes de incidentes e informacion de la configuracion que surjan desde el
desarrollo hasta la operaciones antes de ponerlo en marcha (ISACA, 2018). Consta de cuatro
actividades distintas cuyos niveles de capacidad van desde el nivel 2 hasta el nivel 4, observable en la

Tabla 18.

Nivel de .Se

Actividad Capacidad cumple?

1. Identificar usuarios con conocimiento potenciales, incluso
duefios de informacién que tal vez deban contribuir y aprobar el
conocimiento. Obtener requisitos de conocimiento y fuentes de

informacion de los usuarios identificados.

2. Considerar los tipos de contenido (procedimientos, procesos,
estructuras, conceptos, politicas, reglas, hechos, clasificaciones),
artefactos (documentos, registros, video, voz) e informacién 2 Si
estructurada y no estructurada (expertos, redes sociales, correo

electrénico, mensajes de voz, canales RSS)).

3. Clasificar las fuentes de informacion con base en el esquema de

clasificacion de contenidos (ej. el modelo de arquitectura de la
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o Nivel ;
Actividad el e Se
Capacidad cumple?

informacion). Correlacionar las fuentes de informacion con el
esquema de clasificacion.
4. Recopilar, cotejar y validar las fuentes de informacion con base
en los criterios de validacion de la informacién (ej. comprension,

4 Si
relevancia, importancia, integridad, precision, consistencia,
confidencialidad, vigencia y confiabilidad).

Tabla 18. Nivel de capacidad BAI08.01 del proceso empresarial

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

En la Tabla 18, se puede observar que en lo pertinente a la practica de gestién BAI08.01, todas
las actividades cumplen las recomendaciones de COBIT 2019. En el caso de la primera actividad, la
empresa tiene un repositorio exclusivo con los integrantes e involucrados en el proceso, asi como las
responsabilidades de cada individuo bajo un alto nivel de detalle. En relacion con la segunda practica,
ServiceNow permite una amplia personalizacién porque habilita la introduccion de conocimiento en la
base de conocimiento. Esto quiere decir que la Unica forma de que el conocimiento sea admitido y

aprobado es que sea uno de los formatos establecidos en los lineamientos.

Ahora bien, respecto a la tercera actividad, la compafiia dispone de su propio esquema de
clasificacién de contenido, el cual es constantemente revisado y actualizado segun las necesidades y
requerimientos de la empresa. Toda la informacién para ser introducida en la base de conocimiento de
ServiceNow tiene que llevar su clasificacion, ya que es un campo requerido para que la solicitud de
publicacion se aprobada. Por ultimo, en lo que corresponde a la cuarta actividad, todo el conocimiento
nuevo o cualquier actualizacién o retiro de conocimiento previo debe pasar un proceso de revision, en
el cual el encargado debe validar que el conocimiento presentado cumpla los criterios establecidos. En
adicién a esto, al introducir nuevo conocimiento a la herramienta, esta solicita el tipo de conocimiento
para determinar cudl plantilla es adecuada, la plantilla por defecto ofrece una serie de campos y notas

sobre los criterios de validacién para que esta pueda ser aceptada. Por lo anterior y gracias al
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cumplimiento de todas las actividades dentro de la practica de gestion, se puede decir que esta practica

cuenta con un nivel de capacidad 4.

4.2.1.2. BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacion en conocimiento.

De acuerdo con (ISACA, 2018), esta practica de gestion consiste en organizar la informacion

segun los criterios de clasificacion; identificar y crear relaciones significativas entre los elementos de

informacién y habilitar el uso de la informacion; reconocer a los duefios y aprovechar e implementar

niveles de acceso a la informacion definidos por la empresa para la informacion de gestién y los

recursos de conocimiento.

A diferencia de la practica anterior (BAI08.01), a pesar de contar con 4 actividades, todas

corresponden a un nivel 3 de capacidad. En la Tabla 19, se podra observar el nivel de cumplimiento.

acceso.

. Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ b
1. Identificar atributos compartidos y relacionar sus fuentes de
informacién, con la creacion de relaciones entre los conjuntos de 3 Si
informacién (etiquetado de la informacién).
2. Crear vistas de conjuntos de datos relacionados, considerando
3 Si
los requisitos organizativos y de las partes interesadas.
3. Idear e implementar un esquema para gestionar el conocimiento
no estructurado que no esti disponible a través de fuentes 3 Si
formales (ej. el conocimiento de expertos).
4. Publicar y hacer que el conocimiento sea accesible a las partes
interesadas relevantes, conforme a mecanismos de roles y 3 Si

Tabla 19. Nivel de capacidad BAI08.02 del proceso empresarial

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

De manera similar que con la practica anterior, esta practica BAI08.02 cumple con todo lo

recomendado por COBIT 2019 en cada una de las actividades. En lo que corresponde a la primera
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actividad, se tiene que la herramienta de ServiceNow o al menos su implementacion en la empresa
permite etiquetar todo tipo de conocimiento que se estd introduciendo y los encargados de la
aprobacion tienen que validar que la informaciéon sea debidamente etiquetada segun corresponda.
Sumado a esto, una vez publicado el conocimiento, se puede realizar una busqueda segun etiqueta y
de esta forma se obtienen solo los resultados relacionados; lo cual esta ligado a la segunda actividad
en el sentido de que al poder organizar el conocimiento, se crean visualizaciones de estos datos
utilizando diversas herramientas de presentacion del conocimiento, incluso ServiceNow posee la

capacidad de mostrar graficos y dashboards del conocimiento almacenado.

Cabe resaltar que esta capacidad no esta disponible para todo usuario de la herramienta y se
necesita solicitar permisos adicionales para esto. En cuanto a la tercera actividad, se sabe que
gestionar el conocimiento no estructurado es considerada una ardua tarea; sin embargo, esta actividad
si se cumple, ya que existen varias alternativas empleadas por la empresa para hacerlo. Un ejemplo
de estas es la realizacion de actividades denominadas Community of Practice que en palabras sencillas
son talleres o seminarios sobre temas en especifico. Todos los empleados relevantes son invitados a
estos eventos y se promueve su asistencia como forma de ampliar el conocimiento tanto técnico como
no técnico. Esto a su vez asegura que el conocimiento sea compartido entre los empleados de la

compafiia y que no se acumule en un solo individuo experto.

Por ultimo, la cuarta actividad se cumple en parte con lo mencionado anteriormente, pero
también se tiene que todo empleado cuenta con acceso de lectura a la mayor parte de la base de
conocimiento localizada en ServiceNow. La informacion dentro de esta base de conocimiento dispone
de una segmentacién personalizada dependiendo de la clasificacién de la informacién, ciertos usuarios

van a tener que solicitar diferentes tipos de acceso para lograr leer informacién mas clasificada.

Tomando todo lo anterior relacionado a las actividades de la practica de gestién BAI08.02 y su
cumplimiento con las recomendaciones de COBIT 2019, se puede deducir que dicha practica cuenta

con un nivel de capacidad de 3, siendo este el maximo posible en el contexto.
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4.2.1.3. BAI08.03 Utilizar y compartir el conocimiento

Siguiendo lo descrito por COBIT 2019, se entiende que la practica de gestion BAI08.03 consiste

primordialmente en transmitir los recursos de conocimiento disponibles a las partes interesadas

correspondientes y comunicar cOmo estos recursos pueden utilizarse para abordar diferentes

necesidades (ej., resolucion de problemas, aprendizaje, planificacion estratégica y toma de decisiones).

En este caso, se planea ejecutar el mismo proceso que fue realizado con las 2 practicas de

gestion anteriores, con la peculiaridad de que esta practica cuenta con 5 actividades, la quinta es la

Unica actividad de todo el proceso con la posibilidad de determinar si dicho proceso alcanza un nivel 5

de capacidad, los demas niveles datan desde el nivel 2 hasta el nivel 4, lo cual se puede observar en

la Tabla 20.

Actividad

Nivel de
Capacidad

,Se cumple?

1. Establecer expectativas de gestion y demostrar la actitud
adecuada en cuanto a la utilidad del conocimiento y la necesidad
de compartir el conocimiento relacionado con el gobierno y la

gestion de Tl de la empresa

Si

2. ldentificar usuarios potenciales de conocimiento por medio de la

clasificacion del conocimiento.

Si

3. Transferir el conocimiento a los usuarios del conocimiento, con
base en un analisis de brechas de necesidades y técnicas de
aprendizaje efectivas. Crear un entorno, herramientas y artefactos
gue respalden el intercambio y la transferencia de conocimiento.
Verificar que se cuenta con los controles de acceso adecuados, en

linea con la clasificacion de conocimiento definida.

Si

4. Medir el uso de las herramientas y elementos de conocimiento

y evaluar el impacto en los procesos de gobierno.

Si
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- Nivel de
: ?
Actividad Capacidad ¢ Se cumple?
5. Mejorar la informacion y el conocimiento de los procesos de
5 Si
gobierno que muestran brechas de conocimientos.

Tabla 20. Nivel de capacidad BAI08.03 del proceso empresarial

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

En este caso, al igual que en las practicas de gestion anteriores, se puede denotar un alto grado
de cumplimiento de las actividades con respecto a las recomendaciones de COBIT 2019. La primera
actividad se encuentra ligada a la cultura organizacional de Intel. Todo tipo de conocimiento es bien
valorado por parte de las organizaciones y se busca su constante actualizacion, asi como evaluacion
de su necesidad y su uso. Para esto se cuenta con el modelo interno UFFA, donde se estipula el uso

adecuado del conocimiento.

En cuanto a la segunda actividad, todo conocimiento tiene varios aspectos por los cuales puede
ser clasificado y la gran mayoria de estos son requisitos para ser aprobados para su publicacion.
Algunas de estas clasificaciones tienen que ver con la confidencialidad de los datos, esto significa que
ciertos accesos deben ser solicitados por aparte; en adicion a esto, se tiene que todo usuario que

acceda a cualquier articulo de conocimiento es registrado y su acceso es almacenado.

La tercera actividad se cumple con varios de los aspectos que han sido mencionados como
parte del cumplimiento de actividades y practicas anteriores. El uso de una herramienta como
ServiceNow facilita de sobremanera la creacion y la mantenibilidad de este entorno en el cual se
favorece el intercambio y la transferencia de informacion, lo cual también forma parte de la cultura
organizacional. Lo anterior en el sentido de que mucho conocimiento no se almacena en ServiceNow,
sino en otras herramientas y entornos que no son tan sencillos de compartir; sin embargo, como las
necesidades del negocio van cambiando de manera dinAmica, asi también se va compartiendo el

conocimiento entre unidades de negocio bajo TI.

Ahora bien se llega a la Unica actividad del proceso BAIO8 en general que permite alcanzar un
nivel 5 de capacidad. Este efectivamente cumple con las recomendaciones de COBIT 2019 en el

122



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

sentido de que el modelo interno UFFA asegura que cada vez que se ejecute el proceso de gestion de
conocimiento, el conocimiento en cuestion sea revisado y actualizado si fuera necesario. Esto garantiza
gue la mejora continua y que todo el conocimiento disponible refleje la situacion méas actual de la

empresa o el contexto bajo el cual rige el conocimiento.

De todos los puntos expuestos, se nota que la practica BAI08.03 efectivamente se encuentra
bajo un estricto cumplimiento de lo recomendado por COBIT 2019 y considerando que la Unica actividad
gue alcanza el nivel 5 de capacidad esta en cumplimiento, el nivel de capacidad de esta practica resulta

ser un nivel 5.

4.2.1.4. BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacion

De acuerdo con lo estipulado por COBIT 2019, la practica de gestion BAI08.04 trata de medir el
uso y evaluar la aceptacion y la relevancia de la informacion. Actualizar la informacién o retirar la
informacion obsoleta. De todas las practicas de gestion relacionadas con el proceso BAIO8, esta es la
gue cuenta con la menor cantidad de actividades, siendo Unicamente 2, las cuales abarcan los niveles
3 y 4 de capacidad. En la Tabla 21, se puede observar el desglose de cada actividad, asi como el

cumplimiento con las recomendaciones de COBIT 2019.

- Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ b
1. Definir los controles para la retirada de conocimientos y proceder
3 Si
a su retirada como corresponda.
2. Evaluar la utilidad, relevancia y valor de los elementos del
conocimiento. Actualizar la informacién desactualizada que podria
seguir siendo relevante y valiosa para la organizacion. Identificar
4 Si
la informacién relacionada que ya no es relevante para los
requisitos de conocimiento de la empresa y retirarla o archivarla
conforme a la politica.

Tabla 21. Nivel de capacidad BAI08.04 del proceso empresarial

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)
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En lo que corresponde a esta practica de gestion BAI03.04, se puede argumentar que ambas
actividades se cumplen por medio del modelo UFFA. En el caso de la primera actividad, se sabe que
la implementacion de ServiceNow ha sido personalizada de tal forma que permite iniciar un workflow o
un flujo de retiro, el cual cuenta con una serie de pasos a los cuales solo individuos con ciertos roles y
permisos tienen acceso. Respecto a los demas entornos para almacenar y gestionar conocimiento, se
entiende que no necesariamente disponen de este flujo bien definido, razon por la cual existe el proceso
de gestién de conocimiento a nivel empresarial; el cual se encarga de describir y definir, en conjunto

con el modelo UFFA, cuando y cémo retirar el conocimiento siguiendo las mejores practicas.

Finalmente, en cuanto a la segunda actividad de la practica de gestion BAI08.04 y ultima
actividad del proceso BAIO8, la empresa incluye el modelo UFFA en el proceso de gestion de
conocimiento a nivel empresarial; el cual se encarga de definir como y cuando es importante evaluar el
conocimiento en cuestién y, dependiendo de esta evaluacién, dictamina como actualizar dicho
conocimiento para asegurarse de que este se encuentre al dia con su contexto. Adicionalmente a la
hora de realizar esta evaluacion, también se consideran aspectos para determinar si el conocimiento
es relevante para la organizacion, y en caso de que no lo sea, prosigue con los pasos sobre coémo
retirarla de la base de conocimiento. Estas son las principales ventajas relacionadas con el hecho de
gue estos estandares sean considerados dentro del proceso en si, lo cual garantiza su ejecuciéon y

revision cada vez que el proceso es ejecutado.

Tomando los resultados anteriores sobre el nivel de cumplimiento de cada actividad y
considerando el nivel de capacidad relacionado con cada una de dichas actividades, se puede
determinar que el nivel de capacidad correspondiente a la practica de gestion BAI08.04 es 4, siendo

este el maximo nivel alcanzable segun (ISACA, 2018) para esta practica en particular.

4.2.1.5. Nivel de capacidad general

Tomando en cuenta lo expuesto en las secciones anteriores sobre los niveles de capacidad de

cada una de las practicas de gestion relacionadas con el proceso BAIO8 (gestionar el conocimiento),
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definido por COBIT 2019, se obtiene como resultado la Tabla 22, la cual muestra cada una de las
practicas con su maximo nivel de capacidad alcanzable y el nivel obtenido realmente. Con esta
informacién se puede determinar un nivel de capacidad general para todo el proceso BAIO8 del proceso
implementado en la organizacién a nivel empresarial, el cual luego serd comparado con el nivel de

capacidad de la implementacién del proceso a nivel de equipo de trabajo.

Préctica de gestion Maximo nivel alcanzable Nivel alcanzado
BAIO08.01 4 4
BAI08.02 3 3
BAI08.03 5 S
BAI08.04 4 4

Tabla 22. Niveles de capacidad alcanzados segun practica de gestion

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 22 se puede observar que para cada practica de gestién definida por COBIT 2019,
la implementacion del proceso de gestién de conocimiento a nivel empresarial logré cumplir con todas
las actividades relacionadas, alcanzando asi el maximo nivel de capacidad para cada practica. Lo que
a su vez quiere decir que dicha implementacion obtuvo el maximo nivel de capacidad permitido por
COBIT 2019, siendo este el nivel 5. Esto quiere decir que el proceso efectivamente logra su propdsito,
se encuentra bien definido, su rendimiento es medido para mejorar el desempefio de este y se cuenta

con iniciativas para perseguir y alcanzar la mejora continua.

4.2.2. Proceso a nivel de equipo de trabajo

Como en la seccién 4.2.1. Proceso a nivel departamental ya se completé el analisis y la
valoracién de dicho proceso y se obtuvo que este logra alcanzar el nivel 5 de capacidad segun lo
estipulado por COBIT 2019, la presente seccién concentrard sus esfuerzos en realizar el mismo
proceso de analisis y valoracién del nivel de capacidad del proceso de gestién de calidad y su

implementacién en el equipo de trabajo Customer Domain.
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Vale reforzar que cada proceso ya fue descrito en la seccion 4.2.1. Proceso a nivel
departamental, por lo que no se repetira este proceso. Simplemente se presentard la tabla evaluativa

sobre el cumplimiento y el nivel de capacidad obtenido de cada practica.

4.2.2.1. BAI08.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacion para el gobierno y la
gestion de T|

En la Tabla 23, se pueden observar las actividades correspondientes a la practica de gestién
BAI08.01 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si en cada una de las actividades se

cumple en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

. Nivel de
; ?
Actividad Capacidad ¢Se cumple?

1. Identificar usuarios con conocimiento potenciales, incluso
duefios de informacién que tal vez deban contribuir y aprobar el
conocimiento. Obtener requisitos de conocimiento y fuentes de

informacion de los usuarios identificados.

