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Resumen

La presente investigacion se enfocd en mejorar el proceso de la gestion del conocimiento del
Departamento de Tl de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica, mediante el
redisefio del proceso y la entrega de la propuesta de una herramienta informatica que lo soporte.
Especificamente, se realizd una investigacion de enfoque cualitativo, la cual permitié conocer
opiniones de los sujetos implicados y sus frustraciones, informacion vital para la consecucion de
los objetivos propuestos.

Se utilizaron encuestas, entrevistas, ademas, se recurrié a la observacion y revision documental,
con el propdsito de obtener datos que reflejaran la situacidn actual del proceso y las brechas
existentes, informacion que al compararla con las buenas practicas de la industria y lo deseado por
los altos mandos de la compafiia, arrojara resultados que permitieran definir la propuesta de
solucion.

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 Tl y asi aumentar la
competitividad de la organizacion.

Ademas, se incluyen los lineamientos y plantillas para la creacion de documentos de conocimiento
estandarizados, mismos que son generados de la resolucion de incidentes y solicitudes. Aunado a
lo anterior, se realiza un analisis exhaustivo de diversas herramientas que subsanan la gestion del
conocimiento, con el objetivo de recomendar el software que mas se adapte a las necesidades del
negocio.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, estado actual, estado deseado, redisefio del proceso,
ingenieria de requerimientos, herramienta informatica para la gestion del conocimiento.
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Abstract

This research focused on improving the knowledge management process of the IT Department of
the company Cabling and Connectivity of Central America, through the redesign of the process
and the delivery of the proposal of a computer tool that supports it. Specifically, a qualitative
approach research was carried out, which allowed knowing the opinions of the subjects involved
and their frustrations, vital information for the achievement of the proposed objectives.

Surveys and interviews were used, in addition, observation and documentary review were used,
with the purpose of obtaining data that reflected the current situation of the process and the existing
gaps, information that when compared with the good practices of the industry and what is desired
by the top management of the company, yielded results that would allow defining the proposed
solution.

This proposal includes improvements regarding the creation, capture and storage of knowledge, as
well as its transfer, maintenance and quality management, in order to generate significant benefits
for the IT department and thus increase competitiveness. of the organization.

In addition, the guidelines, and templates for the creation of standardized knowledge documents
are included, which are generated from the resolution of incidents and requests. In addition to the
above, an exhaustive analysis of various tools that correct knowledge management is carried out,
with the aim of recommending the software that best suits the needs of the business.

Keywords: Knowledge management, current state, desired state, process redesign, requirements
engineering, computer tool for knowledge management.
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Nota Aclaratoria
Género':
La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinglisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan

dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccion
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la
igualdad de derechos entre los géneros.

! Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-
ninas
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1. Introduccién

1.1. Descripcion general

En la actualidad se ha dado un avance considerable en el uso de las tecnologias de informacion en
los entornos organizacionales, muchas empresas las utilizan para la toma de decisiones, o bien,
para alcanzar los objetivos estratégicos.

Sin embargo, algunas compafiias presentan deficiencias, relacionadas con situaciones tecnoldgicas
que podrian ser solventadas por el Departamento de Tl de la organizacion. Es aqui donde el
contenido de este documento toma relevancia, pues se busca realizar una propuesta de mejora en
una organizacién cuando se presenta algin inconveniente en este ambito.

En este sentido, explicitamente se busca realizar una propuesta de mejora para la gestion del
conocimiento en una empresa, que le brinde flexibilidad en la toma de decisiones. Esta propuesta
estara apegada a las mejores practicas de la industria, siendo estas el pilar para el desarrollo
sustancial de la propuesta de mejora para el proceso de gestion del conocimiento de la compafiia.

Se busca dotar de documentacion, formalizacién y estandarizacion al Departamento de TI, pues
presenta inconvenientes al momento de tomar decisiones y atender incidentes y solicitudes, debido
a la escaza documentacion e informacion.

Para lo anterior, se desarrolla el contexto de la organizacion, abordando su misién, visién, valores,
organigrama y roles de los colaboradores. Ademas, se profundizaré en los proyectos similares, los
cuales sirvan como insumo para la ejecucién de esto proyecto. Por otra parte, se aborda lo
relacionado con la problematica que presenta la empresa, donde se detalla especificamente los
inconvenientes presentados, asi como los beneficios esperados al dar solucion mediante el
desarrollo de este proyecto.

Ademas, se da una descripcion del objetivo general y objetivos especificos, con el propésito de
conocer lo que se pretende realizar y la ruta de accion. Finalmente, se aborda la justificacion y el
alcance del proyecto, detallando los entregables, exclusiones, supuestos y limitaciones del
proyecto.

Este proyecto se realiza en aras de aumentar la flexibilidad y mejorar la toma de decisiones de esta
organizacion, ademas, fomentar una estandarizacion en las labores, lo que le permita a esta
compafia aumentar su competitividad y alcanzar un nivel de madurez superior, en el cual el
Departamento de TI se encuentre en condiciones de ejecutar diversos proyectos que procuren el
crecimiento continuo de la empresa.
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1.2. Antecedentes

A continuacion, se brinda una descripcion general de la organizacion en la cual se desarrolla el
trabajo final de graduacion, ademas, se proporciona la misién, vision, valores y el organigrama de
la empresa. Afadido a lo anterior, se muestra el lugar que ocupa el desarrollador del proyecto en
la compafiia, asi como el equipo de trabajo involucrado durante la realizacién de este. Por ultimo,
se suministra informacion acerca de proyectos similares que se han llevado a cabo dentro y fuera
de la organizacion.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

La organizacion en la cual se busca realizar el trabajo final de graduacién tiene como nombre
Cableado y Conectividad de Centroamérica S.A. Esta compafiia se dedica principalmente al
ofrecimiento de servicios y soluciones de infraestructura de red, sobre todo productos de
cableado estructurado comercial y residencial. Ademas, brinda el servicio de monitoreo de red,
en el cual se adoptan las mejores préacticas de ciberseguridad, en aras de garantizar la integridad
de los sistemas y de la informacion de las organizaciones.

Aunado a lo anterior, esta compafiia brinda asesoramiento a sus clientes en el desarrollo de
proyectos informaticos, ademas, se asegura de que la implementacidn de estos esté sujeta a las
mejores practicas de la industria. Para esto, Cableado y Conectividad de Centroamérica S.A ha
establecido alianzas con los principales fabricantes, con el propdsito de distribuir los mejores
productos a sus clientes.

Resumiendo lo planteado, el negocio principal de Cableado y Conectividad de Centroamérica
notablemente se basa en la distribucion de equipo de TI, sobre todo productos de cableado
estructurado comercial y residencial, asi como equipo de seguridad perimetral. Para realizar
estas funciones, la compafiia debe establecer alianzas con proveedores, adquirir los productos,
realizar el proceso de logistica, ademas, despachar los equipos a los clientes, y, finalmente,
brindar el soporte mediante una mesa de servicio para atender los incidentes y solicitudes (R,
Morice, comunicacién personal, 26 de noviembre del 2021).

1.2.1.1.  Mision
A continuacion, se muestra la mision de Cableado y Conectividad de Centroamérica.

“Comprometidos con la satisfaccion del cliente y el crecimiento integral de nuestro
personal, con el propdsito de optimizar la rentabilidad de nuestras operaciones.”

1.2.1.2.  Vision

Ademas, la vision de la compafiia se muestra a continuacion.

“Ser una empresa solida, con una base amplia de integradores, lider en la distribucion y
diseno de soluciones de infraestructura, reconocida por su compromiso.”
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1.2.1.3. Valores

A continuacion, se detallan los valores de la compafiia.

e Respeto: existe un alto compromiso en fomentar el respeto entre los colaboradores de
la organizacion.

e Pasion: se insta a realizar las labores con pasion, en aras de alcanzar la excelencia para
los clientes.

e Familia: la compafiia es una familia, los colaboradores son una familia, debe haber
apoyo, confianza, empatia entre los colaboradores de la organizacion.

e Trabajo en equipo: siempre debe propiciarse el trabajo en equipo en la consecucion de
los objetivos organizacionales.

e Transparencia: fomentar la transparencia hacia los colaboradores y clientes.

e Escucha: el equipo de trabajo y clientes tienen la libertad para ser escuchados.

1.2.1.4. Equipo de trabajo

En esta seccion se brinda una descripcion detallada del equipo de trabajo involucrado en el
proyecto que se pretende desarrollar, ademas, se indica explicitamente donde estard
ubicado el investigador/desarrollador del proyecto. En la Figura 1, es posible observar el
organigrama de la compafiia, con su respectiva division por departamentos, incluyendo los
colaboradores asociados a estos.

Figura 1l

Organigrama de Cableado y Conectividad de Centroamérica

Gerente General
(i
Coordinador de TI

Pasante de Tl ‘ Especialista de Ti

= =

Director Comercial
=
& ) @
Jefe de Ventas Encargada de
I compras

(- L

Finanzas Operaciones

e

Director de ‘ h Encargado de
-

@ Contador ir : Especialista de T
(- L
= i 1
i‘ l Ingeniera de Ti | @ Ingeniero de TI ‘ i i Ingeniera de Ti Ingeniero de Tl ‘
L ‘ [ ‘

l -

Nota. La figura anterior muestra la division por departamentos de la compafiia, asi como
los colaboradores pertenecientes a estos.
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Luego de visualizar el organigrama de la compafiia, con el propdsito de contar con un mejor
entendimiento de la estructura interna de esta y sus relaciones jerarquicas, en la Figura 2,
se muestra la ubicacion del desarrollador del proyecto, es decir, el lugar que ocupa en el
equipo de trabajo.

Figura 2

Ubicacion del desarrollador del proyecto en la compaiia

Gerente General

=

Coordinador de TI

—

Pasante de TI Especialista de Tl
=

-

Especialista de Tl

(

a Ingeniera de TI 1‘ Ingeniero de Tl ‘ Ingeniera de TI 1‘ a Ingeniero de Tl ‘

L (I ( (i

Nota. La figura anterior muestra el lugar que ocupa el desarrollador del proyecto en la
organizacion, visualizado con el cargo de Pasante de TI.
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Aunado a lo anterior, en la Tabla 1, se muestra el equipo de trabajo involucrado durante la
ejecucion del proyecto, ademas, la descripcion del rol que desempefia cada involucrado en
el entorno organizacional y en el proyecto.

Tabla 1

Equipo de trabajo involucrado durante la ejecucién del proyecto

Gerente
General

Coordinador
de Tl

Especialista de
Tl

Ingeniero de
Tl

Representante legal de la
compafiia.

Toma de decisiones sobre la
estrategia de la organizacion.
Reclutamiento de capital
humano.

Brindar los recursos necesarios
para las operaciones de la
organizacion.

Soporte de Tl a los demas
departamentos de la empresa.
Desarrollador de sistemas de
TI.

Encargado de la mesa de
servicio.

Contacto directo con los
proveedores y fabricantes de
los equipos de TI.

Resolver solicitudes e
incidentes de TI.

Tiene a su cargo a diversos
ingenieros de T, debido a su
amplio conocimiento.

Resolver solicitudes e
incidentes de TI.

Patrocinador del proyecto.

Fuente primaria de
informacion para el
desarrollador del proyecto.
Fuente de informacion
acerca de la gestion del
conocimiento en el
Departamento de TI.

Fuente primaria de
informacion para el
desarrollador del proyecto.
Fuente de informacién
acerca de la gestion del
conocimiento en el
Departamento de TI.
Fuente de informacién
acerca de la gestion del
conocimiento en el
Departamento de TI.

Nota. La tabla muestra los diferentes involucrados durante la ejecucion del proyecto en la

compafiia.
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1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

En esta seccion, se brinda una descripcion detallada de los trabajos que se han realizado dentro
de la organizacion y que tienen que ver o son pertinentes con el proyecto que el desarrollador
pretende ejecutar. Ademas, se detallan los trabajos externos a la organizacién que se han
realizado y que igualmente servirdn como insumos para el desarrollo del proyecto.

1.2.2.1. Mesa de servicio

En afios anteriores, existia una mesa de servicio, sin embargo, siempre presentaba fallas,
por ejemplo, al momento en que un cliente agregaba la descripcion del problema, no le
permitia escribir, ademas, era una mesa de servicio de pago y debido a esto, solamente se
atendian incidentes por mensajes o teléfono, sin embargo, no se llevaba ningun control,
ademas, no se contaba con una base de conocimientos de los tiquetes o incidentes que se
presentaban (J. Rodriguez, comunicacion personal, lunes 15 de noviembre del 2021).

Debido a esto, la compafia empez6 a buscar mesas de servicios y encontré una open
source, llamada GLPI, la cual tiene sus ventajas, por ejemplo, es gratuita y es posible
modificarla al gusto del usuario. Entonces, en el afio 2019, el coordinador de TI se encargd
de realizar las gestiones correspondientes para instalar esta mesa de ayuda en un sistema
operativo Linux (Ubuntu), luego, se realizaron pruebas que dieron resultados positivos (J.
Rodriguez, comunicacion personal, lunes 15 de noviembre del 2021).

Se llego a la conclusion de que esta mesa de servicio era mas intuitiva y amigable con el
usuario, por lo tanto, la compafiia decidié implementarla en una maquina virtual, contando
con el apoyo del gerente general de la empresa, donde hasta la fecha la misma se sigue
utilizando (J. Rodriguez, comunicacién personal, lunes 15 de noviembre del 2021).

1.2.2.2.  Trabajos previos realizados

Trabajo realizado por parte de Francisco Salazar Solano, el cual consiste en el disefio de
una propuesta de solucién para la gestion del conocimiento de incidentes en el Centro
Global de Operaciones de Red, el cual es de relevancia para este proyecto, dado que abarco
una propuesta para el redisefio del proceso.

Trabajo realizado por Johan Ortega Zamora, el cual consiste en una propuesta de mejora
de los procesos de gestion de peticiones e incidentes de servicio y gestion de problemas
para el departamento de T1 de una compafiia, el cual es de relevancia para este proyecto,
dado que abarcd aspectos relacionados con la gestion del conocimiento en el proceso de
gestion de peticiones a incidentes de servicio.
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1.3. Planteamiento del problema

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

1.3.1. Situacién problematica

La situacion problemaética presentada en el Departamento de Tl de Cableado y Conectividad
de Centroameérica es la carencia de un proceso formalizado para la gestioén del conocimiento,
el cual permita gestionar de manera estandar las peticiones e incidentes de servicio. Ademas,
este departamento presenta un escaso entendimiento acerca de los lineamientos y plantillas que
deben ser considerados para la creacion de documentos de conocimiento. Finalmente, este
departamento no cuenta con una herramienta informatica que le permita gestionar el
conocimiento de forma &gil y proactiva.

