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Resumen

Barrantes, J. (2024). Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el
area de integracion de sistemas de la empresa SchoolMint [Trabajo Final de Graduacion].
Tecnologico de Costa Rica.

El proyecto surge ante la necesidad de resolver la pérdida y desaprovechamiento del
conocimiento generado por los colaboradores en el area de integracién de sistemas de SchoolMint.
Donde la documentacién existente se encuentra desactualizada e incompleta sobre los procesos
ejecutados en el area; lo que evidencia una dependencia sobre ciertos colaboradores y afecta la
eficiencia operativa del equipo.

El estudio se desarrolla mediante una investigacion aplicada con enfoque cualitativo y
disefio investigacion-accion, empleando instrumentos como entrevistas Ssemiestructuradas,
revisiones documentales, observaciones directas y grupos focales para recopilar informacion sobre
el estado actual de la gestion del conocimiento. Por su parte, la propuesta se fundamenta en las
mejores practicas y recomendaciones descritas por marcos de referencia como COBIT 2019, ITIL
V4 'y lanorma ISO 30401.

Se disefia una propuesta que establece roles claramente definidos, procesos estandarizados
para la documentacion, actualizacion y consulta del conocimiento, ademas de la estructuracion de
una base de conocimiento centralizada en la herramienta Confluence. Ademas, la propuesta incluye
un plan de implementacion con estrategias para la migracion del conocimiento, capacitacion del
personal y métricas para el monitoreo continuo que aseguren su sostenibilidad.

La investigacion concluye que la implementacion de la propuesta permitird al area de
integracién de sistemas transformar su gestion del conocimiento desde un estado informal y
disperso hacia un modelo estructurado y eficiente, que apoye efectivamente las operaciones del
equipo y contribuya a la mejora continua de sus procesos.

Palabras clave: gestion del conocimiento, integracion de sistemas, estandarizacion de procesos,
marcos de referencia, base de conocimiento.
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Abstract

Barrantes, J. (2024). Proposal for the improvement of the knowledge management process
in the systems integration area of the company SchoolMint. [Final Graduation Work]. Tecnoldgico
de Costa Rica.

The project emerged from the need to solve the loss and lack of knowledge generated by
the collaborators in the area of systems integration at SchoolMint, where the existing
documentation is outdated and incomplete on the processes executed in the area, evidencing a
dependence on certain collaborators and affecting the operational efficiency of the team.

The study was developed through applied research with a qualitative approach and action-
research design, using instruments such as semi-structured interviews, documentary reviews, direct
observations and focus groups to gather information on the current state of knowledge
management. The proposal is based on the best practices and recommendations described by
reference frameworks such as COBIT 2019, ITIL V4 and ISO 30401.

A proposal was designed that establishes clearly defined roles, standardized processes for
documenting, updating and consulting knowledge, in addition to the structuring of a centralized
knowledge base in the Confluence tool. The proposal includes an implementation plan with
strategies for knowledge migration, staff training and metrics for continuous monitoring to ensure
its sustainability.

The research concludes that the implementation of the proposal will allow the systems
integration area to transform its knowledge management from an informal and dispersed state to a
structured and efficient model that effectively supports the team's operations and contributes to the
continuous improvement of its processes.

Keywords: Knowledge management, systems integration, process standardization,
reference frameworks, knowledgebase.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas
de la empresa SchoolMint

1. Introduccién

La gestion del conocimiento se ha consolidado como un pilar fundamental para el
crecimiento y la competitividad en el entorno empresarial actual. En un mercado que valora la
agilidad y la capacidad de adaptacion, las organizaciones que eficientemente capturan, gestionan y
utilizan su conocimiento interno tienden a destacar sobre sus competidores. En este contexto, el
proyecto en SchoolMint busca abordar y optimizar el proceso de gestion del conocimiento dentro
del Departamento de Integracion de Sistemas.

Mediante el primer capitulo, se brinda una contextualizacion general del escenario en el
cual se esté desarrollando el proyecto; se describen los antecedentes de la organizacion, se expone
la situacién problematica, se define la justificacion del proyecto y los beneficios esperados por la
organizacion. Del mismo modo, se establecen los objetivos que pretenden dar solucién a la
situacion problematica, el alcance, exclusiones, supuestos y limitaciones del proyecto.

1.1. Descripcién general

Este proyecto tiene como objetivo explorar las mejores practicas actuales en la gestion del
conocimiento. A traves de investigaciones recientes y herramientas tecnolégicas emergentes, se
proporciona una vision integral que permita a la organizacion comprender la complejidad del
conocimiento en la actualidad y aprovechar sus activos intelectuales.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Descripcion de la organizacion

La historia de SchoolMint comenz6 en 2013 en California, en la busqueda de una forma
innovadora de matricular a los alumnos de primaria y secundaria en las diferentes escuelas. En el
2020, se marcd un nuevo comienzo para la compafiia, como parte de la evolucién, se da una
restructuracion y centralizan sus operaciones en Lafayette, Luisiana. A su vez, mantiene
operaciones remotas en todo Estados Unidos, Grecia y Costa Rica (SchoolMint, 2024).

SchoolMint es una empresa lider del mercado estadounidense en el sector de la tecnologia
educativa para educacién primaria y secundaria que ofrece las mejores soluciones Software as a
Service (SaaS) centradas en la gestion estratégica de matricula. Impulsada por ayudar a los
educadores a crear futuros brillantes, SchoolMint ofrece soluciones que ayudan a los distritos y
escuelas kindergarten (K-12) a atraer e inscribir a mas estudiantes y familias, asi como a retenerlos
en los préximos afios (documentacion interna de la organizacion, 2024).

Adicionalmente, SchoolMint es la empresa lider en la gestion de plataformas que ayudan a
las escuelas y a los distritos a adoptar una nueva vision proactiva para la inscripcion de dichos
estudiantes, haciendo uso de un enfoque integrado de soluciones que demuestran que los procesos
son consistentes, sostenibles y financieramente rentables para los estudiantes y escuelas.

Esta empresa estd comprometida con generar buenas experiencias para los educadores y los
clientes en materia de gestion estudiantil, por lo tanto, cada solucion tecnoldgica aqui desarrollada
esta especialmente disefiada para impactar de forma positiva durante el proceso de matricula.

Pag |1



Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas
de la empresa SchoolMint

1.2.2. Misién

A continuacion, se detalla la mision de SchoolMint (documentacion interna de la
organizacion, 2024):

“Comprometidos a ayudar a todas las escuelas a atraer, inscribir e involucrar a los
estudiantes con nuevos productos tecnologicos perspicaces e innovadores .

1.2.3. Visién

Asimismo, la vision de la compafiia se muestra, a continuacion (documentacion interna de
la organizacion, 2024):

“Convertirse en la plataforma escolar lider que genera experiencias confiables centradas
en los estudiantes”.

1.2.4. Valores

A continuacion, se detallan los valores de la compafiia (documentacion interna de la
organizacion, 2024):

e No Jerks, Period.

Respetar a nuestros clientes y a los demas. Asumir una intencion positiva donde se acepten
las diferencias. Escuche, ayude y trate a todos con respeto.

e We not met

Haz cosas que ayuden a los demas a brillar, su éxito es tu éxito. Colabora, comunicate,
celébralo juntos. Nadie puede hacerlo solo, se necesita un pueblo.

e Be Heroic

Los héroes inspiran la accion. Resolvemos problemas reales en la educacion. Considere
cada interaccion con el cliente como una oportunidad para deleitarle. Conozca su producto. Vaya
mas alla.

e Bring your whole self to work

Valoramos la diversidad y respetamos las opiniones y puntos de vista de todos. Tu
perspectiva Unica es tu superpoder. Demuéstralo.

e Embrace and drive change

Los brillantes afios venideros exigen evolucion, adaptacion y cambio. Acéptalo. Impulselo.
Cultive profundas raices de optimismo.
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1.2.5. Equipo de trabajo

En esta seccion, se brinda una descripcion detallada del equipo de trabajo involucrado en
el desarrollo del proyecto. Ademas, se indica explicitamente donde estara ubicado el desarrollador
del proyecto.

Segun afirma la documentacion interna de la organizacion consultada en mayo de 2024, la
empresa se encuentra segmentada en los siguientes departamentos: Ventas, Recursos Humanos,
Experiencia De Usuario, Mercadeo, Desarrollo de Productos y Operaciones Financieras y
Comerciales. No obstante, el presente proyecto se enfoca en el Departamento de Desarrollo de
Productos, especificamente, la integracion de sistemas (SIS).

En la Figura 1, es posible observar el organigrama del Departamento de Desarrollo de
Productos, con su respectiva division en el area de integracion de sistemas, la cual esta conformada
por 11 colaboradores

Figura 1.
Organigrama del Departamento de Desarrollo de Productos de SchoolMint

Gerente de Ingenieria de Software
Desarrollo de productos

Ingeniero de Software
Desarrollo de preductos

Nota. Elaboracion propia con base en documentacion interna de la organizacion (2024).

Gerente de Proyectos Agiles
Desarrollo de productos

Analista de Calidad
Desarrollo de productos

Seis

Especialista en Tecnologia
Desarrollo de productos

Pasante en Integracion de Sistemas
Desarrollo de productos

El estudiante encargado del proyecto y quien desarrolla este documento labora como
pasante en integracion de sistemas dentro del Departamento de Desarrollo de Productos. Por su
parte, en la Tabla 1, se muestra el equipo de trabajo involucrado durante la ejecucién del proyecto,
ademas, la descripcion del rol que desempefia cada involucrado en el entorno organizacional.

Tabla 1.
Equipo de trabajo involucrado durante la ejecucion del proyecto

Puesto de trabajo Rol dentro de la organizacion Rol dentro del proyecto

Gerente de - Responsable de liderar el area de - Encargado de facilitar
Ingenieria de data e integracion de sistemas documentacion relevante para el
Software dentro del Departamento de desarrollo del proyecto.

Desarrollo de Productos. Este - Encargado de supervisar el disefio

interactla de maneradirectaconlos y la propuesta de mejora de

lideres de cada departamento plataformas tecnoldgicas  que

dentro de la organizacion. faciliten la captura,
almacenamiento y distribucion del
conocimiento dentro de la
organizacion.

Gerente de - Responsable de resolver - Facilita al estudiante
Proyectos Agiles impedimentos y facilitar la documentacién relevante para el
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Puesto de trabajo Rol dentro de la organizacion Rol dentro del proyecto

Especialista en
Tecnologia

Analista de Calidad

Ingeniero de
Software

Pasantes en
Integracion de
Sistemas
Pasante en
Integracion de
Sistemas

(Estudiante)

resolucién de conflictos dentro del
equipo.

- Coordinar la comunicacion entre
el equipo del proyecto y otros
departamentos.

- Informar sobre el rendimiento del
equipo y el progreso del proyecto a
la alta Direccion.

- Resolver solicitudes e incidentes
del Departamento de Desarrollo de
Productos en el area de data.

- Responsable de validar la calidad
de las soluciones de software del
Departamento de Desarrollo de
Productos.

- Responsable de desarrollar y dar
mantenimiento al software,
colaborando en diversos proyectos
y con diversos equipos.

- Responsable de  brindar
soluciones que integren la
informacion entre los diferentes
sistemas.

- Resolver solicitudes e incidentes
del &rea de integracion de sistemas
dentro del Departamento de
Desarrollo de Productos.

- Responsable de  brindar
soluciones que integren la
informacion entre los diferentes
sistemas.

- Resolver solicitudes e incidentes
del &rea de integracion de sistemas
dentro del Departamento de
Desarrollo de Productos.

Nota. Elaboracion propia (2024).

desarrollo del proyecto.
Conocimiento de las plataformas
tecnoldgicas utilizadas para
documentar el conocimiento.

- Fuente de informacién acerca de
la gestion del conocimiento en el
departamento. Es entrevistado

para capturar datos del proyecto.

- Fuente de informacién acerca de
la gestion del conocimiento en el
departamento. Es entrevistado

para capturar datos del proyecto.

- Fuente de informacién acerca de
la gestion del conocimiento en el
departamento. Es entrevistado

para capturar datos del proyecto.

- Brindan informacién sobre los
procesos que abordan y tipos de
documentacion  existentes.  Es
entrevistados para capturar datos
del proyecto.

- Persona encargada de desarrollar
el proyecto, asi como de
documentar la propuesta de mejora.
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1.2.6. Proyecto similares

Mediante esta seccidn, se brinda una descripcion detallada de los proyectos similares que
se han realizado dentro y fuera de la organizacion, los cuales son empleados como insumo base
para el desarrollo del proyecto.

1.2.6.1.  Proyectos internos

En el 2021, en el equipo de integracion de sistemas nace la necesidad de tener una base de
conocimiento para el departamento donde publicar guias, tutoriales, errores conocidos y bases
sobre los procesos internos desarrollados diariamente. Esta base de conocimientos fue creada como
un archivo compartido en Google Drive, la cual durante el afio 2022 recibi¢ algunas actualizaciones.
Sin embargo, en la actualidad no recibe ningan control ni actualizacion, por lo que se encuentra en
desuso, muchas de sus secciones y documentacion no fueron completadas segun el planteamiento
inicial. A su vez, la organizacion durante el 2023 optd por hacer una transicion al software de
Atlassian Jira como herramienta de gestion de trabajo y seguimiento de las operaciones,
incorporando la herramienta de Confluence (J. Badilla, comunicacion personal, 1 de abril del 2024).

1.2.6.2.  Proyectos externos

Seguidamente, en la Tabla 2, se detallan los proyectos externos que son utilizados como
insumo para el desarrollo del proyecto.

Tabla 2.
Proyectos externos similares

Nombre del proyecto

Formulacion de una propuesta de proceso de Esta investigacion tiene como propoésito disefiar

gestion de conocimiento para el area una propuesta de proceso que permita la

comercial de laempresa XUMTECH (Araya, consulta, creacion y actualizacion de

2023). conocimiento, basado en las mejoras practicas
descritas por COBIT 2019, y la estructuracién de
un espacio para base de conocimiento en la
herramienta Confluence, dirigido al equipo
comercial de XUMTECH.

Propuesta de mejora del proceso de la gestién
del conocimiento para el Departamento de TI
de la empresa Cableado y Conectividad de
Centroamérica (Godinez, 2022).

Elaboracion de una propuesta de
implementacidn de gestion del conocimiento
en la empresa Xum Technologies (Cordero,
2022).

Propuesta de plan de gestion del
conocimiento para el Area de Desarrollo de
Productos de Symbiotic (Arrieta, 2021).
Nota. Elaboracién propia (2024).

En esta propuesta se incluyen mejoras en cuanto
a la creacion, captura y almacenamiento del
conocimiento, asi como en la transferencia,
mantenimiento y la gestion de la calidad de este,
en aras de generar beneficios significativos para
el Departamento de TI y asi aumentar la
competitividad de la organizacion.

En el proyecto se realiz6 una mejora en el
proceso de conocimiento para tribus de
implementacion de proyectos y soporte al cliente
basado en las mejores practicas de la industria.
Serealizo un plan para implementar la gestion de
conocimiento dirigido a un area organizacional.
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1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion, se describe la situacion problematica hallada dentro del entorno de la
organizacion, la cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la mencion de los beneficios
esperados del producto.

1.3.1. Situacién problematica

La situacion problematica presentada en el area de integracion de sistemas de SchoolMint,
segun el gerente de Ingenieria de Software, J. Badilla (comunicacion personal, 1 de abril del 2024),
surge al haber una pérdida y desaprovechamiento del conocimiento generado por los colaboradores,
donde la documentacion existente se encuentra desactualizada e incompleta sobre los procesos
ejecutados en el area. Esta falta de documentacion evidencia una pérdida del conocimiento, a su
vez, una dependencia sobre ciertos colaboradores, en situaciones donde los mismos se encuentran
en vacaciones, incapacitados o se termina la relacion laboral entre colaborador y la empresa.

Previamente, el Departamento realizé una iniciativa para gestionar el conocimiento debido
a la cantidad de proyectos y tareas diarias; no obstante, como primera iteracion, se crearon
diferentes documentos de conocimiento, los cuales fueron desarrollados sin una planificacion o
gestidn previa. Ademas, actualmente no se encuentra centralizada en una Unica herramienta ni se
le ha dado sus revisiones o actualizaciones pertinentes. Esta deficiente gestion del conocimiento
implica un retrabajo para los mismos colaboradores, donde en reiteradas situaciones buscan
documentacién, guias y soluciones a errores durante mucho tiempo, los cuales ya fueron
solucionados previamente por algin recurso de la organizacion. Dicha solucidn, posiblemente, no
fue documentada o en muchos casos fue documentada de forma interna por algan colaborar y no
fue compartida publicamente al Departamento (J. Badilla, comunicacion personal, 1 de abril del
2024).

Lo mencionado anteriormente muestra una informalidad del proceso actual de gestion de
conocimiento, donde se carece de una estructura y cuenta con documentacion deficiente que no
cumple ningun tipo de estandar ni revision, como lo indican las buenas préacticas del mercado.

Por consiguiente, se han presentado problematicas en cuanto a tiempo, costo y calidad de
los servicios brindados, generando insatisfaccién en los clientes. Asi como dificultades para
capacitar a los nuevos colaboradores que ingresan a la organizacién, afectando su curva de
adaptacion y aprendizaje, lo que ocasiona afectaciones en su desempefio y una menor eficiencia en
su realizacion de labores (J. Badilla, comunicacion personal, 1 de abril del 2024). Todo esto
derivado de la escasez de documentacion, lo que ilustra las deficiencias relacionadas con la gestién
del conocimiento en este Departamento, que dificulta la creacion de valor y retrasos en la atencién
de solicitudes e incidentes.

Las diversas causas y consecuencias son presentadas en el arbol del problema en la Figura
2, donde se ilustra que el Departamento cuenta con un inadecuado proceso de gestion del
conocimiento, ya que se tiene un escaso entendimiento acerca de los lineamientos, politicas y
estandarizacion. Ademas, la base de conocimiento actual es ineficiente, debido a que no promueve
la creacion, captura y transferencia del conocimiento entre los colaboradores, o bien, se da una
pérdida del conocimiento a causa de la continua rotacion del personal que no recibe capacitacion
en procesos de gestion del conocimiento, porque no se prioriza la difusion y transferencia de este
en la cultura organizacional. A modo de resumen, el problema central que afronta la organizacién
es la ineficiente gestion del conocimiento en el Departamento de Integracion de Sistemas, lo cual
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genera disminucion de la eficiencia operativa en las labores diarias y afecta su relacion con los
clientes actuales y potenciales.

Figura 2.
Arbol del problema

Riesgo de pérdida de
contratos y clientes
potenciales

T

Demoras en la entrega de
proyectos

Retrabajo y correcciones
constantes

Y T

Disminucion de la
autonomia

Aumento en el tiempo de
realizacién de tareas

Vulnerabilidad de pérdida de
conocimiento critico

Aumento de la curva de
aprendizaje y adaptacion

Clientes insatisfechos

T

Disminucién en la eficiencia
operativa

! T

Dependencia entre
colaboradores

Dificultad para capacitar
nuevos colaboradores

!

iPor qué?

|

Inadecuado proceso de
gestion de conocimiento

Ineficiente base de gestion
del conocimiento

Pérdida de conocimiento por
rotacion de personal del
departamento

!

Dado que

Deficiente estandarizacion y
politicas para la gestion de

Documentacion no
centralizada

macion

Deficiente capacitacion sobre
las herramientas y procesos
de gestion de conocimiento

Incumplimiento de revisiones
y actualizacién periddica de
los documentos.

Registro incompleto de
conocimientos de afios
anteriores en la documentacion
de procesos y proyectos

Cultura organizacional no
prioriza la generacion y el
intercambio de conocimiento.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En este apartado, se desarrolla la justificacion del proyecto, en la cual se detalla como este
se alinea al perfil del estudiante de Administracion de Tecnologias de Informacion (ATI), asi como
la importancia del desarrollo del proyecto en la organizacion y las areas de estudio que involucra.

En el ambito académico, un ATI se forma con una vision holistica que combina la
comprension de las tecnologias de informacion y su aplicacion estratégica en los procesos de
negocio. Durante su formacion, un ATI se capacita para analizar, disefiar y mejorar sistemas de
informacion que apoyen operativamente a la empresa y contribuyan a la consecucion de sus metas
estratégicas. Por lo tanto, este proyecto, centrado en la mejora del proceso de gestion del
conocimiento en el Departamento de Integracion de Sistemas, se alinea con el perfil del graduado
en ATI, ya que aborda problemas reales de negocio a través de la optimizacion de la infraestructura
tecnoldgica y los flujos de trabajo asociados.

La gestion del conocimiento es fundamental para cualquier organizacion que aspire a
mantener la competitividad y la innovacion continua. SchoolMint, operando en el competitivo
mercado de tecnologia educativa, requiere de procesos optimizados que aseguren la captura,
almacenamiento y distribucion eficaz del conocimiento interno. Por lo que este proyecto propone
la creacion de una base de conocimiento robusta y el uso de una herramienta estandarizada para su
gestién, con la finalidad de elevar la calidad y la eficiencia del servicio ofrecido a los clientes.

Este enfoque esta directamente influenciado por las practicas recomendadas en el manejo
de servicios de Tl y la administracion de procesos de negocio. Basandose en marcos de referencia
como COBIT 2019, ITIL e ISO 30401, que han sido parte integral de la formacion académica, este
proyecto busca aplicar estos conocimientos tedricos en un entorno practico y realista. Ademas, se
utiliza la metodologia BPMN para el analisis y redisefio de procesos, una competencia clave para
la reestructuracion de la gestion del conocimiento en SchoolMint.

La importancia de esta propuesta para SchoolMint es multifacética. Al mejorar la gestion
del conocimiento, la empresa se asegura de que la informacidn critica es accesible y util para la
toma de decisiones y la operacion diaria. Esto es especialmente valioso en un contexto donde la
empresa ha experimentado crecimiento y diversificacion de operaciones, lo que exige un enfoque
mas sistematico y estructurado para manejar el conocimiento interno. Ademas, la implementacion
de este proyecto permitird a SchoolMint reducir las curvas de aprendizaje de nuevos empleados y
aumentar la independencia y eficacia de los equipos actuales.

El proyecto también servira como un estudio de caso valioso para futuros desarrollos
tecnoldgicos dentro de la empresa, proporcionando un modelo replicable y escalable para otras
areas de SchoolMint. Asimismo, sera una oportunidad para demostrar como las herramientas y
técnicas aprendidas a lo largo de la carrera universitaria pueden traducirse en mejoras significativas
en el entorno laboral, reforzando la relacion entre la teoria y la practica. Aunado a esto, la ejecucion
de este proyecto responde a necesidades especificas de la empresa, alinea los objetivos académicos
con los profesionales y refuerza la relevancia del perfil de ATl en la industria tecnologica educativa,
proporcionando soluciones tangibles y valor agregado a la organizacion.
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1.3.3. Beneficios esperados del proyecto

En esta seccion se detalla explicitamente cuéles son los beneficios directos e indirectos que
conlleva el desarrollo de este proyecto en la compafiia. Segun el problema central identificado, se
enlistan los siguientes beneficios que se espera alcanzar tras el desarrollo del proyecto:

1.3.3.1. Beneficios directos

Como resultados del presente proyecto, se esperan los siguientes beneficios directos para
la organizacion:

e Estandarizacion del proceso de gestion del conocimiento mediante la estructuracion de
una base de conocimientos que permitira la consulta, captura y actualizacion de los
procesos internos del area de integracion de sistemas para una ejecucion eficiente de las
labores.

e Definicion de plantillas de articulos de conocimiento para estandarizar la
documentacidn por segmentos de temas, que podria incluir: documentacion de procesos,
tutoriales, herramientas, errores comunes, entre otros.

e Definicion de un marco de trabajo enfocado en mantener una base de conocimientos
robusta, actualizada y, en general, confiable, con caracteristicas que incentiven su
adopcion y uso a lo largo del Departamento de Desarrollo de Productos.

e Centralizacién y disponibilidad del conocimiento adquirido por los colaboradores.

1.3.3.2.  Beneficios indirectos

e Mayor satisfaccion de clientes en tiempos de resolucién de incidentes, beneficiados por
procesos de obtencion de conocimiento eficientes que facilitan las labores del
Departamento.

e Reduccién del tiempo de capacitacion, adaptacion y curva de aprendizaje de nuevos
colaboradores del equipo de integracion de sistemas.

e La documentacion de los procesos y las soluciones disminuye la dependencia del talento
organizacional, incrementando la autonomia e independencia de los colaboradores para
ejecutar sus labores.

1.4. Objetivos

En este apartado, se detallan los objetivos del proyecto, tanto el objetivo general como los
especificos, con el propdsito de indicar cuél es la ruta de accidn en la ejecucion de este y, de esta
manera, exponer lo que se desea alcanzar.

1.4.1. Objetivo general

Proponer un plan de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el area de
integracion de sistemas de SchoolMint, mediante el uso de marcos de referencia de buenas
practicas en la industria, para la estandarizacion y centralizacion del conocimiento, durante el
segundo semestre 2024.
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1.4.2. Obijetivos especificos

1. Analizar la situacion actual del proceso de gestion de conocimiento en el area de
integracion de sistemas, para la contextualizacion detallada del proceso vigente.

2. Determinar el estado deseado basandose en buenas practicas y marcos de referencia de
la industria en el proceso de gestion de conocimiento, para la definicion de estrategias
de mejora que sirvan como meta para el equipo de integracion de sistemas.

3. Formular un plan de mejora que integre las mejores practicas y tecnologias actuales de
la industria para una plataforma de gestion del conocimiento estandarizada que
centralice el acceso a la documentacion del area de integracion de sistemas.

1.5. Alcance del proyecto

A través de la presente seccidn, se definen los aspectos que estan dentro y fuera del alcance
del proyecto. Los aspectos dentro del alcance han sido definidos de acuerdo con las acciones
necesarias que fueron previamente identificadas para el logro de los objetivos planteados.

El presente proyecto consiste en una propuesta de mejora del proceso de gestion del
conocimiento en el &rea de integraciéon de sistemas de la empresa SchoolMint que les permita
centralizar y estandarizar el conocimiento generado por los colaboradores en la ejecucion de las
laborares y responsabilidades para evitar una ineficiente gestion del conocimiento. Seguidamente,
se detallan, en la Figura 3, las fases de desarrollo que componen el alcance del proyecto:

Figura 3.
Fases del proyecto
™y ™y
Fase 1: Analisis de Fase 2: Determinar el Fase 3: Formulacion
Situacion Actual ) estado deseado ) del plan de mejora

Nota. Elaboracion propia (2024).
Fase 1: Analisis de la situacion actual

Esta fase se centra en evaluar el estado actual del proceso de gestion de conocimiento.
Implica la recopilacion y analisis de datos relevantes para comprender el funcionamiento actual.
Se identifican problemas, areas de mejora y las condiciones actuales que afectan al area de
integracion de sistemas. El objetivo es tener una vision clara y detallada del estado actual a fin de
establecer una base solida para el desarrollo de mejoras.

Fase 2: Determinar el estado deseado

Se define cédmo deberia ser el proceso de gestién de conocimiento una vez que se hayan
implementado las mejoras. Se establecen objetivos y metas que representan el estado ideal o
deseado. Esto implica visualizar los resultados que se quieren alcanzar y establecer criterios para
medir el éxito. La fase se enfoca en crear una vision de futuro que guiara el desarrollo del plan de
mejora.
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Fase 3: Formulacion del plan de mejora

Aqui se desarrolla un plan detallado para alcanzar el estado deseado. Esto incluye la
identificacion de las acciones necesarias, la asignacion de recursos y la definicion de un
cronograma para implementar las mejoras. El plan debe incluir estrategias, responsables y métodos
para medir el progreso. El objetivo es disefiar una hoja de ruta clara para cerrar la brecha entre la
situacion actual y el estado deseado.

1.6. Supuestos del proyecto

En esta seccion, se indica explicitamente cuales son los factores o elementos, que el
desarrollador del proyecto asume se cumplirdn o serén ciertos en la realizacion de este:

e El equipo de trabajo y Gerencia de la compafiia muestran interés en la elaboracion
del proyecto, colaboran y estan anuentes a cualquier situacion que puedan abordar.

e La empresa brinda los recursos necesarios para realizar el proyecto, asi como un
contacto con alta disponibilidad para la atencidn de consultas asociadas a este.

e La organizacion brinda acceso a la documentacion y al proceso aplicado hasta la
actualidad para la gestién de conocimiento. Del mismo modo, provee toda la
informacién requerida sobre el contexto empresarial de la organizacion,
informacion de los colaboradores, procesos e informacion en general que se requiera
para el adecuado desarrollo del proyecto.

e La informacién brindada por los colaboradores de la empresa se da dentro del
tiempo solicitado.

1.7. Entregables del proyecto

En esta seccion, se describen los entregables del proyecto, tomando en cuenta los de gestidn
y los entregables del producto solicitados por la organizacion.

1.7.1. Entregables del producto

Mediante la Tabla 3, se describen los entregables dirigidos a la organizacion asociados a
cada objetivo especifico del proyecto.

Tabla 3.

Entregables del producto
Descripcién del Entregable
Analizar la situacién actual del Este entregable implica realizar un diagnéstico del estado actual
proceso de gestion de del proceso de gestion de conocimiento dentro del area de
conocimiento en el area de integracion de sistemas. Se evallan las précticas actuales

mediante una entrevistas con los

integracion de sistemas, para la
contextualizacion detallada del
proceso vigente.

revision documental,
involucrados clave del equipo y observaciones directas de los
procesos. El analisis incluye la diagramacion de los procesos
actuales de gestién de conocimiento, asi como una evaluacion
del nivel de cumplimiento respecto a las buenas préacticas
establecidas en el objetivo BAI08 de COBIT 2019. Permitiendo
identificar el nivel de madurez actual, las brechas existentes y las
oportunidades de mejora en la gestion del conocimiento del area.
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Objetivo Especifico Descripcion del Entregable

Determinar el estado deseado
basdndose en buenas practicas y
marcos de referencia de la
industria en el proceso de gestion
de conocimiento, para la definicion
de estrategias de mejora que sirvan
como meta para el equipo de
integracion de sistemas.

Formular un plan de mejora que
integre las mejores préacticas y
tecnologias actuales de la industria
para una plataforma de gestion del
conocimiento estandarizada que
centralice el acceso a la
documentacion del area de
integracion de sistemas.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Este entregable consiste en la definicion del estado objetivo del
proceso de gestion de conocimiento. Basandose en los hallazgos
del entregable anterior, se identifican y describen las mejoras que
detallan las expectativas y requisitos especificos para un proceso
optimizado, que se alinee con las mejores practicas de la
industria 'y marcos de referencia reconocidos como COBIT 2019,
ITIL y normas 1SO. Este entregable servird como guia para el
redisefio del proceso, donde se visualice el estado Optimo
mediante la diagramacion de procesos mejorados y el analisis de
valor agregado de las actividades propuestas. Ademas, se
identifican las recomendaciones clave de los marcos de
referencia que guiaran la implementacion de las mejoras.

Este entregable abarca la creacion de un plan de mejora que
incluya las acciones a seguir, responsabilidades, recursos
necesarios y los plazos para la implementacion. El plan se
fundamenta en la integracién de tecnologias y précticas
recomendadas para la gestion del conocimiento. Ademas,
contempla la formacion y el apoyo necesario para el equipo de
integracion de sistemas, asegurando que los involucrados
comprendan y puedan adoptar eficazmente las mejoras. Este
entregable establece las métricas para evaluar el impacto de las
mejoras propuestas en la productividad y eficiencia
organizacional, proporcionando un marco para el monitoreo
continuo y la adaptacion del plan segun sea necesario.

1.7.2. Gestion del proyecto

En esta seccion, se describen los artefactos asociados a la gestion del proyecto.

1.7.2.1. Minutas

El documento de minutas ayuda a plasmar los detalles acordados en las reuniones durante
la ejecucion del proyecto. Dado lo anterior, se provee una plantilla para las minutas (véase
Apéndice A - Plantilla de Minutas).

1.7.2.2.

Gestion del cambio

Este documento funciona como insumo para gestionar los cambios que se presentan a lo
largo de la implementacion del proyecto. Dado lo anterior, se provee una plantilla de gestion de
cambios (véase Apéndice B - Plantilla de Gestién de Cambios).
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1.8. Exclusiones del proyecto

En esta seccion, se indican aquellos entregables o productos que podrian esperarse del
proyecto, pero que, por alguna razon especifica, quedan fuera del alcance.

El proyecto se centra exclusivamente en la mejora del proceso de gestion de
conocimiento dentro del area de integracion de sistemas. Cualquier revision o
mejora de procesos de otras areas o departamentos de SchoolMint queda excluida
de este.

Este proyecto no incluye la implementacion ni desarrollo de nuevas funcionalidades
o herramientas de software personalizadas para la plataforma de gestion de
conocimiento. El plan de mejora se limita a las capacidades existentes de la
plataforma Confluence.

El proyecto no abarca mejoras en herramientas de T1 dentro de la organizacion que
no estan directamente relacionadas con el proceso de gestion de conocimiento.

Las sesiones de capacitacion y los materiales de formacion estan dirigidos
especificamente al personal del area de integracion de sistemas. Capacitaciones
extendidas a otros departamentos o areas no estan contempladas dentro del alcance
de este proyecto.

La implementacion del plan de mejora propuesto no es parte del alcance del
proyecto.

1.9. Limitaciones del proyecto

En esta seccidn, se indica explicitamente cuales son los factores que, en alguna medida,
restringen la realizacion del proyecto.

Confluence como plataforma para base de conocimiento, por solicitud de la
organizacion. Actualmente, es la plataforma utilizada por toda la organizacién como
repositorio de conocimiento. Dado esto, no se pretende investigar o analizar otras
plataformas que puedan ser implementadas como base de conocimiento, pues no es
viable para la organizacion.

Unicamente se limita el proyecto a los procesos y documentacion del Departamento
de Desarrollo de Producto en el area de integracion. No se toman en cuenta los otros
departamentos de ventas, recursos humanos, experiencia de usuario, mercadeo,
operaciones financieras y comerciales.

Cancelacién de reuniones, entrevistas y demas actividades para recopilar
informacion.
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2. Marco conceptual

En el presente capitulo, se desarrollan los conceptos tedricos que sirven como base
fundamental para la elaboracion del trabajo final de graduacion. Estos conceptos permiten
comprender los aspectos clave que sustentan la investigacion, ofreciendo un marco de referencia
para el analisis y desarrollo de las diferentes secciones del proyecto. De esta forma, el marco
conceptual aqui expuesto proporciona un entendimiento claro y detallado de los elementos
esenciales relacionados con la gestion del conocimiento, marcos de referencia, procesos y
herramientas.

En la Figura 4, se visualizan los temas encontrados en el marco, los cuales son
posteriormente desarrollados de manera conceptual para entender qué son, el contexto, relevancia
y el valor que aportan.

Figura 4.
Teméticas conceptuales

Conocimiento

Gestion del Conocimiento

Administracion de procesos de negocio Herramienta
-
—
-
f—

Nota. Elaboracion propia (2024).

2.1. Conocimiento

El conocimiento es un activo estratégico que permite a los individuos y organizaciones
comprender, aplicar y generar valor a partir de la informacion. Grant (2019) define el conocimiento
como: "una combinacion de datos e informacidn interpretada y aplicada mediante la experiencia 'y
habilidades personales, lo que le otorga un valor unico en el proceso de toma de decisiones y en la
innovacion” (p. 42). En este sentido, el conocimiento no es solo informacidn, sino la capacidad de
aplicarla de manera efectiva.
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Segun Dalkir (2017), el conocimiento se puede clasificar en dos tipos principales: explicito
y tacito. EI conocimiento explicito es formal y estructurado, lo que facilita su documentacion y
transferencia. Se puede encontrar en manuales, bases de datos y otros medios escritos o digitales.
Por otro lado, el conocimiento tacito es subjetivo y se basa en la experiencia personal, lo que lo
hace dificil de formalizar o transmitir de manera clara (p. 30). Ambos tipos de conocimiento son
esenciales para el desarrollo y la innovacién dentro de las organizaciones.