2. Considerar los tipos de contenido (procedimientos, procesos,
estructuras, conceptos, politicas, reglas, hechos, clasificaciones),
artefactos (documentos, registros, video, voz) e informacién 2 Si
estructurada y no estructurada (expertos, redes sociales, correo

electrénico, mensajes de voz, canales RSS)).

3. Clasificar las fuentes de informacion con base en el esquema de
clasificacién de contenidos (ej. el modelo de arquitectura de la
informacién). Correlacionar las fuentes de informacién con el

esquema de clasificacion.

4. Recopilar, cotejar y validar las fuentes de informacién con base

en los criterios de validacion de la informacion (ej. comprensién,
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- Nivel de
; ?
Actividad Capacidad ¢ Se cumple®

relevancia, importancia, integridad, precision, consistencia,

confidencialidad, vigencia y confiabilidad).

Tabla 23. Nivel de capacidad BAI08.01 del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Tomando la informacion presentada en la Tabla 23, se entiende que Unicamente 2 de las 4
actividades cumplen lo descrito por COBIT 2019, siendo estas las primeras 2 actividades. En lo que
corresponde a la primera, se halla que si se cuenta con una identificacion de los usuarios que puedan
servir como fuentes de conocimiento, ademas, todo conocimiento a que se ingrese a ServiceNow debe
ser aprobado. El duefio o los duefios de la informacién también estan identificados y documentados de
tal forma que cualquier miembro del equipo de trabajo pueda acceder a esta informacién y contactar a
dicho duefio o duefios respectivos. Siguiendo con la segunda actividad, se entiende que el equipo de
trabajo, a pesar de tener varios entornos para almacenar el conocimiento, si considera los distintos
tipos de formas y formatos en los cuales se puede obtener o almacenar conocimiento. Esta es la razén
detras de la eleccion de los entornos utilizados, se buscé que estos fueron escalables y adaptables

para permitir distintos tipos de conocimiento.

Las actividades 3 y 4 no cumplen COBIT 2019, por lo que se procedera a describir su estado
actual. En la actividad 3, el equipo de trabajo efectivamente maneja distintas clasificaciones para las
fuentes de informacién; sin embargo, estas no fueron definidas por el equipo en si, sino que mas bien
se utilizan las clasificaciones empresariales, muchas de las cuales no aplican y no son empleadas en
la totalidad. Es decir, indagando en el conocimiento almacenado del equipo, se determina que no todo
sigue una clasificacion; por lo que las distintas fuentes tampoco pueden ser correlacionadas entre si ni
mucho menos con un esqguema de clasificacion. Ahora bien, en lo relacionado con la cuarta actividad,
ciertas fuentes de informacién si estan validadas, pero no todas las que se encuentran definidas son
validadas. Ademas, las que si son validadas, no se validan siguiendo criterios bien definidos; estos
criterios varian dependiendo de la fuente de informacion y el tipo de informacién que se esté

obteniendo.
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Tomando en cuenta los resultados del nivel de cumplimiento, se puede decir que el nivel de

capacidad para la practica BAIO8.01 en el equipo de trabajo corresponde a un nivel 2,

considerablemente bajo en contraste con los resultados obtenidos de la misma practica en la

implementacion del proceso empresarial.

4.2.2.2. BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacion en conocimiento

En la Tabla 24, se pueden observar las actividades correspondientes a la practica de gestion

BAI08.02 con el nivel de capacidad alcanzable y la indicacion sobre si cada una de las actividades se

cumple en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

acceso.

. Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ b
1. Identificar atributos compartidos y relacionar sus fuentes de
informacioén, con la creacién de relaciones entre los conjuntos de 3 No
informacion (etiquetado de la informacion).
2. Crear vistas de conjuntos de datos relacionados, considerando
3 No
los requisitos organizativos y de las partes interesadas.
3. Idear e implementar un esquema para gestionar el conocimiento
no estructurado que no esti disponible a través de fuentes 3 No
formales (ej. el conocimiento de expertos).
4. Publicar y hacer que el conocimiento sea accesible a las partes
interesadas relevantes, conforme a mecanismos de roles y 3 No

Tabla 24. Nivel de capacidad BAI08.02 del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Continuando con la evaluacion y el analisis de las practicas de gestion, se puede observar que

en el caso particular de la practica BAI08.02 ninguna de las actividades se cumple en la implementacién

del proceso a nivel de equipo de trabajo. En la primera actividad, la informacién y el conocimiento

almacenado y gestionado si cuenta con sus propias etiquetas que van desde la tecnologia que se utiliza
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hasta aspectos con mayor relacién al contenido o tipo de conocimiento. Sin embargo, el etiquetado no
es utilizado para nada, ya que no se relacionan las fuentes de informacion ni tampoco se crean

relaciones entre los mismos datos.

La segunda actividad consiste en crear vistas de conjuntos de datos relacionados; tras la
observacién y experiencia relacionada a esta actividad y sumandole el hecho de que el etiquetado de
la informacion no es utilizado, se sobreentiende que no hay vistas que logren demostrar las relaciones
entre los datos, mucho menos considerando los requisitos ni las partes interesadas. En adicién a esto,
como el equipo de trabajo no solamente utiliza ServiceNow, la informacion esta descentralizada en

varios entornos no relacionados y no compatibles entre si.

En cuanto a la tercera actividad, se entiende que no hay un esquema bien definido para
gestionar el conocimiento no estructurado. Tomando el ejemplo del conocimiento de expertos, se sabe
gue existen varios expertos en el equipo en temas particulares, sin embargo, gestionar este
conocimiento no es una practica comun dentro del equipo. Por ejemplo, en los casos que se requiere
obtener informacion de estos expertos, el proceso que se emplea es simplemente agendar una reunién
entre el individuo que requiere del conocimiento y el experto que lo tiene, no hay plan definido para
almacenar o documentar este conocimiento ni tampoco para compartirlo con los demas miembros del

equipo de trabajo.

Finalmente, con respecto a la cuarta actividad, se tiene que la informacién o el conocimiento es
compartido bajo estrictas circunstancias con las partes interesadas relevantes. Un ejemplo de estas
circunstancias es que los arquitectos soliciten cierto conocimiento o informacion particular. Siguiendo
con lo recomendado por COBIT 2019, se deberia contar con mecanismos de roles y accesos, los cuales
de cierta manera existen, sin embargo, no son enforzados. Esto en el sentido de que todos los
miembros del equipo de trabajo cuentan con estos accesos, pero no son compartidos fuera del equipo

a los clientes o las partes interesadas.

129



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

De acuerdo con todo lo presentado anteriormente y el cumplimiento de las actividades, todas

las actividades son de nivel 3 de capacidad y ninguna de estas cumple con COBIT 2019, el nivel

calculado para la practica de gestiéon BAI08.02 del proceso a nivel de equipo corresponde a un nivel 2.

4.2.2.3. BAI08.03 Utilizar y compartir el conocimiento

En la Tabla 25, se pueden observar las actividades correspondientes a la practica de gestion

BAI08.03 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si cada una de las actividades se

cumple en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

gobierno que muestran brechas de conocimientos.

. Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ P
1. Establecer expectativas de gestion y demostrar la actitud
adecuada en cuanto a la utilidad del conocimiento y la necesidad
2 Si
de compartir el conocimiento relacionado con el gobierno y la
gestion de Tl de la empresa
2. ldentificar usuarios potenciales de conocimiento por medio de la
2 Si
clasificacion del conocimiento.
3. Transferir el conocimiento a los usuarios del conocimiento, con
base en un analisis de brechas de necesidades y técnicas de
aprendizaje efectivas. Crear un entorno, herramientas y artefactos
3 Si
gue respalden el intercambio y la transferencia de conocimiento.
Verificar que se cuenta con los controles de acceso adecuados, en
linea con la clasificacion de conocimiento definida.
4. Medir el uso de las herramientas y elementos de conocimiento
4 No
y evaluar el impacto en los procesos de gobierno.
5. Mejorar la informacioén y el conocimiento de los procesos de
5 No

Tabla 25. Nivel de capacidad BAI08.03 del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)
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Continuando con el andlisis de cada actividad, se empezara con la primera actividad de la
practica de gestion BAI08.03, la cual si cumple con las recomendaciones de COBIT 2019. Se realiza
esta afirmacion porque el equipo cuenta con una excelente actitud sobre la utilidad del conocimiento,
constantemente cada miembro esta indagando el conocimiento ya existente y reconoce las situaciones
en las cuales es vital compartir el conocimiento disponible con stakeholders u otros equipos de trabajo.
Cada actividad o tarea que se realice y se identifique como una tarea prioritaria 0 importante se busca

gue sea documentada para reducir el redescubrimiento de informacién en el futuro.

En lo que corresponde a la segunda actividad, se entiende que todos los potenciales usuarios
del conocimiento que gestiona el equipo han sido debidamente identificados, los cuales van desde los
mismos miembros del equipo de trabajo hasta los clientes o stakeholders e incluso miembros de otros
equipos o departamentos. Este ultimo es el caso particular de ciertas iniciativas de innovacion en las
cuales ha incurrido el equipo de trabajo que han servido como prueba de concepto para la futura

implementacién en otras unidades de negocio dentro de TI.

Ahora bien con la tercera actividad, se tiene que al utilizar ServiceNow como entorno principal
para gestionar el conocimiento, este permite por defecto intercambiar y transferir el conocimiento entre
unidades de negocio de manera sencilla sin intervencién manual; todo se basa en la categorizacion de
la informacién. Considerando los demas entornos, estos también permiten compartir la informacion
facilmente, ya que se vinculan de forma directa al servicio de Active Directory de la empresa, lo cual
facilita la localizacién de los individuos a los cuales se les quiera compartir el conocimiento. Aunado a
esto esta que todos los entornos utilizados cuentan con sus propios sistemas de seguridad que incluyen

diversos roles y accesos dependiendo de la clasificacion del conocimiento almacenado.

Respecto a la cuarta actividad, se halla que esta no se encuentra en cumplimiento con COBIT
2019; ya que no se emplean Key Performance Indicators o métricas para medir y evaluar el desempefio
de las herramientas ni del conocimiento gestionado en ellas. Lo cual se relaciona con la quinta actividad

gue requiere el uso de métricas y la evaluacién de estas para mejorar la informacion y el conocimiento.
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Sin una idea general del estado del conocimiento y el proceso en si, no se pueden emitir

recomendaciones de mejora ni identificar brechas de conocimientos.

Considerando todo lo mencionado anteriormente y los niveles de capacidad alcanzados, se
puede decir con certeza que la implementacion de la practica de gestion BAI08.03 en el proceso de
gestién de conocimiento a nivel de equipo de trabajo cuenta con un nivel de capacidad 3 segun los

lineamientos establecidos por COBIT 2019.

4.2.2.4. BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacion

En la Tabla 26, se pueden observar las actividades correspondientes a la practica de gestion
BAI08.04 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si cada una de las actividades se

cumple en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

. Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ b
1. Definir los controles para la retirada de conocimientos y proceder
3 No
a su retirada como corresponda.
2. Evaluar la utilidad, relevancia y valor de los elementos del
conocimiento. Actualizar la informacién desactualizada que podria
seguir siendo relevante y valiosa para la organizacion. Identificar
4 No
la informacion relacionada que ya no es relevante para los
requisitos de conocimiento de la empresa y retirarla o archivarla
conforme a la politica.

Tabla 26. Nivel de capacidad BAI08.04 del proceso a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Lo expuesto anteriormente denota la falta de cumplimiento en las actividades que comprenden
la practica de gestion BAI08.04. En relacion con la primera actividad, se determina que el conocimiento
gestionado por el equipo no pasa por un proceso de retiro ni hay documentacion ni lineamientos que
sirvan como guia para realizar este proceso tomando en cuenta el contexto del equipo. Esta es una

causa fundamental de que el conocimiento gestionado esté desactualizado, ya que incluso hay
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aplicaciones o tecnologia que no se usan. Ahora en lo que corresponde a la segunda actividad de la
practica, se evidencia una fuerte relacion con la actividad pasada en el sentido de que se menciond
una desactualizacion considerable en el conocimiento almacenado y gestionado en los distintos
entornos manejados por el equipo de trabajo. De esto se sobreentiende que no existe ningun proceso
evaluativo sobre el conocimiento ya almacenado, esta evaluacion se hace unicamente cuando el

conocimiento es descubierto o creado la primera vez e insertado al sistema.

A partir del andlisis previo y la descripcion de la implementacion de las actividades, se tiene que

la practica de gestion BAI08.04 en el equipo de trabajo cuenta con un nivel de capacidad de 2.

4.2.2.5. Nivel de capacidad general

Habiendo completado en andlisis de las actividades de cada practica de gestion y calculado un
nivel de capacidad por cada una de las practicas del proceso BAIO8 Gestionar el conocimiento, se
procedera a exponer la Tabla 27, en la cual se pueden apreciar las practica de gestion con su maximo

nivel de capacidad alcanzable y el nivel alcanzado realmente.

Practica de gestion Maximo nivel alcanzable Nivel alcanzado
BAI08.01 4 2
BAI08.02 3 2
BAI08.03 5 3
BAIO08.04 4 2

Tabla 27. Niveles de capacidad alcanzados segun practica de gestion

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 27, se puede observar claramente que ninguna practica de gestidon consigue su
maximo nivel de capacidad segin COBIT 2019. El maximo nivel obtenido en todo el proceso es un nivel
3 correspondiente a la practica BAI08.03 Utilizar y compartir el conocimiento. Sin embargo, segun lo
estipulado por COBIT 2019, para que un proceso logre un nivel de capacidad especifico, todas las

actividades que puedan alcanzarlo deben hacerlo; es decir, para obtener un nivel 3, todas las
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actividades tienen que ubicarse en un nivel 3 o superior. Razén por la cual se calcula que el nivel de
capacidad de la implementaciéon del proceso de gestibn de conocimiento en el equipo de trabajo

corresponde a un nivel 2.

Con todo lo expuesto en este Capitulo 4 — Analisis de la situacion actual se dan como concluidas
las primeras dos fases de la metodologia de trabajo. Las fases restantes (Fase 3, Fase 4 y Fase 5)

seran contempladas dentro del siguiente capitulo, Capitulo 5 — Propuesta.
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Capitulo 5 — Propuesta
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En este capitulo se detalla la propuesta de solucion a la problematica planteada. Esto se
realizar4 tomando en cuenta todos los datos presentados en el Capitulo 4 — Andlisis de la situacion
actual. Esta propuesta constara de varias secciones que van desde la definicién y asignacién de roles

en el equipo de trabajo hasta finalmente el plan de implementacion propuesto.

Es importante resaltar que como idea central detrds de la propuesta se encuentra acoplar el
proceso de gestion de conocimiento a nivel departamental en el equipo de trabajo, logrando de esta
forma cierto grado de estandarizacion que logre asegurar la calidad del conocimiento gestionado por el
equipo y con esto liberando tiempo de los miembros del equipo de trabajo para que estos puedan
continuar con sus labores respectivas y enfocarse en aspectos buscados por la empresa como lo seria
la innovacion, la proactividad y la mejora continua. Asimismo se tiene la elaboracion de otra propuesta
correspondiente a la serie de métricas a ser utilizadas por el equipo de trabajo para medir el desempefio
del proceso de gestién de conocimiento propuesto y el impacto que este tenga sobre otros procesos

de gestion de servicios de Tl y directamente sobre la eficiencia del equipo de trabajo.

5.1. Fase 3: Propuesta de implementacion

La primera de las actividades que conforman la propuesta de solucion a la probleméatica
planteada consta de la elaboracion de un plan de implementacion, cuyo objetivo es documentar la
posible estrategia de implementacién en caso de que sea aplicada. En otras palabras, consiste en una
serie de pasos que Intel pueda seguir para implementar la propuesta, la cual tome en cuenta aspectos

como los roles necesarios y un cronograma por cada actividad o entregable que se debe de completar.

5.1.1. Roles y responsabilidades

Como se describié en el Capitulo 4 — Andlisis de la situacién actual, el proceso a nivel
empresarial cuenta con una serie de actores, dentro de los cuales estan descritos los roles y las
responsabilidades o las funciones de cada uno. Estos serdn tomados como base para emitir la

recomendacion de los roles que deben ser creados en el equipo de trabajo o aquellos roles que existan
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actualmente en el equipo que puedan sustentar las responsabilidades de algunos de los roles del

proceso empresarial.

Primeramente, se pretende identificar cuéles de los roles recomendados segln el proceso

empresarial pueden ser considerados como prioritarios en el sentido de que es altamente aconsejado

incorporarlos en el equipo de trabajo. En la Tabla 28, se pueden observar los roles prioritarios que

deben de ser implementados y la razén de que cada uno sea clasificado de esta forma.

Es importante notar que no todos los roles descritos en el proceso empresarial aplican en el

contexto del equipo de trabajo, asi como los roles del equipo de trabajo no son directamente

relacionados con el proceso de gestion de conocimiento, estos seran renombrados o eliminados

completamente. No se toma en cuenta el hecho de que algunas responsabilidades de los roles

empresariales pueden ser asumidos por algun rol actualmente implementado en el equipo.

Rol

Justificacion

Knowledge Specialist Level 1

Si bien este rol ya se existe dentro del equipo de
trabajo, su presencia no es directa en el sentido
de que los miembros desconocen de su
existencia. Dejarlo claro y definido permite que
sus verdaderas responsabilidades sean

interpretadas y seguidas.