El Departamento de TI de esta organizacion lleva a cabo una serie de funciones en el entorno
organizacional, tales como, brindar soporte a los demas departamentos de la compafiia,
desarrollo de sistemas, velar por la seguridad de la informacion, en sintesis, atender los
percances que se puedan presentar relacionados con TI. Por otro lado, este departamento se
ocupa de la mesa de servicio de la empresa, dicho de otro modo, los colaboradores
pertenecientes a este departamento se encargan de atender las peticiones y los incidentes de
servicio presentados por los clientes de la compafiia (J. Rodriguez, comunicacién personal, 22
de noviembre del 2021).

En consecuencia, estas tareas se realizan diariamente, pues soportan el modelo de negocio de
la organizacion, por ende, es de suma importancia que estas se realicen de manera estandar, en
aras de velar por el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la compafiia. Sin embargo,
muchas de las tareas no se encuentran formalizadas, documentadas, estructuradas y presentan
deficiencias, debido a la ineficiente gestion del conocimiento que se presenta a nivel
organizacional y que impacta negativamente en las funciones antes descritas de los distintos
departamentos, como es el caso del departamento de TI (R, Morice, comunicacién personal,
26 de noviembre del 2021).

Por consiguiente, se han presentado problematicas en cuanto a tiempo, costo y calidad, ademas,
se ha generado insatisfaccion en los clientes, debido a estos desafios. Estas dificultades se han
presentado por diversas causas, por ejemplo, el departamento de Tl no cuenta con procesos
documentados y formalizados, ademas, se presenta una ausencia de documentacion e
informacion formalizada de afios anteriores, o bien, de resolucion de solicitudes e incidentes,
evidenciando una ineficacia en la creacion, captura y transferencia del conocimiento. (J.
Rodriguez, comunicacion personal, 22 de noviembre del 2021).

Ademas, se ha presentado la ausencia o dificil acceso a la informacidn, documentacion y fichas
técnicas necesarias para brindar soluciones &giles y oportunas a los incidentes y solicitudes de
los clientes internos y externos. Todo esto derivado de la escasez de documentacion, ilustrando
las deficiencias relacionadas con la gestion del conocimiento en este departamento, que
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ocasiona retrasos en la atencion de los incidentes y solicitudes, generando un malestar en los
demas departamentos de la empresa, asi como en los clientes (J. Rodriguez, comunicacion
personal, 22 de noviembre del 2021).

Aunado a lo anterior, existen procesos pobres para compartir el conocimiento entre los
distintos colaboradores del Departamento de TI, generando un ineficiente flujo de informacion
entre estos, dicho de otro modo, se dificulta la creacion de valor debido al escaso intercambio
de datos e informacién. En sintesis, no se promueve la difusion y transferencia del
conocimiento, dificultandole a la organizacién y al departamento de TI la generacion de valor
y credibilidad (R, Morice, comunicacion personal, 26 de noviembre del 2021).

Ademas, sucede que algunos colaboradores cuentan con las destrezas y los conocimientos
requeridos para hacer frente a las labores diarias, sin embargo, otros presentan dificultades al
momento de ejercerlas, situacion estrechamente relacionada con el ineficiente intercambio de
datos e informacion clientes (J. Rodriguez, comunicacion personal, 22 de noviembre del 2021).

Finalmente, y a modo resumen, el problema central que afronta esta organizacion es la
ineficiente gestion del conocimiento en el departamento de TI, lo cual genera una toma de
decisiones incorrecta, poca flexibilidad y eficiencia en las labores diarias, afectando la
competitividad de la compafiia y el rendimiento de esta.

Con el proposito de ilustrar lo mencionado anteriormente, en la Figura 3, se muestra el arbol
del problema de este proyecto, en aras de brindar una mejor visualizacion de la problematica
que enfrenta la compafiia.
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Figura 3
Arbol del problema
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Nota. En la parte central del &rbol, es posible observar el problema al cual se planea dar solucion
en este proyecto, ademas, en la parte inferior, se presentan las causas que generan dicho problema,
y, en la parte superior, se presentan las consecuencias que nacen a raiz de la deficiente gestion del

conocimiento en esta organizacion.
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Tomando como referencia lo mencionado anteriormente, es decir, la problemética expuesta, se
detallan los aspectos que esta empresa pretende alcanzar:

e Un proceso de la gestion del conocimiento alineado a las buenas précticas, en el cual
se encuentren formalizadas las actividades a desarrollar, donde debe contemplar los
aspectos de creacion, captura, almacenamiento, mantenimiento y transferencia del
conocimiento.

e Los lineamientos y plantillas para la elaboracién de documentos de conocimiento.

e Larecopilacion de requerimientos funcionales y no funcionales para la eleccion de una
herramienta informética que permita la gestion del conocimiento.

e Una herramienta de software que le permita a la organizacion gestionar el
conocimiento.

e Un analisis costo beneficio que determine la viabilidad del proyecto.

1.3.2. Justificacion del proyecto

El presente proyecto es relevante para el Departamento de T de esta organizacion, dado que
este permitira a los distintos interesados conocer el estado real del proceso de la gestion del
conocimiento, de modo que esta informacion sera el punto de partida para la realizacion de un
analisis entre el estado actual del proceso y el deseado por los altos mandos de la compafiia,
informacion que sera utilizada para redisefiar el proceso, el cual le brindara agilidad,
flexibilidad y productividad al Departamento de Tl mediante una adecuada creacion, captura,
mantenimiento y transferencia del conocimiento.

Aunado a lo anterior, este proyecto es el punto de partida para identificar los requerimientos
funcionales y no funcionales de una herramienta informéatica que subsane la necesidad de
gestionar el conocimiento a nivel departamental y asi mejorar la atencién de incidentes y
solicitudes y por ende buscar un incremento en la satisfaccion del cliente. Esta identificacion
de los requerimientos ayudara a elegir la herramienta mas adecuada segun las necesidades de
los altos mandos de la compaiiia.

Ademas, la elaboracion de este proyecto considera los lineamientos y plantillas necesarias para
la elaboracion de documentos de conocimiento estandarizados, también, se toma en cuenta la
realizacion de un analisis costo beneficio que le brindara a la organizacion claridad acerca de
la viabilidad del proyecto en cuanto a los beneficios directos o indirectos que podrian alcanzar.

En la actualidad, se ha dado un avance considerable en el uso de las tecnologias de informacion
en los entornos organizacionales, pues estas brindan la posibilidad de tomar mejores decisiones
y aportan a los objetivos estratégicos de la compafia. Cableado y Conectividad de
Centroamérica no es ajena a esta realidad, esta organizacion necesita que el Departamento de
Tl asuma un rol predominante, en el cual este sea el puente entre el negocio y la tecnologia,
buscando siempre alcanzar el entorno deseado por parte de la gerencia.

Dado que esta compafiia presenta deficiencias en la gestion del conocimiento, por ejemplo, al
momento de atender incidentes de servicio tanto en clientes externos como internos, es claro
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que existen deficiencias debido a la escasez de documentacion e informacion para hacer frente
a estos incidentes. Ademas, existe una clara concentracion de conocimiento en ciertos
colaboradores de la compafiia, el cual no se comparte, lo que provoca diferencias significativas
en el rendimiento de las labores de los departamentos.

Tomando lo anterior como referencia, y, sumado a esto, lo explicado a lo largo de este
documento respecto a la situacion problematica que enfrenta esta organizacion, es evidente
que la empresa esta en un nivel de madurez inferior, por lo tanto, es justificable optar por la
busqueda de soluciones y mejoras en cuanto a la administracion del conocimiento, pues, es un
punto de partida idéneo para el crecimiento continuo de la organizacion.

Una vez los colaboradores cuenten con acceso a los documentos e informacion necesaria para
desempefar sus labores de manera eficiente, se encontraran en la capacidad de tomar mejores
decisiones, por ejemplo, el Departamento de T1 tendra sus labores estandarizadas, con acceso
a documentos, lo que permitira eficiencia en la atencion de incidentes y solicitudes, reduciendo
los tiempos de espera e insatisfaccion por parte de los clientes tanto internos como externos.

El Departamento de Tl necesita primeramente estandarizar su proceso de la gestion del
conocimiento, formalizar su documentacion, estandarizar las labores de especialistas e
ingenieros de TI, en aras de alcanzar el siguiente nivel de madurez que le permita seguir
incursionando en proyectos que mejoren aun mas la competitividad de esta empresa en el
mercado.

Cuando este departamento se encuentre en el nivel de madurez deseado, es decir, cuando los
colaboradores se encuentren en la capacidad de ejecutar sus labores de manera eficiente y
tengan acceso a la informacion, es momento de que el Departamento de Tl promueva la
creacion de Sistemas de Informacién Empresarial, ademas, incursionar en la inteligencia de
negocios, que podria ser de mucha ayuda dado el manejo de inventarios y toma de decisiones
que se deben realizar diariamente (R, Morice, comunicacion personal, 24 de noviembre del
2021).

Estos, son solo algunos ejemplos de futuras areas que podria desarrollar el Departamento de
Tl en la organizacién, sin embargo, para esto, se debe establecer un punto de partida, es decir,
la gestion del conocimiento, en aras de formalizar y estandarizar los procesos del
departamento, que le permita a la organizacion obtener agilidad, flexibilidad, mejor toma de
decisiones, ahorro en costes, y demas ventajas, las cuales la impulsen a un entorno competitivo
en la regién centroamericana.

El conocimiento sin duda alguna es uno de los activos mas importantes para las organizaciones,
y para Cableado y Conectividad de Centroamérica no es una excepcién. Una correcta gestion
del conocimiento permite la creacidn de riqueza, alcanzar posiciones favorables en el mercado,
es decir, no solamente genera valor econémico, sino también permite marcar la diferencia en
entornos competitivos.

Mediante la utilizacion del conocimiento en el Departamento de TI, es posible maximizar el
potencial de la organizacion, mejorar el rendimiento e incrementar las oportunidades de
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negocio. Al solventar esta problemaética, se busca que este departamento se encuentre en la
capacidad de crear, adquirir, proteger, mantener y transferir el conocimiento, que guie a la
organizacion a siguientes niveles de madurez y obtener ventajas competitivas.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del trabajo final de graduacion

En esta seccidn se detalla explicitamente cuales son los beneficios directos e indirectos que
conlleva la realizacion de este proyecto en la compafiia. Segun los problemas identificados, se
enlistan los siguientes beneficios, que, al desarrollar este proyecto, se esperan alcanzar:

1.3.3.1.  Conservacion del conocimiento

Se espera que el departamento logre conservar el conocimiento derivado de la ejecucion
de las actividades diarias, es decir, de la resolucién de incidentes y solicitudes, de modo
que este pueda ser utilizado en actividades futuras de resolucién de problemas.

1.3.3.2.  Estandarizacion del proceso

El gestionar el conocimiento le permitiria al departamento de Tl de Cableado y
Conectividad de Centroamérica contar con una adecuada estandarizacién del proceso y de
las actividades involucradas en este, permitiéndole a los colaboradores de la organizacion
trabajar bajo una misma linea, es decir, estos tendran claridad en las actividades que deben
desarrollar, lo cual podria generar un aumento en la productividad y en la eficiencia de sus
labores.

1.3.3.3. Claridad en los lineamientos y plantillas de los documentos de
conocimiento

Este proyecto brindara los lineamientos y plantillas a los que deben estar sujetos los
documentos de conocimiento, con el proposito de asegurar la calidad contenida en estos.

1.3.3.4.  Transferencia del conocimiento

Al redisefar el proceso de la gestion del conocimiento y mediante la utilizacién de una
herramienta informatica, es posible crear documentos que se almacenen en una base de
conocimiento, con el propoésito de asegurar la transferencia del conocimiento a los demas
colaboradores y asi buscar una eficiencia en sus labores.

1.3.3.5.  Capacitacion del nuevo personal

Cuando la empresa contrata a un nuevo colaborador, el proceso de adaptacion y aprendizaje
es muy lento, dado que la informacion es de dificil acceso o se encuentra concentrada en
ciertos colaboradores. Sin embargo, mediante una adecuada gestion del conocimiento, es
posible que, al momento de contratar a nuevo personal, este se adapte mas rapido, debido
al acceso simple a los documentos alojados en la base de conocimiento.

1.3.3.6.  Centralizacion de la informacion en una herramienta informatica
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Contar con una herramienta informatica para gestionar el conocimiento, les brindara la
posibilidad a los colaboradores de este departamento de tener acceso ciertos datos, fichas
técnicas, y demas documentacion cuando se necesiten, los cuales estaran alojados en un
lugar centralizado, es decir, en la herramienta. Ademas, estos seran validos, debido a un
proceso previo de aseguramiento de la calidad, por lo tanto, los colaboradores tendran una
visién mas acertada al momento de resolver de incidentes y solicitudes.

Ademas, esta herramienta de software se traduce al lugar donde los colaboradores pueden
compartir, transferir y almacenar el conocimiento.

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

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

1.4.1. Objetivo general

Proponer un proceso formalizado de la gestion del conocimiento, tomando como referencia las
buenas practicas de la industria, mediante el cual se obtenga una mejora en la documentacion,
estandarizacion y formalizacion de este, para la empresa Cableado y Conectividad de
Centroamérica, en el periodo del primer semestre del 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento, para la
comprension del estado real de este en el entorno organizacional, conociendo las
deficiencias que se podrian estar presentando y las brechas existentes.

e Determinar el estado deseado y nivel de madurez en el proceso de la gestion de
conocimiento, para la identificacion de los puntos de mejora.

e Desarrollar una mejora en el proceso de la gestion del conocimiento con la
herramienta tecnoldgica que lo soporte, para validarla segun el proceso propuesto,
apegandose a las mejores préacticas de la industria.

e Elaborar un analisis costo beneficio, para la determinacion de la entrega de valor
de la propuesta y la viabilidad del proyecto.
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1.5. Alcance

En esta seccion se describe de forma detallada lo que se realizara en el proyecto, dicho de otro
modo, se describen las actividades que se pretende desarrollar durante la ejecucion de este
proyecto. Ademas, se indica explicitamente lo que estd dentro del alcance y lo que quedara por
fuera de este proyecto.

Basicamente, el proyecto busca proponer una mejora en el proceso de gestion de conocimiento de
la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica, basdndose en las mejores practicas de la
industria. A continuacion, se describen los elementos que son tomados en cuenta dentro del alcance
de este proyecto, ademas, aquellos que quedan fuera de este.

1.5.1. Aspectos dentro del alcance

A continuacion, se enlistan los elementos que seran tomados en cuenta dentro del alcance del
proyecto.