Por su parte, Alavi y Leidner (2001) argumentan que el conocimiento tacito es
especialmente valioso en entornos donde la creatividad y la resolucion de problemas son
fundamentales, ya que: "el conocimiento t&cito permite a los empleados aplicar sus habilidades y
experiencias personales en situaciones complejas, donde las soluciones no siempre estan claras o
definidas™ (p. 108). Esto resalta la importancia de gestionar el conocimiento en sus diversas formas
para maximizar el potencial de una organizacion.

Una caracteristica clave del conocimiento es que, a diferencia de otros recursos, no se agota
con su uso. Nonaka et al. (2021) sefialan que el conocimiento puede crecer a medida que se
comparte y utiliza, creando nuevas oportunidades para la innovacion y el aprendizaje
organizacional. De esta manera, la gestion del conocimiento permite a las organizaciones capturar,
almacenar y reutilizar el conocimiento para mejorar su rendimiento y competitividad en un entorno
cambiante.

2.2. Gestion de conocimiento

La gestion del conocimiento es un proceso organizacional critico que permite la creacion,
almacenamiento, transferencia y aplicacion de este dentro de una empresa. Su objetivo es
maximizar el uso del conocimiento disponible para mejorar la eficiencia, fomentar la innovacion y
permitir una toma de decisiones informada en todos los niveles de la organizacién (Dalkir, 2017).
A través de una adecuada gestion del conocimiento, las empresas no solo logran capturar lo que
sus empleados ya saben, sino que también pueden estructurarlo y reutilizarlo, asegurando una
ventaja competitiva.

Segun Hislop et al. (2018), la gestion del conocimiento abarca: "la integracion sistematica
de personas, procesos Yy tecnologias para promover la creacién, almacenamiento, intercambio y
utilizacion del conocimiento™ (p. 12). Este enfoque holistico subraya la importancia de que las
organizaciones no solo gestionen el conocimiento explicito, el cual puede ser facilmente
documentado, sino también el conocimiento tacito, que reside en las habilidades y experiencias de
los individuos y es mucho maés dificil de capturar y transferir.

Un aspecto clave de la gestion del conocimiento es que no se trata simplemente de acumular
informacidn, sino de hacer que esa informacion sea accesible y utilizable en un contexto adecuado.
Serenko y Bontis (2020) sefialan que una gestion eficaz del conocimiento implica: "el disefio de
sistemas y précticas que permitan a las organizaciones captar, almacenar y reutilizar el
conocimiento de manera eficiente, impulsando la innovacién y el rendimiento organizacional™ (p.
45). Esto significa que la informacion debe estar organizada de forma que pueda ser recuperada
facilmente cuando sea necesaria, pero también que el conocimiento generado a partir de esa
informacion debe aplicarse correctamente para resolver problemas o mejorar procesos.
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Otro elemento crucial en la gestién del conocimiento es la cultura organizacional. De
acuerdo con Pardo (2013, como se citd en Rojas y Vera, 2016), una organizacion requiere de una
cultura organizacional moderna, impulsada desde la alta Direccién, que favorezca un ambiente
estimulante para la colaboracion y, a su vez, brinde los métodos y herramientas para que sus
miembros puedan compartir de manera eficiente su conocimiento explicito (p. 54). Las empresas
deben crear entornos donde el conocimiento sea valorado y compartido de forma rutinaria, no solo
en manuales o bases de conocimiento, sino también a través de interacciones diarias y practicas
colaborativas.

Por otra parte, las tecnologias juegan un rol esencial en la gestion del conocimiento. Con la
digitalizacion y el crecimiento de las tecnologias de la informacion, las organizaciones ahora
pueden implementar herramientas avanzadas que facilitan la captura y distribucién de este. Dalkir
(2017) sefiala que: "las tecnologias de gestion del conocimiento, como los sistemas de gestion
documental, plataformas de colaboracion y software de inteligencia empresarial, permiten a las
organizaciones no solo almacenar conocimiento, sino también analizarlo y mejorarlo
continuamente” (p. 106). Estas tecnologias son cruciales para que el conocimiento no solo se quede
en silos, sino que se distribuya de manera efectiva a través de los diferentes niveles de la
organizacion.

Sin embargo, la implementacion de una gestion del conocimiento eficaz también enfrenta
desafios. Entre estos, uno de los principales es la resistencia de los empleados a compartir su
conocimiento, lo que, a menudo, se conoce como "ocultamiento del conocimiento”. Connelly et al.
(2019) afirman que: "el éxito de las iniciativas de gestion del conocimiento depende en gran medida
de la disposicion de los empleados a compartir lo que saben y a utilizar el conocimiento compartido
por otros™ (p. 89). Para superar este obstaculo, las organizaciones deben crear incentivos y sistemas
de recompensa que promuevan la participacion activa en las iniciativas de gestion del conocimiento.

La gestion del conocimiento no es un proceso estatico, sino dinamico. Al respecto, Nonaka
et al. (2021) sefialan que: "el conocimiento organizacional debe evolucionar constantemente para
adaptarse a los cambios en el entorno externo y las necesidades internas de la empresa™ (p. 133).
Esto implica que las organizaciones deben estar siempre dispuestas a revisar sus procesos de
gestion del conocimiento y a adaptar nuevas tecnologias y practicas que permitan una mejora
continua.

2.3. Administracion de procesos de negocio

Un proceso es una secuencia de actividades o tareas que se ejecutan de manera organizada
para alcanzar un objetivo especifico. Los procesos son la base de las operaciones en cualquier
organizacion, ya que permiten estructurar el trabajo, definir responsabilidades y coordinar recursos.
Segun Martins (2024), un proceso de negocios es una secuencia de tareas o actividades que se
Ilevan a cabo en una empresa para lograr un objetivo especifico de la organizacion. Este enfoque
permite a las organizaciones no solo mejorar la eficiencia, sino también asegurar que los resultados
sean consistentes y alineados con los objetivos estratégicos.

La gestion de procesos se ha vuelto esencial en el entorno empresarial actual, ya que permite
identificar ineficiencias, eliminar redundancias y optimizar el uso de recursos. Segun Diaz (2020),
la gestion de procesos es: "una disciplina que busca mejorar la eficacia y eficiencia de las
actividades organizacionales mediante la identificacion, analisis, disefio y monitoreo de procesos”
(p. 25). En este sentido, la administracion de procesos no solo abarca la ejecucion operativa de los
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mismos, sino también la optimizacion continua, utilizando herramientas y metodologias
especializadas para mejorar su desempefio.

Un aspecto crucial en la administracion de procesos es la documentacion clara y detallada
de cada uno de los pasos. Hernandez et al. (2019) sefialan que: “la documentacion de los procesos
es esencial para que los empleados comprendan su rol dentro de la organizacion y puedan ejecutar
sus tareas de manera efectiva” (p. 45). Una buena documentacién permite que las organizaciones
logren coherencia y estandares en sus operaciones, facilitando la transmision del conocimiento y
la formacidn de nuevos empleados.

2.3.1. Modelado y notacion de procesos de negocio (BPMN)

De acuerdo con Object Management Group (2011), su objetivo principal es proporcionar
una notacién facilmente comprensible para todos los usuarios empresariales, desde los analistas de
negocio que crean los primeros borradores de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos
encargados de implementar la tecnologia que ejecutara dichos procesos y, finalmente, para las
personas responsables de gestionarlos y supervisarlos. De este modo, BPMN crea un puente
estandarizado para cerrar la brecha entre el disefio de procesos empresariales y su implementacion.
Este enfoque integral permite que el disefio de los procesos esté alineado con su ejecucién
tecnoldgica, facilitando la automatizacion y optimizacion de los flujos de trabajo dentro de una
organizacion.

BPMN en su version 2.0 utiliza un conjunto de simbolos gréficos para describir actividades,
flujos de trabajo, decisiones, eventos y otros elementos que forman parte de un proceso de negocio.
Estos simbolos se organizan en diagramas de flujo que permiten representar con detalle el
comportamiento de los procesos. En la Tabla 4, se detallan los elementos basicos del modelo de
procesos y se muestra su representacion gréfica.

Tabla 4.
Elementos béasicos de modelado BPMN

Elemento Descripcion Notacion
Un evento es algo que "ocurre™ durante el
curso de un proceso o coreografia. Los
eventos afectan el flujo del modelo y suelen
tener una causa (disparador) o un impacto
(resultado). Existen tres tipos de eventos:
Inicio, Intermedio y Fin.

Evento

Una actividad es un término genérico para el
trabajo que realiza una empresa en un
proceso. Puede ser atdmica o compuesta. Los
tipos de actividades son Subproceso y Tarea,
que se representan con rectangulos
redondeados.

Actividad

Una compuerta se utiliza para controlar la
divergencia y convergencia de flujos
Compuerta secuenciales en un proceso. Determina
bifurcaciones, fusiones y uniones de
caminos.

Pag | 17




Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas
de la empresa SchoolMint

Elemento Descripcion Notacion
El flujo secuencial se utiliza para mostrar el
Flujo secuencial | orden en que se realizaran las actividades en o

un proceso o coreografia.

El flujo de mensaje se utiliza para mostrar el
flujo de mensajes entre dos participantes que
estan preparados para enviarse y recibirse
mensajes.

Flujo de mensaje

Se utiliza para vincular informacion vy
artefactos con los elementos graficos de
BPMN. Una flecha en la asociacion indica la | «««:eeeeereeiieniaiiiini. >
direccion del flujo (por ejemplo, datos).

Asociacién

Una piscina es la representacion grafica de un
participante en una colaboracion. También
Piscina actia como un "carril* y un contenedor
grafico para dividir actividades. Puede tener
detalles internos o ser una ""caja negra".

Name

Un carril es una subdivision dentro de un pool
que se extiende a lo largo del proceso, ya sea
vertical u horizontalmente. Los carriles
organizan y categorizan actividades.

Carriles

Name
Name | Name

Los objetos de datos proporcionan

informacién sobre lo que requieren las _B
Objeto de datos | actividades para realizarse y lo que producen.
Representan un objeto singular o una
coleccion de objetos.

) Un mensaje representa el contenido de una v
Mensaje comunicacion entre dos participantes.

Un grupo es una agrupacion de elementos i
Grupo graficos dentro de la misma categoria. No |
afecta el flujo secuencial dentro del grupo. |

escriptive Text

Las anotaciones de texto son un mecanismo E)
' Here

Anotacion de texto | para proporcionar informacion adicional
sobre un diagrama de BPMN.

Nota. Adaptado de Business Process Model and Notation por Object 'Management Group (2011,
pp. 29-30).

2.4. Marcos de referencia

Los marcos de referencia constituyen un conjunto de mejores practicas y estandares que
guian a las organizaciones en la implementacion y gestion efectiva de sus procesos. Estas mejores
practicas han sido desarrolladas a lo largo del tiempo y evaluadas por cientos de personas y
organizaciones en todo el mundo. Sin embargo, los afios acumulados de experiencia reflejados en
los modelos no pueden ser igualados por los esfuerzos de una sola organizacién (Raodeo, 2012, p.
57). Resaltando la importancia de adoptar marcos de referencia establecidos, en lugar de desarrollar
practicas organizacionales de manera aislada.
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Dichos marcos de referencia proporcionan una estructura sistematica para evaluar y mejorar
los procesos organizacionales. Raodeo (2012) destaca que marcos y estandares como COBIT, ITIL,
normas ISO y TOGAF permiten a las organizaciones establecer una estructura organizacional clara,
niveles de madurez y definir objetivos claros. A su vez, este enfoque estructurado facilita la mejora
continua de los procesos. Los marcos de referencia presentan escalas que permiten a una
organizacion determinar donde se encuentra y definir hacia donde quiere ir, ademas, si identifica
una brecha, puede realizar un analisis para traducir los hallazgos en proyectos (Raodeo, 2012, p.
51).

2.4.1. COBIT 2019

Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT) es un marco disefiado
para el gobierno y gestion de las tecnologias de la informacion, con el proposito de ayudar a las
organizaciones a crear valor a partir de sus inversiones tecnoldgicas de una manera coherente y
controlada. ISACA (2018) lo define como un conjunto de mejores practicas que permite gestionar,
controlar y alinear las TI con las metas empresariales, estableciendo un sistema de control sobre
todos los aspectos relacionados con las T1. Del mismo modo, no solo se limita a la gestion de las
TI dentro del Departamento de Tecnologia, sino que abarca todas las areas de la empresa que
utilizan tecnologia, logrando una alineacidn total entre las metas empresariales y las tecnologias de
la informacion (ISACA, 2018, p. 9).

COBIT 2019 proporciona un modelo holistico de gobernanza, basado en componentes
clave que incluyen estructuras organizativas, politicas y procedimientos, informacion, cultura,
habilidades y competencias, entre otros, para crear y sostener un sistema de gobierno efectivo. Tal
como lo define ISACA (2018): “este enfoque permite a las organizaciones disefar sistemas de
gobierno personalizados que respondan a sus necesidades especificas, ya sea en términos de
ciberseguridad, cumplimiento normativo o transformacion digital” (p. 14).

Este marco de trabajo organiza los procesos en cinco grandes dominios, con el objetivo de
gestionar de manera efectiva la gobernanza y la administracion de la informacion y la tecnologia
en las organizaciones. Cada dominio tiene un enfoque especifico y se compone de varios procesos
gue permiten una administracion integral y alineada con los objetivos de negocio. En la Tabla 5 se
agrupan estos dominios.

Tabla 5
Dominios de los objetivos de COBIT 2019

Evaluar, Dirigir y Se enfoca en el gobierno de las Tl, asegurando que las decisiones

Monitorizar (EDM) estratégicas estén alineadas con los objetivos de la organizacion. Sus
procesos buscan evaluar el entorno de TI, establecer direcciones
claras y monitorear el cumplimiento de las metas y riesgos.

Alinear, Planear y Cubre la planificacién y organizacién estratégica de los recursos de

Organizar (APO) TI. Incluye procesos relacionados con la estrategia de TI, gestion de
riesgos, innovacion y conformidad con normativas. Su objetivo
principal es alinear la estrategia tecnologica con la estrategia de

negocio.
Construir, Adquirir e Esta enfocado en la implementacion de soluciones y la entrega de
Implementar (BAI) servicios de TI. Se encarga de la gestion de proyectos, la adquisicion
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Dominio Descripcion

Entregar, Dar Servicio y
Soporte (DSS)

Monitorear, Evaluar y
Valorar (MEA)

de nuevas tecnologias y la integracion de soluciones de T dentro de
la estructura de la organizacion.

Aborda la entrega diaria de servicios de TI. Se encarga de la seguridad
de la informacién, la continuidad de los servicios, la gestion de
incidentes y problemas, asi como del soporte técnico para los usuarios
finales.

Este dominio se enfoca en la evaluacion continua del desempefio de
los procesos y sistemas de TI. Incluye la supervision del
cumplimiento con las politicas, la gestion de auditorias y la revision
del rendimiento general de los servicios de Tl para garantizar la
mejora continua.

Nota. Adaptado de COBIT 2019 Framework: Governance and Management Objectives por ISACA

(2018).

Por otra parte, COBIT 2019 define los niveles de madurez o capacidad de los procesos
segln la escala detallada en la Figura 5.

Figura 5.

Niveles de capacidad para los procesos COBIT 2019

El proceso lograr su propdsito a través de la aplicacion de un conjunto de actividades basicas,
pero completas, que pueden caracterizarse como realizadas.

Figura 3.5—Niveles de capacidad para los procesos

El proceso lograr su propdsito, esta bien

5 definido, su rendimiento se mide para
mejorar el desempeiio y se persigue la
mejora continua.

4 El proceso lograr su propdsito, estd bien definido, y su
rendimiento se mide (de forma cuantitativa).
El proceso logra su propésito de forma mucho mas organizada usando
3 activos para la organizacion. Los procesos estédn, por lo general, bien
definidos.

‘p-)> 1

El proceso logra més o menos su propdsito a través de la aplicacion de un conjunto de actividades incompleto
que pueden caracterizarse como iniciales o intuitivas, no muy organizadas.

* Falta de cualquier capacidad basica
0 * Estrategia incompleta para abordar el propdsito de gobierno y gestién
* La intencién de todas las practicas del proceso puede haberse definido o no.

Nota. Adaptado de COBIT 2019 Framework: Governance and Management Objectives por ISACA

(2018, p. 20).
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2.4.1.1.  Objetivo de gestion BAIO8 — Gestionar el conocimiento

El objetivo de gestion BAIO8 se centra en la gestion del conocimiento en las organizaciones,
asegurando que la informacién relevante esté disponible y accesible para respaldar la toma de
decisiones, la innovacion y la mejora continua de los procesos de negocio y TI. Segun ISACA
(2018), este objetivo tiene como proposito: "proporcionar el conocimiento e informacion de gestion
necesarios para apoyar a todo el personal en el gobierno y gestion de la I&T de laempresay facilitar
la toma de decisiones informada” (p. 205).

El enfoque de este objetivo también radica en asegurar que la organizacion conserve y
reutilice el conocimiento valioso generado en el curso de sus actividades. Ademas, el conocimiento
debe estar disponible de manera oportuna y debe estar bien documentado, estructurado y validado
para que las partes interesadas puedan acceder a él cuando sea necesario (ISACA, 2018).

El BAIO8 esta compuesto por cuatro practicas clave de gestion que se subdividen en
actividades clasificadas mediante una escala de madurez del uno al cinco. A continuacion,
mediante la Tabla 6, se indican las practicas de gestion que conforman el objetivo de gestion, sus
actividades y su grado de madurez de acuerdo con ISACA (2018).

Tabla 6.
BAIOS8 - Gestionar el conocimiento

BAIOS8 - Gestionar el conocimiento.

BAI108.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacién para el gobierno y la gestion
de I&T.
Actividad Nivel de madurez

Identificar usuarios con conocimiento potenciales, incluidos duefios
de informacion que tal vez deban contribuir y aprobar el
conocimiento.
Considerar los tipos de contenido (procedimientos, procesos,
estructuras, conceptos, politicas, reglas, hechos, clasificaciones),
artefactos (documentos, registros, video, voz) e informacién
estructurada y no estructurada (expertos, redes sociales, correo
electronico, mensajes de voz, canales RSS (Rich Site Summary)).
Clasificar las fuentes de informacion con base en el esquema de
clasificacion de contenidos (p. €j. el modelo de arquitectura de la
informacion). Correlacionar las fuentes de informacion con el
esquema de clasificacion.
Recopilar, cotejar y validar las fuentes de informacion con base en
los criterios de validacion de la informacion (p. ej., comprension,
relevancia, importancia, integridad, precision, consistencia,
confidencialidad, vigencia y confiabilidad).

BAI108.02 Organizar y contextualizar la informacion en conocimiento.

Actividad Nivel de madurez
Identificar atributos compartidos y relacionar sus fuentes de
informacion, con la creacion de relaciones entre los conjuntos de 3

informacion (etiquetado de la informacion).
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BAIO8 - Gestionar el conocimiento.

Crear vistas de conjuntos de datos relacionados, considerando los

requisitos organizativos y de las partes interesadas.

Idear e implementar un esquema para gestionar el conocimiento no

estructurado que no esta disponible a través de fuentes formales (p.ej.

el conocimiento de expertos).

Publicar y hacer que el conocimiento sea accesible a las partes

interesadas relevantes, conforme a mecanismos de roles y acceso.
BAI08.03 Utilizar y compartir conocimiento.

Actividad Nivel de madurez

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 la I&T de
la empresa.
Identificar usuarios potenciales de conocimiento por medio de la
clasificacion del conocimiento.
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 que respalden
el intercambio y la transferencia de conocimiento. Asegurar que se
cuenta con los controles de acceso adecuados, en linea con la
clasificacion de conocimiento definida.
Medir el uso de las herramientas y elementos de conocimiento y
evaluar el impacto en los procesos de gobierno.
Mejorar la informacion y el conocimiento de los procesos de
gobierno que muestran brechas de conocimientos.

BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacion.

Actividad Nivel de madurez
Definir los controles para la retirada de conocimientos y proceder a 3
su retirada como corresponda.
Evaluar la utilidad, relevancia y valor de los elementos del
conocimiento. Actualizar la informacion desactualizada que podria
seguir siendo relevante y valiosa para la organizacion. Identificar la
informacidn relacionada que ya no es relevante para los requisitos de
conocimiento de la empresa y retirarla o archivarla conforme a la
politica.
Nota. Adaptado de COBIT 2019 Framework: Governance and Management Objectives por ISACA
(2018, pp. 205-207).
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24.2. ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) es un marco de referencia para la
gestion de servicios de TI, disefiado para ayudar a las organizaciones a alinear sus servicios de Tl
con las necesidades empresariales. En su version mas reciente, ITIL 4, el enfoque se centra en la
flexibilidad y adaptabilidad, integrando metodologias como Agile, DevOps y Lean en la gestion
de servicios. El objetivo principal de ITIL 4 es asegurar que las organizaciones puedan gestionar
eficazmente sus servicios de T1y generar valor continuo para los clientes y las partes interesadas
(AXELOS, 2019, p. 13).

De acuerdo con AXELOS (2019), para apoyar un enfoque holistico de la gestion de
servicios, ITIL define cuatro dimensiones que colectivamente son criticas para la facilitacion eficaz
y eficiente de valor para los clientes y otras partes interesadas en forma de productos y servicios.

Organizaciones y personas
Informacién y tecnologia
Socios y proveedores
Flujos de valor y procesos

Estas cuatro dimensiones (Figura 6) representan perspectivas que son relevantes para todo
el sistema de valor del servicio (SVS), incluyendo la totalidad de la cadena de valor del servicio y
todas las practicas ITIL. Las cuatro dimensiones estan limitadas o influenciadas por varios factores
externos que, a menudo, escapan al control del SVS.

Figura 6.
Cuatro dimensiones de la gestion de servicios

Political .~

Information
and technology

Products
and services

Environmental Social
factors factors

Legal
factors ™.

~.._Factors
; Every dimension is affected
“ by multiple factors

Nota. Adaptado de ITIL Foundations 4ta ed. por AXELOS (2019, p. 39).

Segin AXELOS (2019): “el SVS de ITIL describe como todos los componentes y
actividades de la organizacion trabajan juntos como un sistema para permitir la creacion de valor”
(p. 54). Mediante la Figura 7, se muestran los elementos que conforman el sistema de valor de
servicio.
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Figura 7.
Sistema de valor de servicio ITIL v4

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

. Continual
improvement

Nota. Adaptado de ITIL Foundations 4ta ed. por AXELOS (2019, p. 55).

El elemento central del SVS es la cadena de valor del servicio, un modelo operativo que
esboza las actividades clave necesarias para responder a la demanda y facilitar la realizacion de
valor mediante la creacion y gestion de productos y servicios. Como se muestra en la Figura 8, la
cadena de valor del servicio ITIL incluye seis actividades que conducen a la creacidn de productos
y servicios y, a su vez, de valor (AXELOS, 2019, p. 82).

Figura 8.
Cadena de valor del servicio ITIL v4

Plan

Design
and transition

Engage Products |au
Obtain/build Deliver and servi

and support

Nota. Adaptado de ITIL Foundations 4ta ed. por AXELOS (2019, p. 82).
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2.4.2.1. Préctica— Gestién del conocimiento

La préctica de gestion del conocimiento tiene como propdsito mantener y mejorar el uso
efectivo, eficiente y conveniente de la informacion y el conocimiento en toda la organizacion. El
conocimiento es uno de los activos méas valiosos de una organizacion. Por lo que la préctica de
gestion del conocimiento proporciona un enfoque estructurado para definir, construirlo, reutilizarlo
y compartirlo (informacidn, habilidades, practicas, soluciones y problemas) en diversas formas
(AXELOS, 2019, p. 117).

Como lo indica AXELOS (2019), esta practica tiene un impacto directo en todas las
actividades de la cadena de valor del servicio. ITIL v4 destaca que la gestién del conocimiento
contribuye de manera significativa a las siguientes actividades:

¢ Planificar: ayuda a la organizacion a tomar decisiones sélidas sobre su portafolio, a definir
su estrategia y otros planes que apoyen la gestion financiera.

e Mejorar: se basa en la comprension de la situacién actual y las tendencias, respaldada por
informacién histérica. La gestion del conocimiento proporciona el contexto para la
evaluacion de logros y la planificacién de mejoras.

e Involucrar: ayuda a mejorar las relaciones con las partes interesadas mediante un mejor
entendimiento del contexto y la historia de esas relaciones.

e Diseflar y transitar: facilita el disefio y la transicion de servicios al reutilizar
conocimientos y soluciones existentes.

e Obtener y construir: mejora la eficiencia al utilizar el conocimiento sobre las soluciones
y tecnologias disponibles.

e Entregar y soportar: permite la reutilizacion de soluciones en situaciones estandar y
mejora la comprensién de situaciones no estandar que requieren analisis adicional

2.4.3. 1SO 30401

International Organization for Standardization (ISO) es una organizacion internacional
independiente y no gubernamental que desarrolla estandares globales para garantizar la calidad,
seguridad y eficiencia de productos, servicios y sistemas (ISO, 2024).

El objetivo de esta norma ISO de sistemas de gestion para el conocimiento es apoyar a las
organizaciones para que desarrollen de manera eficaz un sistema de gestion que promueva la
creacion de valor a traves del conocimiento (ISO, 2018).

La presente norma ISO 30401 cuenta con ocho principios guias, los cuales se desarrollan,
a continuacion, segun 1SO (2018):

e Naturaleza del conocimiento: el conocimiento es intangible y complejo; es creado por las
personas.

e Valor: el conocimiento es una fuente clave de valor para que las organizaciones cumplan
sus objetivos. El valor determinante de los conocimientos radica en su repercusion en el
proposito, la vision, los objetivos, las politicas, los procesos y el rendimiento de la
organizacion. La gestion del conocimiento es un medio de desentrafar el valor potencial de
los conocimientos.

e Enfoque: la gestion del conocimiento esta al servicio de los objetivos, las estrategias y las
necesidades de la organizacion.
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e Adaptacion: no existe una solucidn Gnica de gestion del conocimiento que se adapte a todas
las organizaciones en todos los contextos. Las organizaciones pueden elaborar su propio
enfoque del alcance de la gestion del conocimiento y de la forma de llevar a cabo esos
esfuerzos, sobre la base de las necesidades y el contexto.

e Entendimiento compartido: cada persona crea su propio conocimiento segln su propia
comprension del input que recibe. Para llegar a un entendimiento compartido, la gestion del
conocimiento deberia incluir interacciones entre las personas, utilizando contenidos,
procesos Yy tecnologias cuando sea necesario.

e Entorno: el conocimiento no se gestiona directamente; la gestion del conocimiento se
orienta a gestionar el entorno de trabajo, enriqueciendo asi el ciclo de vida del conocimiento.

e Cultura: la cultura es critica para garantizar la eficacia de la gestion del conocimiento.

e lterativo: la implementacion de la gestion del conocimiento deberia hacerse por fases,
incorporando los ciclos de aprendizaje y de retroalimentacion.

2.4.4. Ciclo PDCA

El ciclo de Deming o Plan-Do-Check-Act (PDCA) constituye una metodologia sistematica
para la mejora continua que proporciona un enfoque basado en procesos. Segun la norma ISO 9001,
el ciclo PDCA: "permite a una organizacién asegurarse de que Sus procesos cuenten con recursos
y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia” (ISO, 2015, p. 9).

El ciclo PDCA, de acuerdo con ISO (2015), puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, asi como los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente
y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos, los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

La aplicacion del ciclo PDCA permite a las organizaciones gestionar sus procesos y
sistemas como un todo integrado. Como sefiala ISO (2015), este enfoque: "permite a una
organizacion determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion
de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos
para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan"

(p. 9).
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2.5. Herramienta

Las herramientas tecnoldgicas juegan un papel fundamental en la gestion efectiva del
conocimiento organizacional. Como sefialan Caraballo et al. (2009), las organizaciones enfrentan
problemas para distribuir y colocar a disposicion de sus miembros el conocimiento que necesitan.
Es preciso considerar que el conocimiento se transfiere mediante acciones personales y, por tanto,
este proceso puede realizarse desde un centro de distribucién del conocimiento hacia uno o varios
grupos especificos de individuos, entre y dentro de los grupos y equipos de trabajo de la
organizacion o entre individuos. Para esto, se soportan en herramientas tecnoldgicas, crean
determinadas plataformas y software que facilitan compartir y distribuir el conocimiento, aunque
ello no significa que este ultimo se utilice igualmente por todos los individuos en la organizacion.
Se trata de proporcionar el conocimiento que necesita cada individuo para la realizacién de sus
tareas especificas.

2.5.1. Confluence

Desarrollada por Atlassian como una herramienta de colaboracion empresarial, Confluence
es un espacio de trabajo colaborativo que cambia la forma de trabajar de los equipos modernos.
Los equipos pueden crear cualquier documento, desde notas de reuniones hasta planes de proyectos
y requisitos de productos. Crea un espacio para cada equipo, departamento o proyecto importante
para compartir conocimientos y organizar el trabajo. Ademas, utiliza una jerarquia estructurada y
un potente motor de blsqueda para encontrar el trabajo de forma rapida y sencilla (Buffington et
al., 2021, p. 7).

Asimismo, Buffington et al. (2021) afirman que la herramienta proporciona a los equipos
un espacio de trabajo donde el conocimiento y la colaboracion se combinan para lograr grandes
resultados. Las organizaciones de Tl adoptan Confluence como su plataforma de gestiéon del
conocimiento para lo siguiente:

e Empoderar a los equipos para estructurar la informacién de maneras que mejor se adapten

a su forma de trabajar.

e Crear una base para el conocimiento colectivo de su organizacién y facilitar la busqueda de
respuestas.

e Ayudar a los equipos multifuncionales a abordar trabajos complejos y crear planes de
accion vinculando el trabajo en Jira.

e Avanzar en el trabajo y acelerar el proceso de revision a través de la edicion colaborativa

en tiempo real, proporcionando retroalimentacion mediante comentarios en linea y

etiquetando a un miembro del equipo para solicitar ayuda.

e Obtener visibilidad en la toma de decisiones de su equipo al documentar el contexto y los
factores clave de decision.

Cabe destacar que, segun los estudios realizados por Capterra (2024), Confluence se
posiciona como una de las soluciones lideres en el mercado de sistemas de gestion del conocimiento.
Esta evaluacién se fundamenta en una metodologia objetiva que combina dos dimensiones clave:
el puntaje de calificacion y el puntaje de popularidad, ubicando a Confluence en la Figura 9 en el
cuadrante superior central del analisis, lo que demuestra un equilibrio entre la adopcion del
mercado Y la satisfaccion de los usuarios.
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Figura 9.
Graéfico de herramientas de gestion del conocimiento calificadas por Capterra
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Nota. Adaptado de Capterra Shortlist for Knowledge Management por Capterra (2024).
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3. Marco metodoldgico

En el presente apartado, se describe la metodologia implementada para abordar la
problemética dentro de SchoolMint. Se detallan aspectos sobre la estrategia y enfoque de
investigacion que describen como se lleva a cabo esta y la manera en que se recopilan los datos
necesarios para el analisis.

3.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la investigacion es la herramienta para conocer lo
que rodea a las personas y su caracter universal. Cumple dos propdsitos fundamentales: a) producir
conocimiento y teorias (investigacion basica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada).

Dentro del contexto de la organizacion, se plantea utilizar un tipo de investigacion aplicada,
la cual, segun Nicomedes (2018): “esta orientada a resolver los problemas que se presentan en los
procesos de produccion, distribucion, circulacion, y consumo de bienes y servicios de cualquier
actividad humana” (p. 3). De este modo, la investigacion planteada va mas alla de definir aspectos
teoricos y se enfoca en la busqueda de una posible resolucion de la problematica planteada.

Por otra parte, Escudero y Cortez (2018) comentan que el propdsito de este tipo de
investigacion aplicada es el desarrollo de un conocimiento que tenga una aplicabilidad inmediata
para solucionar una situacion determinada. Donde tomando como base los resultados tedricos, es
posible el avance de las aplicaciones practicas. Este rasgo resulta significativo, ya que esta
investigacion utilizé el conocimiento plasmado en los estandares y mejores practicas para
comprender la situacion en la que se encontraba la organizacion y se utilizd una base teorica para
la basqueda de solucidn. De esta forma, se reitera la escogencia del tipo de investigacion.

3.2. Enfoque y disefio de la investigacion

Hernandez et al. (2014) definen los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto como las
posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos.
Siendo calificados como las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar
conocimientos.

Por la naturaleza del proyecto actual, se opta por un enfoque cualitativo que permita
comprender, analizar y evaluar los aspectos relacionados con la estandarizacion y centralizacion
del proceso de gestion del conocimiento. Este tipo de enfoque se caracteriza por su énfasis en
realizar una comprension profunda de los procesos, experiencias y perspectivas de los actores
involucrados. En la Figura 10, se muestran de forma grafica las fases que conforman este enfoque.
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Figura 10.
Proceso cualitativo
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Nota. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta edicién (p. 7), por Hernandez et al., 2014,
McGraw-Hill Education.

Este enfoque cualitativo puede definirse, segiin Hernandez et al. (2014), como un conjunto
de précticas que hacen al mundo visible, el cual se ve transformado en una serie de observaciones,
anotaciones y documentos. Utilizando distintas técnicas y fuentes de informacion, se busca capturar
la complejidad de las interacciones, las percepciones, ademas de los significados asociados con la
adopcidn y estandarizacion de las estrategias de gestion del conocimiento en la organizacion. Este
enfoque cualitativo permite explorar diversas opiniones, identificando patrones emergentes y
generando informacion contextualizada que contribuya a informar el desarrollo de una estrategia
para mejorar la eficiencia en el area de integracion de sistemas de SchoolMint.

El disefio de la investigacion corresponde a un disefio investigacion-accion, el cual, segun
Salgado (2007), se centra en: “resolver problemas cotidianos e inmediatos, y mejorar practicas
concretas. Su propdsito fundamental se centra en aportar informacion que guie la toma de
decisiones para programas, procesos y reformas estructurales” (p. 73). Asimismo, las tres fases
esenciales de los disefios de investigacion-accion son: observar (construir un bosquejo del
problema y recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver problematicas e
implementar mejoras), las cuales se dan de manera ciclica, una y otra vez, hasta que todo es
resuelto, el cambio se logra o la mejora se introduce satisfactoriamente (Stringer, 1999, como se
citd en Hernandez et al., 2014). Segun lo anterior, este disefio investigacion-accion es el mas
aplicable para el contexto de SchoolMint, debido a las oportunidades de mejora que presenta y la
expectativa de una implementacion real para sus procesos internos.

3.3. Fuentes de informacion

Mediante la presente seccion, se pretende dar a conocer las fuentes de informacion que han
sido seleccionadas de acuerdo con su relevancia respecto al tema tratado. Primeramente, se
exponen las fuentes de datos primarias, por ultimo, se mencionan las fuentes de datos secundarias
empleadas en la investigacion.
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3.3.1. Fuentes primarias

De acuerdo con Bernal (2010), las fuentes primarias son todas aquellas de las cuales se
obtiene informacion directa, es decir, de donde se origina la informacién. Es también conocida
como informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son las personas,
las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera. En la Tabla 7, se indican las
fuentes de datos que han sido seleccionadas como primarias.

Tabla 7.
Fuentes de datos primarias

Fuentes Importancia

Conversaciones personales e instrumentos de
investigacion aplicados a los colaboradores del
area de integracion de sistemas.

COBIT 2019

ITIL foundation: ITIL 4 edition

Norma ISO 30401

Libro de metodologia de la investigacion

Documentos en repositorios internos de la
organizacion

Nota. Elaboracion propia (2024).

Recopilacion de informacion de primera mano
que no se encuentra documentada y conforma
las realidades subjetivas del equipo. Su
propdsito es permitir la comprension de la
situacion actual.

Marco de trabajo con practicas recomendadas
por la industria, contempla el objetivo BAIO8 —
Gestionar el Conocimiento, para ser
implementado en la solucion a la problematica.
Proporciona un marco robusto para la gestion
eficaz de los servicios de TI, incluyendo
procesos detallados sobre la gestion de
conocimientos. Asegura que las practicas
adoptadas no solo estén alineadas con las
necesidades operativas, sino también con las
mejores practicas globales de la industria.
Norma internacional que establece requisitos y
proporciona directrices para sistemas de
gestion de conocimiento en organizaciones,
esencial para validar y guiar la estructuracion
conforme a estandares reconocidos.

Ofrece fundamentos tedricos y practicos para
la realizacion de investigaciones,
proporcionando metodologias clave que
aseguran la validez y la fiabilidad de los datos
recogidos.