Knowledge Author

Actualmente, el autor del conocimiento, en todo
aspecto, termina siendo el desarrollador; lo cual
favorece aun mas la descentralizacion de
conocimiento entre los miembros del equipo.
Teniendo un rol de autor de conocimiento, este

puede ser adoptado por una persona encargada
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Rol

Justificacion

de documentar el conocimiento con la ayuda del

KSL1.

Knowledge Specialist Level 2

Es necesario tener wun rol dedicado
exclusivamente a la evaluacién y verificacion del
conocimiento. Esto garantiza que el
conocimiento gestionado por el equipo se
mantenga actualizado y el que no califique en el
contexto actual se marque como tal y se retire

segun corresponda.

Knowledge Manager

Si bien se contaria con los KSL 1y 2, asi como
con el Knowledge Author, se necesita un rol
encargado de mantener el estado del
conocimiento gestionado por el equipo. Este rol
se recomienda que tenga cierta incidencia o
conocimiento sobre el proceso de gestién de
incidentes y el proceso de gestion de problemas
para asegurar una integracion mas sencilla y

maximizar el aprovechamiento del conocimiento.

ServiceNow

Es un actor requerido, ya que es el entorno
principal para gestionar el conocimiento y como
es compartido con los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas, la integracion

es aln mas sencilla.

Tabla 28. Roles por implementar

Fuente: Elaboracion propia
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De la Tabla 28, se pueden denotar varios aspectos de los cuales el mas destacado esta
relacionado con la cantidad de roles. Dicha cantidad es menor que el proceso a nivel empresarial, pero
significativamente mayor que los roles empleados. Ademas de esto, destaca que aparte de definir los
roles va a ser importante que los miembros actuales del equipo de trabajo comprendan las
responsabilidades de cada uno. Esto ya que en la actualidad se cuenta con el rol de KSL 1; sin embargo,
el miembro del equipo encargado de ejecutar estas responsabilidades lo hace sin conocimiento alguno

sobre como hacerlo.

Ahora entrando en detalle sobre los roles que no fueron contemplados para la implementacion
del proceso en el equipo de trabajo, se tiene principalmente al Change / Release / Test Management;
el cual si bien siempre existe, ya que es conformado por individuos especificos dentro de Tl y que
operan a nivel organizacional, no tendria incidencia directa sobre el proceso en el equipo de trabajo,

Unicamente sobre el conocimiento publicado en ServiceNow de forma publica.

Continuando con el Problem Manager, se sabe que si bien tiene una estrecha relacion con el
proceso de gestion de conocimiento por medio del Knowledge Manager, este no es contemplado dentro
del equipo en esta implementacion. Aunado a esto, el proceso de gestién de problemas ya se esta

definido por el equipo de trabajo y se dispone del rol asignado.

Se tiene ahora el actor o rol de usuario final, el cual en el ambito del proceso empresarial es
contemplado ya que fue disefiado para cumplir y adaptarse a cualquier situacion que pueda
presentarse, incluyendo situaciones donde el usuario final si es involucrado. En el contexto del equipo
de trabajo y tomando en consideracion el tipo de conocimiento y la audiencia meta de este, el usuario
final no es necesario; debido a que el conocimiento gestionado es mayoritariamente relacionado con
temas técnicos y de resolucion de incidentes, sin contar la documentacion técnica y de referencia sobre
el funcionamiento de las aplicaciones y los servicios. El usuario final se identifica como un cliente
externo al equipo de trabajo que utilice el portal de Tl de la empresa para buscar conocimiento

publicado.
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Por ultimo, se tiene el actor del portal de TI empresarial (it.intel.com), el cual no fue considerado

porque el conocimiento gestionado y publicado en el contexto del equipo de trabajo consta

principalmente de informacion técnica o que requiera cierto grado de conocimiento sobre los servicios

0 productos ofrecidos por el equipo. Este es divulgado de forma interna en el sentido de que solo

desarrolladores, personal técnico o colaboradores con algun grado de interaccion con el equipo de

trabajo puedan encontrarlo. Esta blusqueda y publicacion se basa en entornos como ServiceNow, los

cuales son reservados de manera exclusiva para KSL 1 o personal técnico o de TI.

Ahora bien, teniendo los roles ideales para la implementacién del proceso en el equipo de

trabajo, se debe explicar como asignarlos, ya que el equipo de trabajo cuenta con roles muy distintos,

los cuales fueron descritos en la seccion 4.1.1.2.1. Actores y responsabilidades. En la Tabla 29, se

puede observar dicha asociacion y la justificacion necesaria.

Specialist Level 1

Rol necesario Rol disponible Justificacion
Esta asociacién no requiere mucha justificacion,
ya que es un rol con el que se cuenta actualmente. Lo
Knowledge Knowledge anico que resta es explicar las responsabilidades a los

Specialist Level 1

miembros del equipo de trabajo para que dispongan de
un mayor entendimiento sobre lo que deberian realizar,

en particular lo relacionado con el modelo UFFA.

Knowledge Author

Developer

Tomando en cuenta la situacion de
descentralizacién de conocimiento, la mejor opcién es
permitir que los desarrolladores sean los encargados de
redactar el conocimiento en si. De esta forma, se
aprovecha al maximo el conocimiento con el que se
cuenta y, se asegura que este sea compartido y se

encuentre disponible para todos.
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Rol necesario

Rol disponible

Justificacion

Knowledge

Specialist Level 2

Solution Analyst

El SA cuenta con vasto conocimiento del equipo
de trabajo, tanto en aspectos técnicos como
administrativos. Es por esto por lo que este seria el
mejor rol actual para cumplir con un KSL 2. Este
entendimiento del equipo y del contexto permite guiar el

conocimiento hacia una mejor calidad general.

Knowledge

Manager

Product Owner /

Scrum Master

El rol de Knowledge Manager puede ser dividido
entre el Product Owner y el Scrum Master. Ambos son
roles actuales con poder de toma de decisiones,
ademas tienen un mayor conocimiento que un SA sobre
el equipo y su funcionamiento interno. Es logico que
asegurar la salud y la calidad del conocimiento
gestionado se encuentre dentro de  sus

responsabilidades.

Tabla 29. Asignacién de roles

Fuente: Elaboracion propia

Es importante notar que toda la asignacion anterior son simples recomendaciones basandose

en la situacién actual del equipo de trabajo y los recursos disponibles. Asimismo el rol de KSL 1 es un

rol variable en el sentido que es asignado segln una rotacién semanal para la atencién de incidentes.

Cada semana un diferente miembro del equipo de trabajo se encarga de gestionar los incidentes que

sean registrados durante ese periodo de tiempo, este individuo tomara el rol de KSL 1 durante esa

semana sin importar su rol actual en el equipo de trabajo, en otras palabras, el KSL 1 puede ser un

desarrollador o un Solution Analyst.
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5.1.2. Diagrama To-Be

Teniendo toda la informacion sobre la situacion actual de ambos procesos y un idea sobre los
roles que se deben implementar prioritariamente, se procede a desarrollar el diagrama “to-be” que
servirh como propuesta para la nueva implementacion del proceso; se contempla aspectos como las
capacidades del equipo y los roles actuales. Dicho diagrama se puede evidenciar en la Figura 18;

posterior a este, se ofrece una descripcion sobre el proceso y como este puede aplicarse en el equipo.

Como parte de las principales observaciones mencionadas en las secciones anteriores, se
resalta la importancia de implementar el modelo UFFA en el equipo de trabajo. Razén por la cual se
puede observar que entre las actividades a cargo del KSL1 estan las actividades de Use, Fix, Flag, y
Add correspondientes a los distintos pasos del modelo UFFA. No se procedera a entrar en mucho

detalle sobre cada actividad, ya que fueron explicadas en la seccion 4.1.1.1.2. Modelo UFFA.

En lo que corresponde a las actividades adicionales a cargo del KSL1, este es responsable de
iniciar el proceso de gestion de conocimiento mediante la basqueda de conocimiento en los entornos
disponibles en el contexto del equipo de trabajo. Se observaron 3 distintas decisiones que se deben
tomar, la primera de estas es si el articulo de conocimiento fue encontrado, de ser asi se procede con
la segunda decision; en caso contrario, el KSL1 determina la solucion del incidente o problema en
cuestion y se agrega a la cola de articulos. La segunda decision corresponde a la utilidad del articulo
hallado; si el articulo es util, se empleay el proceso termina; mientras que si no es (til, se procede a la
tercera decision. Esta ultima decision se encarga de definir si el KSL1 puede arreglar el articulo o el
conocimiento de tal forma que pueda ser de ayuda; si efectivamente se puede, se procede a la actividad

de Fix segun el modelo UFFA; en caso contrario, se continla con la actividad de Flag.

Siguiendo con el rol de Knowledge Author, se entiende que este solo incide en el proceso
cuando es necesario escribir un articulo de conocimiento, es decir, cuando recibe el mensaje de parte
del KSL1. Una vez que el Knowledge Author o KA de ahora en adelante reciba el articulo que detalle

la solucion, este debe probar que efectivamente se ajuste con lo esperado. Razoén por la cual se
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recomienda que el rol de KA sea ejecutado por un desarrollador, ya que este cuenta con el conocimiento
técnico necesario para ejecutar las pruebas y el criterio suficiente para determinar si la solucion
planteada por el KSL1 es adecuada. Si la prueba realizada por el KA falla, se regresa al KSL1 para que
este determine una nueva solucion tomando en cuenta la retroalimentacion del KA. Si la prueba resulta
exitosa, el KA procede a escribir el articulo considerando las distintas normativas ya establecidas y

plantillas disponibles para la creacion de articulos de conocimiento.

143



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

L Yes
Article faund? Can you fix it? of Fx |

Yes Mo [
(O— > > —
] » Flag

Article helpful?

Determine
Solution

Knnowledge Specialist Level 1

Receive Article Complete? Yalid? Duplicate? Infarmation Meets writing

E Mo

] Review Yes rﬁ

i solution @ Test Solution » P Write Article

%ﬁ Knowledge

2

E Test

] Succeeded?

|
Receive "
Flagged Article &

=]
] ) ) Mo )
a Review Article Un-flag Article .
E N
0 ]
g v Update
3 ot needed?
v | = —
T @
s -3
6 w
- v
[ <
L] -
& | Reject
o | = ( ( ( | (
g Review Context — — o —
o

Approve
prart already guidelines? PP
available?
Content
Restriction?
E »l Article
% ’ Published
=
g Article
Received Yes
]
o
"
1
5
£ Add users to
v i
1? Identify Users article
2
E Request
,E Restriction
Details

Figura 18. Modelo To-Be del proceso de gestion de conocimiento a nivel de equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente se cuenta con el KSL2, el cual inicia sus actividades dentro del proceso de 2

formas, la primera es al recibir un articulo marcado o Flagged; la segunda cuando se le entrega un

borrador de un articulo nuevo. En el caso de un articulo marcado, el KSL2 tiene la responsabilidad de
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revisar el contenido del articulo marcado, asi como la razén por la cual fue marcado por el KSL1. Luego
este debe de evaluar si efectivamente una actualizacion del articulo es necesaria; en caso de serlo, se
envia la actualizacion al KA para su pronta revision; si por el contrario no se requiere la actualizacion,

se procede a quitar el flag o la marca del articulo y se termina el proceso.

Ahora considerando que el KSL2 reciba un borrador de un articulo nuevo, lo primero que debe
hacer es revisar el contexto del articulo para asegurarse de que sea valido, luego procede a realizar 5
revisiones principales, la primera de estas debe determinar si el articulo esta completo o si hay faltas
de contenido, luego se debe validar el articulo con respecto a su contenido y a la solucién planteada.
En tercer lugar, tiene que investigar para determinar si el articulo es un duplicado de otro articulo
disponible. A continuacion, valida que la informacién no se halle disponible en otro entorno para evitar
la duplicidad de conocimiento. Finalmente, valora el formato del articulo y que este siga las guias para
escribir articulos de conocimiento definidas por la empresa. En caso de que cualquiera de estas 5
validaciones falle, el borrador es rechazado y regresado al KA en conjunto con la justificacién del
rechazo para que este aplique las mejoras necesarias. Una vez que las 5 validaciones sean exitosas,

el KSL2 procede a aprobar el articulo y enviarlo a la plataforma de ServiceNow para su publicacion.

Una vez el articulo se encuentre dentro de la plataforma, esta procede a solicitar la definicién
de si el articulo publicado posee alguna restriccién de contenido. En caso de contar con restricciones,
un mensaje es enviado al Knowledge Manager o KM de ahora en adelante, para que este identifique
los usuarios o los grupos de usuarios que deben tener acceso y luego los agrega al articulo. Una vez
ServiceNow reciba confirmacién de que los usuarios fueron agregados, este procede a publicar el
articulo y el proceso termina. Ahora bien, en caso de que no sea necesario definir una restriccion de

contenido, una vez que ServiceNow recibe el articulo este pasa a ser publicado y el proceso termina.

5.1.3. Cronograma / Hoja de ruta

La presente seccién tiene como objetivo documentar la estrategia propuesta para la

implementacién del proyecto en la empresa. En otras palabras, el fin es ofrecerle a la empresa una
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serie de pasos bien documentados y detallados cuyo resultado tras la ejecucion sea la implementacion
satisfactoria de la propuesta de solucién detallada en este capitulo. Esta estrategia tomara la forma de
un cronograma u hoja de ruta que contemple los tiempos estimados de implementacion, asi como
posibles fechas. Adicionalmente, se presenta un EDT o estructura de descomposicion del trabajo para

detallar las actividades que comprende cada tarea dentro de la propuesta de solucién.

5.1.3.1. Estructura de descomposicion del trabajo

Un EDT o estructura de descomposicion del trabajo tiene como objetivo principal jerarquizar
una tarea y todas las subtareas que esta conlleva. De esta forma, se tiene un mayor entendimiento
sobre el trabajo requerido para completar un objetivo. Este es de suma importancia para la elaboracion
de un cronograma u hoja de ruta, ya que permite definir todas las actividades que dicho cronograma
vaya a comprender y facilita la tarea de definir tiempos. En la Figura 19, se puede observar el EDT
correspondiente a la implementacion de este nuevo proceso de gestion de conocimiento en el equipo

de trabajo.

Propuesta de proceso
de gestion de
conocimiento

—
2 2 22—

1. Comunicacion de
roles y
responsabilidades

2. Asignacion de
roles

1.1. Informar al
> equipo sobre los
nuevos roles

2.1. Informar al
equipo sobre las
nuevas expectativas

de cada uno
1.2. Exponer las "
propuestas de roles 2 =y Tl e
actuales con roles resptr)jrj,":_abglldades
recomendados e el

1.3. Seleccionar
candidatos

3. Definir aspectos
operativos sobre el
proceso

3.1. Justificar los
cambios del proceso

3.2, Explicar el uso
de ServiceNow

3.3. Informar sobre
normas de formato y
creacion de articulos

4. Explicacion del
proceso

4.1. Explicar
actividades del rol a
cada miembro

4.2, Informar sobre
inicio y finalizacion

del proceso

Figura 19. Estructura de descomposicion del trabajo de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.3.2. Cronograma

Tomando como insumo el EDT mostrado anteriormente para definir las actividades y las etapas
distintas que van a comprender el cronograma de implementacién, se presenta en la Figura 20 el
cronograma en si, donde se detalla la duracion y las fechas estimadas para cada actividad. De esta
forma, la empresa puede calcular el tiempo necesario para implementar las propuestas realizadas en
caso de que asi lo deseen. Es importante resaltar también que la fecha de inicio de la implementacion
se decidio con base en la fecha de inicio del primer trimestre del siguiente afio (2021); asimismo, si no
se decidiera implementar en esta fecha, la duracion de las actividades es independiente de la fecha de

inicio, por lo cual estas pueden ser realizadas en cualquier momento.

Cronograma de implementacién
Mes| Enero Febrero Marzo Abril
Semana| 1| 2[3]4|5]6[7]8]|910]11]12]13]14]15]16
Actividad Descripcién

1 Comunicacién de roles 3 sem
1.1. Informar al equipo sobre los nuevos roles
1.2 Exponer las propuestas de roles actuales con roles recomendados
1.3. Seleccionar candidatos

2 Asignacion de roles 2 sem
2.1. Designar los roles correspondientes
2.2 Explicar las responsabilidades adicionales

3 Definir aspectos operativos sobre el proceso 8 sem
3.1. Justificar los cambios del proceso actual
3.2, Explicar el uso de ServiceNow
3.3. Informar sobre normas de formato y creacién de articulos

4 Explicacién del proceso 3 sem
4.1, Explicar actividades del rol a cada miembro
4.2, Informar sobre inicio y finalizacién del proceso

Figura 20. Cronograma de implementacion

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.3. Matriz de asignacion de responsabilidades

El uso de una matriz de asignacién de responsabilidades consiste en identificar el personal o
los roles involucrados en el proceso de implementacion de la propuesta. Cabe resaltar que los roles
mencionados a continuacién son parte de una propuesta y pueden estar sujetos a cambios a discreciéon

de la empresa.
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Asimismo, la matriz de asignacion de responsabilidades, también conocida como matriz RACI
por los roles que conlleva, trata de vincular cada una de las actividades expuestas como resultado del

EDT mencionadas en el cronograma propuesto para la implementacion.