1.5.1.1. Determinar la situacion actual

Esta accion busca detallar el contexto en el cual se encuentra el departamento de TI, con el
propdsito de conocer el nivel de madurez de la gestion del conocimiento y sus limitaciones.
Ademas, se identifican los responsables, en aras de realizar reuniones con estos o bien
ejecutar entrevistas para extraer informacion que pueda ayudar a comprender de mejor
manera estado actual de este proceso.

Ademas, esta evaluacion del estado actual permitira la identificacion de los diferentes
responsables e interesados y sus roles dentro de la organizacion. Por otra parte, se
identificaran aquellas actividades ambiguas y las limitantes que se presentan en el proceso
de gestion del conocimiento, especificamente, se busca determinar el estado real de algunos
aspectos relacionados con la gestion del conocimiento, los cuales se detallan a
continuacion:

e Creacion y captura del conocimiento: Se evaluara cuales son los métodos que
utiliza el departamento de TI para crear y capturar el conocimiento a raiz de la
atencion de incidentes y solicitudes.

e Almacenamiento del conocimiento: Se examinara cual es la manera en que se
realiza la documentacion, ademas, la forma en que se almacena esta informacion y
si existen herramientas para guardar estos archivos derivados de las labores del
departamento.

e Transferencia del conocimiento: Se determinaré de qué forma se da la transferencia
del conocimiento entre los distintos colaboradores del departamento de T1y cuéles
son los canales empleados.

e Mantenimiento del conocimiento: Se analizard cuél es el método empleado para
brindarle mantenimiento a aquellos documentos de conocimiento que necesiten ser
actualizados o bien corregidos.
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e Gestion de la calidad de los documentos de conocimiento: Se determinara cual es
la metodologia que utiliza este departamento para asegurarse que el contenido de
los documentos de conocimiento sea acorde al contexto del mismo, es decir, que
sea correcto.

Luego de efectuar dichos analisis acerca del estado actual del proceso, se tomara la
notacion de Bussines Process Model and Notation (BPMN) como punto de partida para
identificar y diagramar las actividades que son llevadas a cabo en la organizacion previo al
redisefio del proceso, incluidos los involucrados en cada una de estas. Esto se hara en aras
de contar con un contexto, el cual sea la base para el disefio de un nuevo proceso que se
adapte de mejor manera a las necesidades del negocio y del departamento.

Cabe destacar que la ejecucion de esta etapa conlleva la entrega de un documento que
contiene el estado actual de los aspectos antes mencionados relacionados con la gestion del
conocimiento, los cuales son la creacion y captura de conocimiento, ademas, el
almacenamiento, transferencia, mantenimiento y gestion de la calidad del conocimiento.

1.5.1.2.  Analizar deficiencias

En esta seccion se pretende realizar un analisis en conjunto con los involucrados del equipo
de trabajo para determinar las deficiencias existentes en el proceso de gestion del
conocimiento y lo recomendado por las buenas practicas y deseado por los altos mandos
de la empresa. Mediante el desarrollo de este aspecto, se pretende identificar las brechas
que se puedan estar presentando, las cuales deben ser resueltas para la correcta ejecucion
del proceso y que este aporte de manera eficiente a la estrategia de la organizacion.

Es imperativo que en esta fase se determinen las debilidades y deficiencias que estén
presentes dentro del proceso de la gestion del conocimiento, con el proposito de encontrar
las brechas existentes y asi posteriormente buscar un consenso acerca de los puntos de
mejora deseados. Lo anterior se realizard mediante reuniones y entrevistas, para obtener la
informacion pertinente y aquellos aspectos adicionales a considerar.

Luego de realizar este analisis de deficiencias y brechas, se obtendra un documento que
detalla las brechas existentes, asi como lo remendado por la industria y lo deseado por la
alta gerencia.

1.5.1.3.  Determinar el estado deseado y nivel de madurez

En este apartado, se busca, mediante la realizacion de reuniones y entrevistas con los
interesados, analizar las falencias desde su perspectiva y de esta manera, determinar los
escenarios adecuados. Dicho de otra manera, el estado deseado y nivel de madurez del
proceso de gestion de conocimiento. En sintesis, lo que se busca es identificar puntos de
mejora en el proceso, en aras de fijar la ruta de accion para alcanzar el estado deseado.

En esta seccion se realizan reuniones y entrevistas con el propésito de conocer y validar
los elementos que debe contemplar el nuevo proceso de la gestion del conocimiento.
Ademas, dado que la mejora en este proceso contempla la propuesta de una herramienta
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informatica que lo soporte, se debe generar un documento que contenga los requerimientos
funcionales y no funcionales con los que debe cumplir la herramienta de software para
subsanar la necesidad de gestionar el conocimiento, asi como la priorizacién de estos por
parte de los involucrados. Dichos requerimientos seran utilizados como punto de partida
para la seleccidn de la herramienta mas adecuada segun dichas necesidades.

1.5.1.4. Disefiar propuesta de mejora del proceso

Esta actividad se pretende realizar tomando como referencia lo identificado en la
determinacion de la situacion actual y el analisis de brechas, asi como en la determinacion
del estado deseado, con el propoésito de brindar una propuesta de mejora para el proceso de
gestion del conocimiento, basandose en las mejores practicas de la industria.

El disefio de la propuesta incluye diversos elementos, tales como el diagrama de procesos
en notacion de Bussines Process Model and Notation (BPMN), el cual estd compuesto por
las nuevas actividades, los subprocesos correspondientes y los involucrados del proceso.
Ademas, se incluiran los diagramas de los subprocesos, los cuales estan incluidos en el
proceso de la gestién del conocimiento.

En aras de identificar y visualizar el funcionamiento de este proceso en el entorno
organizacional, se utilizara la notacion Business Process Model and Notation (BPMN), por
sus siglas en inglés.

1.5.1.5. Lineamientos y plantillas del proceso

Esta actividad comprende la entrega de los lineamientos y la plantilla para la creacion de
documentos de conocimiento, que permita estandarizar el contenido de estos y ademas la
comprension para la resolucién de incidentes y solicitudes.

1.5.1.6.  Propuesta de la herramienta informatica

En esta fase del alcance se busca implantar la propuesta de una herramienta informatica
para gestionar el conocimiento, misma que estara sujeta a las necesidades y requerimientos
del negocio. Se entregard un documento con una lista de propuestas a escoger, asi como la
herramienta seleccionada y las pruebas del cumplimiento de las funcionalidades.

15.1.7. Realizacién de anélisis costo beneficio

El andlisis del costo beneficio busca determinar la conveniencia y la viabilidad de la
ejecucion de este proyecto en la compafiia, en aras de conocer los beneficios futuros que
se podrian obtener producto de esta inversion.
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1.5.2. Aspectos fuera del alcance
A continuacion, se muestran los aspectos que no son contemplados dentro del alcance del proyecto.

1.5.2.1. Implementacién de la propuesta a nivel organizacional

El alcance del proyecto no contempla la implementacion de la propuesta a nivel
organizacional, solamente en un departamento, esto quiere decir que todo aquello necesario
para poner en préactica el proyecto a nivel empresarial, queda fuera del alcance. Agregado
a esto, las mejoras en el proyecto también quedan fuera del alcance.

1.5.2.2.  Infraestructura tecnologica

La infraestructura necesaria para la puesta en practica de la propuesta queda fuera del
alcance del proyecto, es decir, aquel hardware que se requiera no se toma en cuenta.

1.6. Supuestos

En este apartado, se indica explicitamente cuales seran los factores o elementos que el
desarrollador del proyecto asume que se cumpliran o seran ciertos en la realizacion de este.

e El estudiante a cargo del desarrollo del proyecto cuenta con los recursos necesarios para la
elaboracion de este.

e El equipo de trabajo y asesor cuentan con amplia experiencia de la compafiia y de los
procesos de esta.

e EI estudiante cuenta con la informacion necesaria y oportuna para el desarrollo del
proyecto.

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

1.7. Entregables

En esta seccion se describen los entregables que tendré el proyecto, tomando en cuenta los de
gestién y los entregables del producto solicitados por la compafiia.

1.7.1. Entregables del producto
En este apartado, se abordan los entregables asociados a cada objetivo del proyecto.
1.7.1.1.  Analisis de la situacion actual

Este entregable consiste en un informe acerca del estado actual del proceso de gestion del
conocimiento en la compafiia en cuanto a la creacién, captura, almacenamiento,
transferencia, mantenimiento y gestion de la calidad del conocimiento, ademas, se
detectard el flujo actual del proceso actual en aras de identificar puntos de mejora.
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1.7.1.2. Informe de analisis de brechas

Se entregard un documento que contiene las brechas del proceso de la gestién del
conocimiento, en relacion con las buenas practicas de la industria y lo deseado por los altos
mandos de la empresa.

1.7.1.3.  Plantillay lineamientos del proceso

Este entregable busca brindar una plantilla para el proceso de gestion del conocimiento.
Ademas, se incluyen los diferentes criterios o lineamientos contemplados para el proceso
en cuestion.

1.7.1.4.  Procedimientos del proceso

Este documento abarca con detalles las tareas y actividades que se deben llevar a cabo
dentro del proceso, incluyendo entradas, salidas y roles.

1.7.1.5.  Diagrama en notaciéon BPMN

Este entregable es la ilustracion del proceso, con el propdsito de visualizar de mejor manera
las actividades que lo componen.

1.7.1.6.  Requerimientos funcionales y no funcionales

En este entregable se definen los requerimientos funcionales y no funcionales que se
tomaran como punto de partida para la seleccion de una herramienta informética que
soporte la gestion del conocimiento.

1.7.1.7.  Propuesta de una herramienta informatica

Se debe adjuntar la propuesta de una herramienta informatica para subsanar la gestion del
conocimiento, con sus respectivas funcionalidades segun los requerimientos recopilados.

1.7.1.8.  Andlisis costo beneficio

Se entregard un andlisis costo beneficio que determine la viabilidad en términos
econdémicos de la ejecucion del proyecto.

1.7.2. Gestion del proyecto

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

El cronograma del proyecto muestra las fechas en que se entregaran los avances de este,
ademas, sirve como documento de control para medir el avance del proyecto (véase
Apéndice A).
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1.7.2.2. Minutas

Las minutas son documentos que ayudan a plasmar los detalles acordados en las reuniones
durante la ejecucion del proyecto. Dado lo anterior, se suministra una plantilla para las
minutas (véase Apéndice B).

1.7.2.3.  Gestién del cambio

Este documento sirve como insumo para gestionar los cambios que se presenten a lo largo
de la implementacion del proyecto. Para esto, se brinda una plantilla de gestion de cambios
en el (véase Apendice C).

1.8. Limitaciones

En esta seccidn, se indica explicitamente cudles seran los factores, elementos que en alguna
medida, restringen la realizacion del proyecto.

e Resistencia al cambio por parte de los colaboradores de Cableado y Conectividad de
Centroamérica.

e Dado que el proyecto busca gestionar el conocimiento, podria darse el caso en el cual
se dificulte obtener informacidn para la realizacién del proyecto, claramente debido a
la poca documentacion existente.

e Cancelacion de reuniones, entrevistas y demas actividades para recabar informacion.

e Poca disponibilidad del coordinador de TI o del gerente general de la empresa debido
a las actividades que deben atender.
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2. Marco Conceptual

En el presente capitulo, se abordan aquellos conceptos teéricos y précticos que son empleados en
la elaboracion de este documento, y que, a su vez, brindan un fundamento para el desarrollo de los
distintos apartados del Trabajo Final de Graduacién. En sintesis, este capitulo tiene como propésito
ser el punto de partida teérico, que brinde un mejor entendimiento de los contenidos presentes en
este documento y que sustente la elaboracion de este estudio.

2.1. Proceso

En primer lugar, se debe abordar el concepto de proceso, pues este es el punto inicial para la
comprension del estudio que se pretende realizar en este proyecto. Especificamente, 1SOTools
(2016), indica que segun la norma 1SO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”.

2.1.1. Proceso de Negocio

Un proceso de negocio segun IBM (2021) es “cualquier flujo de actividades ordenado dirigido
por objetivos que cumple un objetivo de negocio”. Es decir, un proceso de negocio son aquellas
actividades que soportan los objetivos del negocio y por ende influyen en el desempefio de este
y en el logro de las metas propuestas.

2.2. Gestion del Conocimiento

ManageEngine (2020), menciona que la gestion del conocimiento para la mesa de servicio es “el
proceso de recopilar, analizar, almacenar y compartir el conocimiento que se crea dentro de una
mesa de servicio de TI”. En otras palabras, mediante la gestion del conocimiento se busca
organizar, almacenar y compartir informacion vital, con el proposito de que los colaboradores
puedan beneficiarse de su uso.

Para ampliar lo anterior, ManageEngine (2020) describié que la gestién del conocimiento les
permite a los colaboradores tomar mejores decisiones, en sus labores. Por ejemplo, quienes laboran
en la mesa de servicio se encuentran en la capacidad de tomar mejores decisiones a lo largo del
proceso de resolucion de solicitudes e incidentes de servicio, mediante un adecuado manejo del
flujo de la informacion.

Ademas, segun lo mencionado en el marco de referencia COBIT 2019: Objetivos de gobierno y
gestion, se dice que este proceso es aquel que busca “mantener disponible la informacién de
gestion relevante, vigente, conocimiento validado y confiable con el fin de apoyar todas las
actividades del proceso y facilitar la toma de decisiones relacionadas con el gobierno y la gestion
de I&T de laempresa”. (ISACA, 2018, p. 205)
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2.2.1. Proposito de la gestion del conocimiento

ITIL Service Transition (2011), detalla que el propdsito de la gestion del conocimiento es
“compartir perspectivas, ideas, experiencias e informacion; para garantizar que estos estén
disponibles en el lugar correcto en el momento correcto para permitir decisiones informadas”
(pag. 181). Ademas, se menciona que mejora la eficiencia, pues reduce la necesidad de
redescubrir el conocimiento y asi brindar soluciones mas agiles.

2.3. Proceso de Gestidn del Conocimiento

Segun el punto 2.1; y el punto 2.2, es posible mencionar que un proceso de gestion del
conocimiento es aquel que busca identificar, crear, almacenar, compartir y usar el conocimiento,
tomando en cuenta la estrategia de la organizacion, tecnologias, colaboradores y otros elementos,
con el objetivo de brindar una mejora en la toma de decisiones que ejercen los colaboradores de la
organizacion en sus labores diarias.

2.4. Servicio de Tl

Segun lo descrito por AXELOS (2016), en ITIL Practitioner Guidance, un servicio es un medio de
entregar valor a los clientes facilitando los resultados que estos quieren alcanzar, sin tener que
asumir costos y riesgos especificos. En sintesis, un servicio se ofrece con el objetivo de satisfacer
las necesidades de los clientes, de modo que estos puedan alcanzar sus objetivos.