Contienen informacion acumulada y registros
del funcionamiento interno y los procesos
existentes, criticos para entender el estado
actual y la evolucién del departamento.
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3.3.2. Fuentes secundarias

Segun Bernal (2010), las fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen informacion
sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las
situaciones, sino que solo los referencian. Las principales fuentes secundarias para la obtencion de
la informacion son los libros, las revistas, los documentos escritos, documentales, noticieros y los
medios de informacién. En la Tabla 8, se indican las fuentes de datos que han sido seleccionadas
como secundarias.

Tabla 8.
Fuentes de datos secundarias

Fuentes Importancia

Repositorio de trabajos finales de graduacién Proyectos  de  graduacién realizados

de ATl en el Tecnoldgico de Costa Rica. anteriormente en la carrera para considerar
aspectos de formato y forma en el proyecto.

Sistema de bibliotecas y bases de datos Libros, articulos cientificos, revistas y demas

suscritas del Tecnolodgico de Costa Rica. documentacion que brinda insumos de
informacién académica para el desarrollo del
proyecto.

Nota. Elaboracion propia (2024).
3.4. Sujetos de investigacion

De acuerdo Corona et al. (2021): “los sujetos de investigacion constituyen el medio, la via
mediante la cual sera estudiado y conocido un objeto” (p. 167). Estos sujetos son fundamentales,
ya que representan las fuentes directas de informacion, aportando sus conocimientos, experiencias
y perspectivas. Seguidamente, en la Tabla 9, se indican los sujetos de investigacion, sus roles,
responsabilidades e importancia en términos del proyecto.

Tabla 9.
Sujetos de investigacion

Rol del sujeto Afos de experiencia Descripcion del sujeto Importancia en la
en el rol investigacion

Gerente de Ingenieria de 3 afios Encargado del liderazgo del Conoce las necesidades
Software Departamento de del negocio y posee un
Desarrollo de Productos en alto conocimiento
el area de Data y SIS. técnico en el

Responsable del proceso de departamento de SIS.
capacitacion de nuevos Brinda la informacion
miembros  del equipo. necesaria y da
Brinda seguimiento y seguimiento al proyecto
prioriza  solicitudes e propuesto. Persona que
incidentes  dentro  del permiti6 conocer la
Departamento. importancia de la gestion
de conocimiento dentro
del Departamento.
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Rol del sujeto Afios de experiencia Descripcion del sujeto Importancia en la
en el rol investigacion

Ingeniero de Software 2 afos Encargado del desarrollo y Esencial para
mantenimiento  de las proporcionar una
soluciones de software del perspectiva técnica sobre
Departamento, trabajando las  herramientas vy
estrechamente con otros practicas actuales de
ingenieros y el equipo de gestion de conocimiento.
integracion de sistemas. Desde su experiencia,

brinda informacion
relevante que es utilizada
para la mejora del
proceso de gestion del
conocimiento.

Equipo de desarrollo en 3 meses Brinda soluciones que Entre sus miembros se
Integracion de Sistemas integran la informacion encuentra la persona
(6 personas) entre los diferentes encargada de desarrollar
sistemas. el proyecto. Los demas
Responsable de solicitudes colaboradores  brindan
e incidentes del informacion  relevante
Departamento de SIS. acerca del

funcionamiento y los

procesos  desarrollados

dentro del Departamento.
Nota. Elaboracion propia (2024).

3.5. Variables de investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), definen las variables de investigacién como
aquellas variables que mantienen un caracter conceptual y que el investigador debe
progresivamente comprobar y contextualizar a lo largo de la investigacion. En la Tabla 10, se
describen las variables definidas en funcion de los objetivos especificos del proyecto.

Tabla 10.
Variables de la investigacién

Obijetivo especifico

Analizar la situacion actual del proceso de gestion de conocimiento en el area de integracion de sistemas, para
la contextualizacion detallada del proceso vigente.

____ \Variable | Definicion | _Indicador | Instrumentos
Situacion actual de la Conjunto de herramientas, -Nivel de implementacion -Revision documental.
gestion del conocimiento. procesos, politicas y de procesos de gestion del -Entrevistas.

procedimientos conocimiento. -Diagrama  as-is en
implementados -Cantidad de notacion BPMN.
actualmente  para la documentacién generada

creacion, almacenamiento disponible para el area de

y consulta del SIS.
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Participacion del

personal.

conocimiento
documentado.

Mide la participacion
activa del personal en las
practicas de gestion de
conocimiento.

-Cantidad de buenas
practicas implementadas
en el proceso actual.
-Porcentaje de utilizacion
de la base de
conocimiento actual.
-Cantidad de empleados
involucrados.
-Frecuencia de
contribuciones a la base
de conocimiento.

-Revision documental.
-Entrevistas.
-Observacion.

Obijetivo especifico

Determinar el estado deseado basandose en buenas practicas y marcos de referencia de la industria en el proceso
de gestion de conocimiento, para la definicion de estrategias de mejora que sirvan como meta para el equipo de

integracion de sistemas.

Variable Definicion Indicador Instrumentos

Estado deseado de gestidn
de conocimiento.

Descripcion detallada del
estado ideal de gestion de
conocimiento basado en
las mejores précticas y
estandares de la industria.

-Cantidad de mejoras
identificadas para el
proceso de gestion del
conocimiento.
-Cantidad de actividades
que aportan valor al
proceso.

-Revision documental.
-Grupo de enfoque.
-Lluvia de ideas.

-Analisis de valor
agregado del proceso
ideal.

-Diagrama  to-be en

notaciéon BPMN.

Obijetivo especifico
Formular un plan de mejora que integre las mejores practicas y tecnologias actuales de la industria para una
plataforma de gestion del conocimiento estandarizada que centralice el acceso a la documentacion del area de

integracion de sistemas.

Variable Definicion Indicador Instrumentos

Compatibilidad de la
plataforma de gestién del
conocimiento

Capacitacion de la
plataforma de gestién del
conocimiento

Evalla como la
plataforma Confluence se
integra 'y soporta las

mejores  practicas de
gestion de conocimiento
recomendadas por la
industria

Mide la planificacion de
los programas de
capacitacion para
asegurar que la plataforma
sea utilizada por
empleados.

Nota. Elaboracion propia (2024).

-Nivel de integracion con

flujos de trabajo
existentes.

-Facilidad de
implementacion de
nuevas funcionalidades.
-Cantidad de mejores

practicas soportadas.
-Existencia de un plan de
capacitacion.

-Revision documental.

-Revision documental.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A continuacion, se describen las técnicas e instrumentos utilizados a fin de obtener la
informacion necesaria para el proyecto. Segun Hernandez et al. (2014), se recolectan datos con la
finalidad de analizarlos, comprenderlos y transformarlos en informacion para responder las
preguntas de investigacion y generar conocimiento. Del mismo modo, permiten una compresion
mas profunda y detallada del estado actual, asi como la identificacion de oportunidades de mejora.

3.6.1. Revisiéon documental

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), una fuente muy valiosa de datos cualitativos son
los documentos, materiales y artefactos diversos. Estos permiten entender el fendbmeno central de
estudio. Son producidos por personas, grupos, organizaciones, comunidades y sociedades para
delinear sus historias y estatus actual. Dan a conocer los antecedentes de un ambiente, asi como
situaciones que se producen en él y su funcionamiento cotidiano.

Esta técnica de investigacion se utiliza para validar y contrastar los procesos documentados
con las recomendaciones de marcos de referencia de mejores practicas. El propésito de esta revision
es contextualizar y comprender la situacion actual del area de integracion de sistemas en cuanto a
la creacion, almacenamiento y utilizacion del conocimiento. Para esta técnica, se puede visualizar
la plantilla utilizada en el Apéndice C - Plantilla de revision documental.

3.6.2. Entrevistas

Hernandez et al. (2014) definen la entrevista como: “una reuniéon para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados)” (p. 403). Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas o abiertas (Ryen, 2013, como se cit6 en Hernandez et al., 2014).

A continuacion, se define cada tipo de entrevista de acuerdo con Hernandez et al. (2014, p.
403):

e Entrevista estructurada: el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de preguntas
especificas y se sujeta exclusivamente a esta (el instrumento prescribe qué cuestiones se
preguntaran y en qué orden).

e Entrevista semiestructurada: se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion.

e Entrevista no estructurada o abierta: se fundamentan en una guia general de contenido
y el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla.

El tipo de entrevista seleccionada para la recoleccion de datos es la entrevista
semiestructurada; la eleccion se basa en la flexibilidad que ofrece, dado que se define como
objetivo que los entrevistados tengan la oportunidad de compartir todos los hechos que consideren
relevantes respecto a la situacion actual. Para esta técnica, se puede visualizar la plantilla utilizada
en el Apéndice D - Plantilla de entrevista.
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3.6.3. Observacion

La observacion es una técnica fundamental en la investigacion cualitativa que permite
captar y analizar de manera directa el comportamiento, las interacciones y los procesos en su
entorno natural. Un proposito esencial de la observacion en la induccion cualitativa es comprender
procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones, experiencias o circunstancias, los eventos
que suceden al paso del tiempo y los patrones que se desarrollan (Miles, Huberman y Saldafia,
2013, como se cit6 en Hernandez et al., 2014).

Mediante la observacion, se identifican patrones de comportamiento, practicas de gestion
del conocimiento y posibles areas de mejora que no siempre son evidentes a través de otros métodos
de recoleccion de datos. Este enfoque permite capturar detalles que pueden influir en la efectividad
del proceso de gestion del conocimiento y proporcionar una base solida para la formulacion de
recomendaciones en el plan de mejora. Para esta técnica, se puede visualizar la plantilla utilizada
en el Apéndice E - Plantilla de observacion.

3.6.4. Grupo de enfoque

Conforme a Hernandez et al. (2014), se define como una especie de entrevistas grupales,
las cuales consisten en reuniones de grupos pequefios 0 medianos (tres a diez personas), en las
cuales los participantes conversan a profundidad en torno a uno o varios temas en un ambiente
relajado de informacion bajo la conduccidn de un especialista. Mas alla de hacer la misma pregunta
a varios participantes, su objetivo es generar y analizar la interaccion entre ellos y como se
construyen grupalmente significados (Morgan, 2008, como se citd en Hernandez et al., 2014). Se
enfoca en la recoleccion de emociones, creencias, sucesos, categorias relevantes para la
investigacion. Se puede visualizar la plantilla que fue utilizada para este instrumento en el
Apéndice F - Plantilla de grupo de enfoque.

3.6.5. Lluvia de ideas

Segln Atlassian (2024), se define como la consideracién de ideas por parte de una 0 mas
personas con el fin de crear o encontrar una solucion para un problema. Es una técnica que se suele
utilizar en grupo para intercambiar ideas libremente y desarrollarlas. En este proyecto, la lluvia de
ideas se utiliza como una herramienta clave para capturar informacion y explorar posibles mejoras
en el proceso actual de gestion del conocimiento. Se puede visualizar la plantilla que fue utilizada
para este instrumento en el Apéndice G - Plantilla de lluvia de ideas.

3.7. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

La presente seccion define las fases del procedimiento metodologico que permiten el
desarrollo de la investigacion con el fin de alcanzar los objetivos del proyecto propuesto.
Seguidamente, mediante la Figura 11, se resumen las tres fases del proyecto y sus actividades
principales, propuestas para el desarrollo de la investigacion.
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Figura 11.
Fases del procedimiento metodoldgico

Fase 1: Analisis de Situacién Fase 2: Determinar el estado Fase 3: Formulacion del plan de
Actual deseado mejora
\—‘ Revisién documental \—‘ Recopilacién de necesidades y \—‘ Integracion de resultados

recomendaciones del equipo

{

Y Y

Identificacién de mejoras con

Recopilacion de informacion . e
base a las mejores practicas

Diserio plan de mejora

¥ ¥

Elaboracion de diagramas Elaboracién de diagramas Formulacién de plan de
BPMN estado actual BPMN estado deseado capacitaciones

¥ ¥

Andlisis de valor agregado del Medicion de impacto y
estado deseado utilizacion de la propuesta

FEvaluacion del estado actual

Nota. Elaboracion propia (2024).

3.7.1. Fase 1. Andlisis de la situacion actual del proceso de gestion del conocimiento.

En esta fase, se lleva a cabo una recopilacion sistematica y detallada de informacion que
abarca desde documentos internos hasta retroalimentacion directa del personal implicado en los
procesos diarios. La actividad comienza con una revision documental, donde se examinan todos
los documentos relevantes como manuales de operaciones, politicas de trabajo, registros de
cambios y otros materiales que soportan la gestion de conocimiento actual. Del mismo modo, se
organizan entrevistas con los empleados del Departamento. Las percepciones, sugerencias y
comentarios son esenciales para captar una perspectiva clara de la realidad operativa con respecto
a la gestion del conocimiento, mas alla de lo que los documentos pueden mostrar. Ademas de las
entrevistas, se realiza una observacion directa de los procesos en su entorno natural de trabajo. Esta
observacion ayuda a verificar la informacion obtenida a través de otros medios y permite identificar
practicas no documentadas, asi como soluciones improvisadas a errores que no estan siendo
documentados.

Con la informacion recopilada, se procede a la elaboracion de diagramas del proceso actual
utilizando la notacion Business Process Model and Notation (BPMN). Este modelado es crucial,
ya que proporciona una representacion visual y detallada de los procesos, facilitando asi la
identificacion de redundancias y desviaciones respecto a las practicas ideales de la industria.

Finalmente, se realiza una evaluacion del estado actual mediante una matriz comparativa
que contrasta las practicas existentes con las recomendaciones del objetivo de gestion BAIOS -
Gestionar el Conocimiento de COBIT 2019. Esta evaluacién permite identificar el nivel de
cumplimiento de las buenas practicas en el proceso actual, determinar el nivel de capacidad de los
procesos y evidenciar las brechas existentes en la gestion del conocimiento del Departamento. Esto
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proporciona una base sélida para comprender no solo el estado actual de los procesos, sino también
las &reas que requieren mejora.

3.7.2. Fase 2. Determinar el estado deseado del proceso de gestion de conocimiento

Esta fase inicia con la recopilacion de necesidades y recomendaciones del equipo, que
implica dialogar con los empleados involucrados directamente con los procesos actuales de gestion
del conocimiento. A través de grupos de enfoque y sesiones de lluvia de ideas, se capturan sus
perspectivas, necesidades especificas y recomendaciones practicas. Esta interaccion asegura que
cualquier plan de mejora considerado esté alineado con las necesidades reales del usuario final y
que pueda ser implementado de manera efectiva en el entorno de trabajo existente.

Simultdneamente, se realiza una identificacion de mejoras propuestas basada en el analisis
de las recomendaciones de COBIT 2019 en su objetivo de gestion BAIO8 - Gestionar el
Conocimiento. Este analisis implica una evaluacion detallada de cada actividad sugerida por el
marco de referencia, determinando su aplicabilidad en el contexto del equipo de integracién de
sistemas y estableciendo prioridades de implementacion. Este proceso permite definir un conjunto
de mejoras que no solo cumplen con las mejores practicas de la industria, sino que también son
viables y relevantes para las necesidades especificas del Departamento.

Posteriormente, esta fase avanza con la elaboracion de diagramas BPMN del estado
deseado, utilizando la informacién recopilada para visualizar el proceso ideal de gestion del
conocimiento. Estos diagramas no solo reflejan una version optimizada de los procesos actuales,
sino que también incorporan nuevas funcionalidades y practicas sugeridas tanto por las mejores
préacticas de la industria como por los aportes del equipo. Estos modelos son esenciales para
representar visualmente el estado futuro deseado y facilitan la comprensién y la discusién entre los
stakeholders sobre las modificaciones propuestas.

Finalmente, se realiza un analisis de valor agregado de los procesos propuestos, evaluando
cada actividad segun su contribucién al proceso, al negocio o si no agrega valor. Este analisis
permite validar que las mejoras propuestas efectivamente optimizan los procesos, eliminando
actividades que no aportan valor y fortaleciendo aquellas que son esenciales para una gestion del
conocimiento efectiva.

3.7.3. Fase 3. Formular un plan de mejora del proceso de gestion de conocimiento

La formulacion del plan de mejora comienza con la integracion de resultados obtenidos de
las fases anteriores. Esta integracion implica sintetizar la informacion recopilada durante el anélisis
de la situacion actual y el estado deseado para formular un plan coherente y eficaz que aborde las
necesidades identificadas y las mejoras sugeridas. Se consideran tanto las recomendaciones
basadas en las mejores practicas como los aportes especificos del equipo, asegurando que el plan
refleje un consenso informado que maximice la efectividad de las intervenciones propuestas.

Seguidamente, se procede al disefio del plan de mejora, donde se detallan especificamente
las acciones por implementar, responsabilidades, recursos necesarios y los tiempos estimados para
cada actividad. Este plan se centra en optimizar los procesos de gestion del conocimiento e integrar
tecnologias adecuadas a la plataforma de Confluence que se adapten a las préacticas laborales para
mejorar la accesibilidad, eficacia y relevancia del conocimiento.
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La formulacién del plan de capacitacion es un paso crucial dentro de esta fase, disefiado
para asegurar que todos los empleados estén completamente preparados para adoptar la nueva
herramienta y procesos. Este plan de capacitaciones abarca desde sesiones informativas hasta
entrenamientos practicos para facilitar la adaptacion a las mejoras propuestas. El objetivo es
garantizar que el personal no solo comprenda como utilizar las nuevas herramientas y procesos,
sino que también entienda su valor y como pueden mejorar su eficiencia y productividad diaria.

Finalmente, se establece un método para la medicién de impacto y utilizacion de la
propuesta, asegurando que el plan no solo se implemente, sino que su efectividad sea
continuamente evaluada. Se definen indicadores de rendimiento clave que permiten medir el éxito
de las intervenciones en términos de mejora en el acceso al conocimiento, aumento de la eficiencia
operativa y satisfaccion del usuario. Esta evaluacion continua es vital para ajustar el plan de mejora
con el tiempo y garantizar que los cambios realizados contribuyan de manera efectiva a los
objetivos estratégicos de la organizacion.
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3.8. Operacionalizacion de las variables o categorias

A continuacion, en la Tabla 11, se detalla la operacionalizacion de las variables, donde se asocian las fases definidas con los
objetivos especificos que contempla, la variable definida por objetivo, los instrumentos para la recoleccion de los datos y los sujetos de
investigacion a quienes se le aplicaran los instrumentos.

Tabla 11.

Operacionalizacion de las variables

Fase de investigacion

Objetivo especifico

Variable de

Indicadores

Instrumentos

Sujetos de investigacion

Fase 1. Analisis de la
situacion actual del
proceso de gestion del
conocimiento

Analizar la situacion
actual del proceso de
gestién de

conocimiento en el area
de integracion de

sistemas, para la
contextualizacion
detallada del proceso
vigente.

investigacion
Situacion actual de la

-Nivel de

gestion del | implementacion de
conocimiento. procesos de gestion del
conocimiento.
-Cantidad de
documentacion
generada  disponible
para el area de SIS.
-Cantidad de buenas
practicas
implementadas en el
proceso actual.
-Porcentaje de
utilizacion de la base de
conocimiento actual.
Participacion del | -Cantidad de
personal. empleados
involucrados.
-Frecuencia de

contribuciones a la base
de conocimiento.

-Revisién documental.
-Entrevistas.
-Observacion.
-Diagrama as-is en
notacion BPMN.

-Gerente de Ingenieria de
Software.

-Ingeniero de Software.
-Equipo de desarrollo en
Integracion de Sistemas.
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Fase de investigacion Objetivo especifico

Variable de

investigacion

Indicadores

Instrumentos

Sujetos de investigacion

Fase 2. Determinar el
estado deseado del
proceso de gestion de
conocimiento

Determinar el estado
deseado basandose en
buenas précticas 'y
marcos de referencia de
la industria en el
proceso de gestion de
conocimiento, para la
definicion de
estrategias de mejora
que sirvan como meta

para el equipo de
integracion de
sistemas.

Estado deseado de
gestion de
conocimiento.

-Cantidad de mejoras

identificadas para el
proceso de gestion del
conocimiento.
-Cantidad de
actividades que aportan
valor al proceso.

-Revision documental.

-Grupo de enfoque.
-Lluvia de ideas.
-Analisis de valor
agregado del proceso
ideal.

-Diagrama to-be en
notacion BPMN.

-Gerente de Ingenieria de

Software.

-Ingeniero de Software.
-Equipo de desarrollo en
Integracion de Sistemas.

Fase 3. Formular un
plan de mejora del
proceso de gestion de
conocimiento

Formular un plan de
mejora que integre las
mejores  practicas vy
tecnologias actuales de
la industria para una
plataforma de gestion
del conocimiento
estandarizada que
centralice el acceso a la
documentacion del area
de integracion de
sistemas.

Compatibilidad de la
plataforma de gestion
del conocimiento

-Nivel de integracion
con flujos de trabajo
existentes.

-Facilidad de
implementacién de
nuevas
funcionalidades.
-Cantidad de mejores
practicas soportadas.

Capacitacion de la
plataforma de gestién
del conocimiento

-Existencia de un plan
de capacitacion.

-Revision documental.

-No aplica.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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4. Analisis de resultados

El presente capitulo tiene como propdsito mostrar y analizar los datos recolectados tras la
aplicacion de los instrumentos de investigacion definidos anteriormente (véase 3.6 Técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos). En el capitulo se han estructurado los resultados y sus
andlisis de acuerdo con las fases planteadas para el desarrollo del proyecto (véase 3.7
Procedimiento metodoldgico de la investigacion).

4.1. Fase 1. Anélisis de la situacion actual del proceso de gestion del conocimiento

En esta fase, se describe el proceso implementado para la gestion del conocimiento por el
equipo de integracion de sistemas, con este fin se detallan las actividades y herramientas
involucradas en el proceso. También se retoman las causas detras del problema anteriormente
identificado (veéase 1.3 Planteamiento del problema). Asimismo, se indican los tipos de
conocimiento que se generan en el equipo de integracion de sistemas.

Para recabar datos en esta fase, se aplican los instrumentos de recoleccion de informacion
dirigidos a los sujetos de investigacion (véase 3.4 Sujetos de investigacion). Mediante la Tabla 12,
se referencia cada instrumento aplicado para la captura de informacion.

Tabla 12.
Instrumentos aplicados en la fase 1

Minutas
Apéndice H - Minuta 1
Apéndice | - Minuta 2

Observacion
e Apéndice O - Aplicacion 1 |e Apéndice CC - Bitacora de
observacion 1

entrevista  situacion

Revision documental Entrevistas

e Apéndice W - Revision
documental 2 de

e Apéndice Y - Revision
documental 4

e Apéndice Z - Revision
documental 5

o Apéndice AA -
Revision documental 6

e Apéndice BB - Revision
documental 7

actual
Apeéndice P - Aplicacion 2
de entrevista situacion
actual
Apéndice Q - Aplicacién 3
de entrevista situacion
actual
Apéndice R - Aplicacion 4
de entrevista situacion
actual
Apéndice S - Aplicacion 5
de entrevista situacion
actual
Apéndice T - Aplicacion 6
de entrevista situacion
actual
Apéndice U - Aplicacion 7
de entrevista situacion
actual

Apéndice DD - Bitacora
de observacion 2
Apéndice EE - Bitacora de
observacion 3

Apéndice J - Minuta 3

Apéndice K - Minuta 4
Apéndice L - Minuta 5
Apéndice M - Minuta 6

Nota. Elaboracion propia (2024).
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Asimismo, la fase estd compuesta por secciones donde se detallan y analizan los resultados
obtenidos por instrumento de investigacion aplicado. A continuacion, se describen los datos
generados.

4.1.1. Revision documental

Se realiz6 unarevision documental de las carpetas de Google Drive pertenecientes al equipo
de integracion de sistemas. El objetivo principal fue identificar y analizar la documentacién
existente relacionada con los procesos de gestion de conocimiento, asi como los tipos de
conocimiento documentados, politicas de revision y actualizacion vigentes. El detalle puntual de
la revision documental se muestra en los apéndices indicados en la Tabla 12.

Al examinar la documentacion disponible, se evidencié una notable ausencia de procesos
formales de gestion de conocimiento. Esta carencia sugiere una falta de estandarizacion en las
practicas de gestion del conocimiento dentro del equipo, lo cual puede tener implicaciones
significativas en la eficiencia operativa y la retencion del conocimiento organizacional. Segun una
reunion con el gerente de Ingenieria de Software: "inicialmente el equipo contaba con un
documento general que contenia toda la informacion del area de integracién de sistemas, creado de
manera informal por diferentes colaboradores. Sin embargo, reconocimos que este enfoque no era
sostenible a largo plazo. Por ello, iniciamos un proceso de reestructuracion, categorizando la
informacién en diferentes documentos y consolidandola en un Google Site para mejorar su
accesibilidad y gestion" (J. Badilla, comunicacion personal, 16 de setiembre de 2024).

A pesar de la ausencia de procesos formales de gestion del conocimiento, la revision revel6
que el equipo ha realizado esfuerzos para organizar y estructurar la informacién. Se identificaron
diversos tipos de documentacion generados y almacenados por el equipo, categorizados de la
siguiente manera: tutoriales, guias précticas, referencias técnicas y explicaciones de procesos
internos. Esta categorizacion demuestra un intento de sistematizar el conocimiento, facilitando su
acceso Y utilizacién por parte de los miembros del equipo.

Un hallazgo es la ausencia total de politicas formales para la revisién y actualizacion del
conocimiento documentado. No se encontraron directrices establecidas sobre la frecuencia de
revisiones, los responsables de las actualizaciones o los criterios para determinar la obsolescencia
de la informacion. Esta falta de estructura resulta en una gestion inconsistente del conocimiento,
donde las actualizaciones se realizan de manera esporédica y dependen en gran medida de la
iniciativa individual de los miembros del equipo.

En cuanto a los procesos de transferencia de conocimiento y capacitacion, la revision reveld
deficiencias significativas. El proceso de induccion actual al equipo se limita a una breve
introduccidn sobre la ubicacion de los documentos y recursos del equipo, sin abordar de manera
estructurada la transferencia de conocimiento critico. Ademas, se constatd la ausencia de
programas formales de tutorias y de procedimientos establecidos para capturar y transferir el
conocimiento de los miembros mas experimentados del equipo. Las sesiones de capacitacion
existentes se centran, principalmente, en habilidades técnicas especificas, sin abordar de manera
integral las précticas de gestion del conocimiento.
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4.1.2. Recopilacion de informacion

Se aplicaron siete entrevistas semiestructuradas dirigidas a los miembros del equipo de
integracion de sistemas, con el objetivo de recolectar informacion sobre la gestion actual del
conocimiento. Las entrevistas fueron disefiadas para realizar 16 preguntas, aunque algunas podrian
variar segun la dinamica con el entrevistado, su disposicion y disponibilidad de tiempo. La
informacidn recabada de estas entrevistas constituye el insumo principal para la definicion del
estado actual de los procesos de gestion de conocimiento.

Mediante la Tabla 13, se muestran las preguntas definidas para recolectar informacion sobre
el proceso actual de gestion de conocimiento en el equipo de integracion de sistemas. Ademas, el
detalle puntual de las respuestas a las entrevistas aplicadas se pueden consultar siguiendo los
apéndices indicados en la Tabla 12.

Tabla 13.
Preguntas de la entrevista fase 1

Preguntas de la entrevista

1. ¢Como describiria el estado actual de la gestion del conocimiento en el equipo de integracion de
sistemas?

2. ¢Qué herramientas o plataformas utilizan actualmente para almacenar, compartir y acceder al
conocimiento?

3. ¢Con qué frecuencia realiza documentacién del conocimiento generado en sus labores?
4. ¢Cuéles son las actividades o pasos que realiza para documentar el conocimiento?
5. ¢Como es el acceso a la informacion relevante dentro del equipo?
6. ¢Con qué frecuencia accede al conocimiento generado por sus compafieros?
7. ¢Cuales son las actividades que realiza para consultar conocimiento?
8. ¢Cudles son las actividades que realiza para actualizar el conocimiento?
9. ¢Qué mecanismos existen para asegurar que el conocimiento critico no se pierda?
10. ¢Qué importancia se le da a la gestion del conocimiento dentro del equipo?
11. ;Con qué frecuencia se actualiza la documentacién?
12. ;Como es la participacion del equipo en la creacion y actualizacion de documentacion?
13. ¢Puede describir las dificultades o deficiencias percibidas en el proceso actual?
14. ; Cuales actividades del proceso actual considera no aportan valor?
15. ¢ Cuales actividades del proceso actual considera que si aportan valor o que son esenciales?
16. ;Como crees que la gestion del conocimiento actual impacta en la eficiencia y productividad del
equipo?
Nota. Elaboracion propia (2024).

Como resultado de la aplicacion de las entrevistas definidas para la fase 1, se identificaron
los siguientes hallazgos:

e La gestion del conocimiento en el equipo se caracteriza por ser un proceso no regulado y
carente de estandarizacion oficial. Los colaboradores ejecutan las actividades de
documentacién y comparticion de conocimiento a su discrecion, sin seguir politicas o guias
establecidas.
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e Se haidentificado una brecha significativa entre la percepcion de importancia de la gestion
del conocimiento. Mientras que todos los entrevistados reconocen su valor, la mayoria
admite que no se le da prioridad en la practica diaria, debido a la presion de las tareas diarias
y los plazos ajustados. Asimismo, han identificado la gestion efectiva del conocimiento
como una solucién potencial para abordar problemas recurrentes, como la pérdida de
informacion valiosa y la duplicacion de esfuerzos en la resolucion de problemas ya
solucionados anteriormente.

e EI conocimiento esta centralizado en un grupo reducido de colaboradores con mayor
experiencia. Esta concentracion de experticia crea un riesgo significativo de pérdida de
conocimiento critico en caso de que estos miembros clave se ausenten por vacaciones,
incapacidad o decidan dejar la organizacion. La falta de un sistema para capturar y distribuir
este conocimiento especializado aumenta la vulnerabilidad del equipo y puede impactar
negativamente en la continuidad de las operaciones.

¢ Se ha identificado una disparidad significativa en las practicas de documentacion entre los
miembros del equipo. Mientras algunos colaboradores muestran una tendencia a
documentar de manera proactiva, otros lo hacen de forma esporadica o nicamente cuando
se enfrentan a problemas criticos.

e Los entrevistados reportaron una falta de claridad sobre los roles y responsabilidades en
cuanto a la gestion del conocimiento. No existe una designacion formal de responsables
gue mantengan actualizadas areas especificas de la documentacion. Esta ambigliedad en la
asignacion de responsabilidades contribuye a la inconsistencia en la calidad y actualizacion
de la base de conocimientos.

e Se ha detectado una preferencia marcada por la comunicacion informal a través de la
herramienta Slack para compartir conocimientos y resolver problemas. Si bien esta préctica
fomenta una colaboracion agil, también presenta el riesgo de que informacién valiosa se
pierda en el flujo constante de mensajes y no se documente adecuadamente.

e Los entrevistados expresaron frustracion ante la dificultad para localizar informacion
relevante cuando la necesitan, a pesar de saber que dicha informacion existe dentro del
equipo.

Los hallazgos anteriores evidencian una brecha entre el reconocimiento de la importancia
de la gestion del conocimiento y las acciones concretas para implementarla efectivamente en la
practica diaria. Si bien el equipo ha establecido Google Site como repositorio central, la preferencia
por canales informales como Slack para la resolucién de problemas y comparticién de
conocimiento dificulta la captura de informacion valiosa. Esta situacion, aunada a la falta de roles
definidos para el mantenimiento y actualizacion del conocimiento, impacta negativamente en la
eficiencia operativa del equipo.

La situacion actual refleja una brecha entre el reconocimiento de la importancia de la
gestién del conocimiento y las acciones concretas para implementarla efectivamente en la practica
diaria. Los miembros del equipo expresan frustracion por la duplicacion de esfuerzos al resolver
problemas ya solucionados anteriormente y la dificultad para encontrar informacion relevante.
Estos desafios subrayan la necesidad de estrategias que aborden aspectos culturales para mejorar
la captura, organizacion y utilizacion del conocimiento en el equipo de integracion de sistemas.
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4.1.3. Diagramacion BPMN de los procesos actuales

En esta seccion, se detallan los procesos actuales ejecutados por el equipo de integracion
de sistemas referentes a la gestion de conocimiento, especificamente para la creacion, actualizacion
y consulta del conocimiento documentado. El detalle de la informacion capturada para los procesos
en las observaciones y entrevistas se puede consultar siguiendo los apéndices indicados en la Tabla
12.

4.1.3.1. Proceso actual de documentacién de conocimiento

La ejecucion del proceso comienza cuando un colaborador del equipo de integracion de
sistemas identifica la necesidad de documentar conocimiento relevante para el equipo. Este proceso,
aunque no formalizado, representa los esfuerzos actuales del equipo para capturar y compartir
informacion valiosa. De acuerdo con la informacion capturada en la observacion, el proceso se
encuentra conformado por las siguientes actividades:

e Analisis de documentacién existente: como punto de partida, el colaborador revisa el
documento inicial de conocimiento, que es un Unico archivo extenso que contiene
informacion variada sobre procesos, errores, tutoriales y guias del departamento. Este
documento, creado originalmente por pasantes, sirve como base para identificar areas que
fueron documentadas anteriormente.

e Categorizacion del conocimiento: se procede a definir una estructura para organizar la
nueva informacién. Esta categorizacion se realiza mediante un consenso entre los
colaboradores mas experimentados del departamento, buscando establecer una
categorizacién coherente para el conocimiento a documentar.

e Seleccionar sitio de almacenamiento: el equipo ha definido Google Site como la
herramienta principal para almacenar el conocimiento. Esta decision fue tomada tras una
investigacion de plataformas disponibles para la gestion del conocimiento, considerando
factores como accesibilidad, facilidad de uso y capacidades de colaboracion.

e Documentacion del conocimiento: en esta etapa, se elabora el contenido siguiendo la
estructura definida. Los documentos se crean por categorias, utilizando plantillas
predefinidas segun el tipo de conocimiento que se esta documentando. Este enfoque busca
estandarizar el formato y asegurar la consistencia en la presentacion de la informacion.

e Revisién de documentos: se implementa un proceso de revision por pares. Este paso es
crucial para garantizar la calidad, precision y relevancia del conocimiento documentado.
La revision por pares también ayuda a identificar posibles brechas o inconsistencias en la
informacion.

e Publicacion de documentos: como paso final, los documentos revisados y aprobados se
publican en Google Site, poniéndolos a disposicion de todos los colaboradores del equipo.
Este proceso de difusion es esencial para asegurar que el conocimiento recién documentado
sea accesible y utilizable por todo el equipo.

Mediante la Figura 12, se representa el diagrama BPMN del proceso actual de
documentacion del conocimiento:
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Figura 12.
As-1s proceso documentar el conocimiento

Proceso de documentacion de conocimiento

no aprobado
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existente alm nto

Colaborador del equipo de integracién de sistemas

Nota.

Elaboracion propia (2024).

Para el proceso de documentacién del conocimiento, se identificaron los siguientes

hallazgos:

El proceso actual, aunque no formalizado, demuestra un esfuerzo consciente del equipo por
capturar y compartir informacién valiosa. Sin embargo, la falta de estandarizacion en las
actividades puede llevar a inconsistencias en la calidad y formato de la documentacion.

Se identifico la existencia de categorias de conocimiento (Tutoriales, guias préacticas,
referencias técnicas y explicaciones de procesos internos), lo cual es positivo. No obstante,
estas categorias carecen de una estructura jerarquica definida y subcategorias especificas
que facilite la organizacion y recuperacion eficiente del conocimiento.

La decision de utilizar Google Site como plataforma principal demuestra una iniciativa por
centralizar la informacion. Sin embargo, la falta de una estrategia clara para la gestion del
conocimiento podria limitar el aprovechamiento total de esta herramienta.

El proceso de revision por pares implementado es una practica valiosa, pero carece de
criterios estandarizados de evaluacidn, lo que podria resultar en revisiones inconsistentes.
La ausencia de roles claramente definidos en el proceso de documentacién puede llevar a
una falta de responsabilidad clara sobre la creacion y mantenimiento del conocimiento.