Existe un rol de duefio de proceso, el cual para efectos de este proyecto y la propuesta de
implementacion recae sobre el estudiante, ya que este es el que disefi6 la propuesta y debido a la
investigacion realizada dispone de un amplio conocimiento sobre sus implicaciones y necesidades.
Adicionalmente, se cuenta con un rol de gerente de proceso, el cual tiene la responsabilidad principal
de evaluar y mejorar los procesos de negocio. Idealmente, este deberia de ser alguien elegido
directamente por el departamento; ya que tendria la responsabilidad de evaluar todos los procesos del

departamento, no solo el proceso propuesto en este proyecto.

En la Tabla 30, se pueden observar los distintos roles de una matriz de asignacion de

responsabilidades, asi como una corta descripcién sobre cada rol y lo que se espera de este.

Letra Rol Descripcion
Es aquella persona encargada de realizar la actividad.
R Responsable
Es el individuo u organizaciébn responsable de dar la
aprobacion para iniciar la actividad y la aprobacion final una
A Aprobador P P y P
vez terminada esta.
Persona y organizacion a la cual se le consulta para obtener
C Consultado . L . o, .
informacioén valiosa para la realizacién de la actividad.
No tiene incidencia directa sobre la actividad, pero se le
mantiene informado sobre el estado de esta y el resultado
I Informado
una vez completada.

Tabla 30. Roles de la matriz de asignacion de responsabilidades (RACI)

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora bien, ya teniendo un panorama sobre el funcionamiento de una matriz de asignacion de
responsabilidades asi como un mayor entendimiento sobre sus roles, se procede a presentar en la

Figura 21 la matriz RACI de la propuesta de implementacion.

Matriz de asignacién de responsabilidades de la propuesta de implementacién
Actividad Descripcion Duefio del | Gerente del il Desarrollador| Manager S
proceso proceso Master en ITSM

1 Comunicacién de roles
1.1. Informar al equipo sobre los nuevos roles R A | | | I
1.2. Exponer las propuestas de roles actuales con roles recomendados R A | | | I
1.3. Seleccionar candidatos R AC C | C 1

2 Asignacién de roles
2.1, Designar los roles correspondientes R A C | | I
2.2. Explicar las responsabilidades adicionales R A A | A C

3 Definir los aspectos operativos sobre el proceso
3.1. Justificar los cambios del proceso actual R A | | Al Cl
3.2 Explicar el uso de ServiceNow R I | | | AC
3.3. Informar sobre normas de formato y creacién de articulos R I | | | AC

4 Explicacién del proceso
4.1, Explicar actividades del rol a cada miembro R RAC | | | Cl
4.2, Informar sobre inicio y finalizacién del proceso R A Cl cl | A

Figura 21. Matriz de asignacion de responsabilidades de la propuesta de implementacion

Fuente: Elaboracion propia

5.2. Fase 4: Propuesta de métricas

En la presente seccion se pretende recomendar una serie de métricas para que la empresa
monitoree antes, durante y después de la implementacion de la propuesta planteada en este proyecto
en caso que asi lo desee. Se tienen 3 fuentes principales de métricas para evaluar el desempenio de el

proceso propuesto, siendo estas: ITIL, el ISO 30401 y COBIT 20109.

Es importante también resaltar que las métricas que se van a proponer no son exclusivas del
proceso de gestibn de conocimiento, sino que mas bien contemplan otros procesos altamente
relacionados. Esto debido a que se busca proponer este nuevo proceso para mejorar la eficiencia en
otros aspectos del equipo de trabajo, principalmente el proceso de gestion de incidentes y el proceso

de gestion de problemas.

Las métricas propuestas podran observarse en la Tabla 31, la cual se encarga de nombrar la
métrica asi como de justificar la eleccion de cada una de ellas y de recomendar un grado de medicién

para guiar a la empresa sobre los resultados de cada una.

149



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

Métrica

Recomendacion de medicién

Justificacién

Nimero de articulos de

conocimiento creados.

5 articulos por iteracion (basado
en volumen actual de incidentes
registrados).

Con la propuesta de
implementacion se tiene que el
equipo deberia experimentar un
aumento considerable en la
cantidad de articulos de
conocimiento  creados los
primeros meses.

Porcentaje de articulos de
conocimiento ligados a
incidentes.

>80% de los articulos de
conocimiento deben de ser
ligados a incidentes.

La propuesta permite y se
asegura que los articulos de
conocimiento sean usados para
resolver incidentes, por lo que la
gran mayoria deberian de ser
creados con este fin y ligados a
los incidentes
correspondientes.

de
articulos

incidentes
de

Porcentaje
ligados a
conocimiento.

>75% de los incidentes
recibidos deben de tener un
articulo de conocimiento ligado.

Como se dijo, todos los
incidentes se busca que sean
resuelto con un articulo de
conocimiento. Razon por la cual
la  mayoria de incidentes
deberian estar ligados a dichos
articulos.

Numero de disrupciones del
negocio debido a incidentes.

<2 disrupciones del negocio por
iteracion.

Esta métrica sirve directamente
para evaluar el desmepefio que
tiene el nuevo proceso.
Reduciendo el tiempo de
resolucion de incidentes, el
namero de disrupciones del
negocio debe disminuir.

Duracion promedio de

resolucion de incidentes

<2 semanas

Si bien el SLA para los
incidentes es de 2 semanas, se
busca que esta propuesta
reduzca este tiempo ya que hay
ocasiones en las cuales el SLA
no se cumple.

Porcentaje de incidentes
resueltos dentro del SLA

>90% de todos los incidentes
resuletos deben de haber
cumplido con el SLA.

Robusteciendo la gestién de
conocimiento, la mayoria de
incidentes deberian de poder
esolverse antes de que se
rompa el SLA.
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Métrica Recomendacion de medicion Justificacion
Porcentaje de incidentes | <20% de los incidentes | Con la gestién de conocimiento,
recurrentes recibidos por el equipo deben | los incidentes recurrentes
de ser recurrentes. deberian de ser mejor

identificados y posiblemente
resueltos con mayor facilidad.
Asi como también se promueve
la resolucién permanente.

NUumero de incidentes por
problema conocido

<4 incidentes deben de ser
relacionados a un problema
previamente conocido.

Contar con el concimiento de
problemas conocidos permite
relacionarlos mas rapidamente
con los incidentes que surjan a
partir del momento en el que se
crea el problema.

Tiempo para la identificacién de
un problema

<1 dia desde la recepcién de un
incidente este debe de ser
categorizado como problema si
asi lo fuera.

La nueva robustez propuesta
permite una pronta
identificacion de problemas a
raiz de incidentes.

Tabla 31. Propuesta de métricas

Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar que las métricas propuestas en la Tabla 31 deben de ser medidas con cierta
periodicidad. Se recomienda que los primeros 2 meses luego de la implementacion del proceso estas
métricas sean calculadas cada iteracion, es decir, cada 2 semanas. De esta forma se puede obtener
una idea clara y rapida sobre el impacto que tuvo este nuevo proceso y hacer las correcciones
necesarias de ser el caso. Luego de estos 2 meses, se propone revisar las métricas una vez cada 2
iteraciones, es decir, cada mes. Adicionalmente es importante mencionar que las reocmendaciones de
medicion no son mas que eso, recomendaciones a ser consideradas por parte de la empresa, esto se
refuerza ya que como la empresa cuenta con el uso de ServiceNow se sabe que esta herramienta ya

cuenta con ciertas métricas configuradas.

5.3. Fase 5: Validacion

En esta seccién se procedera a abordar la ultima fase propuesta en la metodologia de trabajo
y se pretende también responder el Ultimo objetivo. El contenido de esta corresponde a validar el valor
agregado que presenta la propuesta en contraste con la situacién actual. Como se mencion6 en

capitulos anteriores, el calculo del nivel de madurez de cada proceso es el indicador de evaluacion
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principal, razén por la cual se realizara un nuevo analisis de madurez, sin embargo, esta vez éste sera

realizado con base a la propuesta del proceso de gestion de conocimiento.

Como bien se sabe, el proceso de gestién de conocimiento se encuentra fuertemente ligado al
proceso de gestion de incidentes, se espera que la propuesta del nuevo proceso de gestion de
conocimiento, razon por la cual una de las principales expectativas tras la futura implementacién de
esta propuesta, es una incidencia directa y positiva sobre la duracién del proceso de gestion de
incidentes, liberando asi el tiempo de los desarrolladores para enfocarse en sus tareas habituales y de

innovacion.

A continuacion se realizara un analisis de cumplimiento de todas las actividades de las practicas
de gestion correspondientes al proceso BAIO8 — Gestionar el conocimiento de COBIT 2019 (ISACA,
2018)

5.3.1. BAI08.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacion para el gobierno y la
gestion de TI

En la Tabla 32, se pueden observar las actividades correspondientes a la practica de gestion
BAI08.01 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacidén sobre si cada una de las actividades se

cumple en propuesta del nuevo proceso de gestion de conocimiento a nivel de equipo de trabajo.

Actividad CZLV;(‘!iggd ¢,.Se cumple?

1. Identificar usuarios con conocimiento potenciales, incluso

duefios de informacién que tal vez deban contribuir y aprobar el ]
conocimiento. Obtener requisitos de conocimiento y fuentes de ’ >
informacion de los usuarios identificados.

2. Considerar los tipos de contenido (procedimientos, procesos,

estructuras, conceptos, politicas, reglas, hechos, clasificaciones), 2 Si
artefactos (documentos, registros, video, voz) e informacién
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- Nivel de
; ?
Actividad Capacidad ¢ Se cumple?

estructurada y no estructurada (expertos, redes sociales, correo

electrénico, mensajes de voz, canales RSS).

3. Clasificar las fuentes de informacién con base en el esquema de
clasificacién de contenidos (ej. el modelo de arquitectura de la
informacion). Correlacionar las fuentes de informacion con el

esquema de clasificacion.

4. Recopilar, cotejar y validar las fuentes de informacion con base
en los criterios de validacion de la informacion (ej. comprension,
relevancia, importancia, integridad, precision, consistencia,

confidencialidad, vigencia y confiabilidad).

Tabla 32. Nivel de capacidad BAI08.01 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Considerando la informacion presentada en la Tabla 32 se entiende que todas actividades
cumplen o son ejecutadas segun lo descrito por COBIT 2019. Tomando como base lo expuesto en la
Tabla 23, se denota que las actividades 1 y 2 de la practica BAI0O8.01 ya se encuentran bajo
cumplimiento en el equipo de trabajo, lo que deja a las siguientes dos actividades como faltantes de
cumplir con lo establecido por (ISACA, 2018). En lo que corresponde a la propuesta del nuevo proceso,
se tiene que la tercera actividad si cumple, ya que al utilizar ServiceNow como entorno principal para
la gestidn del conocimiento automaticamente se emplea el uso de ciertas clasificaciones de contenido
definidas a nivel empresarial. Esto permite una mayor estandarizacién del proceso, ya que dejaria de
utilizar las clasificaciones definidas por el equipo de trabajo y se adoptan unas mas generales y
adecuadas. Ademas, las fuentes de informacion también son documentadas, y al estar todo integrado
en un mismo entorno, el proceso de relacionar las fuentes de informacion y el esquema de clasificacion

es mucho mas exacto y facil de realizar.

Finalmente, entrando en detalle sobre el cumplimiento de la cuarta actividad, el nuevo proceso

permite realizar el aspecto necesario para el cumplimiento faltante en la implementacion actual; el cual
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es autenticar las fuentes de informacion con base en criterios de validacion. El nuevo proceso permite
y se asegura de que toda fuente de informacién o de conocimiento sea corroborada, tomando en cuenta
un gran numero de factores que fueron adaptados del proceso a nivel empresarial, los cuales a su vez

siguen lineamientos y normativas previamente definidas y aprobadas por la alta gerencia de TI.

Tomando en cuenta los resultados del nivel de cumplimiento, se puede decir que el nivel de
capacidad para la practica BAI08.01 en la propuesta del nuevo proceso corresponde a un nivel 4, lo
cual de primera entrada muestra una gran mejora en comparacion con la implementacion actual del

proceso.

5.3.2. BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacion en conocimiento

En la Tabla 33, se pueden observar las actividades correspondientes a la pracitca de gestion
BAI08.02 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si cada una de las actividades se

cumple en el propuesta del huevo proceso a ser implementado.

Actividad Clzipvae(‘!i(cjlgd ¢,.Se cumple?

1. Identificar atributos compartidos y relacionar sus fuentes de
informacién, con la creacion de relaciones entre los conjuntos de 3 Si
informacién (etiquetado de la informacion).
2. Crear vistas de conjuntos de datos relacionados, considerando

3 Si
los requisitos organizativos y de las partes interesadas.
3. Idear e implementar un esquema para gestionar el conocimiento
no estructurado que no esti disponible a través de fuentes 3 Si
formales (ej. el conocimiento de expertos).
4. Publicar y hacer que el conocimiento sea accesible a las partes
interesadas relevantes, conforme a mecanismos de roles y 3 Si
acceso.

Tabla 33. Nivel de capacidad BAI08.02 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)
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Continuando con la evaluacion y el analisis de las practicas de gestion, se puede observar que
en el caso particular de la practica BAI08.02, todas las actividades se encuentran en cumplimiento,
contrastando con el estadoa ctual, en el cual ninguna de estas cumple con lo establecido por (ISACA,
2018). Como se menciond en el andlisis actual, la informacién y el conocimiento almacenado y
gestionado efectivamente posee las etiquetas correspondientes; sin embargo, estas no eran utilizadas.
Contemplando que la propuesta incluye relacionar las fuentes de informacién e incluso relacionar
conocimiento entre si, estas etiquetas si empezaran a ser utilizadas para cumplir con su propdsito

original, facilitando encontrar el conocimiento e incluso el conocimiento vinculado.

Ahora bien, siguiendo con la segunda actividad de crear vistas de conjuntos de datos
relacionados, esto se cumple con el simple hecho de utilizar las etiquetas mencionadas en la primera
actividad. Estas etiquetas, mediante ServiceNow, automaticamente relacionan conocimiento entre si,
lo Unico que resta es que un usuario especifico decida crear estas vistas, para lo cual ServiceNow tiene
su propio modulo de reportes. Se argument6 que el conocimiento se gestiona en diversos entornos,
por lo cual no se pueden crear vistas que abarquen todo el conocimiento gestionado por el equipo; sin
embargo, la propuesta del proceso se basa en gestionar el conocimiento por medio de ServiceNow, lo
cual de manera progresiva va a ir migrando el conocimiento de los demas entornos a este por medio

del modelo UFFA, especificamente, el paso de Fix y de Flag.

Seguidamente, se tiene la tercera actividad sobre cdmo gestionar el conocimiento no
estructurado, en otras palabras, el conocimiento de expertos. Actualmente, este no se esta gestionando
y se puede argumentar que no se contempla en el nuevo proceso; sin embargo, se propone agendar
reuniones para compartir este conocimiento, asi como diversas iniciativas relacionadas. Estas
reuniones pueden tener el formato de sesiones de trabajo, siendo mas practicas que una simple reunion
entre el experto y el miembro del equipo que requiere la informacion. Durante estas reuniones, el
propésito es que aquellos no expertos en el tema logren consultarle al experto, en otras palabras, que

busquen informacion. Con el simple hecho de buscar la informacion, ya se esta iniciando

155



Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

inadvertidamente el proceso propuesto, lo cual comenzaria asi las actividades de creacion de

conocimiento y demas.

Por ultimo, con respecto a la cuarta actividad, se tiene que la informacioén es compartida bajo
estrictas circunstancias con las partes interesadas relevantes. Sin embargo, la propuesta contempla la
necesidad de compartir la informacion de personas externas con el equipo de trabajo, para lo cual se
implementan las actividades de otorgar permisos sobre informacion clasificada a distintos individuos,
siempre y cuando estos sean empleados de la empresa o tengan acceso a la red interna de esta.
Ademas, como se estara migrando el conocimiento a ServiceNow, cualquier empleado que disponga
de acceso a este entorno tendra la posibilidad de buscar y encontrar el conocimiento gestionado por el

equipo, a menos de que este requiera los permisos adicionales mencionados anteriormente.

De acuerdo con lo presentado anteriormente, todas las actividades estan en cumplimiento; por

lo cual el nivel de capacidad de la practica BAI08.02 corresponde a un nivel 3.

5.3.3. BAI08.03 Utilizar y compartir el conocimiento

En la Tabla 34, se pueden observar las actividades correspondientes a la pracitca de gestion
BAI08.03 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si cada una de las actividades se

cumple en el proceso a nivel de equipo de trabajo.

- Nivel de
; ?
Actividad Capacidad ,Se cumple?
1. Establecer expectativas de gestibn y demostrar la actitud
adecuada en cuanto a la utilidad del conocimiento y la necesidad
2 Si
de compartir el conocimiento relacionado con el gobierno y la
gestion de Tl de la empresa
2. ldentificar usuarios potenciales de conocimiento por medio de la
2 Si
clasificacion del conocimiento.
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- Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ P
3. Transferir el conocimiento a los usuarios del conocimiento, con
base en un andlisis de brechas de necesidades y técnicas de
aprendizaje efectivas. Crear un entorno, herramientas y artefactos
3 Si
gue respalden el intercambio y la transferencia de conocimiento.
Verificar que se cuenta con los controles de acceso adecuados, en
linea con la clasificacion de conocimiento definida.
4. Medir el uso de las herramientas y elementos de conocimiento
4 Si
y evaluar el impacto en los procesos de gobierno.
5. Mejorar la informacion y el conocimiento de los procesos de
5 Si
gobierno que muestran brechas de conocimientos.