2.5. Gestion de Servicios de Tl

Gestionar los servicios de Tl en la organizacién es importante, pues permite alinear a Tl con las
necesidades del negocio y ademas brinda la posibilidad de prestar los servicios de una manera
eficiente. Para ampliar en su concepto, se menciona que la gestion de servicios de Tl (ITSM), “es
el proceso de disefiar, entregar, gestionar y mejorar los servicios de T1 que una organizacion presta
a sus usuarios finales” (ManageEngine, 2020).

Ademas, segun ManageEngine (2020), se dice que esta gestion busca alinear los procesos de Tl
con los objetivos y metas de la organizacién, ayudando a que esta crezca, y, debido a esta
alineacion, es posible alcanzar diversos beneficios, por ejemplo, menores costes para las
operaciones de TI, mayores retornos de las inversiones en TI, analisis eficiente de los problemas
de TI para reducir la repeticion de incidentes, roles y responsabilidades bien definidos,
implementacion de cambios de TI sin riesgos, entre otros, que sin duda alguna aportan
considerablemente para que la organizacion alcance los entornos deseados.

Por otra parte, ManageEngine (2020), brinda cinco etapas que generalmente son incluidas en los
procesos de la gestion de servicios de Tl, las cuales estan basadas en el marco de ITIL. En la Tabla
2, se muestran en detalle cada una de estas.
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Tabla 2
Etapas de los procesos de ITSM

Etapas Aspectos que incluye

Gestion de la estrategia.

Gestion del portafolio de servicios.

Gestion financiera.

Gestion de la demanda y la capacidad.

Gestion de las relaciones comerciales.

Coordinacion del disefio.

Gestion del catélogo de servicios.

Gestion de riesgos.

Gestion del nivel de servicio.

Gestion de la capacidad.

Gestion de la disponibilidad.

Gestion de la continuidad del servicio

de TI.

Seguridad de la informacion.

Cumplimiento.

Gestion de la arquitectura.

Gestion de proveedores.

Evaluacion y gestion de cambios.

Gestion de proyectos.

Gestion del conocimiento.

Gestion de configuraciones y activos

del servicio.

e Gestion de la implementacion y el
lanzamiento

e Gestion de incidentes y cumplimiento

de solicitudes.

Gestion de problemas.

Gestion técnica.

Revision del servicio de TI.

Evaluacion del proceso.

Gestion de las iniciativas de CSI.

Estrategia del servicio

Disefo del servicio

Transicion del servicio

Operacion del servicio

Mejora continua del servicio (CSI)

Nota. Adaptado de ¢Qué es ITSM?, por ManageEngine, 2020.
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Aunado a lo anterior, ITSM funciona bajo un ciclo de vida, el cual incluye los diversos procesos
y etapas. Con el proposito de ilustrar la informacion suministrada anteriormente, en la Figura 4,
se detalla el mismo.

Figura 4

Ciclo de vida de ITSM

Nota. Adaptado de ITIL Service Design (2011).

2.6. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)

Segun Freshservice (2020), ITIL es un conjunto de buenas practicas que las organizaciones pueden
utilizarlas con el proposito de desarrollar los servicios de Tl de una manera eficiente y ademas
alcanzar resultados de calidad. En otras palabras, ITIL ayuda a mejorar la calidad en la prestacion
de servicios, de modo que la gestion de estos sea rentable y que esté alineada a la estrategia de la
organizacion, en aras de fomentar un crecimiento empresarial.

Por otra parte, en ITIL Service Transition (2011), se menciona que ITIL forma parte de un conjunto
de publicaciones de mejores practicas, las cuales estan orientadas a la gestion de servicios de Tl
(ITSM). Ademas, “ITIL brinda orientacién a los proveedores de servicios sobre la prestacion de
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servicios de TI de calidad y sobre los procesos, funciones y otras capacidades necesarias para
respaldarlos (ITIL Service Transition, p. 3).

2.6.1. Obijetivos de la gestion del conocimiento

En ITIL Service Transition (2011), se enlistan los objetivos de la gestion del conocimiento
segun este marco de referencia, los cuales se detallan a continuacion.

e Mejorar la calidad de la toma de decisiones de gestion al garantizar que el conocimiento,
la informacién y los datos confiables y seguros estén disponibles durante todo el ciclo de
vida del servicio.

e Permitir que el proveedor de servicios sea mas eficiente y mejore la calidad del servicio,
aumente la satisfaccion y reduzca el costo del servicio al reducir la necesidad de redescubrir
el conocimiento.

e Asegurar que el personal cuente con una comprension clara y comun del valor que sus
servicios brindan a los clientes y las formas en que se obtienen los beneficios del uso de
€s0S servicios.

e Mantener un sistema de gestion del conocimiento del servicio (SKMS) que proporcione
acceso controlado al conocimiento, la informacion y los datos que sean apropiados para
cada publico.

e Recopilar, analizar, almacenar, compartir, utilizar y mantener conocimientos, informacién
y datos en toda la organizacion del proveedor de servicios.

2.7. Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

La gestion de procesos de negocio se define como “el arte y ciencia de supervisar como se realiza
el trabajo en una organizacién para garantizar resultados consistentes y para aprovechar las
oportunidades de mejora” (Dumas, Rosa, Mendelling, & Reijers, 2018).

Segun la definicién anterior, se denota que la gestion de procesos de negocio es la manera en que
se utilizan las buenas practicas de la industria, en conjunto con tecnologias y metodologias, en aras
de maximizar en rendimiento y la eficiencia en los procesos con los que cuenta la organizacion,
procesos que posiblemente soportan la estrategia de la compafiia y por ende deben contar con un
correcto funcionamiento, es decir, deben proporcionar los resultados esperados.

2.8. BPMN

De acuerdo con Object Management Group (2011), el modelo y notacién de procesos de negocio,
BPMN por sus siglas en el idioma inglés, tiene como objetivo principal proporcionar una notacion
que sea simple y ademéas comprensible para todos los usuarios del negocio, tomando en cuenta
analistas comerciales, desarrolladores técnicos, empresarios y alta gerencia, entre otros
colaboradores. Segun lo anterior, BPMN se encarga de brindar un puente estandarizado para la
brecha entre el disefio del proceso comercial y la implementacion de este.

Los expertos utilizan una serie de elementos y notaciones para representar los procesos de negocio,
por lo tanto, en aras de clarificar estas notaciones, en la Tabla 3, se detallan esta serie de elementos
y su especificacion.
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Tabla 3
Notaciones BPMN

Un evento es algo que Start
sucede en el curso de un
proceso. Hay tres tipos de
eventos, en funcion de
cuando afectan el flujo:
Inicio, Intermedio y Fin. Intermediate

Inicio: Donde inicia el
proceso.

Evento

Intermedio: Algo que End
sucede en medio del

proceso.
Fin: Indica el final del

proceso.

La actividad muestra los
trabajos llevados a cabo en
un proceso.
Actividad

En este proyecto algunas
actividades tendran un
icono alusivo a la
actividad desarrollada.
Representa un conjunto de

varias actividades. Sub-Process

Subproceso

Name

Indica el tipo de
comportamiento de control  Exclusive 0 or ®
de flujo, es decir, la toma
de decisiones en el
N proceso. Inclusive @
Compuerta Logica

Se tienen tres, la exclusiva
que envia el flujo
solamente por un camino,
la paralela que envia el
flujo a todos los caminos y

Parallel
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la inclusiva que dependen
de una condicion de salida.
Representa los

participantes del proceso. o

Contenedor 5
Se utilizan para organizar o
_ las actividades del 0|8

Carril proceso. 5
=z |2

Se utilizan para conectar
Flujo de secuencia los elementos del proceso -
de manera secuencial.
Representa las

. . comunicaciones entre los o= >
Flujo de mensaje - o
distintos participantes del
proceso.
Suministran informacion " Descriptive Text
adicional. P

Anotacion de texto Here

Nota. Adaptado de Business Process Model and Notation por Object Management Group (2011,
pp. 26-39).

2.9. Incidentes de TI

Segun ITIL Service Operation (2011), se define un incidente de Tl como una interrupcion de un
servicio de TI no planificada, es decir, una interrupcién que genera una reduccion importante en
la calidad del servicio. Este incidente podria derivarse de una falla en la infraestructura tecnoldgica
de la organizacion o algin otro motivo. Es importante que los incidentes sean atendidos segun las
necesidades de la organizacion.

2.10. Solicitudes de Tl

De acuerdo con lo mencionado por ITIL Service Operation (2011), una solicitud de TI es aquella
que describe alguna necesidad por parte del cliente final, normalmente son pequefios cambios y
emplean una cantidad minima de recursos.

2.11. Mesa de Servicio

De acuerdo con ITIL Service Operation (2011), una mesa de servicio se refiere a la unidad
funcional compuesta por un nimero dedicado de personal responsable de manejar una variedad de

atl

Pagina 26186



Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

actividades de servicios, que generalmente se realizan a través de llamadas telefonicas, interfaz
web, entre otros.

2.12. Analisis Costo Beneficio

Segun Bello (2021), un analisis costo beneficio “es el proceso de comparar los costes y los
beneficios u oportunidades estimados asociados con la decision de un proyecto”. Es decir, el
propdsito de realizar un andlisis costo beneficio es determinar la viabilidad comercial de la
implementacion del proyecto a nivel organizacional y con esto conocer si los beneficios
proyectados superan a los costes, argumentando la viabilidad del proyecto.

Ademas, se dice que es “una herramienta de toma de decisiones que te servira para elegir con qué
acciones vale la pena avanzar. Ofrece una perspectiva cuantitativa del problema para tomar
decisiones basadas en evidencia y no en opiniones subjetivas o prejuicios” (MacNeil, 2022).

2.13. Knowledge Centered Service (KCS)

Segun lo mencionado por Consortium for Service Innovation (2012), KCS es una metodologia que
cuenta con un conjunto de buenas practicas de la industria para la gestion del conocimiento. Es
importante destacar que esta metodologia es ideal para organizaciones que brindan soporte de
incidentes y solicitudes constantemente, por lo tanto, es la metodologia de las buenas practicas
apta para la presente investigacion.

La importancia de KCS segtn Consortium for Service Innovation (2012), radica en que habilita a
las organizaciones a entregar valor mediante una adecuada gestion del conocimiento y con mayor
eficiencia en las labores.

2.13.1. Ciclo doble del proceso de KCS

Segun lo mencionado por Consortium for Service Innovation (2012), en esta metodologia se
definen dos ciclos que ayudan a aumentar la eficiencia y la salud de la base de conocimientos,
donde estos se apoyan entre si para obtener mejores resultados.

Consortium for Service Innovation (2012) menciona que el primer ciclo es el de solucion, el
cual tiene diversas responsabilidades como crear, reutilizar, estructurar y mejorar el
conocimiento. Es importante destacar que estas responsabilidades estan estrechamente
relacionadas con la persona que se encarga de resolver los incidentes y solicitudes, donde las
practicas tipicamente son de caracter reactivo.

Por otra parte, Consortium for Service Innovation (2012), detalla el segundo ciclo, el cual
corresponde al de evolucion. Este esta estrechamente relacionado con las responsabilidades de
liderazgo, asi como con el proceso de negocio. Aunado a lo anterior, este ciclo involucra las
actividades de mejora continua, tomando como base experiencias recolectadas y finalmente se
da un involucramiento de las actividades desarrolladas por los colaboradores para resolver
incidentes y solicitudes a través de los procesos de gestion del conocimiento.
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2.13.2. Ciclo de solucion de KCS

Segun lo mencionado por Consortium for Service Innovation (2012), el ciclo de solucion es
aquel en el cual se efectla el proceso de la peticion del servicio, asi como la respuesta que se
brinda. Es decir, los colaboradores de la mesa de servicio capturan sus experiencias en la
resolucion del incidente o solicitud, especificamente crean documentos de conocimiento, con
el propdsito de crear una memoria colectiva, al compartir y transferir este conocimiento a los
demés colaboradores.

Eventualmente, contar con documentos alojados en una base de conocimiento y, ademas, un
flujo de trabajo estructurado ayudara a aumentar la velocidad y precision de los colaboradores
al momento de resolver solicitudes e incidentes. Precisamente esto es lo que se busca en este
trabajo final de graduacién, proponer un flujo de trabajo estructurado, es decir, el proceso
formalizado de la gestion del conocimiento, asi como la posibilidad de contar con una base de
conocimiento y documentacion, es decir, la propuesta de una herramienta informatica que
soporte el proceso.

Ademas, Consortium for Service Innovation (2012), menciona que contar con documentos
almacenados en una base de conocimiento de una herramienta informatica, propicia la
reduccion del trabajo, es decir, los colaboradores no pierden tiempo resolviendo incidentes o
solicitudes que ya han sido resueltas con anterioridad. Durante este ciclo se tienen cuatro
practicas que contribuyen a la creacion y mantenimiento del conocimiento, las cuales se
describen a continuacion:

e Captura: esta practica hace referencia al momento en que se captura el conocimiento
derivado de la resolucion de un incidente o solicitud.

e Estructura: es importante estructurar el conocimiento, dado que mediante esta accion
se fomenta su reusabilidad, es decir, mediante el uso de plantillas es posible tener una
mejora significativa en la legibilidad y el contenido de los documentos de
conocimiento.

e Reutilizar: buscar en una base de conocimiento forma parte del proceso de solicitud y
respuesta, es decir, es importante utilizar palabras y frases para realizar busquedas en
la base de conocimiento antes de iniciar con el proceso de resolucién, para obtener un
aseguramiento de que no se esta resolviendo un incidente o solicitud que ya ha sido
resuelta. Otro punto positivo es que la busqueda temprana de documentos de
conocimiento, es decir, previo a iniciar el proceso de resolucion, es que permite reducir
la duplicidad de documentos de conocimiento.

e Mejorar: Los colaboradores de la mesa de servicio tienen el rol de creadores de
conocimiento, por lo tanto, es importante que estos asuman la responsabilidad de
mantener la veracidad y correctitud del contenido de los documentos de conocimiento.
Ademas, brindar mantenimiento a documentos que ya han sido creados es un punto
positivo.
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2.13.3. Ciclo de evoluciéon de KCS

Consortium for Service Innovation (2012), menciona que este ciclo contempla diversas
practicas, por ejemplo, la salud del contenido de los documentos de conocimiento, donde se
busca que estos mantengan el formato de las plantillas, asi como la existencia de estandares o
lineamientos de lo que deben contener los documentos o bien gestionar la calidad de estos.

Ademas, en este ciclo se contempla la préctica de la integracion del proceso, es decir, se debe
estructurar la estrategia de resolucién de problemas o bien la formalizacion del proceso,
tomando en cuenta las integraciones tecnoldgicas que puedan soportarlo.