4.1.3.2. Proceso actual de actualizacién de conocimiento

El proceso comienza cuando un colaborador del equipo de integracion de sistemas

identifica la necesidad de actualizar el conocimiento existente. Este proceso representa los
esfuerzos actuales del equipo para mantener su base de conocimientos actualizada y relevante. De
acuerdo con la informacién capturada en la observacion, el proceso se encuentra conformado por
las siguientes actividades:
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Identificacion de conocimientos no documentados: el proceso inicia cuando un
colaborador, durante el curso de sus tareas diarias, identifica brechas en la documentacion
existente o detecta informacion obsoleta. No existe un proceso establecido para la deteccion
de necesidades de actualizacion.

Andlisis del tipo de actualizacion requerida: una vez identificada la necesidad de
actualizacion, los colaboradores evaltan la magnitud y el alcance de los cambios necesarios.
Esta evaluacion determina si se requiere crear una nueva version del documento o si es
suficiente con actualizar uno existente. La falta de criterios estandarizados para esta
decision puede llevar a inconsistencias en el manejo de la informacién y potencialmente a
la duplicacion de contenidos o a la fragmentacion del conocimiento.

Crear nueva version del documento: esta actividad se inicia cuando el equipo determina
que los cambios a realizar son significativos y requieren la creacion de una nueva version
del documento existente. EI colaborador procede a generar una copia del archivo original,
asignéndole un nuevo nimero o identificador de version. Se realiza para mantener un
historial de cambios y permitir la trazabilidad de las actualizaciones en el tiempo.
Modificacion del conocimiento: esta etapa implica la actualizacion efectiva de la
documentacién. Los colaboradores incorporan nueva informacion, corrigen datos obsoletos
0 expanden temas existentes.

Revision de documentos: se implementa un proceso de revision por pares. Este paso es
crucial para garantizar la calidad, precision y relevancia del conocimiento documentado.
La revision por pares también ayuda a identificar posibles brechas o inconsistencias en la
informacion.

Publicacién de documentos: como paso final, los documentos revisados y aprobados se
publican en Google Site, poniéndolos a disposicion de todos los colaboradores del equipo.
Este proceso de difusion es esencial para asegurar que el conocimiento recién documentado
sea accesible y utilizable por todo el equipo.

Mediante la Figura 13, se representa el diagrama BPMN del proceso actual de actualizacion

del conocimiento:

Figura 13.
As-1s proceso actualizar el conocimiento

Proceso de actualizacién de conocimiento

Colaborador del equipo de integracion de sistemas

Nota.

Elaboracion propia (2024).
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Para el proceso de actualizacion del conocimiento, se identificaron los siguientes hallazgos:

El enfoque actual para identificar necesidades de actualizacion es mayormente reactivo,
basado en la deteccion de brechas durante el trabajo diario. Falta un proceso proactivo y
sistematico para la revision y actualizacion del conocimiento existente.

La creacion de nuevas versiones de documentos muestra una preocupacion por mantener
un historial de cambios. Sin embargo, la falta de un sistema formal de control de versiones
podria dificultar el seguimiento de la evolucion del conocimiento.

El proceso de evaluacion para determinar si se requiere una actualizacién o un nuevo
documento carece de criterios estandarizados, lo que podria llevar a decisiones
inconsistentes y potencial duplicacion de informacion.

La revision por pares antes de la publicacion de actualizaciones es una practica positiva,
pero, al igual que en el proceso de documentacion, carece de criterios formales de
evaluacion.

4.1.3.3. Proceso actual de consulta de conocimiento

La consulta de conocimiento refleja como los miembros del equipo acceden y utilizan el

conocimiento almacenado para resolver problemas, tomar decisiones y realizar sus tareas diarias.
A continuacion, se detallan las actividades que conforman este proceso:

Basqueda inicial en la documentacidén existente: el proceso comienza cuando un
miembro del equipo necesita acceder a informacion especifica. Utilizando Google Site
como plataforma principal, los colaboradores realizan blasquedas entre la documentacién
almacenada. Sin embargo, la efectividad de esta busqueda depende en gran medida de la
familiaridad del usuario con la estructura de la plataforma y la organizacién del contenido.
Revision del contenido encontrado: una vez localizada la informacion potencialmente
relevante, el colaborador procede a analizarla y comprenderla. Esta etapa es crucial para
determinar si la informacion satisface la necesidad inicial.

Consultar con el equipo: en casos donde la informacion no se encuentra en la
documentacion o es insuficiente, los colaboradores recurren a la asistencia de sus
compafieros, especialmente aquellos con mayor experiencia. Esta comunicacién se realiza,
principalmente, a través de interacciones directas 0 mediante chats.

Consultar existencia de informacion en los canales de comunicacion del equipo: como
parte del proceso de busqueda, los colaboradores también revisan mensajes y archivos
compartidos en los canales de Slack del equipo.

Aplicar el conocimiento consultado: la etapa final del proceso implica la utilizacion de la
informacidn obtenida para resolver el problema o completar la tarea en cuestion.

Mediante la Figura 14, se representa el diagrama BPMN del proceso actual de consulta del

conocimiento:
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Figura 14.
As-1s proceso consultar el conocimiento
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Nota. Elaboracion propia (2024).

Para el proceso de consulta del conocimiento, se identificaron los siguientes hallazgos:

La existencia de una plataforma centralizada (Google Site) para la blsqueda de
conocimiento es un punto fuerte. Sin embargo, la necesidad frecuente de recurrir a canales
informales como Slack o consultas directas a compafieros sugiere que la informacion en la
plataforma principal podria no ser suficientemente completa o facil de encontrar.

La falta de un método estandarizado de busqueda en Google Site puede resultar en tiempos
de busqueda prolongados y frustracién para los usuarios, especialmente para aquellos
menos familiarizados con la estructura de la plataforma.

El proceso actual no incluye un mecanismo formal para recopilar retroalimentacion sobre
la utilidad o precision del conocimiento consultado, lo que limita las oportunidades de
mejora continua.

La dependencia en la comunicacion directa con compafieros cuando no se encuentra la
informacion deseada, aunque Util a corto plazo, podria indicar brechas en la documentacion
existente o dificultades en la localizacion de informacion.

No se observa un proceso para actualizar o mejorar la documentacion basado en las
consultas frecuentes o los problemas recurrentes, lo que podria llevar a la persistencia de
brechas de conocimiento.

4.1.4. Evaluacion del proceso actual

La evaluacidn del proceso actual de gestion de conocimiento permite comparar la situacion

del Departamento con las mejores préacticas de la industria para determinar los puntos de mejora
gue seran abarcados mas adelante. El detalle de la informacion capturada para el proceso se puede
consultar siguiendo los apéndices indicados en la Tabla 12.

A continuacion, la Tabla 14 presenta una matriz comparativa que contrasta las practicas

actuales de gestion del conocimiento con las recomendaciones propuestas por COBIT 2019 en su
objetivo de gestion BAIO8 - Gestionar el Conocimiento. Esta comparacion permite identificar las
brechas existentes y proporciona una base para formular recomendaciones de mejora
fundamentadas.
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Tabla 14.

Matriz comparativa objetivo BAIO8 contra proceso actual

Actividades

BAI08 — Gestionar el conocimiento

Identificar ~ usuarios con  conocimientos
potenciales, incluidos duefios de informacion
que tal vez deban contribuir y aprobar el
conocimiento.  Obtener  requisitos  de
conocimiento y fuentes de informacion de los
usuarios identificados.
Considerar  los  tipos de
(procedimientos, procesos, estructuras,
conceptos, politicas, reglas, hechos,
clasificaciones),  artefactos  (documentos,
registros, video, voz) e informacion
estructurada y no estructurada (expertos, redes
sociales, correo electronico, mensajes de voz,
canales Rich Site Summary (RSS).

Clasificar las fuentes de informacion con base
en el esquema de clasificacion de contenidos (p.
ej. el modelo de arquitectura de la informacion).
Correlacionar las fuentes de informacion con el
esquema de clasificacion.

contenido

Recopilar, cotejar y validar las fuentes de
informacion con base en los criterios de
validacion de la informacion (p. ej.,
comprension, relevancia, importancia,
integridad, precision, consistencia,
confidencialidad, vigencia y confiabilidad).
Identificar atributos compartidos y relacionar
sus fuentes de informacion, con la creacion de
relaciones entre los conjuntos de informacién
(etiquetado de la informacion).

Crear vistas de conjuntos de datos relacionados,
considerando los requisitos organizativos y de
las partes interesadas.

Idear e implementar un esquema para gestionar
el conocimiento no estructurado que no esta
disponible a través de fuentes formales (p.ej. el
conocimiento de expertos).

Actividad Justificacion Nivel de
implementada capacidad

No

Si

No

No

No

No

No

No existe un proceso formal para
identificar usuarios con conocimiento
potencial o duefios de informacion. La
identificacion de expertos se realiza de
manera informal.

Se identifican diversos tipos de
contenido como tutoriales, guias
practicas, referencias técnicas vy
explicaciones de procesos internos.
Ademas, se utilizan grabaciones de
video y documentacion escrita en
diversas plataformas.

No se tiene una clasificacion de las
fuentes de informacion segun la
clasificacion de contenidos. La
organizacion del conocimiento es
bésica y no sigue un modelo
estructurado.

Aungue existe un proceso de revision
por pares, no hay criterios establecidos
para la validacion de la informacion.

No se ha implementado un sistema de
etiquetado o de relaciones establecidas
entre conjuntos de informaciéon. La
organizacion del conocimiento carece
de una estructura que permita
identificar  relaciones entre los
diferentes documentos.

No se han creado vistas de conjuntos de
datos relacionados. La informacion se
almacena de manera aislada sin
considerar las relaciones entre
diferentes conjuntos de datos.

Aunque existe cierta captura de
conocimiento no estructurado a través
de canales comunicacion, no hay un
esquema formal implementado para
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Actividades Actividad Justificacion Nivel de
BAIO8 — Gestionar el conocimiento implementada capacidad

Publicar y hacer que el conocimiento sea
accesible a las partes interesadas relevantes,
conforme a mecanismos de roles y acceso.

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 la I&T de la empresa.

Identificar usuarios potenciales de
conocimiento por medio de la clasificacion del
conocimiento.

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 que respalden el
intercambio y la transferencia de conocimiento.
Asegurar que se cuenta con los controles de
acceso adecuados, en linea con la clasificacion
de conocimiento definida.

Medir el uso de las herramientas y elementos de
conocimiento y evaluar el impacto en los
procesos de gobierno.

Mejorar la informacion y el conocimiento de los
procesos de gobierno que muestran brechas de
conocimientos.

Definir los controles para la retirada de
conocimientos y proceder a su retirada como
corresponda.

Evaluar la utilidad, relevancia y valor de los
elementos del conocimiento. Actualizar la
informacion desactualizada que podria seguir

Si

Si

No

No

No

No

No

No

gestionar sisteméaticamente este tipo de
conocimiento.

El conocimiento documentado se
publica en Google Site y es accesible
para todos los miembros del equipo.
Sin embargo, no existen mecanismos
de control de acceso basados en roles.
Existe un reconocimiento de la
importancia de la gestion del
conocimiento entre los miembros del
equipo y se fomenta la colaboracién y
el intercambio de informacion.

No se ha implementado una
identificacion sistematica de usuarios
potenciales basada en la clasificacion
del conocimiento.

Aunque existe cierta transferencia de
conocimiento a través de
documentacion y canales informales,
no se basa en un andlisis formal de
brechas o técnicas de aprendizaje
estructuradas.

No se ha implementado una medicion
sistematica del uso de herramientas de
conocimiento ni se evalta su impacto
en los procesos de gobierno.

No se han identificado procesos
formales para mejorar la informacién y
el conocimiento basados en brechas
identificadas. La mejora  del
conocimiento se realiza de manera
reactiva y no sistematica.

No se han establecido controles
definidos para la retirada de
conocimientos obsoletos o irrelevantes.
La gestion del ciclo de vida del
conocimiento es informal y no
estructurada.

Aunque existe cierta evaluacion
informal de la utilidad del
conocimiento, no hay un proceso
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Actividades Actividad Justificacion Nivel de
BAIO8 — Gestionar el conocimiento implementada capacidad

siendo relevante y valiosa para la organizacion. sistematico evaluacion,
Identificar la informacion relacionada que ya no actualizacion 0 retirada de
es relevante para los requisitos de conocimiento informacion.

de la empresa y retirarla o archivarla conforme

a la politica.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Mediante la informacion detallada en la Tabla 14, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas précticas del proceso actual de gestién de conocimiento implementado
por el equipo de integracion de sistemas, respecto a las recomendaciones indicadas en el objetivo
de gestion BAIO8-Gestionar el Conocimiento, es de 20%; a razon de tener implementadas 3/15
actividades. Asimismo, se detecta un nivel de capacidad uno, lo cual, segln el Modelo de Madurez
de Capacidad (CMMI) de COBIT 2019, indica lo siguiente sobre el proceso:

e “El proceso logra mas o menos su propdsito a través de la aplicacion de un conjunto de
actividades incompleto que pueden caracterizarse como iniciales o intuitivas, no muy
organizadas” (ISACA, 2018, p. 20).

Este nivel de capacidad refleja que, si bien existen algunos esfuerzos para gestionar el
conocimiento, estos carecen de una estructura formal. Esta falta de procesos formales para la
identificacion, clasificacion, validacion y evaluacion del conocimiento, asi como la ausencia de
métricas para medir el impacto y la efectividad de las practicas de gestion del conocimiento, indican
que existe un amplio margen de mejora para alcanzar un nivel de madurez mas alto.

En la Tabla 15, se resume la cantidad de actividades implementadas bajo los niveles de
madurez de capacidad propuestos por COBIT 2019 en los procesos actuales.

Tabla 15.
Actividades implementadas en el estado actual por nivel de madurez de capacidad

Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de

actividades de nivel de | actividades de nivel de | actividades de nivel de | actividades de nivel de
capacidad 2 capacidad 3 capacidad 4 capacidad 5
2/4 1/7 0/3 0/1
Nota. Elaboracion propia (2024).

4.2. Fase 2. Determinar el estado deseado del proceso de gestion de conocimiento

En la presente fase, se pretende definir el estado deseado del proceso de gestion de
conocimiento, el cual se compara contra el estado actual identificado en la fase anterior, con la
finalidad de obtener la brecha existente entre ambas versiones del proceso. Para la definicion del
estado deseado, se consideran las mejores practicas descritas en el objetivo de gestion BAIO8 -
Gestionar el Conocimiento propuesto por COBIT 2019; ademas, se toman como insumo las
necesidades expresadas por el equipo de integracion de sistemas.

Para la captura de datos en esta fase, se aplicaron los instrumentos de recoleccion de
informacidn dirigidos a los sujetos (véase 3.4 Sujetos de investigacion). Mediante la Tabla 16, se
referencia cada instrumento aplicado para la captura de informacion.
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Tabla 16.
Instrumentos aplicados en la fase 2

Revision documental Lluvia de ideas
e Apéndice W - Revision e Apéndice FF - Aplicacion e Apendice GG - Aplicacion e Apéndice N - Minuta 7
documental 2 de lluvia de ideas de grupo de enfoque

Nota. Elaboracion propia (2024).

Asimismo, la fase estd compuesta por secciones donde se detallan y analizan los resultados
obtenidos por instrumento de investigacion aplicado. A continuacién, se describen los datos
generados al aplicarlos.

4.2.1. Recopilacion de necesidades y recomendaciones

Esta seccidn presenta los resultados obtenidos a través de la aplicacion de dos instrumentos
de investigacion complementarios: una sesion de lluvia de ideas y un grupo de enfoque. Estos
instrumentos fueron aplicados de manera secuencial con el equipo de integracion de sistemas, con
el objetivo de identificar las necesidades percibidas y recopilar recomendaciones para mejorar el
proceso de gestion del conocimiento. El detalle puntual de los instrumentos se consulta siguiendo
los apéndices indicados en la Tabla 16.

A continuacién, se presentan los principales hallazgos identificados tras el analisis de los
resultados de ambos instrumentos:

e La necesidad de centralizacién y estandarizacion emerge como un tema predominante. El
equipo expresé un fuerte deseo de consolidar toda la documentacion en Confluence, lo que
refleja una comprension de los desafios actuales relacionados con la dispersion de la
informacion. Esta centralizacion no solo busca unificar el almacenamiento, sino también
establecer una estructura clara y una categorizacion bien definida para facilitar la busqueda
y recuperacioén de datos.

e Seidentificd una necesidad de estandarizar los procesos de documentacion. La solicitud de
plantillas y guias claras para diferentes tipos de contenido indica una conciencia de la
importancia de la consistencia en la creacion de conocimiento.

e La definicidn clara de roles y responsabilidades en el proceso de gestion del conocimiento
surge como una necesidad importante dentro del equipo. La propuesta de integrar las
responsabilidades de documentacion en los flujos de trabajo existentes indica un deseo de
hacer que la gestion del conocimiento sea una parte del proceso de desarrollo del equipo,
en lugar de una tarea adicional. Este enfoque sugiere una comprension de que la gestién
efectiva del conocimiento requiere un cambio cultural, no solo la implementacion de nuevas
herramientas o0 procesos.

e EIl equipo también mostr6 como necesidad importante mantener la relevancia y
actualizacion del conocimiento. La discusion sobre procesos de actualizacion y revision
periddica, junto con la necesidad de un sistema de control de versiones, refleja una
comprension de la importancia de mantener la documentacion actualizada.

e Seidentifico la necesidad de priorizar y asignar recursos especificos para las actividades de
gestién del conocimiento. El equipo reconoci6 que la documentacion y el mantenimiento
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del conocimiento, a menudo, se postergan debido a la presion de las tareas diarias y los
plazos ajustados.

e EIl equipo mostré una comprension de los desafios asociados con la adopcion de la nueva
herramienta, proponiendo un plan de transicion gradual a Confluence. Esta estrategia de
implementacidn requiere una capacitacion progresiva a los colaboradores con la finalidad
de facilitar la adopcion de la nueva plataforma para minimizar las interrupciones en los
flujos de trabajo existentes.

4.2.2. ldentificacion de mejoras propuestas

En esta seccion se presenta un analisis de las mejoras propuestas para el proceso de gestion
del conocimiento dentro del area de integracion de sistemas. Este analisis se basa en la evaluacion
del estado actual del proceso, las necesidades expresadas por el equipo anteriormente y las
recomendaciones de mejores practicas definidas por COBIT 2019 en su objetivo de gestion BAI08
- Gestionar el Conocimiento.

A continuacion, se presenta la Tabla 17 que detalla las actividades que se propone
implementar o mejorar, junto con la justificacion correspondiente y el nivel de capacidad objetivo.

Tabla 17.
Matriz comparativa objetivo BAIO8 contra proceso deseado

implementar capacidad
La implementacion de esta actividad
permite establecer una estructura de

gobernanza del conocimiento.
Asimismo, una asignacion clara de

Actividades

BAIO8 — Gestionar el conocimiento

Identificar ~ usuarios con  conocimientos
potenciales, incluidos duefios de informacion
que tal vez deban contribuir y aprobar el
conocimiento. Obtener requisitos de

conocimiento y fuentes de informacion de los = responsabilidades y facilitara la 2
usuarios identificados. creacion de un flujo de trabajo eficiente
para la generacién y validacion del
conocimiento.
Considerar  los  tipos de  contenido Esta implementacion permitird una
(procedimientos, procesos, estructuras, estructuracion mas completa del
conceptos, politicas, reglas, hechos, conocimiento. Al considerar diversos
clasificaciones), artefactos (documentos, Si tipos de contenido, se podra capturar y 5
registros, video, voz) e informacion estructurada representar el conocimiento de manera
y no estructurada (expertos, redes sociales, efectiva.
correo electronico, mensajes de voz, canales
RSS.
Clasificar las fuentes de informacion con base en La implementacion de un esquema de
el esquema de clasificacion de contenidos (p. €j. clasificacion robusto es fundamental
el modelo de arquitectura de la informacion). para la organizacion efectiva del
Correlacionar las fuentes de informacion con el Si conocimiento en Confluence. Esto

esquema de clasificacion.

mejorara la navegabilidad y la busqueda
de informacién, aumentando la
eficiencia operativa del equipo.
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Actividades

BAI08 — Gestionar el conocimiento
Recopilar, cotejar y validar las fuentes de

informacion con base en los criterios de
validacion de la informacion (p. ej.,
comprension, relevancia, importancia,
integridad, precision, consistencia,
confidencialidad, vigencia y confiabilidad).

Identificar atributos compartidos y relacionar sus
fuentes de informacion, con la creacion de
relaciones entre los conjuntos de informacion
(etiquetado de la informacion).

Crear vistas de conjuntos de datos relacionados,
considerando los requisitos organizativos y de
las partes interesadas.

Idear e implementar un esquema para gestionar
el conocimiento no estructurado que no esta
disponible a traves de fuentes formales (p.ej. el
conocimiento de expertos).

Publicar y hacer que el conocimiento sea
accesible a las partes interesadas relevantes,
conforme a mecanismos de roles y acceso.

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 la I&T de la empresa.

Identificar usuarios potenciales de conocimiento
por medio de la clasificacidn del conocimiento.

Actividad a Justificacion Nivel de
implementar capacidad

No

Si

No

No

Si

Si

Si

Esta actividad es importante para
garantizar la calidad y confiabilidad de
la informacién, su implementacion
requiere un nivel de madurez en la
gestion del conocimiento que el equipo
aun no ha alcanzado. Se priorizara el
establecimiento de procesos bésicos
antes de implementar mecanismos de
validacion complejos.

Esta actividad es esencial para crear una
correcta estructura de conocimiento.
Permitira establecer relaciones entre
diferentes fuentes que faciliten la
comprension de la informacion.

Esta actividad no fue identificada como
prioritaria en esta etapa. El enfoque
actual se centra en establecer una base
solida para la gestion del conocimiento
antes de implementar caracteristicas
avanzadas de visualizacion.

Esta actividad requiere un nivel de
madurez en la gestion del conocimiento
que el equipo adn no ha alcanzado. Se
priorizard la gestion del conocimiento
estructurado como base para futuras
mejoras.

La implementacion de mecanismos de
acceso basados en roles es crucial para
garantizar la seguridad de la
informacion, mientras se mantiene la
accesibilidad. Esto permitira un flujo de
conocimiento controlado y eficiente
dentro del equipo.

El establecimiento de expectativas
claras es fundamental para fomentar una
cultura de gestion del conocimiento.
Esta actividad ayudara a integrar las
practicas de gestion del conocimiento
en los procesos diarios.

Esta  actividad  permitira  una
distribucion  mas  efectiva  del
conocimiento, asegurando que la
informacién llegue a los usuarios que
mas la necesitan. Mejorara la relevancia
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Actividades

BAIO8 — Gestionar el conocimiento

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 que respalden el intercambio y la
transferencia de conocimiento. Asegurar que se
cuenta con los controles de acceso adecuados, en
linea con la clasificaciobn de conocimiento
definida.

Medir el uso de las herramientas y elementos de
conocimiento y evaluar el impacto en los
procesos de gobierno.

Mejorar la informacion y el conocimiento de los
procesos de gobierno que muestran brechas de
conocimientos.

Definir los controles para la retirada de
conocimientos y proceder a su retirada como
corresponda.

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 la informacidn relacionada que ya no
es relevante para los requisitos de conocimiento
de la empresa y retirarla o archivarla conforme a
la politica.
Nota. Elaboracion propia (2024).

Actividad a Justificacion Nivel de
implementar capacidad

Si

Si

No

No

Si

y el impacto del conocimiento
compartido.

La implementacion de esta actividad
asegura que el conocimiento no solo se
capture, sino que se transfiera

efectivamente.

La implementacion de esta actividad es
fundamental para evaluar la efectividad
del sistema de gestion de conocimiento,
asi como el uso y el impacto del
conocimiento documentado.

Esta actividad requiere un nivel
avanzado de madurez en la gestion del
conocimiento 'y una comprension
profunda de los procesos de gobierno.
En esta etapa, el equipo se enfocara en
establecer una base solida para la
gestion del conocimiento antes de
abordar mejoras especificas en los
procesos de gobierno.

Aunque la gestion del ciclo de vida del
conocimiento es importante, en esta
etapa inicial se priorizard la captura y
organizacion del conocimiento. La
implementacién de controles para la
retirada de conocimientos se abordara
en una fase posterior, cuando se haya
establecido una base de conocimientos
robusta.

Esta actividad es esencial para mantener
la base de conocimientos actualizada y
relevante.  Permitira una mejora
continua del contenido, asegurando que
el conocimiento compartido siga siendo
valioso para el equipo. Se implementara
un sistema de retroalimentacién para
facilitar esta evaluacion continua.
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Mediante la informacion detallada en la Tabla 17, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas practicas del proceso objetivo de gestion de conocimiento a implementar
por el equipo de integracion de sistemas, respecto a las recomendaciones indicadas por COBIT
2019 en el objetivo de gestion BAIO8 - Gestionar el Conocimiento, es de 67%, a razon de tener
planificadas para implementacion 10/15 actividades.

El nivel de capacidad objetivo para la mayoria de las actividades a implementar es tres, lo
cual, segiin el CMMI de COBIT 2019, indica lo siguiente sobre el proceso:

e "El proceso logra su propdésito de forma mucho mas organizada usando activos para la
organizacion. Los procesos estan, por lo general, bien definidos" (ISACA, 2018, p. 20).

Este nivel de capacidad refleja una mejora sustancial en la gestion del conocimiento. La
implementacidn de estas actividades permitira al equipo de integracion de sistemas establecer una
base sélida para la gestion del conocimiento, mejorando la captura, organizacion y distribucion de
la informacion critica.

Es importante destacar que algunas actividades de nivel de capacidad cuatro y cinco no se
han incluido en esta fase de mejora. Esto se debe a que requieren un nivel de madurez en la gestion
del conocimiento que el equipo ain no ha alcanzado. Sin embargo, la implementacion de las
actividades propuestas sentara las bases para futuras mejoras y permitira al equipo avanzar hacia
niveles mas altos de madurez en el futuro.

En la Tabla 18, se resume la cantidad de actividades planificadas para implementacién bajo
los niveles de capacidad propuestos por COBIT 2019 en el proceso objetivo.

Tabla 18.
Actividades planificadas en el estado ideal por nivel de madurez de capacidad

de nivel de capacidad 2 | de nivel de capacidad 3 | de nivel de capacidad 4 | de nivel de capacidad 5
4/4 4/7 2/3 0/1
Nota. Elaboracion propia (2024).

Esta estrategia de implementacion balanceada propone establecer un proceso de gestion del
conocimiento robusto y bien definido, sentando las bases para futuras mejoras y permitiendo al
equipo de integracion de sistemas avanzar de manera consistente hacia niveles mas altos de
madurez en el futuro.

4.2.3. Diagramacion BPMN de los procesos en el estado ideal

En esta seccion, se presentan los diagramas que representan los procesos de gestion del
conocimiento en su estado deseado. Los procesos han sido redisefiados considerando las
oportunidades de mejora identificadas durante el analisis de situacion actual, las recomendaciones
de los marcos de referencia y las necesidades especificas del equipo de integracion de sistemas.

Asimismo, para la elaboracion de los diagramas, se han definido los siguientes roles que
interactuaran en los procesos mejorados:
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Gestor de conocimiento: responsable de dirigir y asegurar la efectiva implementacion de
los procesos de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas. Sus
responsabilidades incluyen establecer los estandares de documentacion, coordinar los
procesos de revision y aprobacion, monitorear la calidad del contenido generado, y
promover la adopcion de los procesos definidos dentro del equipo. Ademas, identifica
oportunidades de documentacion y coordina con los distintos roles para asegurar que el
conocimiento critico sea capturado y mantenido.

Experto de conocimiento: colaborador con profundo dominio técnico en areas especificas
dentro del equipo de integracion de sistemas. Es responsable de validar el contenido técnico
de la documentacion generada, asegurando su precision y completitud. Participa
activamente en el proceso de revision de actualizaciones y proporciona orientacion sobre
aspectos técnicos que deben ser documentados.

Autor de conocimiento: encargado de crear y mantener la documentacion siguiendo los
estandares y estructuras establecidas en el proceso. Es responsable de documentar el
conocimiento de manera estructurada y comprensible, trabajar en conjunto con el experto
de conocimiento para validar calidad del contenido y realizar las actualizaciones necesarias
para mantener la documentacion vigente.

Usuario de conocimiento: colaborador que consulta y aplica el conocimiento
documentado para la ejecucion de sus actividades laborales. Es responsable de seguir los
procesos definidos para la consulta de informacidn, proporcionar retroalimentacion sobre
el contenido consultado e identificar necesidades de nueva documentacion o
actualizaciones requeridas.

4.2.3.1.  Proceso propuesto de documentacién de conocimiento

El proceso propuesto de documentacion de conocimiento representa una evolucion

significativa del proceso actual, incorporando roles definidos y actividades estructuradas que
aseguran la calidad y consistencia del conocimiento capturado. Este redisefio surge de las
oportunidades de mejora identificadas durante el analisis de la situacion actual y se alinea con las
mejoras identificadas anteriormente (véase 4.2.2 Identificaciobn de mejoras propuestas). A
continuacion, se detallan las actividades que conforman el proceso:

Definir tema a documentar: el gestor de conocimiento determina el tema especifico que
sera documentado, basandose en un analisis de las necesidades del equipo. Esta decision
considera factores como la criticidad del conocimiento para las operaciones, la frecuencia
de consultas técnicas similares y el impacto en la eficiencia del equipo.

Identificar involucrados: el gestor de conocimiento identifica a los colaboradores del
equipo que poseen el conocimiento técnico profundo sobre el tema seleccionado. La
identificacion se realiza mediante la evaluacion de la experiencia demostrada, el nivel de
especializacién técnica y el historial de resolucién de casos relacionados con el tema.
Asignar roles: el gestor de conocimiento formaliza la asignacion de roles para el proceso
de documentacion, designando al experto de conocimiento que serd responsable de la
validacién técnica y al autor que se encargara de crear la documentacion. La asignacion
considera la disponibilidad de los colaboradores y su nivel de experticia en el tema.
Definir categoria y estructura del documento: el experto de conocimiento establece la
categoria especifica del documento y determina la estructura que debera seguir. Esta
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definicién asegura una organizacion consistente del conocimiento y facilita su posterior
consulta.

e [Establecer criterios de validacion y mantenimiento: el experto de conocimiento define
los criterios especificos que el conocimiento documentado debe cumplir para asegurar su
calidad y vigencia. Estos criterios abarcan la periodicidad de revision segun la categoria
asignada, el nivel de profundidad requerido en las explicaciones y el enfoque de redaccion
a utilizar.

e Investigar y recopilar informacion: el autor de conocimiento investiga y recopila la
informacion necesaria para crear la documentacion. Se realiza una revision de
documentacidn existente o investigacion de fuentes adicionales.

e Documentacion del conocimiento: el autor de conocimiento desarrolla el contenido
siguiendo la estructura establecida. Se elabora explicaciones técnicas, diagramas, ejemplos
de implementacion y cualquier material de apoyo necesario.

e Solicitar revision: el autor de conocimiento informa al experto de conocimiento que el
documento esta listo para su revision, proporcionando el contexto necesario sobre el
contenido desarrollado para su validacion.

e Revisidon del documento: el experto de conocimiento realiza una revision detallada del
contenido, verificando la precision técnica, la completitud de la informacion, el
cumplimiento de los criterios establecidos y la claridad en la explicacion. Si se requieren
ajustes, proporciona retroalimentacion especifica al autor.

e Definir controles de acceso: el gestor de conocimiento establece los niveles de acceso
apropiados para el documento, considerando la sensibilidad de la informacién y asegurando
que este disponible para los usuarios que la requieren en sus actividades.

e Publicar documentacion: una vez completadas las revisiones y establecidos los controles
de acceso, el autor de conocimiento procede con la publicacién del documento en la base
de conocimientos.

e Notificar disponibilidad: el autor de conocimiento comunica formalmente al equipo de
integracién de sistemas sobre la nueva documentacion disponible y su ubicacién en la base
de conocimientos para ser consultada.

Mediante la Figura 15, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de
documentacion del conocimiento:

Pag | 60



Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas
de la empresa SchoolMint

Figura 15.
To-be proceso documentar el conocimiento

0,
e Unentar imeslucrados e
b4
®

M) envia

Gestor de conocimienta

de asignacen

Proceso de documentacién de conacimiento

Nota. Elaboracion propia (2024).

El proceso actual se encuentra conformado por seis actividades, mientras que el proceso
propuesto se encuentra conformado por 12 actividades, donde las agregadas buscan aumentar el
nivel de cumplimiento de mejores practicas, ademas de las necesidades expresadas por el equipo.
Mediante la Tabla 19, se brinda el detalle de la cantidad de actividades totales en el proceso actual
e ideal, la cantidad de actividades que fueron agregadas o eliminadas entre el estado actual y
propuesto, asi como la cantidad de actividades presentes en los dos estados del proceso.

Tabla 19.
Estado de actividades entre el proceso actual e ideal documentacién de conocimiento

Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de
actividades en el actividades en el actividades actividades actividades

proceso actual proceso propuesto presentes en eliminadas agregadas
ambos procesos
6 12 4 2 8
Nota. Elaboracion propia (2024).

4.2.3.2.  Proceso propuesto de actualizacion de conocimiento

La actualizacion del conocimiento documentado es crucial para mantener la relevancia y
utilidad de la base de conocimientos a lo largo del tiempo. De este modo, el proceso propuesto de
actualizacién de conocimiento ha sido reformulado para establecer un flujo de trabajo controlado
que garantice la integridad y relevancia del existente. El redisefio surge de las oportunidades de
mejora identificadas durante el analisis de la situacion actual y se alinea con las mejoras
identificadas anteriormente (véase 4.2.2 Identificacion de mejoras propuestas). A continuacion, se
detallan las actividades que conforman el proceso:
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Definir documentacion a actualizar: el gestor de conocimiento identifica y selecciona
especificamente el documento o conjunto de documentos que requieren actualizacion. Esta
identificacion puede surgir de solicitudes directas del equipo, hallazgos durante revisiones
regulares o cambios significativos en procesos documentados.

Asignar roles: el gestor de conocimiento formaliza la asignacion de roles para el proceso
de actualizacion, designando al experto de conocimiento que sera responsable de la
validacion técnica y al autor que se encargard de implementar las actualizaciones. La
asignacion considera la experiencia técnica y familiaridad con el tema.

Analisis del tipo de actualizacion requerida: el experto de conocimiento evalta la
magnitud y el alcance de los cambios necesarios. Esta evaluacion determina si se requiere
crear una nueva version del documento o si es suficiente con actualizar uno existente.
Establecer criterios de actualizacion: el experto de conocimiento define los criterios
especificos que la actualizacién debe cumplir, incluyendo las secciones que requieren
modificacion, el nivel de detalle esperado y cualquier requisito especial de formato o
estructura.

Crear nueva version del documento: el autor de conocimiento crea una nueva version del
documento, manteniendo la version anterior como referencia historica. Este versionamiento
permite mantener un registro claro de los cambios realizados.

Modificacion del conocimiento: el autor realiza las modificaciones necesarias siguiendo
los criterios establecidos. Durante esta fase, actualiza el contenido principal, verifica y
actualiza referencias cruzadas y mantiene la consistencia con otros documentos
relacionados.

Solicitar revision: el autor de conocimiento informa al experto de conocimiento que el
documento esta listo para su revision, proporcionando el contexto necesario sobre el
contenido modificado para su validacion.

Revision de documentos: el experto de conocimiento realiza una revision del contenido
actualizado, verificando la precision técnica, el cumplimiento de los criterios establecidos
y la claridad de la informacién.

Revisar controles de acceso: el gestor de conocimiento verifica y actualiza si es necesario,
los niveles de acceso al documento, asegurando que el conocimiento actualizado esté
disponible para los usuarios apropiados.

Publicar actualizacion: una vez completadas las validaciones, el autor publica la version
actualizada en la base de conocimientos.

Notificar actualizacion: el autor de conocimiento comunica a los usuarios relevantes sobre
la actualizacion realizada, destacando los cambios significativos y su impacto en los
procesos relacionados.

Mediante la Figura 16, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de

actualizacién del conocimiento:
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Figura 16.
To-be proceso actualizar el conocimiento

Nota. Elaboracion propia (2024).