Tabla 34. Nivel de capacidad BAI08.03 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

Como se logré observar del andlisis de la situacién actual del proceso, las primeras 3 actividades
de la practica de gestién BAI08.03 si se cumplen, Unicamente falta el cumplimiento de las Ultimas 2
actividades. Considerando la cuarta actividad, se tiene que esta con la implementacion de las
propuestas respectivas si se cumple, en el sentido que ServiceNow es una herramienta que facilita la
medicion de distintos KPI definidos por la empresa, asi como también la organizacion de estos KPI de

forma que se permita mostrar y analizar diversos aspectos sobre el desempefio de esta herramienta.

Adicionalmente, el hecho de centralizar el conocimiento en este entorno posibilita ligarlo por
medio del uso de etiquetas y campos requeridos a la hora de la creacién del conocimiento. Todos estos
factores permiten clasificar el conocimiento de cierta manera y asi se puede verificar, en conjunto con

ServiceNow, el uso que se le estd dando y el impacto que tiene.

Continuando con la quinta actividad, se tiene que con la implementacién del modelo UFFA esto

gueda practicamente completo y en cumplimiento con COBIT 2019, ya que el modelo UFFA posee las
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etapas de Fix y Flag que constan de revisar el documento y actualizarlo en caso de que este no refleje

el contexto actual o que el conocimiento ya no sea actualizable porque no se puede utilizar.

Considerando todo lo mencionado anteriormente y los niveles de capacidad alcanzados, se
puede decir con certeza que la implementacion de la practica de gestiéon BAI08.03 en la propuesta del
nuevo proceso de gestion de conocimiento a nivel de equipo de trabajo posee un nivel de capacidad 5
segun los lineamientos establecidos por COBIT 2019, lo cual representa una substancial mejora sobre

el nivel de capacidad actual.

5.3.4. BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacion

En la Tabla 35, se pueden observar las actividades correspondientes a la pracitca de gestion
BAI08.04 con el nivel de capacidad obtenible y la indicacion sobre si cada una de las actividades se
cumple en la propuesta del nuevo proceso de gestion de conocimiento y su posible futura

implementacion en el equipo de trabajo.

- Nivel de
Actividad . ; Se cumple?
Capacidad | ¢ b
1. Definir los controles para la retirada de conocimientos y proceder
3 Si
a su retirada como corresponda.
2. Evaluar la utilidad, relevancia y valor de los elementos del
conocimiento. Actualizar la informacién desactualizada que podria
seguir siendo relevante y valiosa para la organizacion. Identificar
4 Si
la informacion relacionada que ya no es relevante para los
requisitos de conocimiento de la empresa y retirarla o archivarla
conforme a la politica.

Tabla 35. Nivel de capacidad BAI08.04 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia a partir de (ISACA, 2018)

En la Tabla 35, se observa que ambas actividades en la nueva propuesta si cumplen con lo
impuesto por COBIT 2019; lo cual contrasta con la situacion actual en la cual ninguna de las actividades

cumple. Tomando como base la primera actividad y su nuevo estado de cumplimiento, se tiene que la
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implementacion del modelo UFFA permite establecer los criterios necesarios para retirar un articulo, lo
cual por lo general se haria cuando un articulo es marcado para revision y se determina que la
informacién no es relevante o esta severamente desactualizada. Esto también queda abierto al criterio

del Knowledge Author, ya que este rol es el encargado de retirar el conocimiento.

Ahora bien, en lo relacionado con la segunda actividad, se halla que el modelo UFFA también
posee un rol vital; este se encarga de definir las ocasiones en las cuales se debe actualizar el
conocimiento asi como cuando es necesario retirarlo. Cada una de estas opciones, ya sea de actualizar
o de retirar el conocimiento, cuenta con su propio flujo dentro del proceso, los cuales incluyen diversos
factores, tanto nuevos como previamente establecidos por la empresa. A partir del andlisis previo y la
descripcion de la implementacion de las actividades se tiene que la practica de gestion BAI08.04 en la
propuesta del nuevo proceso a nivel de equipo de trabajo cuenta con un nivel de capacidad de 4,lo cual

evidencia una considerable mejora en comparacion con la situaciéon actual.

5.3.5. Nivel de capacidad general

Habiendo completado en andlisis de cada actividad de cada préactica de gestion y calculado un
nivel de capacidad disefiado para alcanzar por cada una de las practicas del proceso BAIO8 Gestionar
el Conocimiento, se procedera a exponer la Error! Reference source not found., en la cual se puede
apreciar cada practica de gestion, con su maximo nivel de capacidad alcanzable y su nivel de capacidad
disefiado para alcanzar tras su implementacion por la propuesta del nuevo proceso de gestion de

conocimiento.

Practica de gestion Maximo nivel alcanzable el @ Jeenel [pard
alcanzar
BAI08.01 4 4
BAI08.02 3 3
BAI08.03 5 5
BAI08.04 4 4

Tabla 36. Niveles de capacidad disefiados para alcanzar segun practica de gestion de la propuesta
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Fuente: Elaboracion propia

De la Error! Reference source not found., se puede observar que con la propuesta del nuevo
proceso de gestiébn de conocimiento, basandose en el proceso empresarial, se lograria alcanzar un
nuevo nivel de capacidad, siendo este de nivel 5. Esto se logra al cumplir con todos los lineamientos
mencionados por COBIT 2019 correspondientes a los diversos niveles de capacidad. Alcanzar este
nivel de capacidad significa que la propuesta del nuevo proceso efectivamente lograria su proposito,
se encontraria bien definido, su rendimiento seria medido para mejorar el desempefio y contaria con

iniciativas para perseguir y alcanzar la mejora continua.

Contraste de niveles de capacidad

=o—Nivel actual Nivel de la propuesta
BAI08.01
5
1
5
2
BAI08.04 BAI08.02
BAI08.03

Figura 22. Contraste de niveles de capacidad

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente en la Figura 22, se puede observar claramente el contraste entre los niveles de
capacidad de la implementacién actual del proceso de gestion de conocimiento asi como el de la
propuesta del nuevo proceso. Es facil notar una considerable mejora en todas las practicas de gestion,
sin embargo la mas substancial corresponde a la practica BAI08.04, la cual vié un aumento desde un

nivel 2 de capacidad hasta un nivel 4, robusteciendo asi la propuesta del proceso en general.
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Capitulo 6 — Conclusiones
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Esta seccion se encargara de describir las conclusiones obtenidas tras la realizacion del
proyecto, las cuales reflejan directamente los objetivos planteados en la seccion 1.4.2. Objetivos
especificos. Asimismo, sobra mencionar que tanto los objetivos como las conclusiones tienen la

intencion de solventar la probleméatica identificada en la seccion Planteamiento del problema.

A continuacion, se procede a detallar las conclusiones obtenidas relacionadas con cada objetivo

especifico.

OBJ-01: Analizar el estado actual del proceso de gestion de conocimiento propuesto para
la utilizacién en las areas del departamento de Tl y del proceso de gestion de conocimiento
implementado en el equipo Customer Domain, para obtener una mejor vision de las necesidades

del equipo.

e El equipo de trabajo cuenta con cierto sentido de importancia en relacion con la gestion del
conocimiento demostrada en los articulos de conocimiento previamente creados, asi como con

la variedad de documentacién disponible en entornos distintos a ServiceNow.

e La descentralizacion del conocimiento influye negativamente sobre el proceso de gestion de
conocimiento al darle demasiada libertad a los desarrolladores sobre dénde almacenar el

conocimiento.

e Los miembros del equipo de trabajo, si bien le dan un grado de importancia al proceso, no
consideran que sea necesario ejecutarlo constantemente, lo cual resulta en conocimiento
desactualizado y gran ausencia de conocimiento en ciertos aspectos como la resolucion de

incidentes.

e Los roles encontrados en el equipo de trabajo logran cumplir parte de las responsabilidades de
los roles implementados en el proceso de gestion de conocimiento a nivel empresarial,
solamente requieren cierto grado de ajuste y la definicion de pocas responsabilidades

adicionales.
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OBJ-02: Determinar el nivel de madurez del proceso de gestibn de conocimiento
propuesto para la utilizacion en las areas del departamento de Tl y del proceso de gestién de
conocimiento as-is del equipo Customer Domain, para la identificacion de las areas de mejora

de ambos procesos.

e Lalibertad a la hora de decidir cuando ejecutar el proceso contribuye a la ausencia de aspectos
claves como el retiro de informacién o de una serie de factores de validacién como formato,

contenido, entre otros.

e La ausencia de aspectos vitales como una definicion de como y cuando retirar un documento,
asi como de iniciativas de mejora continua y de actualizacion del conocimiento resultan en un

bajo nivel de capacidad, nivel 2 segun COBIT 2019.

o La clara ausencia del modelo UFFA afecta de sobremanera, ya que varios de los aspectos
contemplados dentro de este son evaluados por COBIT 2019 para determinar el nivel de

capacidad de un proceso.

OBJ-03: Elaborar una propuesta de un plan de implementacion del proceso de gestion
de conocimiento to-be y una propuesta de un conjunto de métricas que permitan evaluar la
eficiencia de la resolucion de incidentes, ambas en el equipo Customer Domain, basadas en el
proceso de gestién de conocimiento propuesto parala utilizacion en las areas del departamento
de Tly en las mejores practicas definidas en el proceso BAIO8 de COBIT 2019, para una mejora

en el nivel de madurez actual del proceso.

e El proceso de gestién de conocimiento fue redisefiado de tal forma que contemple el modelo
UFFA, asi como distintas actividades vitales extraidas de la implementacion del proceso a nivel
empresarial. Se obvian ciertas actividades que, considerando el contexto del equipo, no son

relevantes.

163
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e Los roles definidos a nivel empresarial fueron utilizados como guia para definir las
responsabilidades necesarias adicionales que deben de ser asignadas a los miembros actuales

del equipo de trabajo para poder ajustarse a lo que pide la propuesta del nuevo proceso.

o Ciertos roles contemplados en el proceso a nivel empresarial no fueron considerados para la
elaboracion de la propuesta, ya que en el contexto del equipo de trabajo estos roles o actores
no cuentan con incidencia suficiente para afectar directamente sobre la implementacion y

ejecucion del proceso.

o El cronograma / hoja de ruta sirve para brindarle a la empresa y al equipo de trabajo una idea
sobre la duracion estimada de la implementacién de la propuesta. Esta abarca un plazo de 16
semanas 0 4 meses y contempla una variedad de etapas, las cuales pueden observarse en el

EDT de la Figura 19.

e Para los plazos y la duracion estimada de las actividades requeridas para la implementacion,
se brinda una matriz de asignacion de responsabilidades; en la que se indican aquellos
individuos que se propone se encarguen de la ejecucién de las tareas y aquellos otros que

puedan llegar a ser usados como fuentes de informacién o de aprobacion / validacion.

OBJ-04: Comparar el nivel de madurez actual del proceso de gestién de conocimiento
implementado en el equipo Customer Domain con el nivel de madurez deseado de la nueva

propuesta del proceso de gestion de conocimiento, para la validacién de la propuesta del plan.

e La propuesta del nuevo proceso, al contemplar el modelo UFFA, se ve favorecida a la hora de
calcular el nivel de capacidad disefiado para alcanzar, ya que la eleva a un nivel 5. Esto debido

a que se incluyen flujos para la actualizacién y el retiro de conocimiento, entre otros.

e El etiguetado de informacién y la priorizacién del uso de ServiceNow como entorno principal
permite la centralizacién del conocimiento y favorece una correlacion entre distintos tipos de

conocimiento.
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e La definicion de nuevas responsabilidades y la propuesta de asignacion segun los roles
disponibles actualmente le brinda tanto al equipo de trabajo como a la empresa una guia sobre

como adaptar los distintos roles en otros departamentos u otras situaciones.
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Capitulo 7 — Recomendaciones
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Propuesta de mejora de la eficiencia del equipo Customer Domain en la empresa INTEL

En este capitulo final se pretende exponer una serie de recomendaciones del proyecto, las
cuales fueron ideadas a partir de todo lo expuesto anteriormente asi como basandose en las
experiencias como parte del equipo de trabajo y la situacion actual descrita en la seccion
correspondiente al Capitulo 4 — Andlisis de la situacion actual. A continuacion se muestran las
recomendaciones. Es necesario resaltar que las recomendaciones expuestas a continuacion no
necesariamente corresponden a cada conclusion, sino que mas bien las recomendaciones fueron
hechas para que correspondieran con las conclusiones que asi lo ameritan. Razén por la cual no se

encontrard una misma cantidad de recomendaciones que de conclusiones.

1. Asegurarse de implementar el modelo UFFA en su totalidad para aumentar el nivel de
cumplimiento con COBIT 2019 y considerar los flujos de retiro y de actualizacién del

conocimiento gestionado.

2. Implementar los roles y seguir la asignaciéon recomendada en la propuesta ya que estos son los
gue mas se acoplan al proceso a nivel departamental y permiten un mejor cumplimiento con

COBIT 2019.

3. Iniciar la implementacién del proceso en el primer trimestre del siguiente afio (Q1 2021), esto
ya que no se busca agregar mas trabajo inesperado en el trimestre actual (Q4 2020) y se puede
considerar a la hora de realizar las actividades de planeacién del siguiente trimestre, las cuales

se llevan a cabo a inicios de enero.

4. Definiry ejecutar un esquema para gestionar el conocimiento no estructurado. Ya se cuenta con

diversas iniciativas pero no es algo programado o una actividad que se realice constantemente.

5. Priorizar el uso de ServiceNow sobre entornos externos para gestionar el conocimiento. Esto
ayuda a la centralizacién del conocimiento y facilita las tareas para asegurar un cumplimiento
con COBIT 2019, especificamente el cumplimiento de BAI08.02 Organizar y contextualizar la

informacién en conocimiento.
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6. Agendar reuniones bisemanales, es decir, una por iteracion, para compartir conocimiento entre
los distintos miembros del equipo de trabajo. Promover la iniciativa de training days o de dias
de entrenamiento en el que cada integrante del equipo dedica el dia a entrenarse en un tema
de su interés relevante para el equipo y luego da retroalimentacion al resto del equipo sobre el

tema.

7. Utilizar las métricas propuestas para medir el uso de las diversas herrameintas asi como el
impacto que tiene el nuevo proceso de gestion de conocimiento en los demas procesos de

gestion de servicios y en los niveles de eficiencia del equipo de trabajo.

8. Dedicar un porcentaje de la capacidad de cada miembro del equipo para entrenarse en el uso
de ServiceNow, considerando los distintos modulos relacionados con el tema de gestion de

conocimiento.

9. Para asegurar el cambio organizacional requerido es necesario tomar en cuenta las métricas
para evidenciar la importancia que tiene el proceso de gestion de conocimiento en reducir el
tiempo de resolucién de incidentes entre otros aspectos relacionados del equipo de trabajo, asi
como también considerar los aspectos no negociables del proceso sin olvidar dar la libertad de
Su ejecucion necesaria. Estos no negociables deberian ser aquellos mas alinedos con los

requerimientos del negocio asi como los aspectos clave de la gestion de conocimiento.

168



Referencias
Arraj, V. (Julio de 2013). ITIL: the basics. Buckinghampshire, United Kingdom.

Axelos. (s.f.). What is IT Service manegement? Obtenido de Axelos: https://www.axelos.com/best-
practice-solutions/itil/lwhat-is-it-service-management.

Bititci, U. S., & Muir, D. (1997). Business process definition: a bottom-up approach. International
Journal of Operations & Production Management.

Brahmachary, A. (2019). ITIL Roles and Responsibilities — Process Wise | ITSM Roles. CertGuidance.
Cortés, M. (2004). Generalidades sobre metodologia de la investigacion. Ciudad del Carmen.

Davenport, T. H. (1993). Process Innovation: Reengineering Work Through Information Technology.
Harvard Business Press.

Famuyide, S. (4 de Agosto de 2014). 10 Benefits of Business Process Management. Obtenido de
Business Analyst Learnings: https://businessanalystlearnings.com/blog/2014/8/4/benefits-of-
business-process-management

Garimella, K., Lees, M., & Williams, B. (2008). Introduccion a BPM para Dummies. Hoboken: Wiley
Publishing, Inc.

Garita, E. (2019). Propuesta de mejora de la gestion de accesos para el segment "Product Planning to
Deliver" de la organizacion de Tl de Componentes Intel Costa Rica. Cartago.

Gashi, I. (2018). An Overview of Business Process Management (BPM). KreatX.

Gutierrez, P. (2015). Propuesta de administracién de procesos para mejora en la gestién de becas del
Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica. Cartago.

Harter, D. E., Krishnan, M. S., & Slaughter, S. A. (2000). Effects of Process Maturity on Quality, Cycle
Time, and Effort in Software Product Development.

Hayes, M. (2017). IT Knowledge Management. Obtenido de IT Service Management:
sp2010.amr.ith.intel.com/sites/ITSM/SitePages/Knowledge%20Management.aspx

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico D.F.:
McGraw Hill.