2.14. Método MoSCoW

Cuando se efectla la recopilacion de requerimientos, segun Sagrado et al. (2018), se sabe que
todos son importantes, sin embargo, es fundamental establecer y detectar aquellos que podrian
generar mayor valor en el sistema, permitiendo el enfoque de los desarrollos de una forma mas
eficiente. Ademas, se dice que “el acronimo MoSCoW se obtiene al combinar las primeras letras
de: debe tener (Must have), deberia tener (Should Have), podria tener (Could Have), y no tendra
en esta ocasion (Would not Have) ” (Sagrado et al., 2018, p. 5).

Este método es importante para este proyecto, dado que permite a los usuarios asignar una
priorizacion sobre los requerimientos, de modo que esta eleccion tendra un efecto sobre la
propuesta o desarrollo de una solucién informatica, en este caso, se tomaran aquellos
requerimientos que cuenten con un mayor nivel de prioridad para la seleccién de la herramienta.
A continuacion, segun lo sugerido por Sagrado et al. (2018), se detallan las distintas categorias de
este método.

e Debe tener: Son aquellos requerimientos que son fundamentales para satisfacer las
necesidades del negocio.

e Deberia tener: Requerimientos que deben ser cumplidos en la ejecucion del proyecto,
siempre que sea posible. Estos no son esenciales, sin embargo, agregan valor.

e Podria tener: Son aquellos requerimientos adicionales que se podrian implementar en caso
de que se cuente con el tiempo y el presupuesto, estos son deseables, pero no son criticos.

e No tendra esta vez: Son aquellos requerimientos que estan descartados, sin embargo,
pueden ser tomados en cuenta en un futuro.

Para efectos de la presente investigacion, las categorias anteriores fueron adaptadas a los términos
de (Muy relevante, relevante, poco relevante y nada relevante), respectivamente, con el objetivo
de realizar encuestas que arrojen informacion acerca de los requerimientos que cuentan con mayor
relevancia y asi seleccionar la herramienta informéatica mas alineada a las necesidades imperantes
del negocio.

2.15. Confluence

Segun lo mencionado por Atlassian (2022), Confluence es un espacio de trabajo en equipo, donde
los colaboradores se encuentran en la posibilidad de compartir el conocimiento. Esta herramienta
ofrece la posibilidad de crear, capturar y colaborar en cualquier proyecto o idea, mediante la
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creacion de documentos de conocimiento, los cuales se encuentran alojados en espacios o0 bases
de conocimiento.

La importancia de Confluence para este proyecto, es que, segiin lo mencionado por Atlassian
(2022), estos espacios permiten estructurar, organizar y compartir el trabajo, de modo que los
colaboradores del equipo, en este caso, los del Departamento de TI, tengan visibilidad del
conocimiento departamental y acceso a la informacion que necesitan para hacer su trabajo de la
mejor forma posible, es decir, la resolucién de incidentes y solicitudes.

2.16. Metodologia de Dan Madison

La metodologia propuesta por Dan Madison (2005), propone diez pasos especificos para el
redisefio de procesos, con el proposito de mejorarlos y alcanzar la eficiencia esperada. Para efectos
de la presente investigacion, se abordaron solamente los primeros ochos pasos, dado que la
implementacion del disefio e instalacion de métricas estan fuera del alcance de este proyecto. En
la Figura 5, se detallan los pasos de dicha metodologia.

30186

atl



; ny .. TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Figura 5
Pasos de la metodologia de Madison

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

‘AI momento de empezar ‘ Andlisis del proceso ‘ Redisefio del proceso ‘ Mejora continua
Int P:SO 1_ | Paso 5: Evaluar Paso 6: Primer
n rg_ uticu:jnla segun las buenas ———» redisefio del
reciseno de préacticas proceso
proceso
Paso 4: Indagacion Paso 7: Re‘"s'mf
. por la alta gerencia
con los clientes
y pruebas
A T l

Paso 3: .

) L Paso 8: Compartir

ePf:\‘siooZ‘.ig:f:hr;L _ Ide;r_\tlflcacm: ?EI disefio final a los
quip J |agranllla € " colaboradores

proceso "As Is
\J
Paso 9: I ?3]50.1:0:‘1
Implementarel —f —» 25 B e
- métricas y mejora
continua.

Nota. Adaptado de Process Mapping, Process Improvement and Process Management (p. 66),
por Dan Madison, 2005.

Segun lo observado en la Figura 5, se muestra como Madison (2005) propone cuatro fases para el
redisefio de procesos y cada una de estas posee una serie de pasos para la consecucion de este
objetivo. En la Tabla 4, se detalla algunas de las actividades que se deba abordar en cada uno de
los pasos que se abordan en esta investigacion.
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Tabla 4
Metodologia de Dan Madison

Introduccion al redisefio del proceso o Definir el alcance.

e Reunirse con la jefatura para discutir
temas como los obstaculos que se
podrian presentar al momento de
realizar el redisefio y las
implicaciones que tendria este en la
organizacion.

e Reunirse con el equipo de trabajo
para obtener informacién del
redisefio que se pretende realizar.

e Apegarse a una perspectiva o lente
para analizar la situacién actual del
proceso.

Crear el equipo de trabajo e Formar el equipo de trabajo, tomando
en cuenta la alta gerencia y los
distintos implicados.

Identificacion del diagrama del proceso e Crear un primer diagrama que

“As Is” permita conocer la situacion actual
del proceso antes del redisefio.

e Realizar  cuestionamientos  que
ayuden a definir el proceso actual.

Indagacion con los clientes e Conocer mediante entrevistas Yy
demas instrumentos lo que los
distintos implicados desean alcanzar
con la mejora.

Evaluar segun las buenas practicas e Analizar las buenas practicas de la
industria, con el objetivo de
adaptarlas al proceso que se desea
redisefar.

Primer redisefio del proceso e Elaborar un primer disefio del
proceso, tomando en cuenta las
necesidades expuestas por los
distintos implicados, asi como las
buenas practicas de la industria.

e Evaluar y analizar los diferentes
disefios creados, con el objetivo de
elegir el més adecuado segun las
necesidades del negocio.
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Revision por la alta gerencia y pruebas

Compartir  diseiio  final a los
colaboradores

Nota. Adaptado de Madison (2005, pp. 66-74).

2.17. Metodologia de Dumas et al.

Exponer el disefio a los altos mandos,
con el objetivo de obtener
retroalimentacion.

Con la informacién obtenida, se
deben realizar las correcciones que se
consideren necesarias.

Se debe compartir el disefio final a
los distintos implicados e
interesados.

De ser posible, se recomienda
compartir el disefio a miembros del
equipo de trabajo conformado, asi
como a colaboradores que estén fuera
de este, para evitar futuros conflictos.

Tecnol VRO

de Costa Rica

Esta metodologia es utilizada para el redisefio de procesos, mediante la cual se evalUa la operacion
actual de un proceso o conjunto de procesos, con el objetivo de validar los puntos de mejora que
se podrian obtener y asi brindar una propuesta de solucién que permita la ejecucion de los procesos

de una manera eficiente.

Ademas, se sugiere seguir cinco pasos para el modelado de los procesos, los cuales se describen a

continuacion. (Dumas et al., 2017, pp. 178-182).

2.17.1. Identificar los limites del proceso

En esta fase se comprende el alcance que tendra el redisefio del proceso, ademas, es
importante mencionar que, si se cuenta con informacion relacionada con la arquitectura de

procesos, es posible omitir este paso.

2.17.2. ldentificar las actividades y eventos

En esta fase se determina las actividades principales del proceso, asi como los eventos
intermedios, mediante entrevistas que se aplican a los distintos implicados.

2.17.3. ldentificar los recursos y sus relaciones

En esta actividad se debe evaluar y conocer los responsables de cada una de las actividades
del proceso, con el propdsito de ordenar aquellas que no se encuentran definidas.
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2.17.4. Identificar el flujo de control

Se busca comprender el momento en que se ejecutan las actividades, ademas, el motivo
por el cual son ejecutadas. Por otra parte, esta fase permite se identificar las dependencias
de orden y repeticiones que se puedan presentar.

2.17.5. Identificacion de elementos adicionales

En esta actividad se busca modelar los procesos propuestos, tomando en cuenta los
artefactos del negocio. Ademas, en esta Ultima fase se busca afadir objetos de datos y
almacenes de datos.

2.18. Requerimientos de software

Segun lo mencionado por Bourque & Fairley (2014), el area relacionada con los requerimientos
de software se basa en la obtencion, el andlisis, la especificacion y la validacion de estos, asi como
su gestion durante el ciclo de vida del producto en cuestion. Ademas, “expresan las necesidades y
restricciones impuestas a un producto de software que contribuyen a la solucién de algun problema
del mundo real” (p.1).

Los requerimientos de software segiin Bourque & Fairley (2014), se dividen en dos categorias, los
funcionales y no funcionales, los cuales se detallan a continuacion.

2.18.1. Requerimientos funcionales

Son aquellos que describen las funcionalidades que debe ejecutar el software, tipicamente
se les conoce como capacidades o caracteristicas de la herramienta informatica.

2.18.2. Requerimientos no funcionales

Estos en ocasiones se conocen como restricciones o requisitos de calidad, dado que es
posible clasificarlos segun se trate de requerimientos de rendimiento, de mantenibilidad,
de seguridad, de confiabilidad, de seguridad, de interoperabilidad, entre otros.

2.19. Integracion del Modelo de Madurez de Capacidad

El CMMI por sus siglas en inglés, es un modelo que pretende “ayudar a las organizaciones de todo
el mundo, en cualquier industria, a comprender su nivel actual de capacidad y rendimiento y
ofrecer una guia para optimizar los resultados del negocio” (ISACA, 2022).

Por otra parte, se dice que este modelo ayuda a las organizaciones a alcanzar los entornos deseados
de estas, dado que “es un conjunto comprobado de mejores practicas organizadas por capacidades
empresariales criticas que mejoran el rendimiento empresarial” (ISACA, 2022). Aunado a lo
anterior se dice que “una evaluacion de CMMI ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de
los procesos de una organizacion y a examinar que tan cerca se relacionan los procesos con las
mejores précticas de CMMI” (ISACA, 2022).

Ademas, se sugiere que el CMMI “es un modelo de proceso y comportamiento que ayuda a las
organizaciones a agilizar la mejora de procesos y fomentar comportamientos productivos y
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eficientes que reducen los riesgos en el desarrollo de software, productos y servicios” (Becerra,
2021).

Para el caso del presente proyecto, este modelo se utilizara para medir el nivel de madurez del
proceso de la gestion del conocimiento, entendiéndose que el nivel de madurez se determina segun
la magnitud en la cual el proceso resuelve los problemas para los cuales esta entendido que esta
disefiado este proceso.

Para determinar el nivel de madurez del proceso, se utilizaran los niveles de madurez suministrados
por el CMMI, los cuales se dice que “representan un camino por etapas para el desempefio de una
organizacion y los esfuerzos de mejora de procesos basados en conjuntos predefinidos de areas de
practica” (ISACA, 2022).

Ademas, segln lo mencionado por ISACA (2022), los niveles de madurez se basan en los niveles
anteriores, dado que estos agregan nuevas funcionalidades o rigores. Por otra parte, Becerra (2021)
y ISACA (2022), detallan que existen cinco niveles de madurez, donde el objetivo es llevar a la
organizacién hasta el nivel cinco y una vez se alcance este, lo ideal seria centrarse en el
mantenimiento y las mejoras constantes. A continuacion, segun lo mencionado por ISACA (2022),
se detallan estos niveles.

e Nivel de madurez 0 — incompleto: En esta etapa el trabajo realizado puede o no
completarse, esto quiere decir que los procesos no estan formalizados y no satisfacen las
necesidades del negocio.

e Nivel de madurez 1 — inicial: En este nivel el trabajo asignado se completa, sin embargo,
presenta retrasos y normalmente supera el presupuesto. Lo anterior se refiere a que es un
entorno impredecible que aumenta el riesgo y la ineficiencia.

e Nivel de madurez 2 — gestionado: En esta etapa normalmente los proyectos se planifican,
ejecutan, miden y controlan, sin embargo, quedan diversos problemas que se deben
abordar.

e Nivel de madurez 3 — definido: Este nivel se considera proactivo en lugar de reactivo, dado
que los estandares de toda la organizacion brindan orientacion a traves de proyectos,
programar y carteras, es decir, las organizaciones se encuentran en la capacidad de sus
deficiencias y cual seria el objetivo de mejorar estas.

e Nivel de madurez 4 — gestionado cuantitativamente: En esta etapa el proceso es medido y
controlado, esto quiere decir que esta basada en datos con objetivos cuantitativos de mejora
del desempefio, y que se alinean para satisfacer las necesidades del negocio.

e Nivel de madurez 5 — optimizacién: En este nivel el proceso es estable y flexible, esto
quiere decir que la organizacion se centra en la mejora continua y esté disefiada para girar
y responder a las oportunidades y los cambios.

Cabe destacar que, “una vez que las organizaciones alcanzan los niveles cuatro y cinco, se las
considera de alta madurez, donde estan evolucionando, adaptandose y creciendo continuamente
para satisfacer las necesidades de las partes interesadas y los clientes” (Becerra, 2021).
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2.20. Indicador clave de rendimiento (KPI)

Segun lo mencionado por 1ISOTools (2022), un KPI es el encargado de medir el desempefio de un
proceso determinado, de modo que este indica que tan efectivos son los procesos, de tal manera
que se puedan alcanzar los objetivos establecidos. Ademas, se dice que los KPI “son métricas
financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el rendimiento de
una organizacion, y que generalmente se recogen en su plan estratégico” (ISOTools, 2022).

En el siguiente capitulo se abordara el marco metodoldgico, con el proposito de conocer la ruta de
accion para la elaboracion del presente proyecto.
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3. Marco Metodoldgico

Este capitulo tiene como propdsito abordar aquella informacion concerniente al marco
metodoldgico del trabajo final de graduacion, en el cual se plantean temas relacionados con el tipo
de investigacion, su enfoque, el alcance, el disefio de esta, las fuentes de informacidn, las técnicas
de recoleccion de informacion, entre otros.

3.1. Tipo de Investigacién

Segun lo mencionado por Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), “la
investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno o problema” (pag. 4).

Ademas, de acuerdo con Hernandez et al. (2014), se tienen tres distintos enfoques de investigacion,
los cuales son cuantitativo, cualitativo y mixto, donde cada uno de estos posee distintas
caracteristicas, procesos y bondades. A continuacion, se describe cada tipo o enfoque
investigacion:

3.1.1. Enfoque cuantitativo

Segln Hernandez et al. (2014), este tipo de investigacion se caracteriza por ser secuencial y
probatoria, es decir, esta compuesta por etapas, donde cada una precede a la otra, y no es
posible avanzar a la siguiente sin haber finalizado la anterior. Ademas, estas investigaciones
adoptan un enfoque riguroso, sin embargo, es posible redefinir las etapas.