El proceso actual se encuentra conformado por seis actividades, mientras que el proceso
propuesto se encuentra conformado por 11 actividades, las cuales han sido afiadidas para aumentar
el nivel de cumplimiento de mejores practicas, ademas de las necesidades expresadas por el equipo.
Mediante la Tabla 20, se brinda el detalle de la cantidad de actividades totales en el proceso actual
e ideal; la cantidad de actividades que fueron agregadas o eliminadas entre el estado actual y
propuesto, asi como la cantidad de actividades presentes en los dos estados del proceso.

Tabla 20.
Estado de actividades entre proceso actual e ideal de actualizacion de conocimiento

Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de
actividades en el actividades en el actividades actividades actividades

proceso actual proceso propuesto presentes en IINIEGES agregadas
ambos procesos
6 11 4 2 7
Nota. Elaboracion propia (2024).

4.2.3.3.  Proceso propuesto de consulta de conocimiento

El proceso de consulta de conocimiento ha sido simplificado y optimizado para facilitar el
acceso eficiente a la informacion documentada. Este redisefio enfatiza la retroalimentacion y la
notificacién de necesidades de documentacion, alinedndose a las oportunidades de mejora
identificadas durante el analisis de la situacion actual y las mejoras identificadas anteriormente
(véase 4.2.2 ldentificacion de mejoras propuestas). A continuacion, se detallan las actividades que
conforman el proceso:

e Establecer criterio de busqueda: el usuario de conocimiento define los términos o
criterios especificos para buscar la informacion requerida. Implica la identificacion de
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palabras clave y la consideracion de las categorias establecidas en la base de conocimiento,
lo que permite una busqueda mas precisa y eficiente.

Realizar busqueda de conocimiento: el usuario de conocimiento procede a ejecutar la
busqueda en la base de conocimientos utilizando los criterios definidos.

Revision del contenido encontrado: una vez ubicada la informacion relevante, el usuario
de conocimiento realiza una revision del contenido para validar que pueda ser aplicado en
sus labores y el conocimiento documentado no se encuentre desactualizado.

Notificar al gestor de conocimiento: cuando el usuario de conocimiento no encuentra la
informacidn en la base de conocimientos, procede a informar al gestor de conocimiento
sobre la ausencia de esta documentacion. Esta notificacion permite identificar brechas en
la base de conocimientos que deben ser atendidas.

Aplicar conocimiento consultado: el usuario de conocimiento como etapa final del
proceso aplica la informacion obtenida para resolver las necesidades o completar la tarea
en cuestion.

Mediante la Figura 17, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de consulta

del conocimiento:

Figura 17.
To-be proceso consultar el conocimiento

Proceso de consulta de conocimiento

Usuario de conocmiento

¢Informacion encontrada? iRequiere actualizacion?
2, . & o)
Establacer criterio Bliscar conocimiento S| Révisar el contenido no ' aplicar el
de busqueda documentado encontrado conocimiento

no

Nota. Elaboracion propia (2024).

Tanto el proceso actual como el proceso propuesto se encuentran conformados por cinco

actividades, sin embargo, estas han sido optimizadas para facilitar la localizacion rapida de
informacién. Evitando redundancias y tareas que no agregaban valor, como busquedas en multiples
ubicaciones y consultas informales. Mediante la Tabla 21, se brinda el detalle de la cantidad de
actividades totales en el proceso actual e ideal; la cantidad de actividades que fueron agregadas o
eliminadas entre el estado actual y propuesto, asi como la cantidad de actividades presentes en los
dos estados del proceso.

Tabla 21.
Estado de actividades entre proceso actual e ideal de consulta de conocimiento
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Cantidad de
actividades de

Cantidad de
actividades
agregadas

Cantidad de
actividades
S NIERES

Cantidad de
actividades presentes
en ambos procesos

ambos procesos

5
Nota. Elaboracion propia (2024).

4.2.4. Anélisis de valor agregado en procesos propuestos de gestion de conocimiento

En la presente seccion, se detalla un analisis de valor agregado aplicado a los procesos
propuestos de gestion de conocimiento que contemplan la consulta, captura y actualizacién del
conocimiento. La clasificacion de valor de las actividades se define de la siguiente manera:

e Valor Agregado (VA): esta categoria incluye aquellas actividades que tienen un impacto
directo y positivo en los resultados, contribuyendo de manera significativa al logro de los

objetivos del proceso.

e Valor Agregado al Negocio (BVA): se refiere a actividades que, aunque no aportan valor
directo al proceso, son esenciales para el funcionamiento general del negocio.

¢ No Afade Valor (NVA): engloba las actividades que no aportan beneficios ni al proceso
ni al negocio, y que no contribuyen a los objetivos generales.

Para la definicién del valor de las actividades, se ha considerado como usuario final de los
procesos a los integrantes del equipo de integracion de sistemas.

4.2.4.1.

Analisis de valor del proceso propuesto de documentacién de conocimiento

En la Tabla 22, se detalla el analisis de valor agregado aplicado al proceso deseado de

documentacion de conocimiento

Tabla 22.

Analisis de valor agregado del proceso de documentacion de conocimiento

Analisis de valor agregado

Actividad
Definir tema a documentar

Identificar involucrados

Asignar roles

Definir categoria y estructura del
documento

Establecer criterios de validacion y
mantenimiento

Clasificacion

VA

BVA

VA

VA

VA

Justificacion
Esta actividad es fundamental para
determinar el alcance y relevancia del
conocimiento que sera documentado.
Impacta directamente en la utilidad y valor
del conocimiento captura para el equipo.
Permite identificar a los colaboradores con
conocimientos adecuados que garanticen
el cumplimiento de la calidad del
contenido.
Se definen los roles y responsabilidades de
los colaboradores que estaran
involucrados en la ejecucion del proceso.
Contribuye directamente a la organizacion
y accesibilidad del conocimiento.
Establece los criterios de calidad que debe
cumplir el conocimiento documentado,
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Andlisis de valor agregado

Actividad Clasificacion

Investigar y recopilar informacion

VA
Documentacion del conocimiento

VA
Solicitar revision

VA
Revision del documento

VA
Definir controles de acceso

BVA
Publicar documentacion

VA
Notificar disponibilidad

BVA

Nota. Elaboracién propia (2024).

Justificacion
asegurando su utilidad y vigencia en el
tiempo.
Esta actividad garantiza la completitud y
precision del conocimiento que sera
documentado. Permite al autor de
conocimiento aclarar dudas en caso de ser
necesario.
Representa la actividad central del
proceso, donde se materializa la captura
del conocimiento. Es la actividad que
genera el principal entregable de valor.
Asegura que el conocimiento
documentado ha realizado un proceso de
validacion de calidad.
Esta actividad asegura la calidad,
precision y utilidad del conocimiento
documentado mediante la validacién por
expertos.
Es esencial para el negocio al proteger la
informacion sensible y gestionar la
disponibilidad.
Actividad que agrega valor directo al
hacer disponible el conocimiento para su
uso por parte del equipo.
Es importante para el negocio al asegurar
que los usuarios estén informados sobre
nuevo conocimiento disponible.

De acuerdo con el anélisis realizado, el proceso propuesto de documentacion de

conocimiento estd compuesto por 12 actividades, de las cuales:

e Un 58% de las actividades aportan valor agregado directo al proceso.
e Un 42% de las actividades aportan valor agregado al negocio.

Este analisis muestra un proceso bien disefiado donde todas las actividades tienen un
propésito claro, ya sea aportando valor directo al proceso de documentacién o apoyando las
necesidades del negocio. La ausencia de actividades que no agregan valor refleja una mejora
significativa respecto al proceso actual y se alinea con las recomendaciones de las mejores practicas

para la gestion del conocimiento.
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4.2.4.2.  Anélisis de valor del proceso propuesto de actualizacion de conocimiento

En la Tabla 23, se detalla el analisis de valor agregado aplicado al proceso deseado de

actualizacion de conocimiento

Tabla 23.

Analisis de valor agregado del proceso de actualizacion de conocimiento

Andlisis de valor agregado

Actividad Clasificacion

Definir documentacioén a actualizar

VA
Asignar roles

VA
Analisis del tipo de actualizacion

) VA

requerida
Establecer criterios de actualizacion

VA
Crear nueva version del documento

BVA
Modificacion del conocimiento

VA
Solicitar revision

VA
Revision de documentos

VA
Revisar controles de acceso

BVA
Publicar actualizacion

VA
Notificar actualizacion BVA

Justificacion
Asegura que se identifiquen y prioricen las
actualizaciones necesarias del
conocimiento. Ademas, determina el
alcance del proceso de actualizacion.
Se definen los roles y responsabilidades de
los colaboradores que estaran
involucrados en la ejecucion del proceso.
Determina el alcance y profundidad de los
cambios necesarios.
Define los criterios de calidad y requisitos
que debe cumplir la actualizacion,
asegurando la consistencia y valor del
conocimiento.
Es esencial para el negocio mantener un
historial de cambios y permitir la
trazabilidad de las actualizaciones.
Representa la actividad central del
proceso, donde se materializa la
actualizacion del conocimiento. Es la
actividad que genera el principal
entregable de valor.
Asegura que el conocimiento modificado
ha realizado un proceso de validacion de
calidad.
Esta actividad asegura la calidad,
precision y utilidad del conocimiento
documentado mediante la validacién por
expertos.
Es necesario para el negocio asegurar que
los niveles de acceso siguen siendo
apropiados tras la actualizacion.
Actividad que agrega valor directo al
hacer  disponible el  conocimiento
actualizado para su uso por parte del
equipo.
Es importante para el negocio, al asegurar
que los usuarios estén informados sobre
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Andlisis de valor agregado

Actividad Clasificacion Justificacion
las actualizaciones del conocimiento
realizadas.
Nota. Elaboracion propia (2024).

De acuerdo con el analisis realizado, el proceso propuesto de actualizacion de conocimiento
estd compuesto por 11 actividades, de las cuales:

e Un 73% de las actividades aportan valor agregado directo al proceso.
e Un 27% de las actividades aportan valor agregado al negocio.

Este andlisis muestra un proceso bien estructurado, donde la mayoria de las actividades
agregan valor directo al proceso de actualizacién del conocimiento. No obstante, aquellas
actividades que aportan valor al negocio son necesarias para mantener la integridad y trazabilidad
del conocimiento. La ausencia de actividades que no agregan valor refleja un proceso optimizado
que evita redundancias y pasos innecesarios, mejorando la eficiencia general del proceso.

4.2.4.3.  Anadlisis de valor del proceso propuesto de consulta de conocimiento

En la Tabla 24, se detalla el analisis de valor agregado aplicado al proceso deseado de
actualizacion de conocimiento

Tabla 24.
Analisis de valor agregado del proceso de consulta de conocimiento

Analisis de valor agregado

Actividad Clasificacion Justificacion
Establecer criterio de busqueda Optimiza la basqueda mediante la
definicién de los términos y categorias a
VA A
consultar, por lo que determina la
efectividad de la consulta.
Realizar busqueda de conocimiento Representa la actividad central del proceso
donde se ejecuta la localizacion del
VA conocimiento requerido. Agrega valor
directo al facilitar el acceso a la
informacion necesaria.
Revision del contenido encontrado Permite  validar la relevancia vy
aplicabilidad del conocimiento
VA e
encontrado para el contexto especifico,
ademas de verificar su vigencia.
Notificar al gestor de conocimiento Es esencial para el negocio, al permitir
BVA identificar brechas de conocimiento y
oportunidades de documentacion.
Aplicar conocimiento consultado Actividad que materializa el objetivo del
proceso, al utilizar el conocimiento
VA i
encontrado para resolver la necesidad o
completar la tarea en cuestion.
Nota. Elaboracion propia (2024).
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De acuerdo con el andlisis realizado, el proceso propuesto de consulta de conocimiento esta
compuesto por cinco actividades, de las cuales:

e Un 80% de las actividades aportan valor agregado directo al proceso.
e Un 20% de las actividades aportan valor agregado al negocio.

Este andlisis muestra un proceso altamente eficiente donde la mayoria de las actividades
agregan valor directo al proceso de consulta. La Unica actividad que aporta valor al negocio permite
la mejora continua de la gestién de conocimiento dentro del equipo. Asimismo, la ausencia de
actividades que no agregan valor refleja un proceso optimizado y eficiente, resultado de la
simplificacion y mejora respecto al proceso actual.

4.3. Fase 3. Formular un plan de mejora del proceso de gestion de conocimiento

En esta tercera fase, se presenta un analisis de las recomendaciones proporcionadas por
ITIL V4 y lanorma ISO 30401 tras la aplicacion de una revision documental (véase Apéndice V -
Revision documental 1 y Apéndice X - Revision documental 3). Este andlisis se realiza con el
objetivo de determinar la aplicabilidad y prioridad de cada recomendacién en el contexto especifico
del proyecto, considerando los hallazgos identificados en las fases previas. Para la asignacion de
prioridades en las recomendaciones aplicables, se han establecido los siguientes criterios:

e Alta: recomendaciones fundamentales para establecer la base del sistema de gestion de
conocimiento y que abordan las probleméaticas més criticas identificadas en la fase de
analisis.

e Media: recomendaciones importantes, pero que pueden implementarse una vez que las
bases estén establecidas o que requieren que ciertos elementos fundamentales estén ya en
funcionamiento.

e Baja: recomendaciones que, aunque son valiosas, pueden esperar a fases posteriores de la
implementacion sin afectar significativamente el éxito inicial del proyecto. Su
implementacidn puede esperar hasta que los procesos principales estén consolidados.

4.3.1. Anadlisis de recomendaciones de ITIL

A continuacion, se presenta la Tabla 25, con las recomendaciones de ITIL V4 para la
practica de gestion del conocimiento. Este marco proporciona directrices especificas para mantener
y mejorar el uso efectivo de la informacion y el conocimiento dentro del equipo.

Tabla 25.
Recomendaciones ITIL en la practica Gestionar el Conocimiento

Estructurar el enfoque de gestion del Se implementara una estructura definida mediante
conocimiento la asignacion del rol de gestor de conocimiento,
quien serd responsable de coordinar y supervisar

Si Alta la implementacién de los nuevos procesos. Este

rol se encargara de establecer y mantener las
directrices de documentacion y asegurar su
cumplimiento durante la fase de transicion.

Se implementara un sistema de categorizacién
que permitira organizar el conocimiento segun su

Categorizar el conocimiento i Alta
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propdésito y audiencia objetivo, facilitando que
cada tipo de documento tenga el formato mas
adecuado para su uso especifico.

Estandarizacion de formatos por tipo Se establecerdn plantillas estandarizadas para
de contenido cada tipo de conocimiento identificado,
Si Media  asegurando que cada documento incluya el

contexto necesario para Ssu comprension y
aplicacion efectiva.
Asegurar accesibilidad segun nivel Se definiran niveles de acceso especificos. Esto
Si Alta permitird controlar quién puede crear, editar y
aprobar contenido.
Establecer procedimientos de Se implementaran procedimientos formales para
adquisicion de conocimiento si Alta la captura de conocimiento, incluyendo procesos
de revisién y notificacion de documentacion
faltante.
Integracion en cadena de valor Se integraran los procesos de gestion de
Si Media conocimie_znto con los flujos de trabajo existen_t?s
en el equipo, asegurando que la documentacién
sea parte natural del proceso de desarrollo.
Mantener conocimiento actualizado Se establecerd revisiones periodicas  del
si Alta contenido, asign_anglo responsab.les gspecificos. El
gestor de conocimiento supervisara este proceso
de actualizacion.
Documentacion de cambios Se implementard un proceso de control de
versiones, donde cada actualizacion significativa
Si Baja sera registrada y comunicada al equipo. Este
proceso serd supervisado por el gestor de
conocimiento.
Enfoque en comunicacion abierta Se mantendran los canales actuales de
comunicacion para discusiones rapidas, pero se
Si Media  estableceran directrices claras sobre cudl
informacion debe ser formalizada en la base de
conocimiento y cdmo hacer esta transicion.
Alineacion  con  seguridad de Se definiran politicas de seguridad especificas
informacion Si Media para la gestion del conocimiento, incluyendo
niveles de acceso y procedimientos de respaldo de
la informacion critica.
Uso de tecnologias emergentes En esta fase inicial del plan de mejora, el enfoque
estara en establecer y consolidar los procesos
No Baja basicos de gestibn del conocimiento. La
incorporacion de tecnologias avanzadas se
considerara en fases posteriores.
Nota. Elaboracion propia (2024).
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4.3.2. Andlisis de recomendaciones de norma 1SO 30401

Seguidamente, se analizan las recomendaciones proporcionadas por la norma 1SO 30401
en la Tabla 26, que establece los requisitos fundamentales para un sistema de gestion del
conocimiento. Este estandar internacional ofrece una perspectiva complementaria a ITIL V4,
enfocandose en aspectos organizacionales y estructurales de la gestion del conocimiento.

Tabla 26.
Recomendaciones ISO 30401 para sistemas gestion del conocimiento

Establecer actividades de desarrollo Se implementara el proceso propuesto que
del conocimiento contempla la creacion, consulta y actualizacion

= A del conocimiento con roles y responsabilidades

definidas.
Integracion de elementos clave en la Se integraran los elementos clave identificados:
gestion del conocimiento capital humano (roles definidos), procesos
Si Alta (flujos de trabajo establecidos), tecnologia

(Confluence), gobernanza  (politicas vy
procedimientos) y cultura de gestion del
conocimiento.
Desarrollar cultura de gestion del Se establecera un programa de capacitacion para
conocimiento . . fomentar una cultura que valore y promueva la
Si Media . o .
gestion del conocimiento. Este cambio cultural
sera gradual y requerira un esfuerzo sostenido.
Demostrar liderazgo y compromiso El gestor de conocimiento liderara la
implementacion, fomentando valores
Si Alta organizacionales que mejoren la confianza y
promuevan la colaboracion en la gestion del
conocimiento.
. Se implementara la estructura de roles definida
Si Alta . .
con responsabilidades claramente establecidas.
Gestionar riesgos y oportunidades El analisis y gestion formal de riesgos
especificos para la gestion del conocimiento no
No Baja estd contemplado dentro del alcance de este
proyecto. Esta actividad podria considerarse en
futuras fases de mejora del proceso.
Definir objetivo de la gestion del Si Media Se estableceran objetivos claros y medibles que
conocimiento se alineen con las necesidades del equipo.
Asegurar competencias necesarias Se implementara un plan de capacitacion,
asegurando que todos los involucrados tengan
Si Alta las competencias necesarias para  Sus
responsabilidades en la  gestion  del
conocimiento.
Gestionar comunicaciones Se mantendrdn los canales actuales de
Si Media  comunicacion para discusiones rapidas, pero se
estableceran directrices claras sobre qué

Asignar roles y responsabilidades
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informacion debe ser formalizada en la base de

conocimiento y cdmo hacer esta transicion.
Evaluar el desempefio Se implementard un sistema de evaluacion
periodica de la efectividad de la gestion del

Si Baja - A .
conocimiento, pero se priorizara después de que
los procesos basicos estén establecidos.

Mejora continua Se implementara un proceso estructurado de
mejora continua basado en principios. Este

Si Media  enfoque sistematico permitird evaluar y

optimizar constantemente la gestion de
conocimiento.
Nota. Elaboracion propia (2024).

5. Propuesta de solucion

En el presente capitulo, se detalla la propuesta de mejora para el proceso de gestion de
conocimiento en el area de integracion de sistemas de SchoolMint, que ha sido disefiada
considerando los hallazgos identificados durante el analisis de la situacion actual y las
recomendaciones de mejores practicas proporcionadas por COBIT 2019, ITIL V4 e ISO 30401.

Esta propuesta busca transformar la gestion del conocimiento desde su estado actual, hacia
un sistema estructurado y eficiente que apoye efectivamente las operaciones del equipo. La
solucion aborda aspectos criticos como la definicion clara de roles y responsabilidades, el
establecimiento de procesos estandarizados, la implementacién de una plataforma centralizada de
gestion del conocimiento y la definicién de métricas para el monitoreo continuo. Cada componente
de la propuesta ha sido desarrollado con el fin de asegurar una implementacién practica y sostenible
que genere valor real para la organizacion.

5.1. Roles identificados en los procesos de gestion de conocimiento

La implementacion exitosa de los procesos de gestion de conocimiento requiere una
estructura organizacional claramente definida, donde cada rol tenga responsabilidades especificas
que contribuyan al objetivo comdn de capturar, mantener y aprovechar el conocimiento
organizacional. A continuacion, se detallan los roles identificados y sus responsabilidades:

e Gestor de conocimiento: actia como el orquestador principal del sistema de gestion de
conocimiento, siendo el responsable estratégico de su implementacion y evolucion continua.
Este rol es critico para asegurar que el conocimiento se gestione como un activo estratégico
dentro del area de integracion de sistemas, facilitando la transicion desde el estado actual,
donde el conocimiento estd disperso y poco estructurado, hacia un estado donde el
conocimiento esté centralizado, organizado y sea facilmente accesible. Sus
responsabilidades incluyen:

o Liderar la implementacion y adopcion de los procesos de gestion de conocimiento
en el area de integracién de sistemas.

o Establecer y mantener las politicas, estdndares y mejores practicas para la
documentacién del conocimiento.

o ldentificar y priorizar las necesidades de documentacion basadas en el analisis de
brechas de conocimiento en el equipo.
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Coordinar con los expertos de conocimiento la validacion y aprobacion del
contenido técnico.

Gestionar la estructura y organizacion de la base de conocimiento en Confluence.
Monitorear y evaluar la efectividad de los procesos de gestion de conocimiento.
Promover una cultura de comparticion y reutilizacion del conocimiento en el equipo.
Supervisar la calidad y relevancia del conocimiento documentado.

Administrar los permisos y niveles de acceso a la base de conocimiento.

Facilitar la resolucién de conflictos relacionados con la gestion del conocimiento.
Coordinar la capacitacion del equipo en los procesos y herramientas de gestion del
conocimiento.

e Experto de conocimiento: representa la autoridad técnica dentro del sistema de gestion de
conocimiento. Este rol es fundamental para garantizar la precision y calidad técnica del
conocimiento documentado, aprovechando su profunda experiencia en areas especificas del
Departamento. Su participacion es crucial para validar que el conocimiento capturado sea
técnicamente correcto y valuable para el equipo. Sus responsabilidades incluyen:

@)
@)
@)

O O O O O O O

o

Validar la precision técnica y completitud del conocimiento documentado.

Revisar y aprobar las actualizaciones propuestas al conocimiento existente.
Definir criterios de validacién especificos para diferentes tipos de conocimiento
técnico.

Identificar &reas criticas de conocimiento que requieren documentacion prioritaria.
Asesorar en la estructuracion y categorizacion del conocimiento técnico.
Participar en la definicién de plantillas y estructuras de documentacion.
Proporcionar contexto técnico necesario para la documentacion.

Validar la vigencia y relevancia del conocimiento técnico documentado.
Colaborar en la identificacion de brechas de conocimiento técnico.

Apoyar en la resolucion de dudas técnicas durante el proceso de documentacion.
Mantener la consistencia técnica entre diferentes documentos relacionados.

e Autor de conocimiento: colaborador responsable de la creacion y mantenimiento efectivo
de la documentacion. Este rol es esencial para transformar el conocimiento tacito en
conocimiento explicito y documentado, siguiendo los estandares y estructuras definidas. Su
trabajo es crucial para asegurar que el conocimiento sea capturado de manera clara,
comprensible y util para el equipo. Sus responsabilidades incluyen:

o

O O O O O O O 0 O

o

Crear documentacion técnica siguiendo los estandares y plantillas establecidas.
Investigar y recopilar informacion necesaria para la documentacion.

Colaborar con expertos de conocimiento para validar el contenido técnico.
Mantener actualizada la documentacién asignada.

Implementar las correcciones y mejoras sugeridas durante las revisiones.
Asegurar la claridad y comprension del contenido para diferentes usuarios finales.
Aplicar las categorias y etiquetas apropiadas al conocimiento documentado.
Gestionar el versionamiento de la documentacion.

Incorporar ejemplos y casos de uso relevantes.

Mantener la consistencia en el formato y estilo de la documentacion.

Solicitar y coordinar las revisiones necesarias del contenido.

e Usuario de conocimiento: es el consumidor final del sistema de gestion de conocimiento.
Este rol es fundamental para validar la efectividad y utilidad del conocimiento documentado,
proporcionando retroalimentacion valiosa para la mejora continua del sistema. Su
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interaccion con la base de conocimiento es crucial para identificar areas de mejora y nuevas
necesidades de documentacion. Sus responsabilidades incluyen:

o Consultar la base de conocimiento como primera fuente de informacion.
Aplicar el conocimiento documentado en sus actividades diarias.
Proporcionar retroalimentacion sobre la utilidad y claridad del contenido.
Reportar inconsistencias o desactualizaciones en la documentacion.
Notificar al gestor de conocimiento sobre necesidades no cubiertas.
Sugerir mejoras en la organizacion y accesibilidad del conocimiento.
Contribuir a la mejora continua del sistema de gestion de conocimiento.
Seguir los procesos establecidos para la consulta y uso del conocimiento.
Reportar problemas de acceso o navegacion en la base de conocimiento.
Promover el uso de la base de conocimiento entre sus comparieros.

O O O O O O O 0O O

5.2. Proceso propuesto de gestién de conocimiento

La propuesta de mejora para los procesos de gestion de conocimiento en el area de
integracion de sistemas se ha disefiado considerando las necesidades especificas identificadas
durante el analisis de la situacion actual y las mejores practicas recomendadas por marcos de
referencia (véase 4.2.2 ldentificacién de mejoras propuestas). Los procesos propuestos buscan
establecer una estructura formal y estandarizada para la creacién, actualizacion y consulta del
conocimiento, facilitando la transicion desde el estado actual, caracterizado por procesos
informales y conocimiento disperso, hacia un estado donde el conocimiento sea un activo
estratégico gestionado de manera efectiva. A continuacion, se detalla la informacion
correspondiente a los procesos propuestos.

5.2.1. Proceso propuesto de documentacion de conocimiento

El proceso de documentacion representa el punto de entrada principal para la creacion,
captura y estructuracién del conocimiento. Este proceso inicia cuando el gestor de conocimiento,
mediante una revision semanal de las necesidades del equipo, identifica conocimiento critico que
debe ser documentado. Estas necesidades pueden surgir de analisis de brechas de conocimiento,
solicitudes directas del equipo o como resultado de la identificacion de procesos o soluciones
frecuentemente utilizados que no estan documentados. El proceso se encuentra conformado por las
siguientes actividades:

e Definir tema a documentar: el gestor de conocimiento determina el tema especifico que
sera documentado, basandose en un analisis de las necesidades del equipo. Esta decisién
considera factores como la criticidad del conocimiento para las operaciones, la frecuencia
de consultas técnicas similares y el impacto en la eficiencia del equipo.

e ldentificar involucrados: el gestor de conocimiento identifica a los colaboradores del
equipo que poseen el conocimiento técnico profundo sobre el tema seleccionado. La
identificacion se realiza mediante la evaluacion de la experiencia demostrada, el nivel de
especializacion técnica y el historial de resolucion de casos relacionados con el tema.

e Asignar roles: el gestor de conocimiento formaliza la asignacion de roles para el proceso
de documentacién, designando al experto de conocimiento que serd responsable de la
validacion técnica y al autor que se encargara de crear la documentacion. La asignacion
considera la disponibilidad de los colaboradores y su nivel de experticia en el tema.
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Definir categoria y estructura del documento: el experto de conocimiento establece la
categoria especifica del documento y determina la estructura que debera seguir. Esta
definicion asegura una organizacion consistente del conocimiento y facilita su posterior
consulta.

Establecer criterios de validacion y mantenimiento: el experto de conocimiento define
los criterios especificos que el conocimiento documentado debe cumplir para asegurar su
calidad y vigencia. Estos criterios abarcan la periodicidad de revision segln la categoria
asignada, el nivel de profundidad requerido en las explicaciones y el enfoque de redaccion
a utilizar.

Investigar y recopilar informacion: el autor de conocimiento investiga y recopila la
informacién necesaria para crear la documentacion. Se realiza una revision de
documentacién existente o investigacion de fuentes adicionales.

Documentacion del conocimiento: el autor de conocimiento desarrolla el contenido
siguiendo la estructura establecida. Se elaboran explicaciones técnicas, diagramas,
ejemplos de implementacion y cualquier material de apoyo necesario.

Solicitar revision: el autor de conocimiento informa al experto de conocimiento que el
documento esta listo para su revision, proporcionando el contexto necesario sobre el
contenido desarrollado para su validacion.

Revision del documento: el experto de conocimiento realiza una revision detallada del
contenido, verificando la precision técnica, la completitud de la informacion, el
cumplimiento de los criterios establecidos y la claridad en la explicacién. Si se requieren
ajustes, proporciona retroalimentacién especifica al autor.

Definir controles de acceso: el gestor de conocimiento establece los niveles de acceso
apropiados para el documento, considerando la sensibilidad de la informacion y asegurando
que esté disponible para los usuarios que la requieren en sus actividades.

Publicar documentacion: una vez completadas las revisiones y establecidos los controles
de acceso, el autor de conocimiento procede con la publicacién del documento en la base
de conocimientos.

Notificar disponibilidad: el autor de conocimiento comunica formalmente al equipo de
integracion de sistemas sobre la nueva documentacion disponible y su ubicacién en la base
de conocimientos para ser consultada.

Mediante la Figura 18, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de

documentacion del conocimiento:
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Figura 18.
Proceso propuesto para documentar el conocimiento

Experto de conocimienta Gestor de conocimienta

Proceso de documentacién de conacimiento

Autor de conocimiente
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. Elaboracién propia (2024).

Para alcanzar el estado propuesto del proceso, se requiere implementar una serie de medidas

de accion que permitan la transicion desde el estado actual, caracterizado por una documentacién
dispersa y no estandarizada, hacia un proceso estructurado y eficiente.

Implementar la herramienta Confluence como plataforma centralizada para la base de
conocimiento, migrando progresivamente el conocimiento existente desde Google Drive y
otros repositorios actuales.

El equipo de integracién de sistemas debera evaluar y seleccionar al colaborador que
asumira el rol de gestor de conocimiento, considerando factores como experiencia en el
area, habilidades de organizacion y comprension holistica de los procesos del equipo.
Establecer la estructura inicial de la base de conocimiento en Confluence, contemplando
las categorias identificadas.

El gestor de conocimiento debera realizar un mapeo inicial del conocimiento critico del
equipo, identificando las areas de experticiade cada miembro y las principales brechas de
documentacion existentes.

Definir y documentar las plantillas base para cada tipo de articulo, estableciendo las
secciones obligatorias y opcionales segun la categoria de conocimiento.

Implementar un proceso de revision donde los expertos de conocimiento validen el
contenido técnico antes de su publicacion.

Definir niveles de permisos en Confluence que regulen los controles de acceso,
especificando los colaboradores autorizados para realizar modificaciones, visualizar y
compartir documentacién dentro de cada categoria de conocimiento.
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5.2.2. Proceso propuesto de actualizacion de conocimiento

El proceso de actualizacion asegura que el conocimiento documentado se mantenga vigente

y relevante para el equipo. Este proceso se inicia cuando el gestor de conocimiento identifica la
necesidad de actualizar documentacion existente, ya sea por cambios en los procesos, tecnologias
0 mejores practicas, 0 como resultado de la retroalimentacion recibida por parte de los usuarios del
conocimiento. El proceso se encuentra conformado por las siguientes actividades:

Definir documentacion a actualizar: el gestor de conocimiento identifica y selecciona
especificamente el documento o conjunto de documentos que requieren actualizacion. Esta
identificacion puede surgir de solicitudes directas del equipo, hallazgos durante revisiones
regulares o cambios significativos en procesos documentados.

Asignar roles: el gestor de conocimiento formaliza la asignacion de roles para el proceso
de actualizacion, designando al experto de conocimiento que serd responsable de la
validacién técnica y al autor que se encargara de implementar las actualizaciones. La
asignacion considera la experiencia técnica y familiaridad con el tema.

Anélisis del tipo de actualizacion requerida: el experto de conocimiento evalla la
magnitud y el alcance de los cambios necesarios. Esta evaluacion determina si se requiere
crear una nueva version del documento o si es suficiente con actualizar uno existente.
Establecer criterios de actualizacion: el experto de conocimiento define los criterios
especificos que la actualizacién debe cumplir, incluyendo las secciones que requieren
modificacion, el nivel de detalle esperado y cualquier requisito especial de formato o
estructura.

Crear nueva version del documento: el autor de conocimiento crea una nueva version del
documento, manteniendo la version anterior como referencia historica. Este versionamiento
permite mantener un registro claro de los cambios realizados.

Modificacion del conocimiento: el autor realiza las modificaciones necesarias siguiendo
los criterios establecidos. Durante esta fase, actualiza el contenido principal, verifica y
actualiza referencias cruzadas, y mantiene la consistencia con otros documentos
relacionados.

Solicitar revision: el autor de conocimiento informa al experto de conocimiento que el
documento esta listo para su revision, proporcionando el contexto necesario sobre el
contenido modificado para su validacion.

Revision de documentos: el experto de conocimiento realiza una revision del contenido
actualizado, verificando la precision técnica, el cumplimiento de los criterios establecidos
y la claridad de la informacién.

Revisar controles de acceso: el gestor de conocimiento verifica y actualiza si es necesario,
los niveles de acceso al documento, asegurando que el conocimiento actualizado esté
disponible para los usuarios apropiados.

Publicar actualizacion: una vez completadas las validaciones, el autor publica la version
actualizada en la base de conocimientos.

Notificar actualizacion: el autor de conocimiento comunica a los usuarios relevantes sobre
la actualizacion realizada, destacando los cambios significativos y su impacto en los
procesos relacionados.
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Mediante la Figura 19, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de
actualizacién del conocimiento:

Figura 19.
Proceso propuesto para actualizar el conocimiento

Gestor de eanocimients

Nota. Elaboracion propia (2024).

Para la implementacion efectiva del proceso de actualizacion, se requiere establecer
medidas de accidn claras que aseguren la vigencia y relevancia del conocimiento documentado.
Las siguientes medidas buscan formalizar el proceso de actualizacion y establecer los controles
necesarios para mantener la calidad del conocimiento.

e EI gestor de conocimiento debera establecer un calendario de revisiones periodicas del
conocimiento documentado, priorizando la actualizacion de contenido critico para las
operaciones del equipo.

e Implementar un sistema de validacién donde los expertos de conocimiento sean notificados
cuando se requiera revisar documentacion dentro de su area deexperticia.

e Desarrollar un proceso de control de cambios en Confluence que permita rastrear las
modificaciones realizadas al conocimiento documentado.

e Establecer un mecanismo de verificacidn para asegurar que el conocimiento actualizado
mantiene la coherencia con otros documentos relacionados y cumple con los estandares de
calidad definidos.
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5.2.3. Proceso propuesto de consulta de conocimiento

El proceso de consulta facilita el acceso y utilizacion efectiva del conocimiento

documentado. Este proceso inicia cuando un usuario de conocimiento necesita acceder a
informacidn especifica para realizar sus actividades, estableciendo un flujo estructurado para la
busqueda y aplicacién del conocimiento. EI proceso se encuentra conformado por las siguientes
actividades:

Establecer criterio de busqueda: el usuario de conocimiento define los términos o
criterios especificos para buscar la informacion requerida. Implica la identificacion de
palabras clave y la consideracion de las categorias establecidas en la base de conocimiento,
lo que permite una busqueda mas precisa y eficiente.

Realizar busqueda de conocimiento: el usuario de conocimiento procede a ejecutar la
busqueda en la base de conocimientos utilizando los criterios definidos.

Revision del contenido encontrado: una vez ubicada la informacion relevante, el usuario
de conocimiento realiza una revision del contenido para validar que pueda ser aplicado en
sus labores y el conocimiento documentado no se encuentre desactualizado.

Notificar al gestor de conocimiento: cuando el usuario de conocimiento no encuentra la
informacion en la base de conocimientos, procede a informar al gestor de conocimiento
sobre la ausencia de esta documentacion. Esta notificacién permite identificar brechas en
la base de conocimientos que deben ser atendidas.

Aplicar conocimiento consultado: el usuario de conocimiento como etapa final del
proceso aplica la informacidn obtenida para resolver las necesidades o completar la tarea
en cuestion.