Indeed. (19 de Octubre de 2020). What is Management? Definitions and Functions. Obtenido de
Indeed: https://www.indeed.com/career-advice/career-development/what-is-management

Intel. (10 de Octubre de 2017). Where can | find information about Intel's organizational structure?
Obtenido de Intel:
https://www.intel.com/content/www/us/en/support/articles/000015034/programs.html

Intel. (15 de Noviembre de 2019). What are Intel's purpose, mission, vision and values? Obtenido de
Intel: https://www.intel.com/content/www/us/en/support/articles/000015119/programs.html

Intel. (s.f.). Intel Company Overview. Obtenido de Intel:
https://www.intel.com/content/www/us/en/company-overview/company-overview.html

Intel. (s.f.). Intel Historic Timeline. Obtenido de Intel:
https://www.intel.com/content/www/us/en/history/historic-timeline.htmi

169



International Organization for Standarization. (2018). Knowledge management systems —
Requirements (ISO 30401:2018). ISO.

ISACA. (2018). Marco de Referencia COBIT® 2019: Objetivos de gobierno y gestion. Schaumburg:
ISACA.

ISACA. (2019). MARCO DE REFERENCIA COBIT® 2019: INTRODUCCION Y METODOLOGIA.
Schaumburg: ISACA.

Madison, D. (2005). Process Mapping, Process Improvement, and Process Management: A practical
guide for enhancing work and information flow. Chico: Paton Professional.

McCormack, K., & Lockamy, A. (2004). The development of a supply chain management process
maturity model using the concepts of business process orientation. Emerald Group Publishing
Limited.

McNenly, J. (2019). The ISO 30401 Standard on Knowledge Management Systems - Requirements.
Fasken.

Morris, H., & Gallacher, L. (2012). ITIL Foundation Exam Study Guide. John Wiley & Sons, LTD.

Nabiollahi, A., Alias, R., & Sahibuddin, S. (2010). Involvement of Service Knowledge Management
Syste, in Integration of ITIL V3 and Enterprise Architecture. Johor: American Journal of
Economics and Business Administration.

Real Academia Espafiola. (2019). Diccionario de la lengua espafiola. Madrid.
Rhem, T. (2018). ISO Knowledge Management Standard (ISO30401) - Brief review.

Ridley, G., Young, J., & Carroll, P. (2004). COBIT and its Utilization: A framework from the literature.
Big Island: IEEE.

Riggioni, S. (2017). Propuesta para la mejora del proceso de administracion de incidentes, cambios y
problemas para ICOST en el Departamento de Sistemas de Informacion Financiera de la
empresa INTEL. Cartago.

Tehrani, A., & Mohamed, F. (2011). A CBR-based approach to ITIL-based Service Desk. Cyberjaya:
Journal of Emerging Trends in Computing and Information Sciences.

Tofan, D. C. (2010). Knowledge Management within ITIL. Bucharest: KNOWLEDGE MANAGEMENT:
PROJECTS, SYSTEMS AND TECHNOLOGIES.

van Bon, J., de Jong, A., Kolthof, A., Pieper, M., Rozenmeijer, E., Tjassing, R., . . . Verheijen, T.
(2018). IT Service Management - An Introduction. Van Haren Publishing.

White, S. A. (2004). Introduction to BPMN. IBM Corporation.

Xiaojun, T., & Todo, Y. (2018). A study of Service Desk setup in implementing IT Service Management
in enterprises. Scientific Research.

170



Apéndices
Apéndice A. Plantilla de Minutas

{l"tEl) MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta de mejora de mesa de servicios con énfasis en la

gestion de incidentes y gestion de conocimiento en el departamento de Tl de
la empresa INTEL

|| u H ‘

En esta proxima reunion Nombre de quiénes asistirdn a esta reunicn.
indicar

Uso Confidencial PFag. 11
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Apéndice B. Minuta 5

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora de la productividad del equipo Customer
Domain en la empresa INTEL

Reunién No. 5 ] Fecha: \ 23/10/2020

Hora

Microsoft Teams P
Inicio/Finalizacién:

Lugar:

‘ 3:00 pm. / 3:30 pm

Objetivo de la

reunion: Detallar estado actual y validar informacion presentada en el documento.

Presentes: Karla Ramirez, Fabrizio Protti

Participantes:

Ausentes:

.

No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos

Introduccion sobre el
progreso del
1 proyecto y
obstaculos
encontrados

Se hace mencion del progreso
realizado hasta el momento,
asi como de los diversos
obstaculos encontrados vy
formas de solventarlos.

En caso de encontrar nuevos obstaculos, se debe
de alzar la voz para que estos puedan resolverse
de la forma mas pronta posible.

Describir el estado
actual del proceso de
gestion de
conocimiento

Se procede a detallar el
proceso As-Is elaborado y se
valida que efectivamente este
refleje la situacion actual.

N/D, solamente se recibe la aprobacion vy
confirmacion que el proceso efectivamente
refleja la situacion actual.

‘ Convocados

Temas a tratar

‘ Fecha

Comprobacion del diagrama To-Be de la
propuesta del nuevo proceso

‘ 10/11/2020 ‘ Karla Ramirez, Fabrizio Protti

Profesor tutor

Estudiante

e

Karla Ramirez

Uso Confidencial

Pag. 1/1
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Apéndice C. Minuta 6

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora de la productividad del equipo Customer
Domain en la empresa INTEL

Reunion No. 6

‘ Fecha:

] 10/11/2020

Lugar:

Microsoft Teams

Hora
Inicio/Finalizacion:

4:00 pm. / 4:30 pm

Objetivo de la
reunion:

Mostrar el diagrama To-Be, el cronograma propuesto y la matriz RACI

Participantes:

Presentes: Karla Ramirez, Fabrizio Protti

Ausentes:

.

No. ‘ Asunto Comentarios | Acuerdos ‘
s Se presentan tanto los roles
Explicacién general .
como el diagrama To-Be s e
1 sobre el proceso To- para obtener Detallar las responsablhdgdes en una reunion con
Be y los roles . . el Product Owner del equipo.
recomendados retroalimentacion al
respecto.
Se muestra el cronograma
de implementacion | De recibir la aprobacién de implementacion se
2 Mostrar el cronograma | propuesto y se detallan las | acuerdo seguir la propuesta de fechas de
actividades que lo | implementacion.
conforman.
Se explica el
3 Explicar la matriz funcionamiento de una | Se debe de buscar a la persona que funja el rol de
RACI matriz RACI y se justifica la | especialista de ITSM dentro de la empresa.
eleccion de roles

Uso Confidencial

Pag. 1/1

Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados ‘
N/A CN/A | N/A |
Profesor tutor Estudiante Karla Ramirez
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Apéndice D. Pantilla de gestion de cambios

Cambio #

Fecha: _§ [

Encargado/Solicitante:

Razdn del cambio:

Descripcidn del cambio:

Secciones afectadas del proyecto

Seccidn

Afectacidn

Beneficios esperados del cambio (si hubieran):

Firma del encargado/solicitante:
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Apéndice E. Cambio #1
Cambio #1

Fecha: 20/11/2020
Encargado/Solicitante: Fabrizio Protti Sevilla

Razon del cambio:

Correcciones por parte de la profesora tutora.

Descripcion del cambio:

Cambios en los primeros capitulos del informe final. La gran mayoria de formato, sin embargo,
algunos de contenido.

Secciones afectadas del proyecto

Seccidn Afectacion
Capitulo 1 Correcciones
Capitulo 2 Correcciones
Capitulo 3 Correcciones

Beneficios esperados del cambio (si hubieron):

Mejorar el formato general del informe asi como orientar de mejor manera su contenido a los
objetivos.

Firma del encargado/solicitante:
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Apéndice F. Cambio #2

Cambio # 2
Fecha: 22/11/2020
Encargado/fSolicitante: Fabrizio Protti Sevilla

Razdn del cambio:

Correcciones por parte de la profesora tutora.

Descripcion del cambio:
Cambios en los capitulos finales del informe. Principales cambios fueron para representar de mejor
manera la propuesta de la metodologia en los capitulos 4 y 5.

Secciones afectadas del proyecto

Seccién Afectacién
Capitulo 3 Correcciones
Capitulo 4 Correcciones
Capitulo 5 Correcciones

Mejorar el orden del proyecto v que los capitulos 4 y 5 reflejaran la propuesta metodoldgica.

Firma del encargado/solicitante:
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Apéndice G. Plantilla de observacion del proceso

Observacion del proceso de gestion de conocimiento

Fecha de observacion:

Actividad

Descripcion

Notas
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Apéndice H. Observacion del proceso a nivel de equipo de trabajo

Observacion del proceso de gestion de conocimiento
Fecha de observacidn: 6,/10/20
Actividad Descripcian Motas
El proceso inicia como parte del proceso de gestion
1 Inicioc del proceso de incidentes tras la bisqueda de como resolver un
incidente reportado.
El encargado de los incidedentes blsca algln
2 Blsqueda del conocimiento articule o informacién gue le sirva para resolver el
incidente,
El do decide si el imiento f
3 Decidir si el conocimiento se encontrd eneara 06 51 8] conodimiento Tue
encontrado o no.
5i no se encuentra el conocimiento, se ebe de crear
_ un articulo de conocimiento con la informacidn
4 Crear articulo de conocimiento o
sobre los pasos o requisitos para resolver el
incidente. No siempre se hace.
g Validacién del articulo El Scrum Master debe de ualn:.lar el contenido vy el
formato del articulo. Mo siempre se hace.
El desarralaldor, una wez recibido la validacién del
B Publicar el articulo articulo (en caso de gue sl se haya hecho) publica el
articulo en ServiceNow .
Una wez publicado el articulo, ServiceNow le asigna
7 Relacionar el conocimiento con el un numero de identificacién. Este nimero es
incidente utilizado dentro del incidente para relacionarlo una
vez haya sido resuelto.
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Apéndice |. Carta de aprobacion de minutas por parte del profesor tutor

26 de noviembre, 2020

Aprobacion de minutas TFG

Ante la situacion que afronta el pais por la pandemia mundial provocada por el COVID-19, se
aprueban por parte de la profesora tutora Img. Llaura Alpizar Chawves, las siguientes minutas
correspondientes al trabajo final de graduacion Propuesta de mejora de fo productividod del equipo
Customer Domain en /o empresa INTEL, realizado por el estudiante Fabrizio Protti Sevilla, carné

2015075550,

A continuacion se enlistan todas las minutas aprobadas por la profesora tutora Ing. Laura
Alpizar Chaves:
* Minuta TFG Fabrizio Protti Mo 1 — Introduccion inicial (Orgamizacion — TEC 1)
* Ninuta TFG Fabrizio Protti No 2 — Informe de avance de proyecto (Organizacion— TEC 2)
* Minuta TFG Fabrizio Protti Mo 3 — Reunion profesor - estudiante
* Minuta TFG Fabrizio Protti Mo 4 — Reunion profesor - estudiante
» Minuta TFG Fabrizio Protti No 7 — Presentacion de resultados [Organizacion — TEC 3)
* Minuta TFG Fabrizio Protti No 8 — Reunion profesor - estudiante
» Minuta TFG Fabrizio Protti No 9 — Reunion profesor - estudiante

» Minuta TFG Fabrizio Protti No 10 — Reunion profesor — estudiante

LAURA Firmada
digitalmente por
CRISTINA LAURA CRISTINA

ALPIZAR ALPIZAR CHAVES

[FIRMA)
CHAVES Fecha 202001136

(FIRMA) 232008 -06'00"

Ing. Laura Alpizar Chaves
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Apéndice J. Objetos de flujo BPMN

Flow Objects

A BPD has a small set of (three) core elements, which are the Flow Objects, so that modelers do not
have to learn and recognize a large number of different shapes. The three Flow Objects are:

Event

Activity

Gateway

An Event is represented by a circle and is something that
“happens” during the course of a business process. These
Events affect the flow of the process and usually have a
cause (trigger) or an impact (result). Events are circles
with open centers to allow internal markers to
differentiate different triggers or results. There are three
types of Events, based on when they affect the flow:
Start, Intermediate, and End (see the figures to the right,
respectively).

An Activity is represented by a rounded-corner rectangle
(see the figure to the right) and is a generic term for work
that company performs. An Activity can be atomic or non-
atomic (compound). The types of Activities are: Task and
Sub-Process. The Sub-Process is distinguished by a small
plus sign in the bottom center of the shape.

A Gateway is represented by the familiar diamond shape
(see the figure to the right) and is used to control the
divergence and convergence of Sequence Flow. Thus, it
will determine traditional decisions, as well as the forking,
merging, and joining of paths. Internal Markers will
indicate the type of behavior control.

Apéndice K. Conectores BPMN
Connecting Objects

o
O

The Flow Objects are connected together in a diagram to create the basic skeletal structure of a
business process. There are three Connecting Objects that provide this function. These connectors are:

Sequence Flow

Message Flow

Association

A Sequence Flow is represented by a solid line with a
solid arrowhead (see the figure to the right) and is used
to show the order (the sequence) that activities will be
performed in a Process. Note that the term “control flow"”
is generally not used in BPMN.

A Message Flow is represented by a dashed line with an
open arrowhead (see the figure to the right) and is used
to show the flow of messages between two separate
Process Participants (business entities or business roles)
that send and receive them. In BPMN, two separate Pools
in the Diagram will represent the two Participants.

An Association is represented by a dotted line with a line
arrowhead (see the figure to the right) and is used to
associate data, text, and other Artifacts with flow objects.
Associations are used to show the inputs and outputs of
activities.
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Apéndice L. Swimlanes BPMN
Swimlanes

Many process modeling methodologies utilize the concept of swimlanes as a mechanism to organize
activities into separate visual categories in order to illustrate different functional capabilities or
responsibilities. BPMN supports swimlanes with two main constructs. The two types of BPD

swimlane objects are:

A Pool represents a Participant in a
Process. It is also acts as a
graphical container for partitioning

Pool a set of activities from other Pools
(see the figure to the right),
usually in the context of B2B
situations.

A Lane is a sub-partition within a
Pool and will extend the entire
length of the Pool, either vertically
or horizontally (see the figure to
the right). Lanes are used to
organize and categorize activities.

Lane

Apéndice M. Artefactos BPMN
Artifacts

Name

Name
Mame | Name

BPMN was designed to allow modelers and modeling tools some flexibility in extending the basic
notation and in providing the ability to add context appropriate to a specific modeling situation,
such as for a vertical market (e.g., insurance or banking). Any number of Artifacts can be added to a
diagram, as appropriate for the context of the business processes being modeled. The current
version of the BPMN specification pre-defines only three types of BPD Artifacts, which are:

Data Objects are a mechanism to show how
Data Object data is required or produced by activities.
They are connected to activities through

Associations.

A Group is represented by a rounded corner
rectangle drawn with a dashed line (see the
figure to the right). The grouping can be used
for documentation or analysis purposes, but

Group

does not affect the Sequence Flow.

Annotations are a mechanism for a modeler
Annotation to provide additional text information for the
reader of a BPMN Diagram (see the figure to

the right).

i Text Annotation Allows
o] a Modeler to provide

additional Information
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Apéndice N. Diagrama de Gantt

Cronograma de implementacién

Mes| Enero

Febrero

Marzo

Abril

Semana| 1| 2] 3] 4

5/6[7]8

9/10[11]12

13[14[15[16

Actividad

Descripcion
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Apéndice O. Plan de implementacidn para la empresa

Propuesta de implementaciéon de nuevo
proceso de gestion de conocimiento

Elaborado por: Fabrizio Protti Sevilla

El presente documento se encarga de presentar la propuesta de plan de implementacién para
un nuevo proceso de gestion de conocimiento en el equipo de trabajo de Cusfomer Domain. Este
nuevo proceso fue desarrollado a partir del proceso propuesto por el departamento de Tl para su

aplicacidn en las distintas dreas del departamento, para mas detalles entrar a gotofitkm.
Justificacion

Cusfomer Domain tiene la particularidad de que ha liderado en la cantidad de tiquetes por
aplicacién durante el dltimo afio, lo cual ha atraido la atencidn e interés de los altos mandos de T, v
porque ofrezca una buena atencidn, sino porgue dedica mas tiempo para resolver los problemas gue
se presentan. Seqdn la evaluacidn del primer trimestre del 2020, alrededor de un 25% de los incidentes
reportados se encontraban directamente relacionados con contacto o consultas realizadas por los

usuarios de las aplicaciones.