Segun lo anterior, se debe partir de una idea, la cual debe ser acotada, y cuando esta esté
correctamente delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacién, de las cuales se
plantean hipoétesis, donde estas deben ser probadas y seguidamente analizar los resultados
obtenidos mediante métodos estadisticos, con el propésito de brindar conclusiones que
permitan comprender de mejor manera el tema abordado. En Figura 6, se muestra de manera
grafica las fases que conforman este enfoque.
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Figura 6
Enfoque cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
[ LY n L) [ %
Planteamiento Revision de la literatura Visualizacion Elaboracion
Idea + del #  ydesarollo del marco > del alcance ¥ de hipotesis y
problema tedrico del estudio definicion de
variables
) [ [ [ [
Elaboracidin Andlisis de los Recoleccion Definicidn y seleccion Desarrollo del disefio
delreporte de~ &——— -—— -—— ¥ il el
datos de los datos de la muestra de investigacion
resultados
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Nota. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta edicidn (p. 5), por Hernandez et al.,
2014, McGrawHillEducation.

3.1.2. Enfoque cualitativo

Por su parte, Hernandez et al. (2014), menciona que el enfoque cualitativo también se guia por
temas significativos de investigacion, sin embargo, a diferencia del enfoque cuantitativo, este
tipo de investigacion puede desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la
recoleccion y el andlisis de los datos. Este enfoque podria significar un beneficio considerable
para el investigador cuando este requiere conocer las preguntas de investigacion mas relevantes
y luego perfeccionarlas, obteniendo respuestas acordes y pertinentes al tema abordado.

Aunado a lo anterior, el investigador mediante este enfogque se encuentra en la posibilidad de
realizar una revision de la literatura en etapas iniciales, o bien, en cualquier momento de la
etapa de estudio, inclusive, puede regresar a etapas previas, con el propdésito de perfeccionar
las preguntas de investigacion antes mencionadas y de esta manera acercarse a las respuestas
mas indicadas. En la Figura 7, se muestran las fases que componen este enfoque.
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Figura 7
Enfoque cualitativo

N [ *
. Fase 9 ) \dea ' Planteamiento > Inmersién inicial en
W e | del problema el campo l
reporte de resultados o L P Fase 4
- . .
: — literatura existente ~ — — diggggedpélmeitﬁio
y (marco de referencia)
Fase 8 4
n 7 yd N\
Interpretacion de 4 w o Faset N M
resultados » o Fase 5
. Recoleccion > . .. .
I Fase 7 de los datos &4 Definicion qe la muestra mmal
. del estudio y acceso a ésta
Analisis _ +

de los datos

Nota. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta edicion (p. 7), por Hernandez et al.,
2014, McGrawHillEducation.

3.1.3. Enfoque mixto

Este enfoque de investigacion, segin Hernandez et al. (2014), busca conjuntar los dos enfoques
antes mencionados, es decir, combinar los métodos cuantitativo y cualitativo en una misma
investigacion. Cabe mencionar que este enfoque no busca reemplazar a la investigacion
cualitativa o cuantitativa, sino mas bien tiene como propésito utilizar las fortalezas de ambos,
y al combinarlas reducir sus debilidades.

3.1.4. Enfoque alternativo

Segun lo mencionado por Naranjo (2020), este enfoque ha sido utilizado en sus estudiantes de
maestria y licenciatura, el cual se ubica en el paradigma pragmatico y consta de la dimension
epistemoldgica, ontoldgica y axioldgica de la investigacion. El autor resalta que este enfoque
le permite al investigador mayor flexibilidad en la utilizacion de disefios cuantitativos, métodos
cualitativos o bien disefios mixtos.

Aunado a lo anterior, Naranjo (2020), sugiere que la ventaja de utilizar este enfoque es la no
obligatoriedad de apegarse a un enfoque que contenga disefios o métodos que ya estan
predefinidos, sino por el contrario, utilizar un enfoque flexible que le permita lograr sus
objetivos en la investigacion.
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Con base en lo expuesto anteriormente, y lo mencionado por Herndndez et al. (2014) y Naranjo
(2020), se considera que este Trabajo Final de Graduacion se contempla bajo un enfoque
cualitativo, dada la naturaleza de este, pues se deben realizar procesos de recoleccion y anélisis de
informacion en distintas etapas, y esto se justifica en que el enfoque cualitativo permite desarrollar
preguntas e hipdtesis antes, durante o despues de la recoleccion y el andlisis de los datos.

Ademas, este trabajo final de graduacion no contempla la recoleccién de datos numéricos que
necesiten de métodos estadisticos para su respectivo analisis, sino mas bien se centra en lo
mencionado por Hernandez et al. (2014), “la investigacion cualitativa proporciona profundidad a
los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y
experiencias unicas. Asimismo, aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los
fendmenos, asi como flexibilidad” (pag. 16).

3.2. Disefio de Investigacion

En esta seccion se detalla la forma en que se abordara el proceso de investigacion durante el
desarrollo del Trabajo Final de Graduacion, que segun la seccion 3.1, sera el enfoque cualitativo.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), existen
diversas tipologias de los disefios cualitativos, entre estos se encuentran la teoria fundamentada,
los disefios etnogréficos, narrativos, fenomenoldgicos e investigacion/accion. En la Tabla 5, se
detallan informacién relevante acerca de cada uno de estos disefios.

Tabla 5

Disefios de Investigacion

Preguntas sobre procesos y Teoria fundamentada Categorias del proceso o
relaciones entre conceptos fendmeno y sus vinculos.
que conforman un fenémeno. Teoria que explica el proceso

o fendmeno (problema de
investigacion).

Preguntas sobre las Etnografico Descripcion y explicacion de
caracteristicas, estructuray los elementos y categorias
funcionamiento de un sistema que integran al sistema social:
social (grupo, organizacion, historia y evolucion,
comunidad, subcultura, estructura (social, politica,
cultura). econdmica, etc.),
interacciones, lenguaje, reglas
y normas.
Preguntas orientadas a Narrativo Historias sobre procesos,
comprender una sucesion de hechos, eventos y
eventos, a través de las experiencias, siguiendo una
historias o narrativas de linea de tiempo, ensambladas
quienes la vivieron en una narrativa general.
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(experiencias de vida bajo
una secuencia cronolégica).
Eventos como una catastrofe,
una eleccion, la biografia de
un individuo, etcétera
Preguntas sobre la esencia de
las experiencias: lo que varias
personas experimentan en
comun respecto a un
fendmeno o proceso.
Preguntas sobre
problemadticas o situaciones
de un grupo o comunidad

Categorias relacionadas con
tales historias y narrativa.

Fenomenologico Experiencias comunes y
distintas. Categorias que se
presentan frecuentemente en
las experiencias.
Investigacion-accién Diagnostico de problematicas
sociales, politicas, laborales,

econdémicas, etc., de

naturaleza colectiva.
Categorias sobre las causas y
consecuencias de las
problematicas y sus
soluciones.

(incluyendo cambios).

Nota. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta edicion (p. 471), por Hernandez et al.,
2014, McGrawHillEducation.

Para efectos del presente Trabajo Final de Graduacion, debido a su contexto, en el cual se debe
realizar un diagnostico de una problematica y brindar una solucion a esta, involucrando a distintos
colaboradores de la organizacién, es razén por la cual se decidi6 utilizar el disefio del proceso
cualitativo investigacion/accion, que, segun lo mencionado por Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio (2014), ~la finalidad de la investigacion-accion es comprender y
resolver problematicas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente (grupo, programa,
organizacion o comunidad)” (pag. 496).

Ademas, es importante el involucramiento de los colaboradores de la organizacion, pues
Hernandez et al. (2014) menciona que estos ayudan en “la deteccidn de necesidades (ya que ellos
conocen mejor gque nadie la problematica a resolver), el involucramiento con la estructura a
modificar, el proceso a mejorar, las practicas que requieren cambiarse y la implementacién de los
resultados del estudio” (pag. 496).

Ademas, Hernandez et al. (2014) sugiere algunos puntos a considerar cuando se debe abordar el
disefio investigacion/accion. En la Tabla 6, se detallan algunos de estos.
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Tabla 6
Elementos del enfoque investigacion/accion

Tipo de problema de investigacidon mas Cuando una problematica de una comunidad
apropiado para ser abordado por el disefio necesita resolverse y se pretende lograr el
cambio.
Objeto de estudio Problematica de un grupo o comunidad
(académica, social, politica, etcétera).
Instrumentos de recoleccion de los datos Entrevistas, reuniones grupales (grupos de
mMAas comunes enfoque, foros de discusion, reuniones de
trabajo) y cuestionarios (preguntas abiertas y
cerradas).
Estrategias de analisis de los datos Involucrar a la comunidad en las decisiones
sobre como analizar los datos y el andlisis
mismao.
Producto Diagndstico de una problematica y un

programa o proyecto para resolverla
(soluciones especificas).
Nota. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta edicion (p. 472), por Hernandez et al.,
2014, McGrawHillEducation.

Es importante mencionar que el enfoque de la investigacidn/accion cuenta con dos disefios basicos,
los cuales se muestran en la Figura 8.

Figura 8

Disefios basicos de la investigacion/accion

INVESTIGAFIQN-A((I(']N

Practico b Participativo

« Estudia practicas locales (del grupo o comunidad)

= Involucra indagacion individual o en equipo

= Se centra en el desarrollo y aprendizaje de los
participantes

« Implementa un plan de accion (para resolver el
problema, introducir la mejora o generar el cambio)

=l liderazgo lo ejercen conjuntamente el investigador

y uno o varios miembros del grupo o comunidad

= Estudia temas sociales que constrifien las vidas de las
personas de un grupo o comunidad

= Resalta la colaboracion equitativa de todo el grupo o
comunidad

« Se enfoca en cambios para mejorar el nivel de viday
desarrollo humano de los individuos

= Emancipa a los participantes y al investigador

Nota. En la figura se observa el disefio practico y el disefio participativo, los cuales son aplicables
dependiendo del contexto de la investigacion. Adaptado de Metodologia de la Investigacion Sexta
edicion (p. 497), por Hernandez et al., 2014, McGrawHillEducation.
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Para el caso del presente proyecto y basandose en las caracteristicas mencionadas en la Figura 8,
se decidid que el tipo de disefio que mejor se adapta al contexto del del proyecto es el disefio
practico.

Dicha seleccion se realizé basandose en que se debe estudiar las practicas del departamento de Tl
de la organizacion, involucrando la indagacion entre los distintos colaboradores que lo conforman,
de modo que se implemente un plan de accion que permita resolver la problematica expuesta, de
la mano con el liderazgo del investigador y miembros de la organizacion.

Es importante destacar que el disefio investigacion/accion cuenta con tres fases esenciales, que,
segun lo mencionado por Hernandez et al. (2014) 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” (pag. 497).

3.3. Fuentes de Informacién

En esta seccion se detallan las fuentes de informacion que fueron utilizadas a lo largo de la
investigacion, las cuales sustentan y brindan credibilidad a la informacion contenida en este
documento.

3.3.1. Fuentes primarias

Segin Ulate & Vargas (2016), las fuentes primarias de informacion son aquellas que
proporcionan datos de primera mano, es decir, brindan informacidn relevante y directa para la
investigacion, dado que el contenido de estas no ha sido filtrado (p. 59).

3.3.2. Fuentes secundarias
Ulate & Vargas (2016), mencionan gue las fuentes secundarias no son generadas de primera
mano, en este caso, son aquellas que podrian ser consideradas resimenes de las fuentes
primarias, es decir, estas son desarrolladas segun la interpretacion de un autor o desarrollador
acerca de una fuente primaria (p.59).

3.3.3. Fuentes terciarias

Las fuentes terciarias segun lo detallado por Ulate & Vargas (2016), mencionan que las fuentes
terciarias contienen informacion resumida de segunda mano, es decir, de fuentes secundarias

(p.59).

Con el propdsito de brindar ejemplos acerca de las fuentes antes mencionadas y sugeridas por
Ulate & Vargas (2016), en la Tabla 7, se detallan cada una de estas, incluidas las primeras,
secundarias y terciarias.

43186

atl



; ny .. TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Tabla 7

Fuentes primarias, secundarias y terciarias

Consulta a expertos en el ambito.

Libros.

Acrticulos en publicaciones periodicas.
Articulos de revistas cientificas.

Tesis académicas.

Documentos oficiales.

Comentarios realizados sobre libros.
Comentarios realizados sobre tesis.
indices que incluyen datos de las
referencias.

Directorios de empresas.

e Titulos de reportes que contengan
Fuente Terciaria informacion gubernamental.

e Catélogo de libros.

e Catalogo de revistas.

Nota. Adaptado de Metodologia para elaborar una tesis. por Ulate & Vargas, 2016, Editorial

Universidad Estatal a Distancia (UNED).

Fuente Primaria

Fuente Secundaria

En concordancia con lo anterior y para efectos del presente proyecto, seran utilizadas las
siguientes fuentes de informacién primeras, secundarias y terciarias:

Fuentes primarias:

e Colaboradores del departamento de TI.

e Libros sobre metodologia de la investigacion.

e Tesis relacionadas con la gestidn del conocimiento.

e Libros sobre la gestion de procesos de negocio.

e Manuales acerca de las buenas practicas de la industria.

e Libro sobre la metodologia de redisefio de procesos.

e Articulos de Forrester sobre herramientas para la gestion del conocimiento.
e Atrticulos cientificos sobre la gestion del conocimiento.

Fuentes secundarias:

e Bases de datos suscritas al Tecnologico de Costa Rica.
e Paginas web.
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Fuentes terciarias

e Catélogo de libros.
e Catalogo de revistas.

3.4. Sujetos de Investigacion

En esta seccion se detallan los sujetos de investigacion, los cuales son colaboradores o bien grupos
dentro de la organizacion, que cuentan con la posibilidad de brindar informacion pertinente para
la elaboracién del proyecto. Especificamente, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio (2014, p.384), menciona que luego de sumergirse en el contexto de la problematica, se debe
recolectar y analizar informacion, mediante la observacion de distintos sucesos, se deben realizar
entrevistas con distintos colaboradores o grupos de la organizacidn y demas acciones, que permitan
obtener datos para la toma de decisiones.

En el contexto del trabajo final de graduacién, los sujetos de investigacion seran aquellos
colaboradores del departamento de Tl y demas que estén implicados en la mejora de la gestion del
conocimiento. En la Tabla 8, se presenta cada sujeto, con su respectivo rol y la importancia de

TEC de Costa Rica

estos debido a los aportes que puedan brindar durante la ejecucion del proyecto.