Mediante la Figura 20, se representa el diagrama BPMN del proceso propuesto de consulta

del conocimiento:

Figura 20.
Proceso propuesto para consultar el conocimiento

Proceso de consulta de conocimiento

Usuario de conocmiento

¢Informacion encontrada? iRequiere actualizacion?

2 si & no &
Establecer criterio Bliscar conocimiento Révisar el contenido Aplicar el
de busqueda documentado encontrado conocimiento
i

no

Nota. Elaboracion propia (2024).
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Para facilitar el acceso y aprovechamiento efectivo del conocimiento documentado, se
requiere implementar medidas de accidén que mejoren la experiencia de busqueda y consulta. Estas
medidas estan orientadas a maximizar la utilidad de la base de conocimiento para todos los
miembros del equipo.

e El gestor de conocimiento deberad implementar un sistema de clasificacion y etiquetado que
facilite la localizacion del conocimiento segun diferentes criterios de busqueda relevantes
para el equipo.

e Definir y documentar las mejores practicas para la busqueda y consulta de conocimiento.

e Establecer un flujo formal para la solicitud de nuevo conocimiento cuando los usuarios no
encuentren la informaciéon requerida en la base de conocimiento.

e Implementar un proceso de retroalimentacion que permita a los usuarios calificar la utilidad
del conocimiento consultado y sugerir mejoras cuando sea necesario.

5.3. Herramienta para la base de conocimiento

Como se establecio en la seccion 1.9 Limitaciones del proyecto, Confluence fue definida
por la organizacion como la plataforma requerida para implementar la base de conocimiento del
area de integracion de sistemas. Esta decision organizacional se alinea estratégicamente con las
necesidades identificadas en el andlisis de resultados y las capacidades requeridas para soportar los
procesos propuestos de gestion de conocimiento.

5.3.1. Alineacion con necesidades identificadas

El andlisis de la situacion actual (véase 4.1 Fase 1. Andlisis de la situacion actual del
proceso de gestion del conocimiento) revel6 multiples desafios en la gestion del conocimiento que
requieren una solucién robusta y centralizada. Actualmente, la informacién se encuentra dispersa
entre Google Drive, repositorios locales y canales de Slack, lo que dificulta su acceso y
mantenimiento efectivo.

Confluence aborda directamente esta problematica a través de su enfoque en la
centralizacion del conocimiento. De acuerdo con la documentacion oficial de Atlassian (2024),
Confluence funciona como un espacio de trabajo unificado donde los equipos pueden crear,
capturar y colaborar en el conocimiento compartido. Esta capacidad de centralizacion se
implementa a través de espacios de trabajo organizados jerarquicamente, que permiten estructurar
el contenido de manera l6gica y accesible para todos los miembros del equipo.

La plataforma implementa un sistema robusto de gestion de contenido que, segun Dalkir
(2017), es esencial para: "asegurar que el conocimiento organizacional sea capturado, organizado
y accesible de manera efectiva” (p. 286). Estas capacidades son particularmente relevantes para
abordar los desafios identificados en la seccion 4.1.4 Evaluacion del proceso actual, donde se
evidencid la necesidad de una estructura mas organizada para la gestion del conocimiento del
equipo.
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5.3.2. Soporte para los procesos propuestos

Los procesos propuestos requieren una plataforma que soporte flujos de trabajo complejos
y colaborativos. Confluence proporciona funcionalidades especificas para cada uno de los procesos
definidos.

Para el proceso de documentacion de conocimiento, Confluence ofrece un sistema de
plantillas que permite estandarizar la creacion de contenido. Segun Atlassian (2024), las plantillas
permiten definir estructuras predeterminadas para diferentes tipos de contenido, asegurando
consistencia y ahorrando tiempo en la creacion de nuevas paginas.

En cuanto al proceso de actualizacion de conocimiento, Confluence implementa un sistema
de control de versiones que, segn Atlassian (2024), mantiene un historial completo de cambios,
permitiendo ver quién modificé qué y cuando, asi como la capacidad de revertir a versiones
anteriores si es necesario. Dicha funcionalidad permite mantener la integridad y trazabilidad del
conocimiento documentado.

Por otra parte, para el proceso de consulta, la plataforma proporciona un motor de busqueda
avanzado que permite localizar informacion rapidamente a través de multiples espacios y paginas.
Atlassian (2024) describe que la busqueda en Confluence no solo examina titulos y contenido, sino
también comentarios, archivos adjuntos y metadatos, asegurando que los usuarios puedan encontrar
la informacion que necesitan de manera eficiente.

5.3.3. Configuracion propuesta de la herramienta

La implementacion efectiva de Confluence como plataforma centralizada de gestion del
conocimiento requiere una configuracién planificada que responda a las necesidades identificadas
en el analisis previo y se alinee con las mejores practicas de la industria. Esta seccién detalla la
estructura y configuracion propuesta para la herramienta, abordando aspectos criticos como la
organizacion jerarquica del conocimiento, los esquemas de permisos, el sistema de etiquetado y las
plantillas estandarizadas. La configuracion propuesta busca establecer una base solida que facilite
la adopcion de la herramienta y promueva las practicas de gestion del conocimiento

5.3.3.1.  Estructura de la base de conocimiento

La estructura de la base de conocimiento se ha disefiado para proporcionar una organizacion
clara y eficiente de la informacidn, facilitando tanto la documentacion como la recuperacién del
conocimiento. A continuacién, se detallan las categorias principales que se proponen para
estructurar la base de conocimiento:

e Referencias técnicas: esta categoria se establece como el repositorio central de
informacidn técnica esencial para las operaciones diarias del equipo. Aqui se documenta el
conocimiento fundamental que sirve como referencia constante para el desarrollo y
mantenimiento de las tareas del Departamento de Integracion de Sistemas. La informacion
en esta categoria se caracteriza por su naturaleza técnica y especifica, requiriendo
actualizaciones frecuentes para mantener su precision y relevancia.

e Tutoriales: representa el componente educativo de la base de conocimiento, enfocandose
en proporcionar guias paso a paso detalladas para procedimientos especificos. Los tutoriales
se estructuran de manera que faciliten el aprendizaje y la replicacidn de procesos, con un
énfasis particular en la claridad y completitud de las instrucciones. Esta categoria es
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especialmente valiosa para la incorporacion de nuevos miembros al equipo y para asegurar
la consistencia en la ejecucion de procedimientos complejos.

e Explicaciones de procesos: almacena documentacion que explica conceptos
fundamentales, arquitectura y funcionamiento de los sistemas. El objetivo es proporcionar
un entendimiento profundo de los componentes y procesos del Departamento.

e Guias practicas: se establece como el repositorio de soluciones practicas y mejores
practicas para situaciones comunes. Esta categoria se distingue de los tutoriales por su
enfoque en proporcionar orientacion practica y flexible, adaptable a diferentes contextos y
situaciones. Las guias se estructuran para facilitar la aplicacion répida del conocimiento en
escenarios reales.

e Resolucion de problemas: centraliza el conocimiento relacionado con la identificacion,
diagnostico y resolucion de problemas. Su inclusion responde a la necesidad identificada
de mantener un registro estructurado de problemas encontrados y sus soluciones, facilitando
la resolucién rapida de incidentes y promoviendo el aprendizaje organizacional a partir de
experiencias pasadas.

e Procesos internos del equipo: esta categoria centraliza la documentacién de los
procedimientos internos del &rea de integracion de sistemas, abarcando desde la gestion de
solicitudes, los flujos de aprobacion, los ciclos de desarrollo hasta las politicas de revision
de codigo. Se busca mantener un registro estructurado de todos los procesos operativos que
rigen el funcionamiento del equipo, facilitando la estandarizacion y mejora continua de las
practicas internas.

Entre las categorias y subcategorias definidas para la base de conocimiento en Confluence,
se encuentra:

e Referencias técnicas
o Archivos de configuracion
Esquemas de bases de datos
Referencias de cddigo
APl y Endpoints
Comandos utiles
o Banderas del sistema
e Tutoriales
o Configuracion de ambientes
o Mapeo de datos
o Pruebas dentro del sistema
o Revision de codigo
o Despliegues
e Explicaciones
o Arquitectura
o Datos e informacion del sistema
o Procesos de mapeo
o Sincronizacion de SIS
e Guias practicas
o Configuracion del sistema
o Procesos de sincronizacion.
o Integracién de datos

O O O O
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Esta estructura jerarquica de categorias y subcategorias refleja una organizacion sistematica
del conocimiento que responde tanto a las necesidades identificadas durante el anélisis de la
situacion actual como a las mejores practicas recomendadas. La categorizacion propuesta facilita
la navegacion intuitiva y la recuperacién eficiente de informacidn, mientras que las subcategorias
permiten una granularidad apropiada para organizar el conocimiento especifico del area de
integracion de sistemas. Como se ilustra en la Figura 21, esta estructura puede implementarse
efectivamente en Confluence aprovechando su sistema de espacios, proporcionando una
navegacion clara y ordenada del contenido.

Figura 21.

Creacion de categorias en la base de conocimiento

Space Details Delete Space

Categories

Space Categories will appear inside the categories tab on your dashboard and as
tabs in the space directory. They can be used to group together related spaces.

Labels
help ¥ knowledge-bases x

Add

Nota. Adaptado de Confluence Data Center documentation por Atlassian (2024).

Mediante la Figura 22, se muestra cOmo esta organizacion es reflejada en el panel de
navegacion lateral de Confluence, permitiendo a los usuarios visualizar y acceder facilmente a toda
la estructura de conocimiento desde cualquier punto de la plataforma.
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Figura 22.
Interfaz de categorias en panel de navegacion de la base de conocimiento
Space Directory @ Create Space
All Spaces Knowledge-bases
Site Spaces Space Description Categories
Personal Spaces # 17T Knowledge Base knowledge- ®
bases
My Spaces
Archived Spaces o=  Marketing Knowledge base This is the space for all things knowledge- ®

marketing bases

CATEGORIES . - . . .
Hint: Your space administrator can organise spaces into categories. Learn more.
Knowledge-bases

Nota. Adaptado de Confluence Data Center documentation por Atlassian (2024).
5.3.3.2.  Permisos y accesos dentro de la base de conocimiento

El sistema de permisos en Confluence constituye un elemento critico para garantizar la
integridad, seguridad y gestion efectiva del conocimiento. Siguiendo las recomendaciones sobre el
control de acceso al conocimiento y las directrices de COBIT 2019 en su objetivo BAI08.02
respecto a la organizacion y contextualizacion de la informacion, se ha disefiado una estructura de
permisos que equilibra la accesibilidad con la seguridad, asegurando que el conocimiento esté
disponible para quienes lo necesitan, mientras se mantiene un control adecuado sobre su creacion
y modificacion.

Los permisos dentro de la plataforma se organizan en dos niveles principales:

1. Permisos de administracion
o Gestor de conocimiento:
= Acceso completo a todas las funcionalidades.
= Capacidad para crear y modificar espacios dentro de la base de conocimiento.
= Gestion de permisos y usuarios de la base de conocimiento.
= Configuracién de plantillas.
» Administracion de complementos y configuraciones avanzadas.
2. Permisos de contenido
o Experto de Conocimiento:
= Creacion y edicion de paginas.
= Capacidad de revisar y aprobar contenido.
= Gestion de versiones de documentos.
= Administracion de categorias.
= Funcionalidad de busqueda completa.
o Autor de Conocimiento:
= Creacion y edicion de paginas.
= Capacidad para solicitar revisiones.
= Comentar y colaborar en documentos.
» Funcionalidad de busqueda completa.
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o Usuario de Conocimiento:
= Lectura de todas las paginas publicadas.
= Capacidad para comentar.
» Funcionalidad de busqueda completa.

Esta estructura de permisos definida dentro de Confluence permite un control preciso sobre
las acciones que cada rol puede realizar. Como se muestra en la Figura 23, la interfaz de
administracion permite definir permisos especificos para cada espacio, facilitando la
implementacion de la estructura de permisos disefiada.

Figura 23.
Gestion de accesos y permisos en espacios de Confluence

Permissions  Restricted Pages

Licensed Users

Groups

Grant permissions for this space to all the members of a group.

All Pages Blog ¢ et Mail  Space
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confience- @ @ @ B © B © B o0 B -] a (] a
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dvelopers @ @ © © © © © 0 o o (-] a o a

Edit Permissions

Individual Users

Grant permissions to individual users, regardless of which groups they are a member of.

ANl Pages Blag c icti Mail  Space

View Delete Add Delete Add Delete Add Delete  Add Delete | Add/Delete | Delete Expart Admin
own

Rach e 6 o o & o6 o6 o o o -] (] -] ]
Admin
{admin)

Edit Permissions

Anonymous Access

and commenting. People who are

All Pages Blog icti Mail Space

View Delete Add Delete Add Delete Add Delete Add Delete Add/Delete Delete | Export  Admin
own

moymous @ B B8 8 B8 8 8 B8 B8 @8 %] a [~ o

Edit Permissions

Nota. Adaptado de Confluence Data Center documentation por Atlassian (2024).
5.3.3.3.  Plantillas de documentacion

Una estandarizacion de la documentacion mediante plantillas predefinidas es esencial para
asegurar la consistencia y calidad del conocimiento capturado en la base de conocimientos.
Confluence proporciona capacidades para la creacion y gestion de plantillas que pueden ser
utilizadas para diferentes tipos de contenido. Para cada categoria principal de conocimiento
identificada, se propone implementar plantillas especificas que guien la creacion de contenido y
aseguren la inclusién de toda la informacidn relevante. Estas plantillas se disefian considerando las
necesidades particulares de documentacion del equipo.

Como se muestra en la Figura 24, las plantillas en Confluence permiten estructurar el
contenido mediante campos predefinidos y secciones organizadas que facilitan la captura del
conocimiento. Se incorporan campos para informacion clave, secciones segun el tipo de contenido
y espacios para elementos contextuales que aseguran una documentacion completa y estructurada.
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Figura 24.
Creacion de plantillas en la base de conocimiento

Paragaph v B I Y Av Xv i = 2 F ==\ D BBy By £+v| =
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Attendees Text  Multi-line Text  List

Apologies

g introduction

Tell us a bit about your team

gumnrmm current challenges

What are you working on, what are the biggest challenges

Nota. Adaptado de Confluence Data Center documentation por Atlassian (2024).

La implementacion de un sistema de plantillas en Confluence proporciona una base sélida
para la creacion consistente de documentacion, facilitando tanto el proceso de documentacion
como el posterior consumo de la informacion por parte del equipo.

5.4. Plan de implementacion

En la presente seccion, se propone el plan de implementacion de mejora del proceso de
gestion de conocimiento para el &rea de integracion de sistemas de SchoolMint. Dicho plan ha sido
disefiado para evolucionar desde el estado actual, caracterizado por una gestion informal y
conocimiento disperso, hacia un modelo estructurado y eficiente de gestion del conocimiento. Se
integran las recomendaciones clave identificadas en el analisis de mejores practicas de la industria,
particularmente las directrices de COBIT 2019 para la gestion del conocimiento, las mejores
practicas de ITIL V4 para la gestion de servicios y los principios de la norma 1SO 30401 para
sistemas de gestion del conocimiento.

5.4.1. Estrategia de migracion del conocimiento

La migracion del conocimiento existente hacia la nueva plataforma Confluence representa
un punto critico en la implementacion del sistema de gestion del conocimiento propuesto. Este
proceso va mas alla de una simple transferencia de documentos; implica una transformacién
estructurada del conocimiento organizacional desde el repositorio actual en Google Drive y canales
de comunicacion en Slack hacia un sistema centralizado y organizado. La complejidad de esta
transicion radica no solo en el volumen de informacion a migrar, sino en la necesidad de mantener
la integridad, contexto y accesibilidad del conocimiento durante todo el proceso, mientras se
asegura la continuidad de las operaciones diarias del equipo. A continuacion, se detallan las fases
establecidas para el procedimiento de migracion del conocimiento:
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e Fase de clasificacion: esta fase inicial es fundamental para establecer una base sélida para
la migracion. Durante este periodo, se realizara:

o Un inventario del conocimiento existente que incluye:
= Documentacion técnica de procesos y procedimientos.
= Guias de resolucion de problemas y tutoriales.
= Conocimiento tacito capturado en conversaciones de Slack.
= Documentacién de configuraciones.
= Videos y grabaciones.

o La categorizacion sistematica del contenido segun la estructura propuesta en la

seccion 5.3.3.1 Estructura de la base de conocimiento.

o Una evaluacion detallada de la vigencia y calidad del contenido, que contemplara:
= Relevancia actual para las operaciones del equipo.
= Completitud y calidad de la documentacion.
= Precision técnica de la informacion
= Claridad y utilidad de la documentacion
= Necesidades de actualizacién o complementacion

e Fase de preparacion: en la presente fase se realiza la configuracion del ambiente en

Confluence para asegurar una migracién exitosa. Esta fase comprende:
o Configuracién propuesta de la estructura de espacios en Confluence, que incluye:
= Creacion de las categorias y jerarquias del contenido dentro de la base de
conocimiento.
= Configuracion de plantillas especificas por tipo de contenido.
o Definicién de permisos y accesos dentro de la base de conocimiento, contemplando:
= Configuracién de roles y permisos.

e [Fase de migracién por prioridad: dicha fase sigue un enfoque de priorizacién basado en
criterios especificos que aseguran una transicion ordenada y efectiva del contenido méas
relevante para el equipo. La priorizacion se realiza considerando los siguientes criterios de
evaluacion:

o Criticidad operativa: evalGa el impacto del conocimiento en las operaciones diarias.
o Vigenciay actualidad: analiza la relevancia y validez actual del contenido.
o Complejidad de migracion: valora aspectos técnicos de la transferencia.

La secuencia de migracion definida segun estos criterios contempla:
o Primera iteracion de conocimiento critico operativo
= Documentacion de procesos centrales del equipo de integracion
= Guias de resolucion de problemas frecuentes
= Configuraciones criticas de sistemas y ambientes
= Procedimientos de emergencia y contingencia
o Segunda iteracion de conocimiento de soporte
= Documentacién de procesos secundarios
= Referencias técnicas y manuales
= Tutoriales y material de capacitacion
o Tercera iteracion de conocimiento complementario
» Documentacion historica relevante
= Casos de estudio y ejemplos
= Recursos adicionales de apoyo
= Documentacion de procesos auxiliares
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Fase de validacidn y ajuste: la fase final asegura la calidad y efectividad de la migracion
mediante:
o Proceso de verificacion que contempla:
= Validacion de estructura y organizacion.
= Verificacion de integridad y completitud del contenido migrado
* Pruebas de busqueda y navegacion del contenido.
= Validacion de enlaces y referencias cruzada
= Comprobacion de permisos y accesos.
= Ajustes y optimizaciones basadas en retroalimentacion del equipo.

5.4.2. Proceso de implementacion de la propuesta

Este proceso de implementacion se ha disefiado considerando las recomendaciones y

mejores practicas analizadas en la seccion 4.3 Fase 3. Formular un plan de mejora del proceso de
gestion de conocimiento, donde se evaluaron las directrices proporcionadas por ITIL V4 e I1ISO
30401. La seleccion y secuencia de actividades busca asegurar una implementacion estructurada y
efectiva del nuevo proceso de gestion de conocimiento en el &rea de integracion de sistemas. Estas
actividades han sido priorizadas considerando su impacto, dependencias y la capacidad de generar
valor temprano para el equipo, alineandose con las necesidades identificadas durante el analisis de
la situacion actual y las oportunidades de mejora detectadas.

Establecer estructura organizacional: las recomendaciones de ITIL V4 enfatizan la
importancia de establecer una estructura definida para la gestion del conocimiento como
base fundamental para su éxito. En el contexto del area de integracién de sistemas, esta
actividad implica la definicién y formalizacion de la estructura que soportara la gestion del
conocimiento, incluyendo los niveles de autoridad, canales de comunicacion y mecanismos
de coordinacion entre los diferentes roles. Es crucial que esta estructura se alinee con la
organizacion existente del equipo, mientras facilita la implementacion efectiva de los
nuevos procesos de gestion de conocimiento.

Definir objetivos de la gestion del conocimiento: una definicién clara de objetivos es
esencial para guiar y medir el éxito de la gestién del conocimiento. Esta actividad
comprende el establecimiento de objetivos medibles y alcanzables que reflejen las
necesidades identificadas durante el analisis de la situacion actual. Los objetivos deben
abarcar aspectos como la mejora en la accesibilidad del conocimiento, la reduccion en el
tiempo de resolucion de problemas y el incremento en la eficiencia operativa del equipo.
Estos objetivos servirdn como punto de referencia para evaluar el progreso y éxito de la
implementacion.

Asignar roles y responsabilidades: siguiendo las practicas de ITIL V4 sobre la
importancia de roles claramente definidos, se procede a la asignacion formal de los roles
identificados: gestor de conocimiento, experto de conocimiento, autor de conocimiento y
usuario de conocimiento. La asignacion debe considerar las competencias, experiencia y
disponibilidad de los miembros del equipo, asegurando que cada rol sea ocupado por
personal que pueda cumplir efectivamente con sus responsabilidades asignadas. Es crucial
que esta asignacion sea comunicada claramente a todo el equipo y que se establezcan los
mecanismos de coordinacion entre los diferentes roles.

Asegurar competencias necesarias: la norma ISO 30401 enfatiza la importancia de
desarrollar las competencias requeridas para una gestion efectiva del conocimiento. Esta
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actividad implica la identificacion de brechas de conocimiento y habilidades en el equipo,
seguida por el desarrollo e implementacion de un programa de capacitacion desarrollado en
la seccion 5.4.3 Plan de capacitacion. EI programa debe cubrir aspectos técnicos como el
uso de Confluence, los nuevos procesos de gestion de conocimiento y habilidades blandas
como la comunicacion efectiva y la colaboracion.

e Gestionar comunicaciones: establecer los canales y protocolos de comunicacion que
soportaran la gestion del conocimiento. Se debe implementar un plan de comunicacion que
defina claramente qué informacion debe compartirse, cuando, como y con quién. Esto
incluye la comunicacion de actualizaciones importantes en la base de conocimientos,
cambios en los procesos y retroalimentacion sobre la efectividad del sistema. Los canales
de comunicacion deben ser accesibles y efectivos, aprovechando las herramientas
existentes como Slack para comunicaciones inmediatas, mientras se mantiene Confluence
como el repositorio central del conocimiento documentado.

e Categorizar el conocimiento: esta actividad implica la implementacion de la estructura de
categorizacion definida (vease 5.3.3.1 Estructura de la base de conocimiento). Debe
facilitar la organizacion logica y el acceso eficiente al conocimiento, considerando las
diferentes necesidades del equipo de integracion de sistemas. A su vez, esta categorizacion
debe ser lo suficientemente flexible para acomodar nuevo conocimiento mientras mantiene
una estructura coherente y navegable.

e Estandarizar formatos por tipo de contenido: se deben establecer plantillas claras para
la documentacidn de procedimientos, guias técnicas, soluciones a problemas comunes y
otros tipos de contenido identificados. Los formatos estandarizados deben asegurar la
consistencia en la presentacion de la informacion, mientras facilitan su comprension y
aplicacion por parte de los usuarios. Para la creacion de estas plantillas, se propone
consultar lo definido en la seccion 5.3.3.3 Plantillas de documentacion.

e Asegurar accesibilidad segun nivel: es requerida la activacion del sistema de control de
acceso definido (véase 5.3.3.2 Permisos y accesos dentro de la base de conocimiento). Se
debe configurar Confluence para reflejar los diferentes niveles de acceso segun los roles
establecidos, asegurando que cada usuario tenga acceso al conocimiento que necesita para
realizar sus funciones, mientras se mantiene la seguridad y confidencialidad apropiada. El
sistema permite diferentes niveles de permisos (lectura, edicién, administracion) segun las
necesidades especificas de cada rol.

e Establecer actividades de desarrollo del conocimiento: esta actividad implica la
implementacién formal de los procesos definidos en la seccion 5.2 Proceso propuesto de
gestién de conocimiento para la creacién, actualizacién y consulta del conocimiento. Se
deben establecer procedimientos claros para la identificacion de nuevo conocimiento que
debe ser documentado, la validacion de su calidad y relevancia, asi como su incorporacion
efectiva a la base de conocimientos. Estos procedimientos deben integrarse naturalmente
en los flujos de trabajo existentes del equipo para asegurar su adopcién y sostenibilidad.

e Mantener conocimiento actualizado: se debe mantener el conocimiento vigente, esta
actividad establece los mecanismos para la revision periodica y actualizacion del
conocimiento documentado. Se deben implementar procesos sistematicos para identificar
conocimiento obsoleto o desactualizado, validar la necesidad de actualizaciones y asegurar
que las modificaciones se realicen de manera controlada y documentada. Este proceso debe
incluir la notificacion a los usuarios afectados sobre cambios significativos en la
documentacion.
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Desarrollar cultura de gestion del conocimiento: enfatizado tanto por ITIL V4 como la
norma ISO 30401, se centra en la promocién de una cultura que valore y fomente la gestion
del conocimiento. Requiere la adoptacion de iniciativas que motiven la documentacion y
comparticion del conocimiento, el reconocimiento de contribuciones valiosas, asi como la
demaostracion visible del valor que aporta la gestion del conocimiento al equipo. Es crucial
que este desarrollo cultural sea respaldado activamente por el liderazgo del equipo y se
refuerce a través de acciones y comportamientos consistentes.

Integracion de elementos clave en la gestion del conocimiento: es fundamental integrar
los elementos clave que permitirdn una gestion del conocimiento efectiva. De este modo,
se requiere la implementacion coordinada de cuatro habilitadores esenciales: el capital
humanao, representado por los roles definidos; los procesos, materializados en los flujos de
trabajo establecidos para la documentacion, actualizacion y consulta del conocimiento; la
tecnologia, centrada en la plataforma Confluence como herramienta principal; y la
gobernanza, que establece las politicas y procedimientos que regiran la gestion del
conocimiento. La integracion de estos elementos debe realizarse de manera integrada,
asegurando que se complementen y refuercen mutuamente.

Mejora continua: como actividad final, pero continua; se debe establecer un ciclo de
mejora basado en la retroalimentacion del equipo y las métricas de uso del sistema. Esto
implica la implementacion de mecanismos para recopilar recomendaciones, analizar la
efectividad de los procesos implementados y realizar ajustes segun sea necesario. La mejora
continua debe ser un proceso estructurado que permita la evolucion del sistema de gestion
del conocimiento en respuesta a las necesidades cambiantes del equipo y la organizacion.
Para lograr lo anterior, se propone implementar lo definido en la seccién 5.5.3 Mejora
continua.

5.4.2.1.  Matriz RACI de los procesos de implementacion

Para asegurar una implementacion efectiva y ordenada del proceso de gestion de

conocimiento, es fundamental establecer claramente las responsabilidades de cada rol involucrado.
La matriz RACI (Tabla 27) proporciona un marco estructurado para definir y comunicar estas
responsabilidades, asegurando que cada actividad del proceso de implementacién tenga
asignaciones claras y evitando confusiones o superposiciones en la ejecucion de tareas. La
definicién de las clasificaciones de la matriz RACI se indica, a continuacion:

Responsable (R): persona(s) responsable(s) de ejecutar la actividad.

Aprobador (A): persona que responde por la actividad y toma decisiones finales.
Consultado (C): persona(s) que debe(n) ser consultada(s) antes de tomar una decisién o
accion.

Informado (1): persona(s) que debe(n) ser informada(s) sobre el progreso o decisiones
tomadas.
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Tabla 27.
Matriz RACI proceso de implementacion

Gerente de ek Experto de Autor de Usuario de

conocimiento | conocimiento | conocimiento | conocimiento

Actividades de implementacion ingenieria
de software

Establecer estructura organizacional A-R
Definir objetivos de la gestion del A-R
conocimiento
Asignar roles y responsabilidades A
Asegurar competencias necesarias
Gestionar comunicaciones
Categorizar el conocimiento
Estandarizacion de formatos por tipo
de contenido
Asegurar accesibilidad segun nivel
Establecer actividades de desarrollo del
conocimiento
Mantener conocimiento actualizado
Desarrollar cultura de gestion del
conocimiento
Integracion de elementos clave en la
gestion del conocimiento
Mejora continua

Nota. Elaboracion propia (2024).
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Asimismo, la matriz RACI anterior refleja las responsabilidades del proceso de
implementacidn, comenzando con actividades exclusivas del gerente de ingenieria de software en
el establecimiento de la estructura base y objetivos. Una vez definidos los roles, el gestor de
conocimiento asume un papel central como responsable principal de la mayoria de las actividades
operativas, mientras el gerente mantiene la responsabilidad final sobre todas las decisiones. Se
destaca una participacion mas activa y colaborativa en las actividades de establecimiento y
mantenimiento del conocimiento, donde expertos y autores de conocimiento comparten la
responsabilidad de ejecucidn, aprovechando su experiencia técnica y familiaridad con el contenido.
Por otra parte, los usuarios de conocimiento mantienen un rol principalmente informativo, con
participaciéon consultiva en aspectos de mantenimiento y mejora continua, asegurando que su
perspectiva como consumidores finales del conocimiento sea considerada. Dicha estructura de
responsabilidades asegura un balance efectivo entre la direccidn estratégica, la ejecucion operativa
y la retroalimentacion de los usuarios, facilitando una implementacion coordinada y efectiva.
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5.4.3. Plan de capacitacion

A continuacion, se presenta la estrategia de capacitacion que proporciona los lineamientos
fundamentales y consideraciones clave para la implementacion de los procesos propuestos de
gestidn del conocimiento. Esta guia establece los componentes esenciales que deben considerarse
al desarrollar el programa de capacitacion, contemplando tanto la dimension técnica de la
herramienta como cultural dentro del equipo de integracion de sistemas. Dicha estrategia se
fundamenta en las recomendaciones de la norma ISO 30401 sobre la importancia de asegurar las
competencias necesarias para una gestion efectiva del conocimiento.

5.4.3.1. Objetivo

Desarrollar las competencias necesarias en el equipo de integracion de sistemas para
implementar y mantener efectivamente el nuevo proceso de gestion del conocimiento, asegurando
la adopcion de las mejores practicas y el uso 6ptimo de la plataforma Confluence.

5.4.3.2. Metodologia de aprendizaje

La implementacion del plan de capacitacion se basa en un modelo de aprendizaje mixto que
combina diferentes modalidades y técnicas para maximizar la efectividad del proceso de
aprendizaje. Este enfoque se propone con una estructura de tres componentes principales:

e Aprendizaje guiado: desarrollado a través de sesiones sincronicas facilitadas por el
experto en gestion del conocimiento. Estas sesiones combinan presentaciones tedricas con
demostraciones préacticas, permitiendo la interaccion directa entre facilitadores y
participantes. Las sesiones se disefian para grupos reducidos de maximo 8 participantes,
asegurando una atencién personalizada y la oportunidad de resolver dudas especificas.

e Aprendizaje experiencial: el componente experiencial se centra en la préctica activa de
los conceptos aprendidos a través de ejercicios y proyectos reales. Los participantes
trabajan en la documentacién de procesos actuales del equipo, aplicando las nuevas
herramientas y metodologias en un ambiente controlado. Este enfoque permite la
consolidacién del aprendizaje a través de la experiencia directa y la reflexion sobre la
practica.

e Aprendizaje autodirigido: para complementar las actividades estructuradas, se
proporciona acceso a recursos de autoaprendizaje que permiten a los participantes
profundizar en temas especificos seguin sus necesidades e intereses. Estos recursos pueden
incluir:

o Documentacion técnica de Confluence.

o Guias de mejores practicas en gestion del conocimiento.
o Videos tutoriales sobre funcionalidades especificas.

o Casos de estudio y ejemplos.

Asimismo, para una implementacion efectiva del proceso de capacitacion, es necesaria la
adopcion de diferentes recursos que incluyen:

¢ Infraestructura tecnologica
o Ambiente de pruebas en Confluence: un espacio dedicado donde los participantes
pueden practicar sin afectar la documentacion productiva. Este ambiente debe
replicar la estructura y configuracién planificada para el ambiente de produccién.
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o Plataforma de videoconferencia: para facilitar las sesiones sincronicas y grabacion
de contenido, asegurando la accesibilidad para el equipo.

o Repositorio de recursos formativos: un espacio centralizado en Confluence donde
se almacenan y organizan todos los materiales de capacitacion, plantillas y recursos
de referencia.

e Capital humano: el gestor de conocimiento asume el rol principal como facilitador del
proceso de capacitacion, siendo responsable de lo siguiente:

o Planificar y conducir las sesiones de capacitacion.

Proporcionar orientacion sobre el uso de Confluence.

Resolver dudas técnicas y metodologicas.

Evaluar el progreso de la adopcion.

Ajustar el programa segun las necesidades identificadas.

o Brindar retroalimentacion continua al equipo.

e Materiales de aprendizaje: los cuales deben ser desarrollados progresivamente,
comenzando con los elementos fundamentales para la adopcion inicial de Confluence y la
nueva metodologia de gestion del conocimiento.

o Guia de gestion del conocimiento: un documento formal y comprehensivo que
describe:

= El nuevo proceso de gestion del conocimiento

» Rolesy responsabilidades definidos

» Flujos de trabajo establecidos para la documentacion
= Politicas de creacion y actualizacion de contenido

= Criterios de calidad para la documentacion

» Proceso de revision y aprobacién

o Manual técnico de Confluence: guia practica enfocada en las funcionalidades

especificas que el equipo utilizara.
= Creary editar paginas
= Utilizar las plantillas definidas
= Gestionar versiones y cambios
= Configurar notificaciones y menciones
= Buscar y organizar contenido
= Colaborar en la documentacion
o Recursos de apoyo: materiales Utiles especificamente para el contexto del area de
integracion de sistemas:
= Ejemplos de documentacion.
= Ejercicios préacticos.
» Videos demostrativos de procesos de gestion del conocimiento.

o O O O

5.4.3.3.  Estrategia de capacitacion

En el presente apartado, se presenta la estrategia propuesta de capacitacion, estructurada en
tres fases progresivas, disefiadas para asegurar una adopcion efectiva y sostenible del nuevo
proceso de gestion del conocimiento. Cada fase se construye sobre los fundamentos establecidos
anteriormente en la metodologia de aprendizaje, permitiendo una evolucion gradual en las
competencias del equipo.
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e Fase 1. Fundamentos y sensibilizacion

Esta fase inicial se centra en establecer las bases conceptuales y culturales necesarias para
una gestion efectiva del conocimiento. A través de sesiones interactivas, se introduce al equipo en
los principios fundamentales y se trabaja en desarrollar una comprension compartida de la
importancia de la gestion del conocimiento para el &rea de integracion de sistemas.

La fase comienza con una introduccion a los fundamentos de la gestién del conocimiento,
contextualizada para el equipo. Se abordan temas como los siguientes:

e Principios fundamentales de la gestion del conocimiento en entornos técnicos.
Impacto de una gestion efectiva del conocimiento en la eficiencia operativa.
Beneficios especificos para el area de integracion de sistemas.

Roles y responsabilidades dentro la gestion del conocimiento.

Explicacién de nuevos procesos propuestos para la gestion del conocimiento.

Las sesiones combinan presentaciones conceptuales, permitiendo al equipo reflexionar
sobre sus practicas actuales y visualizar las mejoras potenciales. Se utilizan casos reales del equipo
para ilustrar la aplicacion practica de los conceptos presentados.

e [Fase 2. Capacitacion técnica

La segunda fase se enfoca en desarrollar las habilidades técnicas necesarias para utilizar
efectivamente Confluence y seguir los nuevos procesos establecidos. Esta fase adopta un enfoque
mas practico, con énfasis en la aplicacion directa de las herramientas y metodologias.

Se estructura el aprendizaje técnico de manera progresiva, comenzando con las
funcionalidades basicas de Confluence y avanzando hacia caracteristicas mas complejas:

e Fundamentos de Confluence:

o Navegacion y organizacion del espacio de trabajo.

o Creacion y edicion basica de paginas.

o Uso de plantillas predefinidas.

o Gestion de versiones y cambios.

o Busqueday recuperacion de informacion.

e Procesos y mejores practicas:

o Aplicacion de las plantillas segun el tipo de conocimiento.
Técnicas efectivas de documentacion técnica.
Proceso de revision y aprobacion.