Con un proceso de gestidn de conocimiento robusto v contextualizado al APT correspondiente,
se entiende que & podria disminuir este 25% de tiguetes. Se asume que no acabara en su totalidad,
va gue & conoce la negligencia por parie de ciertos usuarios a la hora de leer documentacion o gulas
de usuario; ya qgue para ellos es mas sencillo registrar un incidente v que los desarrolladores se
encarguen de explicares el asunto. S& menciona el proceso de gestién de conocimiento porgue con
una buena implementacidn v acatamiento por parte del APT v la disminucién del 25% de tiquetes,
aumentaria la eficiencia y la disponibilidad del APT; va que un 20% de la capacidad del APT es
reservada para encargarse de los tiguetes enfrantes. Reduciendo este 25%, baja la totalidad de
tiguetes entrantes y sube el tiempo disponible de los miembros del APT para realizar sus demads

labores y responsabilidades.
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Lo anterior toma en cuenta nada mas la disminucidn del 25%. Ahora bign, con un proceso de
gestién de conocimiento adecuado, el 75% restante de tiquetes puede ser resuelio con mayor rapidez,
va gue e contaria con la documentacion de cdmo solucionar los errores comunes o recurrentes. Lo
anterior aumentaria la disponibilidad del APT al reducir el tiempo total que se le dedica a la atencidn

de incidentes o tiquetes.
Metodologia

Para la elaboracidn del plan de implementacidn del proceso de gestién de conocimiento se

utilizé la siguiente metodologia:

Elaboracién de la Elaboracion del Plan de
propuesta diagrama To-Be implementacion

Figura 1. Metodologia uiizeds

En la Figura 1. Metodologia ufilizada se pueden ver las fases generales de la metodologia, las
cuales van desde la elaboracidn de la propuesta hasta el desarrollo del plan de implementacidn. Estas

etapas ze detallan a continuacidn.
1. Elaboracién de la propuesta

Como primera etapa se tiene la elaboracidn de la propuesta a ser aplicada en el equipo de
trabajo que contemple todo los aspecios necesarios para su futura implementacion. Como bien se
menciond en el alcance de este proyecto, la implementacién recae como decisién de la emprasa vy no
se encuenira contemplada dentro de las actividades. Esta propuesta debe de contemplar todas las
aclividades necesarias de los procesos acluales asl como las aclividades faltantes si ez gue lo
hubieran, los roles ¥y repsonsabilidades de los individuos v stakeholders considerando los recursos con

los que cuenta el equipo de frabajo en el momento de elaboracién de esta.
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2. Elaboracién del diagrama y modelo To-Be

Teniendo identificadas las areas de mejora del proceso a nivel de equipo de trabajo v las dreas
que pueden ser acopladas del proceso a nivel departamental se debe de proceder a desarrollar el
models de cdmo el proceso a nivel de equipo de trabajo va a quedar, conocido como &l diagrama o

models To-Be, para el cual e usara la herramienta de Bizagi Modeler.
3. Plan de implementacién

Una vez los diagramas vy los modelos hayan sido revisados vy validados, v la propuesta haya
sido elaborada, es necesarno desarrollar el plan de implementacidn. En el cual se presenta un plan de
accidn a seguir por parte de la empresa que contemple tanto las acciones, como la duracidn v los
rigsgos. Generalmente se contemplan también los costos, sin embargo por temas de confidencialidad
v acceso a informacidn financiera estos no serdn incluidos en el plan. En esta actividad también

corresponde la elaboracidn de una matriz RACI para la asignacidn de responsabilidades.
Propuesta de plan de implementacion

Esta seccidn comesponde a la necesidad de elaborar formalmente la propuesta de

implementacidn del nuevo proceso de gestion de conocimiento a nivel del egquipo de trabajo,

contemplando las actividades, roles ¥ responsabilidades disponibles v necesarias en el contexto.

Elaboracion de la propuesta

El proceso a nivel departamental cuenta con una serie de actores, dentro de los cuales estan
descritos los roles) ¥ resonsabilidades o funciones de cada uno. Estos seran tomados como base para
emitir la recomendacidn de los roles que deben de ser creados en el equip de frabajo, o de aguellos
roles que existan actualmente en el equipo que pueda sustenar las responzabilidades de algunos de

los roles del proceso departamental.

Primeramente, se pretende identificar cusdles de los roles recomendados segln el proceso

departamental pueden ser considerados como pricritarioz en el sentido gue es altamente
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recomendado incorporarlos en el equipo de trabajo. En la Tabla 1, se pueden observar los roles

prioritarios que deben de ser implementados v la razén de que cada uno sea clasificado de esta forma.

Es importante notar gque no todos los roles descritos en el proceso departamental aplican en el
contexto del eguipo de trabajo, asi como log roles del eugipo de trabajo no son directamente
relacionados con el proceso de gestidn de conocimiento, estos serdn renombrados o eliminados

completamente. Sin fomar en cuenta el hechoe que algunas responsabildiades de los roles

empresariales pueden ser asumidos por algon rol actualmente implementado en el equipo.

Rol

Justificacién

Knowledge Specialists Level 1

3i bien este rol ya se encuentra dentro del equipo
de frabajo, su presencia no es directa en el
senfido que los miembros desconocen de su
existencia. Dejarle claro y definido permite que
sus verdaderas responsabildiades sean

interpretadas v seguidas.

Knowledge Author

Actualmente el autor del conocimienta, en todo
aspecto, termina siendo el desarrollador, ko cual
favorece aln mas la descenfralizacidn de
conocimiento entre los miembros del equipo.
Teniendo un rol de autor de conocimiento, este
puede ser adoptado por una persona encargada
de documentar el conocimiento con la ayuda del

KSL1.
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Raol Justificacién

Es necesaric tener un rol dedicado
exclusivamente a la evaluacion v verificacian del
conocimiento. Estc garantiza que &l
Knowledge Specialist Level 2 conocimiento  gestionado por el equipo se
mantenga actualizado y el que no califique en el
contexto actual e marque como tal v se retire

segln corresponda.

3i bien =& contarja con los KSL 1 v 2, asi como
con el Knowledge Author, se necesita un rol
encargado  de mantener el estado del
conocimiento gestionado por le equipo. Este mol
Knowledge Manager se recomienda gque tenga cierta incidencia o
conocimiento sobre el proceso de gestidn de
incidentas v el proceso de gestidn de problemas
para aseqgurar una integracion mas sencilla vy

maximizar el aprovechamiento del conocimienta.

Es un actor requerido va que es el entomo
principal para gestionar el conocimiento, v coma
ServiceNow es compartido con los procesos de gestidn de
incidentas y gestidn de problemas, la integracidn

a5 adn mas sencilla.

Tabia 1. Roles por implamentar

De la Tabla 1 se pueden denotar varios aspectos, de los cuales &l més destacado es

relacionado con la cantidad de reles. Dicha cantidad es menor gue el preceso a nivel departamental
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pero significativamente mayor que los roles empleados actualmente. Ademas de esto es importante
notar gque aparte de definir los roles va a ser importante que los miembros actuales del equipo de
trabajo comprendad [as responsabilidades de cada uno. Esto yva que actualmente se cuenta con el rol
de KSL 1, sin embargo &l miembro del equipo encargado de ejecutar estas responsabilidades o hace

gin conocimiento alguno sobre cdomo hacerlo.

Ahora entrando en detalle scbre los roles que no fueron contemplados para la implementacion
del proceso en el equipo de trabajo ze fiene principalmente al Change / Release ! Test Managemeant,
&l cual =i bien siempre existe yva gue es conformado por individuos especificos dentro de Tl y que
cperan a nivel organizacional, estos no tendrian incidencia directa sobre el proceso en el equipo de

trabajo, dnicamente sobre le conocimiento publicado en ServiceMow de forma plblica.

Continuando con &l Problem Manager se& sabe que si bien tiene una estrecha relacién con el
proceso de gestidn de conocimiento por medio del Knnowledge Manager, este no es contemplado
dentro del equipo en esta implementacidn. Adicionando a esto, el proceso de gestidn de problemas va

se encuentra definido por el equipo de trabajo v se cuenta con el rol asignado.

e tiene ahora el actor o rol de usuario final, el cual en el ambito del proceso departamental es
contemplado yva que fue disefiado para cumplir v adaptarse a cualguier situacidén que pueda
presentarse, incluyendo situaciones donde el usuario final si es involucrado. En el contexto del equipo
de trabajo v tomando en consideracidn el tipo de conocimiento v la audiencia meta de este, el usuario
fimal no es necesario yva que el conocimiento gestionado es mayoritariamente relacionado con temas
técnicos y de resolucién de incidentes, sin contar la documentacidn técnica v de referencia sobre el
funcicnamiento de [as aplicaciones vy servicios. El usuario final ze identifica como un cliente externo al

equipo de trabajo gue ufilice el portal de Tl de la empresa para buscar conocimiento publicado.

Finalmente se tiene el actor del portal de Tl empresarial (itintel.com) el cual no fue considerado
va gue el conmocimiento gestionado y publicado en el contexto del eguipo de trabajo consta
principalmente de informacidn técnica o que requiera cierto grado de conocimiento sobre loz servicios

o productos ofrecidos por el equipo. Este es publicado de forma interna en el sentido que sdlo
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desarrolladores o persona técncio o con al menos algdn grado de interaccién con el eqguipo de trabajo

pueda encontraro. Esta bdsgueda vy publicacién se basa principlamente en enformos como

ServiceMow, los cuales son reservados exclusivamente para KSL 1 o personal técnico o de TIL

Ahora bien, teniendo los roles ideales para la implementacidn del proceso en el eguipo de

trabajo, se debe de explicar cdmo asignar estos roles, yva que el equipo de frabajo cuenta con roles

muy distintos. En la Tabla 2. Asignacidn de roles, se puede observar dicha azociacion y la justificacion

necasaria.
Rol necesario Rol dizsponible Justificacién
Esta asociacién no requiere mucha justificacién
va gue &2 un rol con el gue se cuenta actualmente. Lo
Knowledge Knowledge Unico que resta es explicar las responsabilidades a los

Specializst Level 1

Specialist Level 1

miembros del equipo de trabajo para que cuenten con
un mayor entendimients sobre lo que deberfan de

realizar, en particular lo relacionado al modelo UFFA.

Knowledge Author

Developer

Tomando en cuenta la situacién  de
descentralzacidn de conocimiento, la mejor opcidn es
la de permitir que ks desarrolladores sean los
encargados de redactar el conocimiento en si. De esta
forma se aprovecha al maximo el conocimiento con el
que e cuenta v se asegura que este sea compartido y

e encuentre disponible para todos.

Knowledge

Specialist Level 2

Solution Analyst

El 534 cuenta con vasto conocimiento del equipo
de trabajo, ftantc en aspecios técnicos como
administrativozs. Es por esto que este seria el mejor rol

actual para cumplir con un KSL 2. Este conocimiento y
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Rol necesario Rol disponibla Justificacion

entendimiento del eguipo ¥ del contexto, permite guiar

&l conocimiento hacia una mejor calidad general.

Elrol de Knowledge Manager puede ser dividido
entre el product Owner y el Scrum Master. Amos son
roles actuales con poder de toma de decisiones, asl
Knowledge Product Owner / | como tienen un mayor conocimiento que un 34 sobre

Manager Scrum Master el eqguipo v su funcicnamiento intermo. Es ldgico que
asegurar la salud y la calidad del conocimiento
gesfionado  se  encuentre dentro de  sus

rezponsabilidades.

Tahia 2. Agignacin de roles

Es importante notar que toda la agignacién anterior son simples recomendaciones basandose
en la situacidn actual del equipo de trabajo v los recursos dispenibles. Asimizmo el rol de KSL 1 es un
rol variable en el sentido que &2 asignado segln una rotacién semanal para la atencién de incidentes.
Cada semana un diferente miembro del equipo de trabajo se encarga de gestionar los incidentes que
sean registrados durante ese pericdo de tiempo, este individuo tomara el rol de KSL 1 durante esa
semana =in importar su rol actual en el equipo de trabajo, en ofras palabras, el KSL 1 puede ser un

desarrcllador o un Solution Analyst.

Elaboracion del diagrama To-Be

Teniendo toda la informacién sobre la gsituacidna actual de ambos procesos vy un idea sobre los
roles que se deben de implementar prioritariamente, se procede a desarrollar el diagrama "To-Be™ que
servird como propuesta para la nueva implementacién del proceso contenmplando aspectos como las
capacidades del equipo vy los roles actuales. Dicho diagrama se puede evidenciar en la Figura 2, y

seguidamente una descripcidén sobre el proceso v cdmo este puede aplicarse en el equipo.

190



Como parie de las principales observaciones mencionadas en las secciones anteriores, se
rezalta la importancia de implementar el modelo UFFA en el equipo de trabajo. Razdn por la cual se
puede observar que entre las actividades a cargo del KSL1 se encuentran las actividades de Use, Fix,

Flag, v Add comespondientes a los distintos pasos del modelo LIFFA.

En ko que corresponde a las actividades adicionales a cargo del KSL1 se fiene que este es al
encargado de iniciar el proceso de gestidn de conocimiento mediante la bdsqueda de conocimiento
&n los entornos disponibles en el contexto del equipo de trabajo. Luego se observar fres distintas
decisicnes que ze deben de fomar, la primera de estas siendo =i el articulo de conocimiento fue
encontrado, en caso de que si fuera encontrado se procede con la segunda decisidn, mientras que si
no se encuentra, el KSL1 debe de determinar la solucidn del incidente o problema en cuestidn y se
agrega a la cola de articulos. En la segunda decisidn se debe de determinar si el articulo encontrado
&% 0til o no, en caso de ser dtil, el articulo o conocimiento es utilizado v el proceso termina; mientras
que =i no es Ofil, =e procede a la tercera decizidn. Esta dlitima decizidén se encarga de definir i el KSL1
puede arreglar el articule o el conocimiento de tal forma que pueda ser Otil, si efectivamente se puede,
sg procede a la actividad de Fix segon el modelo UFFA, v en casc de no poder ser arreglado se

procede a la actividad de Flag.

Siguiendo con el rol de Knowledge Author, se enfiende que este sdlo incide en el proceso
cuando es necesario escribir un articulo de conocimiento, es decir, cuando recibe el mensaje de parie
del KSL1. Una vez que ¢l Knowledge Author o KA de ahora en adelante, reciba el articulo gue detalle
la solucidn, este debe de probarlo gque efectivamente se ajuste con lo esperado. Razdn por la cual se
recomienda que el rol de KA zea ejecutado por un desamollador, ya que este cuenta con el
conocimiento técnico necesario para ejectuar las pruebas vy el criterio suficiente para determinar si la
solucién planteada por el KSL1 es adecuada. Sila prueba realizada por el KA falla, e debe de regresar
I K5L1 para que este logre determinar una nueva solucién tomandoe en cuenta la retroalimentacidn

del KA. En caso confrario que la prueba sea exitosa, el KA procede a escribir el articulo considerando
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las distintas normativas ya establecidas y plantillas disponibles para la creacidn de articulos de

conocimiento.
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Figura 2 Modelo To-Be del proceso de gestidn de conocimienio a nivel de squipo de frabajo
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Seguidamente se cuenta con el KSL2, el cual incia sus aclividades denfro del proceso de dos
formas, la primera siegndo al recibir un articulo marcado o Flagged, la segunda recibiendo el borrador
de un articulo nuevo. En el caso de un articule marcado, el KSL2 tiene la responsabilidad de revisar
&l contenido del articule marcado asi como la razdén por la cual fue marcado por el KSL1, luego este
debe de evaluar si efectivamente una actualizacidn del articulo es necesaria, en caso de serlo, se
envia la actualizacién al KA para su pronta revisidn; ahora en caso contrano que no 2ea Necesaria una
actualizacidn, se procede a quitar el fag o la marca del articulo v se termina el proceso. Ahora
congsiderando que el KSL2 reciba un borrador de un articulo nuevo, o primers que debe de realizar el
K3L2 es revisar el contexto del articule para asegurarse gue este sea wvalido, luego se procede a
realizar cinco reviziones principales, la primera de estas debe determinar 2i el articulo se encuentra
completo o si hay faltas de contenido, luego se debe de validar el articulo con respecto a su contenido
v a la solucidn planteada, de tercero se tiene la investigacidn para determinar el articulo ez un
duplicado de otro articulo actualmente disponible, seguidamente ze valida que la informacién no se
encuentre disponible en otro entormo para evitar la duplicidad de conocimiento vy finalmente se valora
&l formato del articulo v que este siga las guias para escribir articulo de conocimiento definidas por la
empresa. En caso de gue cualguiera de estas cinco validaciones falle, el borrador es rechazado vy
regresado al KA en conjunto con la jsufificacidn del rechazo para gue este apliqgue las mejoras
necesarias. ¥ una vez gue todas las cinco validaciones sean exitosas, el KSL2 procede a aprobar el

articulo v enviarlo a la plataforma de ServiceMow para su publicacidn.

Una vez el articulo e encuentre denfro de la plataforma, esta procede a solicitar la definicidn
de =i el articulo publicado pose alguna restriccidn de contenido. En caso s contar con restricciones,
un mensaje es enviado al Knowledge Manager o KM de ahora en adelante, para que este
seguidamente identifigue los usuarios o los grupos de usuarios que deben de contar con acceso y
luego los agrega al articulo. Una wez ServiceMow reciba confirmacidén que los usuarios fueron
agregados, este procede a publicar el articulo v el proceso termina. Ahora bien, en caso gue no sea
necesario definir una restriccidn de contenido, una vez gque ServiceMow recibe el articulo este pasa a

ser publicado vy el proceso termina.
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Plan de implementacion

La presente seccidn tiene como objetivo documentar la estrategia propuesta para la
implementaciin del proyecto en la empresa. En otras palabras, ofrecerle a la empresa una serie de
pasos bien documentados y defallados cuyo resultado tras su ejecucidn sea la implementacidn
satisfactoria de |la propuesta de solucidn detallada en este capltulo. Esta estrategia tomara la forma
de un cronograma u hoja de ruta contemplando los tiempos estimados de implementacidn, asi como
posibles fechas. Adicionalmente se presenta un EDT o Estructura de Descomposicidn del Trabajo,
mostrado en para detallar las actividades gue comprende cada tarea dentro de la propuesta de

solucitn.