Tabla 8

Sujetos de Investigacion

Gerente general

Coordinador del
departamento de TI

atl

Encargado de la organizacion
que cuenta con un
conocimiento amplio acerca
de la cultura, entorno y
funcionamiento de la
empresa.

Es el representante legal de la
organizacioén, ademas, evalla
y autoriza acciones mediante
la toma de decisiones.
Experto en las tecnologias de
informacion, infraestructura
tecnologica, gestion de
ciberseguridad, gestion de
servicios de TI, encargado de
la mesa de servicio en la cual
se atienen los incidentes y
solicitudes de los clientes.

Representa la maxima
autoridad en la organizacion,
por ende, brindan su vision
con respecto a lo que se desea
alcanzar. Ademas, aprueba o
deniega los cambios que se
requieran realizar en el
proceso.

Uno de los objetivos
principales es mejorar la
gestién del conocimiento en
cuanto a la gestion de
solicitudes e incidentes de
servicio, de modo que se
estas tareas se ejecuten de
manera mas eficiente. Dado
lo anterior, este colaborador
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Se encarga de la direccion de brindara informacion
las estrategias de Tecnologias relevante acerca del
de Informacion, segun las funcionamiento del
necesidades con las que departamento de Tl y de la
cuente la organizacion. mesa de servicio, asi como lo

deseado en cuanto a la
gestion del conocimiento para
este departamento.

Especialista de Tl Colaborador del Este colaborador
departamento de Tl que posee  proporcionara informacion
un amplio conocimiento relevante y de primera mano,
acerca de las tecnologias de debido a su amplia
informacion, ademas, acerca experiencia.

de la infraestructura
tecnoldgica, gestion de
ciberseguridad y gestion de
servicios de TI.

Ingeniero de Tl Colaborador del Este colaborador brindara
departamento de TI que informacion importante
resuelve solicitudes a acerca del funcionamiento del

incidentes de servicio, con un  departamento de TI en cuanto
conocimiento basico acerca a la gestion de solicitudes e

de la infraestructura incidentes, de modo que esta
tecnologica, gestion de pueda ser utilizada para la
ciberseguridad y gestion de mejora del proceso de la
servicios de TI. gestion del conocimiento.

Nota. Sujetos que seran investigados durante el proyecto.

3.5. Variables de Investigacién

A continuacion, en la Tabla 9, se presentan las variables de investigacion, las cuales se definieron
basandose en los objetivos del presente trabajo final de graduacion.
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Tabla 9
Variables de la investigacion

Estado actual del proceso Se debe determinar la situacion actual de este
proceso en la organizacién, de modo que se

identifiquen las deficiencias que se presentan.

Analisis de brechas Es imperativo conocer y determinar las
brechas que se podrian estar presentado en el

proceso de la gestidn del conocimiento,
tomando como base las buenas précticas de la

industria.

Estado deseado y nivel de madurez Partiendo de las brechas identificadas, se debe
identificar lo requerido a nivel organizacional,
lo que se hace necesario para la alta gerencia,

y asi determinar el estado deseado.

Requerimientos Conocer e identificar los requerimientos de la
herramienta para la gestion del conocimiento.
Proceso de la gestion del conocimiento Desarrollar una mejora en el proceso de la

gestién del conociendo de acuerdo con las
necesidades del negocio, mediante el
modelaje de procesos de negocio (BPM).
Herramienta informatica Realizar una investigacion acerca de diversas
herramientas informaticas sugeridas por algun
marco de las buenas practicas de la industria,
con el proposito de sugerir una herramienta
gue mejor se adapte a los requerimientos del
negocio.
Lineamientos del proceso Establecer lineamientos que brinden una
estandarizacion acerca de la documentacion,
plantillas, minutas, y demas elementos que
permitan mejorar el rendimiento en las
labores de los colaboradores de la
organizacion.
Andlisis costo beneficio Realizar un analisis costo beneficio para
determinar la viabilidad del proyecto y los
aportes que podria tener este a nivel
organizacional.

Nota. Las variables de investigacion estan estrechamente relacionadas con los objetivos
especificos del proyecto.
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3.6. Instrumentos de Investigacion

En la presente seccidn se abarca lo relacionado con los instrumentos que fueron utilizados para
recolectar los datos necesarios para efectuar la investigacion. Para esto, segun lo mencionado por
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), una investigacién cualitativa
como es el caso de la utilizada en presente proyecto, es aquella que se efectla con el proposito de
obtener datos de personas o bien de grupos. Los métodos utilizados para recaudar la informacion
en la presente investigacion se detallan a continuacién.

3.6.1. Observacion

Segun lo mencionado por Hernandez et al. (2014), la observacidn consiste en una investigacién
cualitativa que “implica adentrarnos profundamente en situaciones sociales y mantener un
papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos
¢ interacciones.” (p.399). Ademas, cabe destacar que para el presente trabajo final de
graduacion se efectud la observacion no participativa.

3.6.2. Entrevista

Segun lo mencionado por Ulate & Vargas (2014), la entrevista le permite al investigador
conocer informacion y datos relevantes, ademas, al ser un instrumento flexible, permite realizar
interrogantes muy especificas dependiendo de la informacion que se necesite conocer. EsS
importante destacar que, para la presente investigacion, las entrevistas se realizaron via
Microsoft Teams, Google Meets y de forma presencial.

Adicionalmente, Herndndez et al. (2014), describe distintos tipos de entrevista, los cuales se
detallan a continuacion:

3.6.2.1.  Entrevista Estructurada
Se aplica tomando como referencia una guia de preguntas, de forma ordenada y sistematica.
3.6.2.2.  Entrevista Semiestructurada

Se aplica tomando como referencia una guia de preguntas o temas por tratar, sin embargo,
da la flexibilidad al investigador de afadir nuevas interrogantes para recaudar mas
informacion.

3.6.2.3. Entrevista no estructurada o abierta

Se aplica tomando como referencia una guia de temas, sin embargo, el investigador tiene
la potestad de dirigir la entrevista de forma flexible.

3.6.3. Encuesta

Segun lo mencionado por Herndndez et al. (2014), una encuesta busca obtener informacion a
través de un cuestionario, es decir, mediante un conjunto de preguntas que se realizan a sujetos
de investigacion. Cabe destacar que en la presente investigacion la encuesta fue utilizada con
el propdsito de conocer la relevancia de los requerimientos funcionales y no funcionales para
los diversos implicados.
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3.6.4. Revision documental

"I "EC Tecnologico
de Costa Rica

Segun lo mencionado por Herndndez et al. (2014), la revision documental es una fuente valiosa
de informacion de datos cualitativos, la cual es obtenida de documentos, materiales y demas

elementos.

3.7. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En esta seccion se muestra el procedimiento establecido para la elaboracién de la investigacion del
presente Trabajo Final de Graduacion. En la Figura 9, se detalla los pasos que seran el punto de
partida para la ruta de accion en dicha investigacion.

Figura 9

Procedimiento metodolégico

Procedimiento
metodolégico

I

Paso 1: Disefio del
~—— proceso de la Gesti6n
del Conocimiento

Diagnostico de la
stiuacion actual

Realizar andlisis de
~——w» brechas y entorno
deseado

Realizar el nuevo
proceso

I

Paso 2: Determinar
— requerimientos de la
herramienta

Extraccion de

M P
requerimientos
Anal_|5|§ de
requerimientos
Especificacion de
. o
requerimientos
Validacién de
——

requerimientos

]

Paso 3: Seleccion de
— herramienta
informatica

Seleccionar

. .
herramientas

Comparar
M herramientas segin
requerimientos

Realizar una
propuesta de la
herramienta
informatica

N

}

Paso 4: Andlisis Costo

( Beneficio

Definir los costos y

A . L
beneficios

Asignar un valor
N~——» monetario a los costos
y beneficios

Comparar costos y
beneficios

Nota. Esta figura muestra los pasos seleccionados para realizar la investigacion. Fuente:

Elaboracidn propia.

atl

49186



H -7 . TEC [ulh"ru "I\II
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el de Cos
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

En la Figura 9, se detallaron los pasos a seguir durante la investigacion que se realizara, asi como
las actividades que los componen. Especificamente los pasos son: disefio del proceso de la gestion
del conocimiento, determinar los requerimientos de la herramienta, seleccionar la herramienta
informatica y finalmente realizar un anélisis costo beneficio que brinde datos sobre la viabilidad
del proyecto. Ademas, cabe destacar que las actividades de cada proceso se relacionan con las
variables de investigacion mencionadas en la seccién 3.5, las cuales se detallan a continuacién con
Su respectivo paso.

3.7.1. Disefio del proceso de la gestion del conocimiento

Este paso busca detallar lo relacionado con la elaboracion del proceso de la gestion del
conocimiento, y abarcé el diagnostico de la situacion actual, ademas, la realizacion de un
analisis con el propdsito de conocer las brechas existentes, asi como el entorno deseado por la
alta gerencia, y finalmente la realizacion del nuevo proceso.

Con el proposito de realizar lo mencionado anteriormente, se decidio utilizar una metodologia
que soporte y guie el disefio de este nuevo proceso de la gestion del conocimiento. Para su
escogencia, se revisaron las propuestas sugeridas por Dumas et al. (2018) y Madison (2005),
dado que estas aportan significativamente en el &mbito del redisefio de procesos.

Para la realizacion del nuevo disefio se tomé como referencia la metodologia para el redisefio
de procesos propuesta por Madison (2005). Es importante mencionar que, para efectos del
presente Trabajo Final de Graduacion se tomaron los primeros ocho pasos sugeridos, tal y
como se muestra en Figura 10, dado que la implementacion del proceso y la definicion de
métricas no se incluyen en el alcance de este proyecto.

Figura 10

Pasos del redisefio de procesos propuestos por Madison

Paso 1:
L2 . Paso 5: Evaluar .
Introduccién al Paso 4: Indagacidn p Paso 8: Disefio
redisefio del con los clientes ~ > Segunlas buenas final
practicas
proceso
Paso 2: Crear el |dent§;?::ci3(;n del U= UL T
E Iui o — di del redisefio del ——» por la alta gerencia
auip lagrama ce proceso y pruebas

proceso "As Is"

Nota. Adaptado de Process Mapping, Process Improvement and Process Management (p. 66),
por Dan Madison, 2005.
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Es importante recalcar que la metodologia de Madison (2005) se utiliza como base para la
realizacion del presente proyecto, dado que este no cuenta con un ciclo de vida de BPM.
Ademas, se considera que Madison (2005) posee mayor trayectoria que la proporcionada por
Dumas et al. (2017), finalmente, la metodologia escogida favorece el modelado de procesos,
dado que no se trabaja bajo una linea de implementacion del redisefio de los procesos, sino
mas bien con un ideal de la forma en que estos operarian.

3.7.1.1.  Diagnostico de la situacion actual

En esta actividad fueron abordados los tres primeros pasos del redisefio de procesos
propuesto por Madison, dado que el primer paso hace referencia a la introduccién al
redisefio del proceso, en este, se contd con el apoyo por parte de la alta gerencia con el
propdsito de analizar el estado actual de la gestion del conocimiento a nivel organizacional,
por ejemplo, se tomaron en cuenta aspectos como la creacion, captura y transferencia del
conocimiento. Otro punto analizado fueron aquellos escenarios que podrian dificultar el
proceso de redisefio o bien el impacto que tendréa este redisefio en la empresa.

Con respecto al segundo paso, se acordd con la alta gerencia la conformacion del equipo
de trabajo para la realizacion del redisefio del proceso. Y finalmente, en relacién con el
tercer paso, el cual es la identificacion del diagrama as-is, se optd por realizar entrevistas a
los distintos miembros del equipo conformado para el redisefio del proceso, en aras de
obtener informacién que permita conocer el estado actual del proceso de la gestion del
conocimiento y asi proceder a diagramar el proceso “as is” con la notacion BPMN.

3.7.1.2.  Realizar analisis de brechas y entorno deseado

En relacion con esta actividad perteneciente al primer paso del procedimiento
metodoldgico, fueron abarcados los pasos cuatro y cinco del redisefio de procesos
propuesto por Madison. Para el paso cuatro, en el cual se deben realizar indagaciones con
los clientes, se ejecutaron entrevistas con el propdsito de identificar las necesidades de la
alta gerencia, asi como determinar la vision de esta, es decir, el entorno que se desea
alcanzar.

Por otra parte, para el paso cinco, el cual consiste en realizar evaluaciones segun las buenas
practicas, se realizd un analisis de brecha basandose en lo sugerido por diversos autores y
organizaciones de la industria, y, claramente en lo recomendado por los altos mandos de la
compafia.

3.7.1.2.1. Analizar el nivel de madurez

Para analizar el nivel de madurez de la empresa, se realizaron indagaciones con los
clientes, con el proposito de conocer el estado en que se encuentra el proceso de la
gestion del conocimiento. Ademas, estas indagaciones también ayudaron a conocer los
niveles de madurez que se desean alcanzar, es decir, el entorno deseado por los altos
mandos de la compafiia. Por otra parte, se tomara como referencia el modelo de
madurez del CMMI, con el objetivo de situar el nivel actual de la organizacion.
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Aunado a lo anterior, se utilizara el CMMI con el propoésito de establecer los
indicadores claves de rendimiento que indicardn en que momento la organizacion
alcanzara nuevos niveles de madurez en el proceso de la gestion del conocimiento.

3.7.1.3.  Realizar el nuevo proceso

En esta Ultima actividad perteneciente al disefio del proceso de la gestidn del conocimiento,
se aplicaron los tres Ultimos pasos seleccionados del redisefio de procesos de Madison, es
decir, el paso seis, siete y ocho. Para estos Ultimos pasos que buscan la creacién del nuevo
proceso de la gestion del conocimiento, se partié de las brechas identificadas y del entorno
deseado por la alta gerencia, de modo que se pudiese realizar el nuevo proceso tomando
como base estos elementos y comparandolos con las buenas practicas de la industria, y asi,
generar un primer diagrama del proceso, seguidamente validarlo con la jefatura y por
altimo generar el disefio final del proceso.

3.7.2. Determinar requerimientos de la herramienta

En este paso del procedimiento metodoldgico, se llevaron a cabo las actividades concernientes
a la recopilacion de los requerimientos, hasta su respectiva validacion. Especificamente, se
determinaron los requisitos funcionales y no funcionales de la herramienta solicitada para la
gestion del conocimiento, ademas, se analiz6 la trascendencia e importancia de estos
requerimientos mediante la realizacion de encuestas a los miembros del equipo de trabajo.

Para este proceso de recopilacion, se adoptaron los pasos sugeridos por Bourque y Fairley
(2014), los cuales se detallan a continuacion (pp. 5-12).

3.7.2.1.  Extraccion de los requerimientos

Los requerimientos provienen de distintas fuentes y existen distintas maneras de
obtenerlos. En este caso, se procedio a recopilar los requerimientos funcionales y no
funcionales de la herramienta mediante la realizacién de entrevistas a los miembros del
equipo del proyecto.