Gestion de actualizaciones y mantenimiento.
Integracién con flujos de trabajo existentes.

o O O O

Las sesiones incluyen demostraciones en vivo seguidas de ejercicios practicos, donde los
participantes aplican lo aprendido en un ambiente controlado.

e Fase 3. Implementacion practica y consolidacion

La fase final se centra en la aplicacion préactica del conocimiento adquirido en situaciones
reales de trabajo. Esta fase es crucial para consolidar los aprendizajes y establecer nuevos habitos
de documentacidn y gestion del conocimiento.
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e Aplicacion en proyecto de integracion de sistemas:

o Documentacién de procesos actuales siguiendo los nuevos estandares.
Migracion y actualizacion de documentacidn existente.
Creacién de nueva documentacion segun necesidades identificadas.
Implementacion de ciclos completos de revision y aprobacion.
Refinamiento de plantillas.

0O O O O

Durante estas fases, el gestor de conocimiento monitorea el avance del proceso de
formacion a lo largo de las diversas etapas, ademas, ofrece apoyo y orientacién al equipo en todo
momento. Al culminarse cada fase, se propone realizar evaluaciones para comprobar la
comprension y dominio de los temas abordados. Solo cuando el equipo demuestra haber
interiorizado apropiadamente los conceptos y practicas de una fase, se procederd a pasar a la
siguiente etapa.

5.4.4. Cronograma de implementacion de la propuesta

El cronograma de implementacion estructura la ejecucion del proyecto mediante la
organizacion de actividades en tres fases estratégicas. Estas actividades se fundamentan en el
proceso de implementacién de la propuesta (seccidn 5.4.2) e incorpora elementos criticos como el
plan de capacitacion (seccidn 5.4.3), la estrategia de migracién del conocimiento (seccion 5.4.1) y
los mecanismos de mejora continua (seccion 5.5.3). La fase de inicio y planificacion sienta las
bases organizacionales y prepara el entorno para el cambio. La fase de ejecucion materializa la
implementacion mediante la configuracion de la base de conocimiento, el desarrollo de
capacitaciones y la migracion sistematica de la documentacion segun las iteraciones definidas. La
fase de cierre y monitoreo establece los mecanismos que aseguraran la sostenibilidad del sistema
de gestion de conocimiento a largo plazo. Esta estructuracion en fases permite una implementacion
ordenada que considera las dependencias entre actividades y asegura una transicién controlada
hacia el nuevo proceso propuesto de gestion del conocimiento.

Mediante la Tabla 28, se establece el cronograma de actividades para la implementacién de
la propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento.
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Tabla 28.
Cronograma de implementacion de la propuesta

A gdade

Fase 1: Inicio y planificacion

1. Establecer estructura organizacional

2. Definir objetivos de la gestion del conocimiento

3. Asignar roles y responsabilidades

4. Asegurar competencias necesarias

4.1 Planear capacitacion

4.2 Configuracion infraestructura tecnoldgica

4.3 Preparacion materiales de aprendizaje

4.4 Capacitacion de fundamentos y sensibilizacion

5. Definir plan de comunicacién

Fase 2: Ejecucion

6. Categorizar el conocimiento en la base de conocimientos

7. Estandarizacion de formatos por tipo de contenido

7.1 Desarrollo de plantillas por categoria

7.2 Definicion de criterios de calidad

8. Asegurar accesibilidad y permisos en la base de conocimiento

9. Capacitacion técnica

10. Establecer actividades de desarrollo del conocimiento

11. Capacitacion practica

12. Migracion del conocimiento

12.1 Primera iteracion - Conocimiento critico

12.2 Segunda iteracién - Conocimiento de soporte

12.3 Tercera iteracion - Conocimiento complementario

Fase 3: Cierre y monitoreo continuo ]

13. Mantener conocimiento actualizado

14. Integracion de elementos clave en la gestion del conocimiento

15. Implementacion de mejora continua

16. Evaluacion de implementacion

Nota. Elaboracion propia (2024).
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5.5. Monitoreo continuo

El monitoreo continuo es un componente critico para asegurar la efectividad y
sostenibilidad del proceso de gestion del conocimiento implementado en el &rea de integracion de
sistemas. Este apartado establece un marco estructurado para el seguimiento, evaluacion y mejora
continua del sistema, alineado con las recomendaciones de COBIT 2019 en su objetivo BAI08.04

y los principios de la norma ISO 30401 sobre la evaluacion del desempefio de sistemas de gestion
del conocimiento.

Para implementar este marco de monitoreo, la herramienta Confluence proporciona un
conjunto robusto de analiticas (Figura 25), que facilitan el seguimiento y evaluacién continua del
sistema de gestion de conocimiento. La plataforma integra capacidades de analisis que permiten
visualizar y medir la interaccién de los usuarios con el conocimiento documentado.

Figura 25.
Interfaz de monitoreo y analiticas de la base de conocimiento
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Nota. Adaptado de Confluence Data Center documentation por Atlassian (2024).

Los tableros de anélisis proporcionan visualizaciones en tiempo real de las métricas clave,
permitiendo seguir tendencias de uso y patrones de interaccion. Como se observa en la grafica de
la Figura 25, es posible monitorear simultdneamente las vistas de contenido, la creacion de nuevo
conocimiento y las actualizaciones realizadas a lo largo del tiempo. Esta visualizacion facilita la
identificacion de patrones estacionales, picos de actividad y posibles areas que requieren atencion.
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5.5.1. Responsabilidades de monitoreo

De acuerdo con la norma ISO 30401 (2018), un sistema de gestion de conocimiento
requiere una estructura de gobierno que asegure su supervision y evaluacion sistemaética. En el
contexto del area de integracion de sistemas, el gestor de conocimiento asume el rol principal en el
monitoreo y supervision del sistema, actuando como el orquestador central de todas las actividades
de seguimiento y evaluacion. Entre sus funciones esta mantener una vision holistica del estado y
efectividad del sistema de gestion de conocimiento. Sus responsabilidades se extienden més all&
del simple seguimiento de métricas, especificamente es responsable de lo siguiente:

e Monitorear la actividad en la base de conocimientos, identificando patrones de uso y
posibles obstaculos.

¢ Analizar semanalmente las métricas de utilizacion y efectividad del sistema.

e Coordinar las revisiones de calidad del contenido con los expertos de conocimiento.

e Conducir reuniones trimestrales de revision con el equipo para discutir hallazgos y areas de
mejora.

e Desarrollar y mantener tableros de control en Confluence que muestren el estado actual del
sistema.

e Proponer e implementar ajustes al sistema segun las necesidades identificadas.

e Supervisar la implementacion de cambios y evaluar su efectividad.

Por otra parte, los expertos de conocimiento aseguran la calidad y relevancia del
conocimiento documentado. Su participacion en el proceso de monitoreo es necesario para
mantener el valor del conocimiento almacenado, aportando su experiencia especializada para:

Validar la calidad técnica del contenido documentado.

Participar en las revisiones periddicas del conocimiento.
Proporcionar retroalimentacion sobre la efectividad de los procesos.
Identificar brechas de conocimiento en sus &reas de experiencia.

La colaboracién entre estos roles es fundamental para mantener una base de conocimientos
relevante y alineada con las necesidades del area de integracion de sistemas.

5.5.2. Métricas de desempefio

Un sistema efectivo de gestion del conocimiento debe establecer métricas que permitan
evaluar tanto su desempefio operativo como su impacto en las operaciones diarias. De esta forma,
se realiza la valoracion de las métricas establecidas por la herramienta y se han seleccionado
aquellas que aprovechan las capacidades analiticas de Confluence para proporcionar una vision
general sobre el uso de la base de conocimiento. Dichas métricas se han estructurado en tres
categorias principales que abordan diferentes aspectos del ciclo de vida del conocimiento. Estas
métricas deben revisarse al menos de forma trimestral para asegurar la alineacion continua con los
objetivos estratégicos y operativos del area de integracion de sistemas, permitiendo ajustes
oportunos basados en el rendimiento medido y las necesidades identificadas.

e Meétricas de creacion y actualizacion: evalua la actividad de la base de conocimiento,
supervisando tanto la incorporacion de nuevo contenido como la actualizacién del material
existente.
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o Tasa de documentaciéon nueva: mide el ritmo al cual el equipo esta capturando y
documentando nuevo conocimiento. Proporciona visibilidad sobre la capacidad del
equipo para transformar el conocimiento tacito en explicito, permitiendo identificar
periodos de alta o baja actividad de documentacion.

o Indice de actualizacion de contenido: mide la frecuencia con la cual el conocimiento
existente es revisado y actualizado para mantener su relevancia.

o Tiempo promedio de revision: mide la eficiencia del proceso de validacion y
aprobacion de conocimiento.

Metricas de uso y accesibilidad: evalua la efectividad con la cual el equipo puede acceder
y utilizar el conocimiento documentado.

o Tasa de utilizacion: mide el nivel de adopcion y uso activo de la base de
conocimientos por parte del equipo. Ayudando a identificar qué contenido es mas
valioso para el equipo.

o Tiempo de busqueda: mide la eficiencia con la cual los miembros del equipo pueden
localizar el conocimiento necesario.

o Indice de éxito de busqueda: mide qué tan efectivamente los usuarios pueden
encontrar el conocimiento relevante para sus necesidades o la existencia de posibles
brechas de documentacion.

Métricas de calidad y valor: evalia la calidad y valor préctico del conocimiento
documentado, asegurando que cumpla con las necesidades del equipo.

o Satisfaccion del usuario: mide la percepcion de valor y utilidad del conocimiento
documentado desde la perspectiva de los usuarios finales.

o Tasa de retroalimentacion: mide el nivel de participacion activa del equipo en la
mejora continua de la base de conocimientos.

o Precisiéon de contenido: mide la exactitud y actualidad del conocimiento
documentado.

5.5.3. Mejora continua

Como parte de la mejora continua del proceso de gestion del conocimiento, una vez

implementado, busca asegurar que evolucione y se adapte a las necesidades cambiantes del area de
integracién de sistemas. De acuerdo con Rehkopf (s.f.), el ciclo PDCA proporciona un marco
efectivo para estructurar y sistematizar los esfuerzos de mejora continua, permitiendo a los equipos
aprender de sus experiencias y realizar ajustes incrementales que optimicen sus procesos y
resultados.

Planificar: en esta fase, se establecen los objetivos especificos que guiaran el sistema de
gestién del conocimiento, alineados con los requerimientos del equipo de integracion. Esto
implica la definiciobn de metas concretas, tales como la mejora en la accesibilidad y
actualizacién de la informacion en Confluence y la asignacion de los recursos necesarios
para lograrlas. La planificacion se centra en los métricas de desempefio recopilados, como
la tasa de actualizacion de contenido y el indice de éxito en la busqueda de conocimiento,
la evaluacion de patrones de uso y el analisis de la retroalimentacion proporcionada por el
equipo. La finalidad es proporcionar una guia sélida para la planificacion de acciones de
mejora.

Hacer: seguidamente, se implementan las acciones planificadas, enfocandose en la mejora
de los procesos de documentacion y acceso al conocimiento en Confluence. Las acciones
pueden incluir ajustes en los permisos y roles asignados dentro de la herramienta, asi como
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la estandarizacién de formatos para la captura de conocimiento, de modo que el contenido
sea accesible y consistente. La implementacion se realiza de manera controlada,
monitoreando que las mejoras no afecten la operacion diaria y promoviendo una adopcion
gradual y efectiva por parte del equipo.

e Verificar: en esta fase, se realiza un seguimiento y medicion del rendimiento del proceso
propuesto frente a los objetivos establecidos, empleando las métricas definidas en el
proyecto. Se recopilan datos sobre el uso del conocimiento documentado y se revisan
métricas como el tiempo de busqueda y el indice de satisfaccion del usuario, para validar
que los cambios cumplen con los objetivos de accesibilidad y utilidad del conocimiento.
Esta fase permite obtener una retroalimentacion cuantitativa y cualitativa que refleje como
las mejoras implementadas han impactado el uso efectivo de la gestion del conocimiento.

e Actuar: con base en los resultados obtenidos en la verificacién, se consolidan las practicas
efectivas en el proceso de gestion del conocimiento. Las mejoras que demuestran valor para
el equipo se integran de manera definitiva y se documentan como parte de los
procedimientos estandar. Este paso incluye la actualizacion de actividades en Confluence
y la comunicacion de estos ajustes al equipo para fomentar su uso adecuado. La
retroalimentacion obtenida durante la verificacion sirve como insumo para la siguiente
iteracion del ciclo PDCA, promoviendo un proceso de mejora continuo y adaptativo.

Un principio de mejora continua, estructurado a través del ciclo PDCA, proporciona las
fases para evaluar y optimizar constantemente el sistema de gestién de conocimiento. Dicho
enfoque asegura gue las mejoras no sean iniciativas aisladas, sino parte de un proceso continuo y
estructurado de evolucion y refinamiento. La aplicacion consistente de este ciclo permitira al
equipo mantener un sistema dinamico y efectivo, que se adapta y mejora constantemente para
satisfacer las necesidades y contribuir al éxito operativo.

5.6. Célculo de costos

Mediante la presente seccion, se detallan los costos de desarrollo de la propuesta de mejora
del proceso de gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas. Este andlisis
considera los costos del personal involucrado, incluyendo el tiempo dedicado a entrevistas,
asesorias y desarrollo del proyecto.

Para el calculo de los costos, se toma como referencia el salario minimo establecido por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Costa Rica para el primer semestre del 2024, para la
categoria de Licenciados universitarios, el cual corresponde a €£765,985.67 mensuales (Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, 2024). Utilizando el tipo de cambio de referencia del Banco Central
de Costa Rica al mes de noviembre del 2024 de 543 por doélar, esto equivale a $1,410.65
mensuales o $8.81 por hora (considerando jornadas de 160 horas mensuales). Las cargas sociales
establecidas por la Caja Costarricense de Seguro Social (2024) son del 26.67%.

En cuanto a los instrumentos de recoleccién de datos aplicados, se ejecutaron siete sesiones
de entrevista y una sesion de lluvia de ideas con un grupo focal con una duracion promedio de una
hora cada una. Utilizando el costo por hora calculado anteriormente, las cargas sociales
establecidas y un total de ocho sesiones, el costo fue de $89.27 ($8.81 * 1.2667 * 8). Ademas,
considerando que cada instrumento involucré a siete colaboradores con categoria de licenciado
universitario, se tiene como costo final en los instrumentos de $624.93 ($89.27 * 7).
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Seguidamente, para el calculo de costos referente al asesor de empresa, quien ocupa el cargo
de gerente de Ingenieria de Software, se calculé una dedicacion de 12 horas mensuales durante los
cuatro meses del proyecto. Considerando el mismo costo por hora mas las cargas sociales
establecidas, el costo mensual es de $133.91 ($8.81 * 1.2667 * 12h), para un total de $535.66 por
los cuatro meses de asesoria.

En el caso del estudiante, segun el reglamento especifico de trabajo final de graduacion de
ATI (2024), el aporte econémico de la organizacion al estudiante es de $1,000 mensuales. Al ser
una modalidad de pasantia profesional, no aplican las cargas sociales sobre este monto. Por los
cuatro meses de desarrollo del proyecto, el costo total correspondiente al estudiante fue de $4,000.

Es importante mencionar que no se incluyen costos de licenciamiento de la herramienta
Confluence, ya que la organizacion cuenta actualmente con las licencias necesarias para todos sus
colaboradores como parte de su operacion regular. A continuacién, mediante la Tabla 29, se
consolida la informacion de los costos del proyecto.

Tabla 29.
Costos estimados de desarrollo de la propuesta

Descripcion Costo

Ocho sesiones de instrumentos de recoleccién de datos al equipo $624.93

Cuatro meses de salario de asesor de empresa $535.66

Cuatro meses de salario de estudiante a cargo del proyecto $4,000
Total $5,160.59

Nota. Elaboracién propia (2024).

Como se observa en el analisis anterior, la inversion total realizada por la organizacion para
el desarrollo de esta propuesta de mejora del proceso de gestion de conocimiento fue de
aproximadamente $5,160.59 dolares estadounidenses. Este monto representa los costos directos
asociados tanto al personal involucrado como a las actividades de investigacion realizadas durante
los cuatro meses de desarrollo.
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6. Conclusiones

En este capitulo, se presenta un resumen de los descubrimientos o hallazgos derivados del

andlisis de resultados y propuesta de solucion del proyecto. Cada uno de los hallazgos se encuentra
relacionado a un objetivo especifico del proyecto, los cuales se presentan, a continuacion:

Respecto al primer objetivo especifico: “Analizar la situacién actual del proceso de

gestion de conocimiento en el area de integracion de sistemas, para la contextualizacion
detallada del proceso vigente”, se concluye:

Se determind que el proceso actual de gestiobn de conocimiento tiene un nivel de
cumplimiento del 20% respecto a las recomendaciones del objetivo BAI08 de COBIT 2019,
implementando Gnicamente 3 de las 15 actividades recomendadas, como se evidencia en la
seccion 4.1.4; lo que demuestra un nivel de madurez inicial que requiere mejoras
significativas en la estructura y formalizacion del proceso.

Se identificd que la documentacidn actual carece completamente de politicas formales para
revision y actualizacion del conocimiento, asi como directrices sobre frecuencia de
revisiones o criterios de obsolescencia, segun el andlisis documental presentado en la
seccion 4.1.1.

La evaluacion del proceso actual reveld que la informacion se encuentra dispersa entre
multiples plataformas, sin una estructura centralizada que facilite su acceso y
mantenimiento, como se evidencia en la seccion 4.1.2.

El andlisis de la situacién actual, detallado en la seccion 4.1.2, identificO que el
conocimiento critico estd centralizado en un grupo reducido de colaboradores con mayor
experiencia, creando un riesgo significativo de pérdida de conocimiento en casos de
ausencias o rotacion de personal.

La revision de los procesos actuales de documentacion, actualizacién y consulta del
conocimiento, presentada en las secciones 4.1.3, demostro la ausencia de roles claramente
definidos y la falta de criterios estandarizados para la validacion de contenido, resultando
en inconsistencias en la calidad y formato de la documentacion generada.

En relacion con el segundo objetivo especifico: “Determinar el estado deseado

basandose en buenas practicas y marcos de referencia de la industria en el proceso de gestion
de conocimiento, para la definicidén de estrategias de mejora que sirvan como meta para el
equipo de integracion de sistemas”, se concluye:

El disefio del estado deseado contempla la implementacion de 10 de las 15 actividades
recomendadas por COBIT 2019 para el objetivo BAIO8, alcanzando un nivel de
cumplimiento del 67%, como se detalla en la seccion 4.2.2.

La evaluacion de los procesos mejorados, presentada en las secciones 4.2.3, establece una
estructura de gestion del conocimiento que incluye cuatro roles claramente definidos, con
responsabilidades especificas que cubren todo el ciclo de vida del conocimiento,
asegurando una gestion efectiva y sostenible del conocimiento organizacional.

Se determind que el 58% de las actividades en el proceso propuesto de documentacion
aportan valor agregado directo, mientras el 42% aportan valor al negocio, eliminando por
completo actividades sin valor, segun el analisis presentado en la seccion 4.2.4.1.

El proceso propuesto de actualizacion de conocimiento demuestra que el 73% de sus
actividades aportan valor directo al proceso, como se evidencia en la seccidn 4.2.4.2.
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El analisis de valor agregado del proceso propuesto de consulta revelo que el 80% de las
actividades aportan valor directo al proceso, evidenciando una optimizacion significativa
en la accesibilidad del conocimiento, como se demuestra en la seccion 4.2.4.3.

En cuanto al tercer objetivo especifico: “Formular un plan de mejora que integre las

mejores préacticas y tecnologias actuales de la industria para una plataforma de gestion del
conocimiento estandarizada que centralice el acceso a la documentacion del area de
integracion de sistemas”, se concluye:

Como parte fundamental de la solucidn, se propone una estructura de categorizacion del
conocimiento con seis categorias principales y multiples subcategorias, como se especifica
en la seccion 5.3.3.1, proporcionando una estructura clara y navegable para organizar el
conocimiento del area de integracion de sistemas.

Se definidé una estructura de gobierno del conocimiento que asigna roles especificos con
diferentes niveles de acceso y responsabilidades dentro la plataforma de gestién de
conocimiento, como se evidencia en la seccion 5.3.3.2.

Se disefid un proceso de migracion del conocimiento estructurado en cuatro fases, como se
detalla en la seccién 5.4.1, asegurando una transicion controlada y efectiva desde los
repositorios actuales hacia la nueva plataforma centralizada.

La estrategia de implementacion contempla un plan de capacitacion integral que combina
aprendizaje guiado, experiencial y autodirigido, disefiado para asegurar la adopcién
efectiva de los nuevos procesos y herramientas, como se presenta en la seccion 5.4.3.

El sistema de monitoreo propuesto incluye métricas de desempefio especificas en tres
categorias detallado en la seccion 5.5.2, que permitira evaluar y mejorar constantemente la
efectividad del sistema de gestion del conocimiento.

Para asegurar la sostenibilidad del sistema, se disefié un proceso de mejora continua basado
en el ciclo PDCA que asegura la evolucion y optimizacion constante del sistema de gestion
de conocimiento, como se detalla en la seccion 5.5.3.
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7. Recomendaciones

En el presente capitulo, se presentan las recomendaciones relevantes que aportan valor para

la organizacion de cara a la propuesta realizada. Estas recomendaciones contemplan tanto aspectos
inmediatos relacionados con la implementacion de la solucion propuesta, como consideraciones
futuras para la evolucién y expansion del sistema de gestion del conocimiento.

Implementar la propuesta de solucion a corto plazo con el fin de estandarizar y centralizar
la gestion del conocimiento, cerrando las brechas identificadas en el analisis del proceso
actual.

Capacitar al equipo sobre el uso adecuado de Confluence y los nuevos procesos definidos,
enfatizando la importancia de mantener el conocimiento actualizado y accesible para todos
los colaboradores.

Realizar revisiones semestrales de los procesos de gestion de conocimiento para identificar
oportunidades de mejora que permitan avanzar en los niveles CMMI de capacidad segun
COBIT 2019, aprovechando gue la propuesta ya establece una base inicial.

Mantener un monitoreo constante sobre las métricas de desempefio definidas para medir la
utilizacion y efectividad del conocimiento documentado, permitiendo tomar acciones
correctivas oportunas cuando sea necesario.

Generar reconocimientos para los colaboradores que demuestren compromiso con la
documentacion y transferencia de conocimiento, fomentando una cultura donde compartir
el conocimiento sea parte natural del trabajo diario.

Establecer revisiones semestrales de la vigencia del conocimiento documentado, definiendo
criterios claros para actualizar o archivar informacién que ya no sea relevante para el
equipo.

Corregir de manera oportuna cuando se identifique que los colaboradores no estan
siguiendo los procesos establecidos para la documentacion y actualizacion del
conocimiento.

Mantener una comunicacion efectiva con el gestor de conocimiento para validar que el
conocimiento documentado est& generando valor real en las operaciones diarias del equipo.
Evaluar periédicamente si la estructura de categorizacién del conocimiento sigue
respondiendo a las necesidades del equipo, realizando ajustes cuando sea necesario para
mantener la eficiencia en el acceso a la informacion.

Realizar analisis mensuales para identificar brechas de conocimiento en el equipo,
asegurando que el conocimiento critico esté debidamente documentado y actualizado.

Una vez consolidada la implementacion inicial, considerar expandir el alcance de la gestion
del conocimiento a otros equipos del Departamento de Desarrollo de Productos.

Evaluar la implementacion de tecnologias emergentes de inteligencia artificial para
potenciar las capacidades de busqueda en Confluence, permitiendo la identificacion de
patrones y relaciones entre distintos articulos de conocimiento que podrian no ser evidentes
manualmente.
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9. Apéndices

Apendice A - Plantilla de Minutas

SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Implementacion de una propuesta de mejora del proceso de
gestion del conocimiento en el area de integracion de sistemas de la

empresa SchoolMint

c= Es un nim. consecutivo para . Indicar la fecha exacta de
LETw e este proyecto ‘ i la reunion
. . Hora )
Lugar: Indicar donde fue la reunion Inicio/Finalizacién: ‘ xx:00 am. / yy:00 am ‘
Objetivo de la
reunion:
Presentes: |
Participantes:
Ausentes |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Debe ser detallado, explicito
1 Debe ser detallado, Debe ser detallado,
explicito explicito L
2 Debe ser {':Ie_tallado, Debg s detallado, Debe ser detallado, explicito
explicito explicito L
Debe ser detallado, Debe ser detallado, s
3 explicito explicito Debe ser detallado, explicito

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
En la proxima reunion Nombre de quiénes asistiran a esta proxima
reunidn.
indicar

Nota. Extraido de Administracion de Tecnologia de Informacién — 2. Plantillas y otros documentos.

(s. ).
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Apéndice B - Plantilla de Gestion de Cambios

Implementacion de una propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento [ | ( )
en el area de integracion de sistemas de la empresa SchoolMint

Hoja de Control de Cambios

Datos Generales del Cambio
N° Cambio
Solicitante Fechﬂ. de solicitud del
cambio
Responsable de la Fecha de realizacion
implementacién del cambio
Estado [ Aprobado EnRevision [Rechazado
Detalles del Cambio
Categoria Introduccion / Alcance / Marco Tedrico / Metodologia /...
Descripcién
detallada
Justificacion
Implicaciones de
realizar el cambio
Especificar s1 el cambio genera impacto en otras areas del proyecto, tales como
Impacto
recursos, cronogramas, otros proyectos, entre otros.
Comentarios/
Observaciones
Revisado por: Elaborado por:
Nombre tutor Nombre estudiante
Firma Firma
(Prof. tutor) (Estudiante)
Revisado por: Aprobado por:
Nombre representante empresa Nombre Coordinadora TEG
Firma Firma
(Empresa) (Coordinadora de TFG)|

Nota. Extraido de Administracion de Tecnologia de Informacion — 2. Plantillas y otros documentos.

(s. ).
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Apéndice C - Plantilla de revision documental

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacion obtenida
Apeéndice D - Plantilla de entrevista

Fecha

Nro. Entrevista Fecha Hora Inicio

Participantes Hora Fin

Obijetivo de la entrevista

Preguntas Respuestas
Apéndice E - Plantilla de observacién
Observacion
Nro. Observacién Fecha
Actividad Descripcion Notas
Apéndice F - Plantilla de grupo de enfoque
Grupo de enfoque

Nro. Grupo de enfoque Fecha Hora Inicio

Participantes Hora Fin

Objetivo

Temas Notas
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Apéndice G - Plantilla de lluvia de ideas

Lluvia de ideas

Apéndice H - Minuta 1

SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestién del conocimiento en el drea de
integracion de sistemas de la empresa SchoolMint

Reunidén No. ‘ 03 | Fecha: ‘ 16/09/2024 |
Hora X .
Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 02:00 p.m. / 03:00 p.m. ‘
?e:l:;‘:_) LSl ‘ Aplicar entrevista | para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘
Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Juan Miguel Badilla |
Participantes:
Ausentes: Ninguno. |

No. ‘ Asunto | Comentarios | Acuerdos |

1 Aplicacion de entrevista | Aplicacion de entrevista | No se tomaron acuerdos respecto al
de situacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar | Fecha | Convocados |

No aplica. | | |
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Apéndice | - Minuta 2

o SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el drea de
integracién de sistemas de la empresa SchoolMint

Reunion No. ‘ 04 | Fecha: ‘ 18/09/2024 ‘
Hora : ’

Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 11:00 am. / 12:00 p.m. ‘

?etl'llnei?’:: ok ‘ Aplicar entrevista 2 para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘

Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Marlen Badilla Campos. ‘

Participantes: ‘

Ausentes: Ninguno.

No. | Asunto | Comentarios ‘ Acuerdos ‘
1 Aplicacion de entrevista | Aplicacion de entrevista No se tomaron acuerdos respecto al
de situacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados

No aplica. | ‘

Apéndice J - Minuta 3

o SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestién del conocimiento en el drea de
integracion de sistemas de la empresa SchoolMint

Reunioén No. | 05 | Fecha: ‘ 19/09/2024 |
Hora : .
Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 03:00 p.m. / 04:00 p.m. ‘
?e:m‘_' aci ‘ Aplicar entrevista 3 para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘
Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Emmanuel Paniagua Villalobos. |
Participantes:
Ausentes: Ninguno. |

No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Aplicacion de entrevista | Aplicacion de entrevista | No se tomaron acuerdos respecto al
de sifuacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados

No aplica. ‘ |
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Apéndice K - Minuta 4

k

SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el drea de
integracién de sistemas de la empresa SchoolMint

Ausentes: Ninguno.

Reunién No. ‘ 06 | Fecha: ‘ 20/09/2024 ‘
Hora X .

Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 11:00 a.m. / 12:00 p.m. ‘

f_::"::,:: Ll ‘ Aplicar entrevista 2 para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘

Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Gabriel Madrigal Salazar. ‘

Participantes: ‘

No. | Asunto ‘ Comentarios | Acuerdos ‘
1 Aplicacion de entrevista =~ Aplicacion de enfrevista | No se tomaron acuerdos respecto al
de situacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados

No aplica. ‘ |

Apéndice L - Minuta 5

=

SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestién del conocimiento en el drea de
integracién de sistemas de la empresa SchoolMint

Reunién No. | 07 ‘ Fecha: | 20/09/2024 |
Hora . ;
Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 01:00 p.m. / 02:00 p.m. ‘
:)e:]:::,.:; '_) dela ‘ Aplicar entrevista 5 y 6 para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘
Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Edwin Vasquez Vargas, Zoe Vega Villalobos |
Participantes:
Ausentes: Ninguno. |

No. Asunto ‘ Comentarios | Acuerdos |
1 Aplicacion de entrevista =~ Aplicacion de entrevista | No se tomaron acuerdos respecto al
de situacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar | Fecha | Convocados

No aplica. | |
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Apéndice M - Minuta 6

o SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el drea de
integracion de sistemas de 1a empresa SchoolMint

Reunioén No. ‘ 08 | Fecha: | 23/09/2024 |
Hora : .
Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 03:00 p.m. / 04:00 p.m. ‘
Ob]e_t!vo gela ‘ Aplicar entrevista 7 para conocer la situacion actual de la gestion del conocimiento. ‘
T
Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Eduardo Araya Ledezma. |
Participantes: |

Ausentes: Ninguno.

No. Asunto | Comentarios | Acuerdos |
1 Aplicacion de entrevista | Aplicacion de entrevista | No se tomaron acuerdos respecto al
de situacion actual semiestructurada. asunto tratado.

Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados

No aplica. ‘ |

Apéndice N - Minuta 7

o SchoolMint

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de gestion del conocimiento en el drea de
integracion de sistemas de la empresa SchoolMint

Reunion No. ‘ 09 | Fecha: ‘ 27/09/2024

Hora X )
Lugar: ‘ Google Meet Inicio/Finalizacién: ‘ 11:00 a.m. / 12:00 p.m.
Objetivo de 1a Aplicar lluvia de ideas y grupo de enfoque para determinar el estado deseado del
reunion: proceso de gestiéon de conocimiento.

Presentes: José Pablo Barrantes Mora, Juan Miguel Badilla, Marlen Badilla Campos,
Eduardo Araya Ledezma, Emmanuel Paniagua Villalobos, Edwin Vasquez Vargas,
Participantes: Gabriel Madrigal Salazar, Zoe Vega Villalobos.

Ausentes: Ninguno.

No.

Asunto | Comentarios | Acuerdos

Aplicacion de lluvia de ideas
categorizadas en oportunidades de
Aplicacion de lluvia de | mejora, debilidades y desafios.
1 ideas y grupo de Grupo de enfoque para discutir las
enfoque. ideas y determinar el estado deseado
del proceso de gestion de
conocimiento.

No se tomaron acuerdos respecto al
asunto tratado.

Temas a tratar | Fecha | Convocados

No aplica. | |
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Apéndice N - Aprobacion de minutas por parte de SchoolMint

o SchoolMint

NOTA ACLARATORIA
APROBACION DE MINUTAS TFG

A continuacién, se enlistan las minutas aprobadas por el asesor de empresa Juan

Miguel Badilla, correspondiente al proyecto final de graduacion: Propuesta de mejora del

proceso de gestion del conocimiento en el drea de integracidn de sistemas de la empresa
SchoolMint. Realizado por el estudiante José Pablo Barrantes Mora, carné 2019064047,

Minuta #1 — Reunion de presentacion inicial entre Empresa y Universidad.

Minuta #2 — Reunion de seguimiento entre Empresa y Universidad.

Minuta #3 — Aplicar entrevista 1 para conocer la situacidn actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #4 — Aplicar entrevista 2 para conocer la situacidn actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #5 — Aplicar entrevista 3 para conocer la situacidn actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #6 — Aplicar entrevista 4 para conocer la situacion actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #7 — Aplicar entrevista 5 y 6 para conocer la situacion actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #8 — Aplicar entrevista 7 para conocer la situacion actual de la gestion del
conocimiento.

Minuta #9 — Aplicar lluvia de ideas y grupo de enfoque para determinar el estado
deseado del proceso de gestion de conocimiento.

Minuta #10 — Reunion de seguimiento entre Empresa y Universidad y discusidn de
atrasos presentados.

Minuta #11 — Firma de las minutas de sesiones con el equipo de integracion de
sistemas.

X
Juan Iﬁuel BW

Asesor de Empresa / Gerente de Ingenieria ...

Apéndice O - Aplicacion 1 de entrevista situacion actual

Nro. Entrevista 01 Fecha | 16/09/2024 Hora Inicio | 02:00 p.m.
Participantes Juan Miguel Badilla - Gerente de Ingenieria de | Hora Fin 03:00 p.m.
Software

Obijetivo de la entrevista | Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la

gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Como describiria el estado actual de la | 1. Actualmente utilizamos una combinacion de métodos que incluyen

gestion del conocimiento en el
integracion de sistemas?

equipo de | grabaciones de video, documentacion escrita en diversas plataformas, y
sesiones de transferencia de conocimiento. La documentacion previa,

2. ¢Que herramientas o plataformas utilizan | que hemos ido acumulando a lo largo de los afios, sirve como base solida
actualmente para almacenar, compartir y | paranuestros procesos actuales. Sin embargo, entre los mayores desafios

acceder al conocimiento?

ha sido mantener esta informacion actualizada.

3. ¢Con qué frecuencia realiza documentacion | 2. Google Drive para almacenar grabaciones, Confluence para
del conocimiento generado en sus labores? | referenciar documentos en otra plataforma de Google Docs y canales de

4. ;Cuales son las actividades o

realiza para documentar el conocimiento?

pasos que | Slack.
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5. iComo es el acceso a la informacién
relevante dentro del equipo?

6. ¢Con qué frecuencia accede al conocimiento
generado por sus compafieros?

7. ¢Cudles son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

8. ¢Cuales son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

9. ¢Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del
conocimiento dentro del equipo?

11.;.Con qué frecuencia se actualiza la
documentacion?

12.;Como es la participacion del equipo en la
creacion y actualizacion de documentacion?

13.¢,Puede describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?

14.;Cuéles actividades del proceso actual
considera no aportan valor?

15.;Cuéles actividades del proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.¢Como crees que la gestion del conocimiento
actual impacta en la eficiencia vy
productividad del equipo?

3. No muy frecuentemente, se realizé una iniciativa hace unos afios para
documentar algunos procesos dentro del departamento en el site de
Google. Algunos errores se comunican y archivan en los canales de
Slack del equipo.

4. ldentificamos el problema o proceso que necesita ser documentado.
Luego, creamos un esquema que incluye una descripcion general del
problema, los pasos detallados para su resolucion, y cualquier
informacion contextual relevante. Una vez que tenemos el esquema
completo, procedemos a crear la documentacion formal. Esto
generalmente implica la creacion de un documento en Google Docs,
dependiendo de la naturaleza de la informacion. Incluimos capturas de
pantalla, y ejemplos de cddigo cuando es apropiado. Finalmente,
sometemos el documento a una revision por pares.

5. Todos los integrantes del equipo tienen acceso a la documentacion
oficial del proyecto en el Google Site.

6. Algunas veces.

7. Consulto por medio de palabras claves en nuestros canales de Slack.
Revisar documentacion en Google Docs o grabaciones en Drive.

8. Constantemente solicito la actualizacion de los nuevos procesos en la
documentacion.

9. Google Site, mensajes fijados en canales de Slack y algunos que otros
videos, pero realmente no hay muchos mecanismos.

10. Es muy importante, el conocimiento colectivo es uno de los activos
méas valiosos dentro del departamento ya que ayuda a mejorar la
eficiencia operativa.