Estructura de descomposicion del trabajo

Un EDT o estructura de descomposicidn del frabajo tiene como objetivo principal jerarquizar
una tarea y todas las sub-tareas que esta conlleva. De esta forma se tiene un mayor entendimiento
sobre el trabajo requerido para completar un objetivo. Este es de suma imporiancia para la elaboracién
de un comograma u hoja de ruta ya que permite definir todas las actividades que dicho cronograma
vaya a comprender y facilita la tarea de defnir tiempos fechas. En la Figura 3, se puede observar el
EDT correspondiente a la implementacién de este nuevo proceso de gestidn de conocimiento en el

equipo de trabajo.
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Figura 3. Estruciurs de descomposicidn dsl trabalo de s propussis

Cronograma / Hoja de Ruta

Tomando como insumoe & EDT mostrado anteriormente para definir las actividades y etapas
distintaz que van a comprender &l cronograma de implementacidén, se presenta en la Figura 4 el
cronograma en si, detallando la duracidn vy las fechas estimadas para cada actividad. De esta forma
la empresa puede calcular el iempo necesario para implementar las propuestas realizadas en caso
de que asl ko deseen. Ez importante resaltar también que la fecha de inicio de la implementacién se
decidid con base a la fecha de inicio del primer trimestre del siguiente afic (2021), asimismo si no =&
decidiera implementar en esta fecha, la duracidn de las aclividades es independiente de la fecha de

inicio, por lo cual estas pueden ser realizadas en cualguier momento.
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Matriz de asignacidn de responsabilidades (RACH)

El uso de una matriz de asignacién de responsabilidades consiste en identificar el personal o
loz roles involucrados en el proces de implementacion de la propuesta. Cabe resaltar que los roles
mencionados a confinuacidn continuan siendo parte de una propuesta y pueden estar sujetos a

cambios a discrecién de la empresa.

Asimizmo, la matriz de asignacidn de responsabildiades, también conocida como matriz RACH,
por los roles que esta conlleva, trata de vincular cada una de las actividades expuestas como resultado

del EDT y mencionadas en &l cronograma propuesto para la implementacidn.

Existe un rol de Duefio de Proceso, €l cual para efectos de este provecto v la propuesta de
impelemtacidn recae sobre el estudiante, va que este es el que disefid la propuesta v debido a la
investigacién realizada tiene amplic conocimiento sobre sus implicaciones vy necesidades.
Adicionalmente se cuenta con un rol de Gerente de Proceso, el cual tiene [a responsabilidad principal
de evaluar vy mejorar los procesos de negocio; idealmente este deberia de ser alguien elegido
directamente por el departamento ya que tendria la responzabilidad de evaluar todos los procesos del

departamento, no sdlo el proceso propuesto en este proyecto.

En la Tabla 3 se pueden observar los disfintos roles de una matriz de asignacion de

rezponzabilidades asi como una corta descripcidn sobre cada rol v 1o que se espera de este.
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Apéndice P. Propuesta de métricas

Propuesta de métricas para el nuevo proceso
de gestion de conocimiento

Elaborado por: Fabrizio Protti Sevilla

El presente documento se encarga de presentar la propuesta de meétricas para un nuevo
proceso de gestién de conoccimiento en el equipo de trabajo de Cusforner Domain. Estas mefricas

deberan de ser utilizadas y medidas luego de la implementacidn de la propuesta con el fin de evaluar

Propuesta de metricas

En esta seccidn se pretende recomendar una serie de métricas para gue la empresa monitores
antes, durante y después de la implementacién de la propuesta planteada en este proyecto en caso
que asi lo desee. Se tienen 3 fuentes principales de métricas para evaluar el desempeno de el proceso

propuesto, siendo estas: ITIL, el 150 30401 v COBIT 20149,

Es importante también resaltar que las métricas que se van a proponer no son exclusivas del
proceso de gestibn de conocimiento, sino que més bien contemplan ofros procesos altamente
relacionados. Esto debido a que se busca proponer este nuevo proceso para mejorar la eficiencia en
otros aspectos del equipo de trabajo, principalmente el proceso de gestidn de incidentes y el proceso

de gestidn de problemas.

Las métricas propuestas podran observarse en la Tabla 1, la cual 2e encarga de nombrar la
meétrica asi como de justificar la eleccidn de cada una de ellas y de recomendar un grado de medicidn

para guiar a la empresa sobre los resultados de cada una.

Miétrica

Recomendacién de medicién

Justificacién

Mamere de  articulos
conocimiento creados.

de

5 articulos por  iteracidn
(bazado en volumen actual de
incidentes registrados).

Con la propuesta de
implementacidn se tiene gue el
equipo deberia experimentar un
aumenio considerable en la
cantidad de articulos de
conocimiento  creados  los
priMmerss mesas.
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Mdétrica

Recomendacién de medicidén

Justificacidn

Porcentaje de articulos de
conocimiento ligados a
incidentes.

=80% de los ariculos de
conocimiento  deben de ser
ligados a incidentes.

La propuesta permite y se
asegura que los articules de
conocimiento sean usados para
rezolver incidentes, por lo gue
la gran mayoria deberian de ser
creados con este fin y ligados a
los incidentes
correspondientes.

de
articulos

incidentes
de

Porcentaje
ligados a
conocimiento.

=5% de los incidentes
recibidos deben de tener un
articulo de conocimiento ligada.

Como se dijo, todos los
incidentes =e busca que sean
resueltc con un articulo de
conocimiento. Razdn por la cual
la mayoria de incidentes
deberlfan estar ligados a dichos
articulos.

Momers de digrupciones del
negocio debido a incidentes.

<2 disrupciones del negocio por
iteracian.

Esta métrica sirve directamenta
para evaluar el desempefo gue
tiene & nuevs proceso.
Reduciendo el tiempo de
resolucidn de incidentes, el
numers de disrupciones del
negocio debe disminuir.

Duracidn promedio de

resolucion de incidentes

<7 SAmanas

=i bien el SLA para los
incidentes es de 2 semanas, sa
busca que esfta propuesta
reduzca este tiempo yva gue hay
ocasiones en las cuales el SLA

no 5€ cumple.

Porcentaje de incidentes
resueltos dentro del SLA

>30% de todos los incidentes
resuletos deben de haber
cumplido con el SLA.

Robusteciendo la gestiGn de
conocimiento, la mayoria de
incidentes deberian de poder
esolverse anfes de que se
rompa el SLA.

Porcentaje de incidentes | <20% de los  incidentes | Con la gestidn de conocimiento,
recurrentes recibidos por el equipo deben | los  incidentes  recurrentes
de ser recumentes. deberfan de ser mejor
identificados v posiblemente
resueltcs con mayor facilidad.
Asi como también se promueve
la resolucién permanente.
MNamers de incidentes por| <4 incidentes deben de ser| Contar con el concimiento de

problema conocido

relacionadozs a un problema
previamente conocido.

problemas conocidos permite
relacionarios mds rapidamente
con los incidentes gue surjan a
partir del momento en 2l que sa
crea el problema.
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Métrica Recomendacién de medicién Justificacién
Tiempo para la identificacién de | <1 dia desde la recepcidon de un | La nueva robustez propuesta
un problema incidente este debe de ser| permite una pronta

categorizado como problema si
asi lo fuera.

identificacién de problemas a
raiz de incidentes.

Cabe destacar que las méftricas propuestas en la Tabla 1 deben de ser medidas con cieria
periodicidad. Se recomienda que los primeros 2 meses luego de la implementacidn del proceso estas
miétricas sean calculadas cada iteracidn, es decir, cada 2 semanas. De esta forma se puede obtener
una idea clara y rapida sobre el impacto que tuvo este nuevo proceso ¥y hacer las comecciones
necesarias de ser el caso. Luego de estos 2 meses, se propone revisar las métricas una vez cada 2
iteraciones, es decir, cada mes. Adicionalmente es importante mencionar gue las reoccmendaciones
de medicion no son mas que &30, recomendaciones a ser consideradas por parte de la empresa, esto

=& refuerza ya que como la empresa cuenta con el uso de SenviceMNow se sabe que esta herramienta

Tabia 1. Fropuesta de mdéincas

va cuenta con ciertas métricas configuradas.
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Anexos

Anexo 1. Modelo UFFA

Knowledge Article UFFA Model
Use It | Fix It | Flag It | Add It

The existing article may be more efficient than your personal solution. If it is not then
Fix-it (Edit-it), add your personal solution and optimize it. This will avoid creating
duplicates of existing knowledge articles. When existing knowledge is used, the
necessity to re-document the stepsin the work notes section is avoided. All you need
UFFA illustrates how to do is attach the article to the incident or problem and then resolve and close.
articles are used and

managed in Knowledge
Management. This
model provides

Fix an article when something is incorrect or missing and you have the technical
expertise to "Fix-it". You can also Fix an article if it has typos or to add new keywords or
phrases to increase the findability of the article.

efficiency based on the = .
sequence of the 4 i Flag an article for Retirement if it is obsolete. Flag an article if you find something is

wrong and you do not have the technical expertise to correct it. You can also Flag an
article for typos or to add new keywords or phrases to increase the findability of the
article.

steps.

Add anew article ONLY if you have exhausted the Search capability or it is the first time
an incident has been reported and no valid knowledge article already exists. When
adding a new article capture the problem from the customers perspective.
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.7 . .
Anexo 2. Portal de gestion de conocimiento

IT Knowledge Management

IT Glebal Process Owner: Monica Hayes

The primary goal of Knowledge Management is to provide the right Knowledge at the right time to other Service Management processes such as, but not limited to, Incident and Problem Management. This is achieved by:

= Ensuring the best possible quality and availability of Knowledge are maintained
= Ensuring Knowledge adheres to all IP/Need to know security requirements

w Community & Process Owverview — BKMs & How To's
“.@ = Knowledge Management Community on Inside Blue « ServiceNow - on prem:
« Knowledge Management Community on Teams {content coming Summer 2020!) — o Demos for all processes
= Knowledge Management Overview Training (My Learning) Knowladge Tips, Tricks & Q&A (read)
= Knowledge Management Handbook (read) o Use It: Search from the Knowledge Homepage (read, watch)

= Use It: Search from an Incident (read, watch)
» Fix It: Edit Existing or Restore Retired Content {read, watch)

Roles & Responsibilities Training_Requirements ) )
o Add It: Create a New Article (read, watch)

= Content Author/Owner | Knowledge Specialist Level 1 Add It: Create a New Article from an Incident (read, watch)
> Service Management Overview (My Learning) s MS Word templates (Reference Content, Standard Change Content, Support Content)
» Incident Management (thd) = Disposition Content in Review or Pending Retirement (read, watch}
> Knowledge Management Overview (My Learning) Manage Public or Internal Articles (read, watch)
» Knowledge Specialist Level 1 (everyone) (My Learning, full details, summary) ¢ Working with Feedback and Filters in ServiceNow (read, watch)
« Content Publisher | Knowledge Specialist Level 2 o Using the Software Product Feature (read)
All Content Author/Owner | Knowledge Specialist Level 1 training listed above + ServiceNow - cloud:
» Knowledge Specialist Level 2 (My Learning, summary) = Filter records by Service Org (read)
* Segment/Service Knowledge Manager .
» All Content Author/Owner | Knowledge Specialist Level 1 training listed above . . - Tool Configurations
> All Content Publisher | Knowledge Specialist Level 2 training listed above . ServiceNow
Service Knowledge Manager (My Learning, full details, summary) ' o ServiceNow Knowledge App Documentation (London - on prem Intel version, Orlando -
to be Intel cloud version)
}A Processes = Optional Features in ServiceMow (on prem only) (read)
1 = Definitions for Article Types in ServiceNow {on prem only) (read)
_— = Knowledge Management Process Flow (Visio)
] * Knowledge Management Supporting Process Flows (Visio) Process Health

= UFFA Model (PowerPoint)

= Knowledge Content Quality Writing Standards (read)

* Knowledge Management Content Review Checklist (read)
= ServiceMow Knoweldge Article Lifecycle (Visio)

* KM Metrics and Indicaters Handbook (read)
« KM Reports in ServiceNow (read)
« IT KM Dashboard on Service On A Page {SoaP) (search for your service and click Knowledge)
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Anexo 3. Primera evaluacion por parte de la organizacion

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

ID de respuesta
37

Datos del estudiante

Nombre del estudiante
Fabrizio Protti

Institucion o Empresa
Intel

Fecha
02/10/2020

Evaluacién nimero:
1[A1]

Calificacioén al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:
0 - El cumplimiento del criterio es nulo.

1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.

2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas.]
3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacién asertiva y facilidad de expresion.]
3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]
2

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. |
3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacién.]
3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposici6n autodidacta.]
3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan.]
3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. ]
3

paginai/2
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B. ACERCA DEL TRABAJIO REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamienio sisterndtico o estratégicn.]

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [a Estuctura ldgica de los informes, minugas, comeos gue elabora, entre
oirog.]

2

C.S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en la sscuencis de idaas que expong. |

A

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDMANTE [c. Las minutas refiejan los acuerdos fomados en las reunionss |

2

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [d. Liso comecto de idioma oficial de la compafiia ]

3

C.S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDMANTE [ Profundidad ded contenido desarmollsdo dentro de sus documainmtos o

propusstas. |
3

0. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDMANTE [a. Compromiso con |a calidad de su rabajo |

3

0. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUMANTE [b. Respeto a la confidencialidad de ka informacién brindada por |la organizacian.)

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDHANTE [c. Honestidad en su actuar diario.]

3

0. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDNANTE [d. Tolerancia y aceptacin a todo tipo de diversidad ]

3

Obsarvacionss gensrales

MNomitre del Evaksadon'Contrapants de la Organizaciine

Gasillarmo Vargas Martinez

Firma del Evalsadon Contraparts de la Drganim:iﬁi:%

peging 2/ 2

203



Anexo 4. Segunda evaluacion por parte de la organizacion

Evaluacién por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

ID de respuesta
72

Datos del estudiante

Nombre del estudiante
Fabrizio Protti

Institucién o Empresa
Intel

Fecha
31/10/2020

Evaluacién nimero:
2[A2]

Calificacion al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:
0 - El cumplimiento del criterio es nulo.

1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.

2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas.]
3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacién asertiva y facilidad de expresion.]
2

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]
2

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. ]
3

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacién.]
2

. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.]

B
3
B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan.]
3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. ]
3

paginai/2
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B. ACERCA DEL TRABAJID REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamientn sistemidtico o estraiégico.)

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDMANTE [a Estructura logica de kos informes, mimess, comeos que elabora, entre
otrog. ]

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUMMANTE [b. Claridad en la sscuencis de ideas que axpones. |

2

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [c. Las minutas refiejan los acuendos tomados en las reuniones. |

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUMANTE [d. Uso comecto de idioma oficial de la compaiiia.)

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUMANTE [e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o

propusstas. |
]

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromiso con |a calidad de su rabajo ]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Respeto a la confidencialidad de ka informacidn brindada por la organizaciin.

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diario.]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDHANTE [d. Tolerancia y aceptacion & todo fipo de diversidad )

3

COibservacionss gensrales

Momibre del EvalmdonContraparte de la Organizaciin:

Guillarmno Vargas Martinaz

Firma dal Evaksmdon'Contraparte de la Organizacion:

pelging 27 2
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Anexo 5. Tercera evaluacion por parte de la organizacion

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

ID de respuesta
83

Datos del estudiante

Nombre del estudiante
Fabrizio Protti

Institucién o Empresa
Corporacion Intel

Fecha
19/11/2020

Evaluacién ndmero:
3[A3]

Calificacioén al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:
0 - El cumplimiento del criterio es nulo.

1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.

2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.
. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas.]

. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacién asertiva y facilidad de expresion.]

A
3
A
3

. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]

. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. ]

. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacién.]

N> w| > w| >

. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.]

. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan.]

. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. ]

w| m w| m w| m

pagina1/2
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B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sisterndtico o estratégico.]

=

C. 80BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [ Estructura ldgica de los informes, minutes, comeos que elabora, entre
otros. ]

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en la secuencis de ideas que expons. |

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [c. Las minutas refliejan los acuendos tomadas en las reuniones. |

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [d. Uso correcto de idioma oficial de la compariia.)

3

C.S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDANTE [e. Profundidad ded comenido desammollsdo dentro de sus documentos o

propusestas. |
]

0. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUMHANTE [a. Compromiso con |a calidad de su rabajo ]

=

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Respato a la confidencialidad da ka informacidn brindada por la organizacidn ]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diario ]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacion & todo fipo de diversidad )

3

‘Obsarvaciones generales

Momibre del EvaluadonContraparte de la Organizaciin

Gusllarmo Vargas Martinez

Firma del Evalsmdor'Contraparts de la Organizacidne:

peging 272
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Anexo 6. Carta de revision filologica

CARTA DE REVISION FILOLOGICA

San José, 23 de noviembre de 2020

Tecnoldgico de Costa Rica

Estimados sefiores y estimadas sefioras:

Hago constar que lel y corregi el trabajo final de graduacion, denominado
“Propuesta de mejora de la productividad del equipo Customer Domain en la
empresa Intel”, con el fin de optar por el grado académico de Licenciatura en
Administracién de Tecnologia de Informacion, elaborado por Fabrizio Protti Sevilla,
cédula 116520745,

Revisé errores gramaticales, de puntuacién, ortograficos, de estilo y ofros
relacionados con el campo filolégico. Con base en lo anterior, considero que dicho
trabajo cumple con los requerimientos para ser presentado como requisito de
conclusién por parte de la postulante al grado de licenciatura.

Se suscribe de ustedes cordialmente,

AMDREA Flmﬂmhi::ﬂﬂt
ARAYA AR R
FOMSECA |/ recncninss
[FIRMA) 192013 067
Andrea Araya Fonseca

Fildloga Espafiola
Cédula: 1-291-0371
Carné de ACFIL: 087
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