11. Realizamos una revision anual completa de toda nuestra base de
conocimientos.

12. Son los encargados de actualizarlas y crearla. Hemos establecido un
sistema donde cada miembro del equipo es responsable de documentar
su trabajo y compartir su conocimiento.

13. Muy pocas personas tienen el deseo por documentar su
conocimiento, percibe esto como una tarea adicional que les quita
tiempo. Hemos notado que la informacion tiende a volverse obsoleta en
algunos documentos y nuestro proceso de actualizacion no siempre es lo
suficientemente agil para mantenerse al dia con estos cambios.

14. Una de ellas es la duplicacion de informacion en multiples
plataformas. Por ejemplo, a veces encontramos la misma informacion
en Google Docs, lo que no solo consume tiempo innecesario en la
creacion y actualizacion, sino que también puede llevar a inconsistencias
y confusion sobre cual es la version mas actualizada.

15. Una de las mas importantes es la categorizacion y etiquetado
sistematico de la informacién. Esta practica ha mejorado
significativamente la capacidad de nuestro equipo para encontrar
rapidamente la informacion que necesitan, ahorrando tiempo valioso.
Otra actividad esencial es nuestra practica de revision por pares de la
documentacion.
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16. Reduce las preguntas recurrentes y agiliza la productividad de los
demas miembros del equipo al no tener que estar pendiente de resolver
problemas que ya han sido documentados.

Apéndice P - Aplicacion 2 de entrevista situacion actual

Nro. Entrevista 02

Fecha | 18/09/2024

Hora Inicio 11:00 a.m.

Participantes

Marlen Badilla Campos - Ingeniera de Software

Hora Fin 12:00 p.m.

Obijetivo de la entrevista

Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la
gestion del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Cémo describiria el estado actual de la
gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

2. ¢(Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

3. ¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?

4. ¢Cuéles son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?

5. ¢Coémo es el acceso a la informacion
relevante dentro del equipo?

6. ¢Con qué frecuencia accede al conocimiento
generado por sus comparieros?

7. ¢Cudles son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

8. ¢Cudles son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

9. ¢Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del
conocimiento dentro del equipo?

11.;Con qué frecuencia se actualiza la
documentacion?

12.;,Como es la participacion del equipo en la
creacion y actualizacion de documentacion?

13.;Puede describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?

14.;Cudles actividades del proceso actual
considera no aportan valor?

15.¢Cudles actividades del proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

1. El estado actual de la gestion del conocimiento en nuestro equipo es
ambiguo. Teniamos mucha informacion obsoleta que no abarcaba todos
los detalles necesarios para desarrollar ciertos flujos de trabajo. Ademas,
la informacién no esta consolidada en un solo sitio, lo que implicaba
muchas horas de busqueda para encontrar lo que necesitamos.

2. Utilizamos una variedad de herramientas. Slack es nuestra principal
plataforma de comunicacién, donde generamos hilos de diferentes
temas. También usamos Google Drive para almacenar y compartir
documentos.

3. La frecuencia con la que documento el conocimiento varia segln la
plataforma. En Slack, tiendo a documentar cada vez que nos
encontramos con un error poco frecuente. Sin embargo, en la
documentacion oficial en Google Drive muy rara vez.

4. Analizar el escenario, discutir el mejor flujo de trabajo, poner ese flujo
de trabajo en practica para determinar que realmente funciona y
documentar cada paso realizado.

5. Regular, en los sitios donde se almacena la mayor parte de
informacion es facil encontrar mediante palabras clave ya que esta
ubicada en un solo sitio.

6. Constantemente.

7. Para consultar conocimiento, generalmente realizo busquedas en
Slack, ya que mucha de nuestra informacion se comparte alli. También
ingreso directamente a nuestros documentos en Google Drive cuando
necesito informacion mas detallada o estructurada.

8. Generalmente genero un nuevo hilo en Slack y documento la
informacién mas importante alli.

9. Utilizamos los canales del equipo en Slack donde se agrega una
descripcion del problema, categorizamos el mensaje como importante y
se fija en el chat para que sea accesible para todos facilmente.

10. No es una prioridad la gestion del conocimiento en nuestro equipo
actualmente. Aunque reconocemos su valor, a menudo no se prioriza
frente a otras tareas.

11. La actualizacion de la documentacion no es tan frecuente como
deberia ser. No tenemos un calendario establecido para revisiones
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16.¢Como cree que la gestion del conocimiento
actual impacta en la eficiencia vy
productividad del equipo?

regulares, lo que puede llevar a que parte de nuestra informacion se
vuelva obsoleta.

12. La participacion del equipo en la creacion y actualizacion de
documentacion no es tan frecuente como seria ideal. Parece haber una
falta de iniciativa general para mantener nuestra base de conocimientos
actualizada.

13. Una de las principales deficiencias en nuestro proceso actual es que
la documentacion existente no cubre todos los procesos necesarios para
realizar ciertas tareas. Esto nos obliga a estar constantemente
preguntando a los compafieros, lo cual es ineficiente y puede llevar a
errores si la persona consultada no estad disponible o no recuerda
correctamente el proceso.

14. Una actividad que considero que no aporta valor es ir generando
conocimiento en Slack y no en un lugar oficial. Aunque Slack es dutil
para comunicaciones rapidas, no es ideal para almacenar conocimiento
a largo plazo de manera estructurada.

15. Creo que tener un solo lugar para almacenar la informacion y
mantenerla actualizada son actividades esenciales que aportan mucho
valor. Esto nos ayudaria a reducir el tiempo de busqueda y aseguraria
que todos tengamos acceso a la informacién mas reciente y precisa.

16. La gestion actual del conocimiento impacta negativamente en
nuestra eficiencia y productividad. Se pierde mucho tiempo
investigando procesos que quiza alguien mas ya tuvo en algin momento,
pero no documentd de forma adecuada. Esto nos obliga a volver a
investigar todo el proceso nuevamente, lo cual es una pérdida de tiempo
Y recursos.

Apéndice Q - Aplicacion 3 de entrevista situacion actual

Nro. Entrevista 03

Fecha | 19/09/2024 Hora Inicio | 3:00 p.m.

Participantes Emmanuel Paniagua Villalobos — Miembro del | Hora Fin 4:00 p.m.

equipo de Integracion de Sistemas.

Obijetivo de la entrevista | Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la

gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Coémo describiria el estado actual de la
gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

2. ¢Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

3. ¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?

4. ¢(Cuéles son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?

5. ¢Como es el acceso a la informacién
relevante dentro del equipo?

1. Desorganizado. Contamos con informacion, pero no se encuentra
centralizada ni indexada de manera adecuada. Esto hace que sea
realmente complicado saber donde encontrar los manuales o procesos
gue necesitamos, ya que no existe un orden establecido que podamos
seguir.

2. Actualmente utilizamos principalmente Google Drive.

3. No documento el conocimiento con tanta frecuencia como deberia.
Generalmente, solo lo hago en ocasiones puntuales, como cuando me
encuentro con un error nuevo.

4. Primeramente comento con mis comparieros de equipo sobre el
proceso, error 0 manual que considero que deberia ser documentado.
Esto nos ayuda a asegurarnos de que estamos documentando
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6. ¢Con qué frecuencia accede al conocimiento
generado por sus compafieros?

7. ¢Cudles son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

8. ¢Cuales son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

9. ¢Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del
conocimiento dentro del equipo?

11.;.Con qué frecuencia se actualiza la
documentacion?

12.;Como es la participacion del equipo en la
creacion y actualizacion de documentacion?

13.¢,Puede describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?

14.;Cuéles actividades del proceso actual
considera no aportan valor?

15.;Cuéles actividades del proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.:,Como cree que la gestion del conocimiento
actual impacta en la eficiencia y
productividad del equipo?

informacion que realmente es til y relevante para todo el equipo. Una
vez que hemos acordado que genera valor, procedo a crear el
documento.

5. Es facil de acceder a la informacion en Google Drive, pero es dificil
de encontrar la documentacion necesaria.

6. Constantemente.

7. Suelo preguntar a los compafieros que tienen mas experiencia o
conocimiento sobre el tema en cuestion. Ademas, también busco en
nuestro Google Site.

8. Normalmente tomo los documentos antiguos y los actualizo con la
nueva informacion que hemos adquirido.

9. Nuestra principal estrategia es mantener toda la informacion publica
y compartida para los miembros del equipo. De esta manera, todos los
colaboradores pueden acceder a ella en caso de que alguien deje el
equipo.

10. Es considerada importante en nuestro equipo, pero su prioridad esta
condicionada a la carga de trabajo.

11. Actualizamos la documentacion cuando las cargas de trabajo son
bajas. No tenemos un calendario fijo para las actualizaciones.

12. Se trabaja de manera colaborativa. El equipo agenda una reunién
para acordar qué necesita ser documentado o actualizado y luego
dividimos el trabajo.

13. Dificultad para encontrar la informacion, falta de estandarizacion en
los documentos.

14. Documentacion duplicada en diferentes herramientas.

15. Los documentos visuales y bien explicados son mucho mas faciles
de entender y utilizar en nuestro trabajo diario.

16. La falta de centralizacién y los duplicados son factores que impactan
negativamente al equipo. Donde se tienen pérdidas de tiempo
resolviendo problemas que ya han sido resueltos anteriormente pero no
estan documentados.

Apéndice R - Aplicacion 4 de entrevista situacion actual

Nro. Entrevista 04

Fecha | 20/09/2024

Hora Inicio 11:00 a.m.

Participantes

Gabriel Madrigal Salazar — Miembro del equipo
de Integracién de Sistemas.

Hora Fin 12:00 p.m.

Objetivo de la entrevista

Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la
gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Coémo describiria el estado actual de la
gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

2. ¢Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

1. Tenemos mucha informacion disponible, pero estd dispersa en
diferentes lugares. Hay numerosos documentos con informacion y pasos
a sequir, pero encontrar lo que necesitamos en un momento dado es un
verdadero desafio.

2. Google Drive, Google Site y un poco de Confluence.
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3. ¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?

4. ¢Cuales son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?

5. iComo es el acceso a la informacién
relevante dentro del equipo?

6. ¢Con qué frecuencia accede al conocimiento
generado por sus compafieros?

7. ¢Cudles son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

8. ¢Cuales son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

9. ¢Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del
conocimiento dentro del equipo?

11.;.Con qué frecuencia se actualiza la
documentacion?

12.;Como es la participacion del equipo en la
creacion y actualizacion de documentacion?

13.¢,Puede describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?

14.;Cuéles actividades del proceso actual
considera no aportan valor?

15.;Cuéles actividades del proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.¢,Como cree que la gestion del conocimiento
actual impacta en la eficiencia y
productividad del equipo?

3. Documento el conocimiento con muy poca frecuencia. Generalmente,
solo lo hago cuando es absolutamente necesario.

4. Primeramente identifico los procedimientos que son repetitivos y
requieren conocimientos especificos. Luego, procedo a documentarlos
de la manera mas clara y concisa posible.

5. El acceso a la informacién dentro del equipo es bastante complicado.
Como mencioné antes, la informacidn esta dispersa y hay que buscarla.
Esto hace que encontrar lo que necesitamos sea un proceso frustrante y
que consume mucho tiempo.

6. Diariamente.

7. Me dirijo a nuestra base de conocimientos en Google Site, busco la
categoria relevante y abro el documento que creo que contiene la
informacion que necesito.

8. Si noto que algo en la documentacién no coincide con la realidad o
esta desactualizado, realizo la actualizacion. Sin embargo, no tenemos
un proceso formal para revisar y actualizar regularmente nuestra
documentacion.

9. No estoy seguro de gue tengamos algo formal establecido.

10. Es importante, ya que tener documentacion ayuda al equipo a evitar
dependencia hacia otros colaboradores mas experimentados he interferir
con sus labores.

11. No tenemos un calendario fijo para actualizar la documentacion.
Generalmente, la actualizamos cada vez que se crea necesario.

12. No tengo una vision clara de cémo es la participacion del equipo en
la creacion de nuevos documentos o en la actualizacion de la
documentacion existente, ya que no se tiene una estructura clara o
responsabilidades asignadas.

13. Documentos mal explicados,
documentacion dispersa.

14. Diferentes documentos para un mismo proceso. Esto no solo es
ineficiente, sino que también puede Ilevar a confusiones sobre cuél es la
version correcta 0 mas actualizada.

15. Documentos muy ilustrativos y que tienen bien definidos los
contenidos son esenciales y aportan mucho valor.

16. Impacta negativamente, si la documentacion estuviera en una misma
herramienta seria mas facil y rapido encontrar lo que necesitamos.

informacion irrelevante 'y
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Apéndice S - Aplicacion 5 de entrevista situacion actual

05

Fecha | 20/09/2024

Hora Inicio | 1:00 p.m.

Participantes

Edwin Vasquez Vargas — Miembro del equipo de
Integracion de Sistemas.

Hora Fin 1:30 p.m.

Objetivo de la entrevista

Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la
gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Coémo describiria el estado actual de la

8.

9.

gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

¢Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?
¢Cuales son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?
¢Cémo es el acceso a la informacion
relevante dentro del equipo?

¢Con que frecuencia accede al conocimiento
generado por sus comparieros?

¢Cuales son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

¢Cuales son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

¢ Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del

conocimiento dentro del equipo?

11.;Con qué frecuencia se actualiza la

documentacion?

12.,Como es la participacion del equipo en la

13.¢Puede
14.;Cuéles actividades del

15.;Cuéles actividades del

creacion y actualizacion de documentacion?
describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?
proceso actual
considera no aportan valor?

proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.;,Como cree que la gestion del conocimiento

actual impacta en la
productividad del equipo?

eficiencia vy

1. La documentacion no esta en un mismo lugar organizada por
secciones, esto genera un gasto de tiempo tratando de encontrar el
documento que se requiere para hacer una tarea.

2. Google Docs, Slack y Confluence.

3. No tan frecuentemente, cada vez que aparece un error nuevo o un
proceso que aun no se ha documentado.

4. Consulto con mis comparieros si consideran apropiado realizar dicha
documentacion. Una vez que tenemos un consenso, procedo a crear un
documento donde se describe el error o proceso desconocido.

5. En este momento es complicado debido a que no esta centralizada la
documentacion.

6. Constantemente.

7. Me dirijo al Google Site y busco entre los documentos palabras claves
que puedan ayudarme para encontrar la informacién necesaria.

8. En cuanto a la actualizacion del conocimiento, no tengo un proceso
establecido.

9. Creamos documentos publicos para la empresa. Esto ayuda a asegurar
que el conocimiento critico no se pierda con la salida de un miembro del
equipo.

10. Es bastante importante para el equipo.

11. Cuando detectamos un error en la documentacion o diferencias con
el proceso que estamos realizando actualmente. No tenemos un
calendario fijo para revisiones regulares.

12. La participacion del equipo en la creacion y actualizacion de la
documentacion es bastante activa.

13. En nuestro proceso actual la documentacion no esta centralizada.
Esto hace que sea mas dificil encontrar la informacion que necesitamos.
14. Documentacion duplicada en diferentes sitios.

15. No aplica.

16. Considero que la gestion del conocimiento mejora nuestra eficiencia
y productividad al facilitarnos el acceso a informacion, fomenta la
colaboracion, promueve el aprendizaje continuo y retiene conocimiento
clave, lo que nos ayuda a ser un equipo mas agil y adaptativo.

Apendice T - Aplicacion 6 de entrevista situacion actual
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06

Fecha | 20/09/2024

Hora Inicio | 1:30 p.m.

Participantes

Zoe Vega Villalobos — Miembro del equipo de
Integracion de Sistemas.

Hora Fin 2:00 p.m.

Objetivo de la entrevista

Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la
gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1.

8.

9.

¢Como describiria el estado actual de la
gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

¢Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?
¢Cudles son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?
¢Como es el acceso a la informacion
relevante dentro del equipo?

¢Con qué frecuencia accede al conocimiento
generado por sus comparfieros?

¢Cuales son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

¢Cudles son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

¢QuUé mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del

conocimiento dentro del equipo?

11.;.Con qué frecuencia se actualiza la

documentacion?

12.;Como es la participaciéon del equipo en la

13.¢Puede
14.;Cuéles actividades del

15.;Cuéles actividades del

creacion y actualizacion de documentacion?
describir  las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?
proceso actual
considera no aportan valor?

proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.;,Como cree que la gestion del conocimiento

actual impacta en la
productividad del equipo?

eficiencia vy

1. Hay una gestion basica de conocimiento donde se documentan varios
procesos basicos. Hay un faltante significativo de informacion no
documentada, asi como la necesidad de consolidar el conocimiento en
un solo lugar, asi como actualizarlo en algunos casos.

2. Por medio de varios documentos y grabaciones en Google Drive.

3. No muy frecuentemente, cuando me encuentro un proceso comun que
es extenso tiendo a documentarlo para uso personal.

4. Procuro crear una guia de paso a paso para poder retomar ese proceso
cuando sea necesario en el futuro. Este enfoque me ayuda a asegurarme
de que la documentacién sea lo mas util y practica posible.

5. Es féacil acceder a la informacion disponible pero todavia existe la
necesidad de realizar consultas a otros colaboradores constantemente
sobre errores comunes que podrian estar documentados.

6. Diariamente.

7. Me dirijo al Google Site donde se encuentra nuestra base de
conocimientos, busco el documento del tema relevante y consulto la
informacion.

8. Cuando identifico informacion desactualizada, consulto con mis
compafieros y si estamos de acuerdo en cambiar la informacion
procedemos con el cambio.

9. La base de conocimientos est4 al alcance de todos, por lo que, si un
empleado deja la organizacion, todos siguen teniendo acceso.

10. Actualmente no es la prioridad del equipo, pero se ha conversado en
iniciar un proceso de gestion de conocimiento. Es de gran importancia
ya que el equipo tiene rotacion moderada del personal por lo que
documentar procesos facilita el aprendizaje de nuevos miembros.

11. No muy frecuentemente.

12. Actualmente es poca.

13. No hay un proceso establecido para decidir que procesos deben ser
documentados por lo que solamente se documentan si un funcionario lo
decide por si mismo.

14. No aplica.

15. No aplica.

16. Impacta negativamente, debemos hacer consultas a los comparieros
constantemente, esto afecta nuestra eficiencia, ya que nos hace depender
de las respuestas de los demé&s. Una gestion del conocimiento mas
efectiva nos permitiria ser mas autbnomos y eficientes en nuestro trabajo
diario.
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Apéndice U - Aplicacion 7 de entrevista situacion actual

07

Fecha | 23/09/2024

Hora Inicio | 3:00 p.m.

Participantes

Eduardo Araya Ledezma— Miembro del equipo de
Integracion de Sistemas.

Hora Fin 4:00 p.m.

Objetivo de la entrevista

Aplicar entrevista al equipo de Integracion de sistemas para conocer la situacion actual de la
gestién del conocimiento.

Preguntas

Respuestas

1. ;Coémo describiria el estado actual de la

8.

9.

gestion del conocimiento en el equipo de
integracion de sistemas?

¢Qué herramientas o plataformas utilizan
actualmente para almacenar, compartir y
acceder al conocimiento?

¢Con qué frecuencia realiza documentacion
del conocimiento generado en sus labores?
¢Cuales son las actividades o pasos que
realiza para documentar el conocimiento?
¢Cémo es el acceso a la informacion
relevante dentro del equipo?

¢Con que frecuencia accede al conocimiento
generado por sus comparieros?

¢Cuales son las actividades que realiza para
consultar conocimiento?

¢Cuales son las actividades que realiza para
actualizar el conocimiento?

¢ Qué mecanismos existen para asegurar que
el conocimiento critico no se pierda?

10.¢Qué importancia se le da a la gestion del

conocimiento dentro del equipo?

11.;Con qué frecuencia se actualiza la

documentacion?

12.,Como es la participacion del equipo en la

13.¢Puede
14.;Cuéles actividades del

15.;Cuéles actividades del

creacion y actualizacion de documentacion?
describir las dificultades o
deficiencias percibidas en el proceso actual?
proceso actual
considera no aportan valor?

proceso actual
considera que si aportan valor o que son
esenciales?

16.;,Como cree que la gestion del conocimiento

actual impacta en la
productividad del equipo?

eficiencia vy

1. Considero que la gestion del conocimiento es bastante buena, pero
con deficiencias en la documentacion y explicacion de ciertos procesos.
2. Documentos en Google Docs y grabaciones.

3. Unicamente tiendo a documentar el conocimiento cuando veo
aspectos relevantes que no se encuentran en las documentaciones ya
existentes.

4. Analizar si el contenido existente brinda todo el contexto necesario
para llevar a cabo una tarea. Si no es asi, realizo las modificaciones
pertinentes para alcanzar una explicacién mas completa.

5. Si, podria mejorar, pero no es complicado obtener la informacion para
Ilevar a cabo una determinada tarea.

6. Es complicado definir una frecuencia en concreto.

7. Revisar los documentos que otras personas han creado previamente y
si no me queda claro el panorama, pregunto en los canales de Slack del
departamento para obtener una segunda opinion.

8. Evalto si la documentaciéon existente contiene todos los pasos
necesarios. En caso negativo, agrego mas informacion que ayude a
clarificar el paso a paso.

9. Para ser honesto, no tengo conocimiento de como se ha manejado la
retencion del conocimiento cuando un empleado deja la organizacion.
10. No es nuestra prioridad numero uno, pero si se le ha brindado
importancia.

11. No hay un valor de frecuencia establecido para la actualizacién de la
documentacién. Sin embargo, pienso que se actualiza conforme
encontramos puntos debiles en las documentaciones actuales.

12. Muy buena, todos buscamos mejorar los procesos ya existentes y su
documentacion asociada.

13. No hay un lugar o espacio que unifique todas las documentaciones
existentes.

14. No aplica.

15. Agendar reuniones y preguntarles a los compafieros su opinién
acerca de un problema/deficiencia y sus soluciones. Este enfoque
colaborativo nos ayuda a aprovechar la experiencia colectiva del equipo
y a encontrar soluciones mas efectivas.

16. Moderadamente, pero ciertos errores o problemas toman mucho
tiempo en investigar y seria méas sencillo si cada persona fuera proactiva
y tomara el compromiso de documentar los problemas o errores nuevos
y la solucion a ello.
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Apéndice V - Revisién documental 1

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacion obtenida

01 Fecha 17/09/2024
Documentacion externa.

Recolectar informacion sobre la practica de Gestion del Conocimiento
en ITIL V4.

Se realiza un analisis de la practica de Gestion del Conocimiento en ITIL
V4. Esta préctica se define como el mantenimiento y mejora del uso
efectivo, eficiente y conveniente de la informacion y el conocimiento en
toda la organizacion.

Apendice W - Revision documental 2

Revision Documental

Nro. Revisién
Fuente
Objetivo

Informacidn obtenida

02 Fecha 17/09/2024
Documentacion externa.

Recolectar informacidn sobre el objetivo de gestion de COBIT 2019
BAI-08-Gestionar el Conocimiento.

Se realiza una revisién del objetivo de gestion BAIO8 - Gestionar el
Conocimiento de COBIT 2019. Este objetivo se enfoca en mantener
disponible la informacién de gestion relevante, vigente, validada y
confiable para apoyar todas las actividades del proceso y facilitar la toma
de decisiones relacionadas con el gobierno y la gestion de I&T de la
empresa.

Apéndice X - Revision documental 3

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacién obtenida

03 Fecha 18/09/2024
Documentacion externa.

Recolectar informacion sobre los principios y directrices de gestion del
conocimiento segun la ISO 30401.

Se realiza un andlisis de la norma ISO 30401:2018. Esta norma
proporciona principios y directrices para establecer, implementar,
mantener y mejorar un sistema de gestion del conocimiento efectivo
dentro de una organizacion.
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Apéndice Y - Revision documental 4

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacion obtenida

04 Fecha 19/09/2024
Documentacion interna.

Recolectar informacion documentada sobre los procesos de gestion de
conocimiento pertenecientes al equipo de integracion de sistemas.

Se realiza una revision en las carpetas de Google Drive perteneciente al
equipo de integracién de sistemas en bldsqueda de documentacion sobre
los procesos de gestion de conocimiento implementados. Tras el
andlisis, se identifica que no se tiene documentado ningun proceso
formal de gestion de conocimiento. La ausencia de esta documentacion
sugiere una falta de estandarizacion en las précticas de gestion del
conocimiento dentro del equipo.

Apéndice Z - Revision documental 5

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacidn obtenida

05 Fecha 23/09/2024
Documentacidn interna.

Recolectar informacién sobre los tipos de conocimiento documentados
por el equipo de integracion de sistemas y su categorizacion.

Se realiza una revision en las carpetas de Google Drive perteneciente al
equipo de integracion de sistemas con el objetivo de identificar los tipos
de conocimiento generados y almacenados. Se identifican los siguientes
tipos de categorizacién para la documentacion: Tutoriales, guias
practicas, referencias, explicaciones. Adicionalmente, se observa la
presencia de documentos relacionados con procesos internos, aunque
estos no estan claramente categorizados.

Apéndice AA - Revision documental 6

Revision Documental

Nro. Revision
Fuente
Objetivo

Informacidn obtenida

06 Fecha 23/09/2024
Documentacion interna.

Recolectar informacién sobre politicas existentes de revision,
actualizacion y gestion del conocimiento en el equipo de integracion de
sistemas.

Se realiza un analisis de politicas y procedimientos documentados del
equipo de integracion de sistemas relacionados con la gestion del
conocimiento. Se constata la ausencia de politicas formales para la
revision y actualizacion del conocimiento documentado. No se
encuentran directrices establecidas sobre la frecuencia de revisiones, los
responsables de las actualizaciones, o los criterios para determinar la
obsolescencia de la informacién. La falta de estas politicas resulta en
una gestion inconsistente del conocimiento, donde las actualizaciones se
realizan de manera esporadica y sin un enfoque sistematico. Se observa
que la revision y actualizacion del conocimiento depende en gran
medida de la iniciativa individual de los miembros del equipo.
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Apéndice BB - Revision documental 7

Revision Documental

Nro. Revision 07 Fecha 23/09/2024

Fuente Documentacion interna.

Objetivo Recolar informacion sobre los procesos de transferencia de
conocimiento y capacitacion dentro del equipo de integracion de
sistemas.

Informacion obtenida =~ Se realiza un andlisis de la documentacién relacionada con los procesos
de onboarding, capacitacion y transferencia de conocimiento dentro del
equipo de integracion de sistemas. Se identifica que el proceso de
onboarding incluye una breve introduccion a las ubicaciones de los
documentos y recursos del equipo, pero carece de un enfoque
estructurado para la transferencia de conocimiento critico. No se
encuentran evidencias de programas formales de mentoring o de
procedimientos establecidos para la captura y transferencia de
conocimiento de los miembros mas experimentados del equipo. Las
sesiones de capacitacion existentes se centran, principalmente, en
habilidades técnicas especificas, sin abordar de manera integral las
practicas de gestion del conocimiento.

Apéndice CC - Bitacora de observacion 1

Observacion del proceso documentacion de conocimiento

Nro. Observacion | 01 Fecha | 16/09/2024
Actividad Descripcion Notas
Analisis de | Revision del documento inicial [¢  Unico documento extenso con
documentacion de conocimiento. informacion importante de
existente diferentes procesos, errores,
tutoriales y guias del departamento.
e Creado por internos del
departamento.
Categorizacion del | Definicion de estructura para |[¢ Consenso entre los colaboradores
conocimiento organizar la informacién. mas experimentados del
departamento.
Seleccionar sitio de | Investigacion de plataformas (e Se defini6 Google Site como
almacenamiento para gestion del conocimiento. herramienta principal de

almacenamiento.

Documentacion del | Elaboracion de  contenido |e Documentos creados por categorias

conocimiento siguiendo la nueva estructura. definidas.

o Se utilizan plantillas predefinidas
segun el tipo de categoria.

Revision de | Proceso de validacion antes de | e  Revision por pares implementada.

documentos publicacion.

Publicacion de | Difusion de los documentos a |e Publicacion en Google Site.

documentos en la plataforma, poniéndolos a |e Compartido con los  demas
disposicion de todos los colaboradores.

colaboradores.
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Apéndice DD - Bitacora de observacion 2

Observacion del proceso actualizacion de conocimiento

Nro. Observacion

02 Fecha

16/09/2024

Actividad

Descripcion

Notas

Identificacion  de
conocimientos no
documentados

Detecciébn de conocimiento
faltante en la documentacion.

Identificacion informal durante el
trabajo cotidiano.

No existe proceso sistematico de
identificacion.

Anadlisis del tipo de
actualizacion
requerida

Evaluacion para determinar si
€S necesario crear un nuevo
documento o actualizar los
existentes.

Decision basada en criterio de los
colaboradores del departamento.
Falta de guia estandarizada para esta
decision

Crear nueva version
del documento

Eleccion de formato segun
categoria del conocimiento.

Se crea una copia del documento
original.

Se tiene un control de versiones del
documento.

Modificacion  del
conocimiento

Generaciébn de una nueva
version del documento
existente antes de realizar

modificaciones significativas.

No aplica.

Revision de | Proceso de validacion antes de Revision por pares implementada.
documentos publicacion.

Publicacion de | Difusion de los documentos a Publicacién en Google Site.
documentos en la plataforma, poniéndolos a demas

disposicion de todos los

colaboradores.

Compartido con  los
colaboradores.

Apéndice EE - Bitacora de observacion 3

Nro. Observacion

03 Fecha

Observacion del proceso consulta de conocimiento
16/09/2024

Actividad

Descripcion

Notas

Busqueda inicial en
la documentacion
existente

Realizar una busqueda entre la
documentacion de Google Site.

No existe un método estandarizado
de busqueda.

La eficacia depende de la
familiaridad del usuario con la
plataforma y su estructura

Revision del | Andlisis y comprension de la Alguna documentacion se encuentra
contenido informacion localizada. desactualizada.

encontrado

Consultar con el | Basqueda de asistencia con Se realiza principalmente a traves de
equipo otros colaboradores con mayor comunicacion directa o chats.

experiencia cuando la
informacidn no se encuentra o
es insuficiente.
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Observacion del proceso consulta de conocimiento

Consultar Revision de mensajes Yy |e Lacomunicacion del equipo se hace
existencia de | archivos ~ compartidos  en por canales de Slack.
informacion en los | plataformas de comunicacion |e La informacion puede estar dispersa
canales de | del equipo. y ser dificil de localizar.
comunicacion  del
equipo.
Aplicar el | Utilizacion de la informacion |[e No se registra retroalimentacion
conocimiento en la | obtenida para resolver el sobre la utilidad del conocimiento
tarea problema o completar la tarea consultado.
e NoO existe un mecanismo para
reportar si la informacion aplicada
resolvio efectivamente el problema.

Apéndice FF - Aplicacion de lluvia de ideas

Lluvia de ideas gestiéon del conocimiento

Oportunidades de mejora

Actualizar y
revisar la
documentacion
periddicamente

Unificar toda
la informacién
en confluence

Estandarizacion
de los procesos

Crear una
categarizacion

: Definir roles
mas robusta =Y

responsabilides

Mejorar el
control de
versiones

Mejorar las
plantillas de
documentacion

Debilidades Desafios
Generar
Informacién pependencia de No hay una guia Eviar “:n'“"": d:ra d°°|‘jé"see’:a:f"
jescent= ‘ : st e e ¥ e
Migrar la
Documentacion Busqueda de Adaptarse a ‘HL?-‘T:;‘E‘?E‘&
desactualizada informacion lanueva herramienta
herramienta
Apéndice GG - Aplicacion de grupo de enfoque
Grupo de enfoque
Nro. Grupo de enfoque 01 Fecha 27/09/2024 Hora Inicio | 11:00 a.m.
Participantes Equipo de Integracion de Sistemas | Hora Fin 12:00 p.m.

Objetivo

Profundizar en las ideas generadas durante la lluvia de ideas para determinar el

estado deseado del proceso de gestién de conocimiento

Temas

Notas
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Grupo de enfoque

Centralizar la base de |e EIl equipo expresé un fuerte deseo de centralizar toda la documentacién en
conocimiento en Confluence.
Confluence e Migracion planificada y estructurada de la informacion existente en Google

Drive y canales de comunicacion. Se enfatizo la necesidad de una estructura
clara y una categorizacion bien definida en Confluence para facilitar la
buasqueda y recuperacion de informacion.

El equipo también destacd la importancia de mantener algunos canales de
comunicacion rdpida en Slack para transferir el conocimiento.

Estandarizacion de los
procesos de
documentacion

Se identifico la necesidad critica de establecer procesos estandarizados para la
creacion y mantenimiento de la documentacion.

El equipo desea un conjunto de plantillas y guias claras para diferentes tipos de
contenido. Se enfatizO que estas plantillas deben ser lo suficientemente
flexibles para adaptarse a diferentes tipos de informacion, pero lo
suficientemente estructuradas para mantener la consistencia.

Se identifico la necesidad de definir un flujo de trabajo para la creacion,
revision y publicacién de documentacion.

Roles y responsabilidades
en la gestion  del
conocimiento

El equipo expresé la necesidad de definir claramente
responsabilidades en el proceso de gestion del conocimiento.
También se discutié la importancia de integrar las responsabilidades de
documentacion en los flujos de trabajo existentes, haciendo que la creacion y
actualizacién de conocimiento sea parte integral del proceso de desarrollo y no
una tarea adicional.

los roles y

Actualizacion y revision
periodica de la
documentacion

Se identificd la necesidad de definir procesos de actualizacion y revision
periddica de la documentacion.

Se discutié la necesidad de un proceso claro para archivar o eliminar
documentacion obsoleta, manteniendo un equilibrio entre la conservacion del
conocimiento histérico y la relevancia de la informacion actual.

Mejora del control de

versiones

El equipo enfatiz6 la importancia de un sistema de control de versiones robusto.
Se propuso mantener un historial visible de actualizaciones importantes,
permitiendo a los usuarios entender como ha evolucionado el conocimiento a
lo largo del tiempo.

Estrategias para superar la

El equipo discutio la necesidad de establecer estrategias para integrar la

herramienta (Confluence)

falta de tiempo para documentacion en el flujo de trabajo diario.

documentar e Se propuso incluir tiempo especifico para actividades de gestion del
conocimiento en la planificacion de proyectos y sprints.

Generacion de |e Elequipo expreso la necesidad de asegurar que la documentacion generada sea

documentacion  atil y verdaderamente (til y relevante.

relevante e Se propuso implementar un sistema de retroalimentacion de los usuarios de la
documentacion, permitiendo calificar y comentar sobre la utilidad de los
articulos.

Adaptacion a la nueva e Reconociendo que la transicion a Confluence representa un cambio

significativo, el equipo propuso un plan de adaptacion gradual. Se sugiri6 un
programa de capacitacion escalonado, comenzando con funcionalidades
bésicas y avanzando hacia caracteristicas mas complejas.
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Anexo | - Carta de aprobacion filoldgica

San José, 15 de noviembre de 2024

Seflores(as)
Escuela de Administracion de Tecnologias de Informacion

Instituto Tecnolégico de Costa Rica

Estimados sefiores(as):

Yo, Maria Fernanda Sanabria Coto, cédula de identidad 114290780, bachiller en Filologia
espafiola graduada en la Universidad de Costa Rica, perteneciente a la Asociacién
Costarricense de Filologos (ACFIL), carné 225 y al Colegio de Licenciados y Profesores en
Letras, Filosofia, Ciencias y Artes de Costa Rica (COLYPRO), cédigo 75402, hago constar

que he revisado el documento titulado:

Propuesta de mejora del proceso de gestién del conocimiento en el drea

de integracion de sistemas de la empresa SchoolMint

Dicho documento fue elaborado por José Pablo Barrantes Mora, carné 2019064047, con el
fin de optar al grado de Licenciatura en Administracion de Tecnologias de Informacion. He
revisado y corregido aspectos tales como construccion de parrafos, vicios del lenguaje

trasladados a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados con el campo filolégico.

Atentamente, Vs ~‘\‘/\\ MARIA v
//'\\ FERNANDA =
(s eg’;\x SANABRIA &
' = 0gos.LR = s
Tounanda 5. (AL ;) coto

,/-

Maria Fernanda Sanabria Coto
Fildloga

Asociacion Costarricense de Filologos. Carné nro. 225
Colypro. Cédigo 75402
fernanda.sanabria@filologos.cr

Teléfono: +506 6022 9569
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