3.7.2.2.  Analisis de requerimientos

En esta fase se detectaron y resolvieron los posibles conflictos entre los requerimientos,
ademas, se establecieron los limites y el alcance de la herramienta. Ademas, se definieron
los requerimientos del sistema con el proposito de derivar los requerimientos del software.

3.7.2.3.  Especificacion de los requerimientos

Se refiere a la elaboracion de un documento o listado que contenga los requerimientos de
la herramienta de la gestion del conocimiento en detalle. Es decir, en este listado se definen
los requerimientos, los cuales son una base realista para el disefio del sistema, ademas, es
posible utilizar este listado para validar los requerimientos antes de comenzar con el disefio.
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3.7.2.4.  Validacion de los requerimientos

Finalmente, de la mano con la alta gerencia, se evaltan y validan los requerimientos, de
modo que se cuente con un aseguramiento de que los requerimientos fueron comprendidos
en su totalidad y ademas que el documento que los contiene cumple con los estandares y
expectativas de la organizacion.

Una vez realizados los pasos sugeridos por Bourque y Fairley (2014), para la recopilacion
de requerimientos, se procedio a elaborar una encuesta dirigida a miembros del equipo de
trabajo de redisefio, con el propoésito de identificar la relevancia de los requerimientos
recopilados y de esta manera asignar sus pesos.

Para la definicidn del puntaje, en primera instancia, se asignaron valores numericos a los
valores cualitativos presentes en la encuesta. En Tabla 10, se detallan los valores
cualitativos utilizados en la encuesta, asi como el valor numérico que corresponde.

Tabla 10

Proceso de relevancia de requerimientos

Muy relevante
Relevante
Poco relevante
Nada relevante
Nota. Adaptado de método MoSCoW.

NS

La Tabla 10, determina la relevancia de los requerimientos apegandose al método
MoSCoW, donde cada criterio cualitativo se ha adaptado a los criterios de este método, y
cada uno significa lo siguiente.

e Muy relevante: Indica aquellos requerimientos imprescindibles o criticos para la
ejecucion del proyecto, es decir, son los requerimientos minimos.

e Relevante: Indica aquellos requerimientos que no son esenciales para el éxito del
proyecto, sin embargo, es importante tomarlos en cuenta dado que agregan valor.

e Poco relevante: Indica aquellos requerimientos que son deseables, sin embargo, no
son criticos.

e Nada relevante: Indica aquellos requerimientos que no se desean incluir en la
actualidad y pueden ser considerados posteriormente.

Finalmente, se realiz6 la suma de los puntajes numéricos obtenidos en cada requerimiento,
y, dado que se realizo la encuesta a tres miembros del equipo de redisefio, este resultado
oscila entre cuatro y dieciséis, donde los requerimientos que obtengan el resultado mas alto
son aquellos que poseen mas relevancia.
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3.7.3. Seleccién de la herramienta informatica

En esta fase se procedi6 con la eleccion de la herramienta informatica que se hace necesaria a
nivel organizacional para gestionar el conocimiento. En primera instancia, se realizé un estudio
de las diversas herramientas que estan disponibles en el mercado, tomando como base aquellas
que tengan como fin ofrecer un mecanismo para subsanar las brechas en la gestion del
conocimiento que se puedan presentar en las empresas. Seguidamente se realizo un analisis,
con el propoésito de comparar las distintas herramientas seleccionadas, en aras de obtener sus
similitudes y diferencias, y, asi determinar la mas adecuada segun las necesidades de la
organizacion, las cuales son derivadas de los resultados obtenidos en la identificacion de los
requerimientos, y, ademas, que se apegue al proceso propuesto.

3.7.3.1.  Seleccionar herramientas

Primeramente, se procedio a identificar y seleccionar aquellas herramientas informaticas
que tengan como propdsito subsanar las brechas en la gestion del conocimiento. Para esta
seleccion, se tomaron como base articulos cientificos que abordaran este tipo de
herramientas y detallaran el funcionamiento de estas, tomando en cuenta los beneficios e
inconvenientes que podrian presentar.

3.7.3.2.  Comparar herramientas segln requerimientos

Luego de contar con un listado de posibles herramientas para gestionar el conocimiento, el
siguiente paso consiste en contrastar y comparar las caracteristicas de estas herramientas,
ademas, conocer sus beneficios y el funcionamiento de estas, de modo que estos datos se
utilicen para validar que cumplan con los requerimientos elicitados por la organizacion y
asi determinar la herramienta mas apta segun las necesidades del negocio.

3.7.3.3.  Realizar una propuesta de la herramienta informética

Una vez realizado el anélisis de estas herramientas informaticas segun el contraste con los
requerimientos proporcionados por el equipo de trabajo para el desarrollo del Trabajo Final
de Graduacion, se brind6 una propuesta que aborda la herramienta que mas se adapta a las
necesidades del negocio.

3.7.4. Anadlisis Costo Beneficio

Este apartado corresponde al Gltimo paso del procedimiento metodoldgico, en el cual se abordd
un analisis costo beneficio con el proposito de conocer la viabilidad de la implementacion del
proyecto en el departamento de T1 de la organizacion. Es importante realizar este analisis, pues
permite conocer posibles escenarios econdmicos y segun esta informacion tomar una decision
sobre la ejecucion del proyecto.

Las empresas necesitan datos que respalden las inversiones que decidan hacer, por lo tanto, se
debe hacer un estudio que brinde informacion del porque se deberian realizar ciertas
inversiones. En el caso de la presente investigacion, se sugiere llevar a cabo el redisefio del
proceso, para lo cual se ocupara un equipo de trabajo, ademas, la adquisicién de licencias de
alguna herramienta informatica que permita gestionar el conocimiento, aspectos que incluyen
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costos econdmicos, por ende, debe demostrarse que los beneficios econémicos son positivos
en comparacion con los gastos en que se incurra.

Para llevar a cabo este analisis, se consultaron dos fuentes que sugieren una metodologia o
serie de pasos para ejecutar dicho andlisis. En primera instancia Boardman et al. (2018),
sugieren una serie de fundamentos conceptuales del analisis de costo-beneficio y pasos para
efectuar dicho analisis, ademas, proporcionan una serie de casos de estudio, abordando temas
como la prediccion y monetizacion de impactos y su valoracion en los mercados de produccion.

Por otra parte, MacNeil (2022), brinda una serie de pasos muy especificos y detallados para
realizar un analisis costo beneficio, ademas, menciona que este analisis es una herramienta que
permite decidir las acciones con las que vale la pena avanzar o invertir. Aunado a lo anterior,
sugiere algunas ideas de cuando se deberia proceder con un analisis de este tipo, por ejemplo,
menciona que se debe aplicar cuando se necesiten tomar decisiones sobre compras o
asignaciones de recursos, ademas, para determinar si se avanzara con un proyecto y para
conocer la conveniencia de una inversion.

Estos aspectos mencionados estan estrechamente relacionados con el proyecto que se sugiere
en la presente investigacion, pues se debe conocer si para el redisefio del proceso y la
utilizacion de una herramienta informatica vale la pena asignar recursos, ademas, permitira
conocer las oportunidades y beneficios que podria traer su implementacion.

Ademas, la implementacion de este tipo de proyectos relacionados con la gestion del
conocimiento podria traer consigo beneficios no financieros o beneficios indirectos, los cuales
son contemplados por MacNeil (2022), dado que menciona que son beneficios que la empresa
puede percibir, sin embargo, son dificiles de medirlos en funcion de un valor monetario.

Dado lo anterior, para la presente investigacion se ha decido adoptar la metodologia sugerida
por MacNeil (2022), dado que se relaciona estrechamente con el andlisis costo beneficio que
se necesita abarcar segun el contexto de la presente investigacion. Especificamente por
MacNeil (2022) sugiere una serie de pasos, los cuales son adaptados al contexto del presente
proyectos y explicados a continuacion.

3.7.4.1.  Definir los costos y beneficios

Se debe enumerar y categorizar los costos y beneficios, es decir, realizar una lista con todos
los identificados del proyecto, los cuales deben ser ordenados en funcion de su categoria.
A continuacion, se detallan las categorias de los costos que se podrian presentar en el
proyecto.

e Costos directos: Estos son aquellos costos que se relacionan estrechamente con la
produccion del servicio o proyecto, por ejemplo, materiales, equipamiento, salarios,
entre otros.

e Costos indirectos: Estos son los costos fijos, sin embargo, no estan relacionados
con la produccion del servicio, por ejemplo, alquiler de oficina, servicio de internet,
gastos de transporte, entre otros.
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e Costos intangibles: Son aquellos costos a los cuales no se les puede asignar un valor
monetario, por ejemplo, la disminucion en la satisfaccion de los clientes.

e Costos de riesgos potenciales: Estos son costos relacionados con la aparicion de
obstaculos imprevistos durante la ejecucion del proyecto, por ende, se deben gastar
sumas de dinero en caso de que surjan situaciones que desvien el curso normal del
proyecto.

Ademas, los beneficios que se podrian esperar del proyecto se detallan a continuacion.

e Beneficios directos: Son aquellos beneficios que es posible medirlos en funcion de
un valor monetario.

e Beneficios indirectos: Son aquellos beneficios que no es posible medirlos en
funcion de un valor monetario.

3.7.4.2.  Asignar un valor monetario a los costos y beneficios

Para calcular el valor de los costos y beneficios se debe estimar un valor monetario para
cada uno de estos. Para el caso de los costos y beneficios tangibles simplemente se asigna
un monto monetario especifico, sin embargo, las categorias intangibles no es posible
asignarles un valor, por lo tanto, estos deben medirse asignandoles un indicador clave de
rendimiento, por sus siglas en inglés (KPI).

3.7.4.3.  Comparar costos y beneficios

El comparar los costos y beneficios en sintesis es realizar el analisis, donde se toman en
cuenta los costos y beneficios totales y la relacion costo beneficio en un periodo
determinado. Podrian tenerse tres escenarios derivados del analisis, los cuales se detallan
a continuacion:

e Costo-beneficio positivo: Quiere decir que los beneficios del proyecto superan a
los costos, sin embargo, se debe dimensionar si esta diferencia es muy baja, pues
esto querria decir que los beneficios obtenidos con respecto al esfuerzo dedicado
son muy bajos, o bien, podria darse el escenario en el cual los beneficios superaran
con creces las expectativas y por ende es recomendable implementar el proyecto.

e Costo-beneficio negativo: Significa que los costes del proyecto son superiores a los
beneficios, por lo tanto, los altos mandos deben plantearse si es realmente necesario
implementar el proyecto.

e Tomar en cuenta los KPI: En caso de que se tenga un valor costo beneficio positivo
bastante bajo, sin embargo, los KPI indican ventajas competitivas para la
organizacion, esto podria indicar que es recomendable ejecutar el proyecto. Aunado
a lo anterior, si se tiene un escenario bastante positivo y los KPI reflejan ventajas
considerables, con mucha més razon el proyecto debe ser considerado para su
implementacion.
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3.8. Operacionalizacion de las variables

A continuacion, se adjunta la Tabla 11, la cual muestra la relacion entre las variables de la presente
investigacion, con la fase de investigacion, los objetivos especificos, los instrumentos utilizados y
los sujetos de investigacion.

Tabla 11
Operacionalizacion de las variables

Determinar la -Observacion -Estado actual del -Colaboradores del
situacion actual del ~ (Apéndice N). proceso. departamento de TI.
proceso de la gestion
del conocimiento,  -Entrevista a -Alta Gerencia.

para la comprension  gerente general,
del estado real de  coordinador de

Determinar la este en el entorno Tl especialista e
situacion actual organizacional, ingeniero de Tl
conociendo las (Apéndice N,

deficiencias que se  Apéndice Oy
podrian estar Apéndice P)
presentando y las
brechas existentes.

Determinar la -Entrevista a -Analisis de brechas. -Colaboradores del
situacién actual del ~ gerente general, departamento de TI.
proceso de la gestion  coordinador de
del conocimiento,  TI, especialista e -Alta Gerencia.
Analisis de para la comprension  ingeniero de Tl
brechas del estado real de  (Apéndice N,
existentes entre esteenelentorno  Apéndice Oy
el proceso actual organizacional, Apéndice P).
y el proceso conociendo las
requerido deficiencias que se  -Revision
podrian estar documental de

presentandoy las  ITIL y KCS.
brechas existentes.

Determinar el estado -Entrevista a - Estado deseado y - Coordinador de TI.
Determinar el deseado y nivel de  gerente general  nivel de madurez
estado deseado y madurez en el y coordinador de -Alta gerencia.
nivel de proceso de la gestion  T1 (Apéndice N,
madurez de conocimiento,  Apéndice O).

para la identificacion
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Requerimientos
dela
herramienta

Redisefio del
proceso de la
gestion del
conocimiento

Propuesta de
herramienta
informatica

atl

de los puntos de
mejora.

Determinar el estado
deseado y nivel de

madurez en el

proceso de la gestion
de conocimiento,
para la identificacion

de los puntos de
mejora.

Desarrollar una

mejora en el proceso

de la gestion del

conocimiento, para
validarla segun el
proceso propuesto,

apegandose a las

mejores practicas de

la industria.

Desarrollar una

mejora en el proceso

de la gestion del

conocimiento, para
validarla segtn el
proceso propuesto,

apegandose a las

mejores préacticas de

la industria.

-Entrevista
abierta
(Apéndice H).

-Encuesta de
relevancia de los
requerimientos
(Apéndice D).

-Entrevista
abierta para
identificacion de
necesidades de
negocio y
requerimientos
(Apéndice I,
Apéndice K'y
Apéndice L).
-Entrevista
abierta para
exposicion y
aprobacion del
nuevo disefio
(Apéndice M).

-Revisién
documental de
ITILy KCS.

-Entrevista
abierta para
conocer el
alcance.
(Apéndice H).

-Entrevista
abierta con el
coordinador de
Tl y el gerente
general para
aprobacion de la
herramienta.
(Apéndice M).

-Requerimientos

- Proceso de la gestién
del conocimiento

- Herramienta
informética

Tecnologico
de Costa Rica

TEC

-Colaboradores del
departamento de TI.

-Alta gerencia.

- Colaboradores del
departamento de TI.

-Alta gerencia.

- Colaboradores del
departamento de TI.

-Alta gerencia

Pagina 58186



. . . TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

-Entrevista
abierta para
conocer las
necesidades de
la herramienta.

(Apéndice I,
Apéndice Ky
Apéndice L).
Desarrollar una -Entrevista -Lineamientos del - Colaboradores del
mejora en el proceso abierta a un proceso. departamento de TI.
de la gestion del ingeniero y
conocimiento, para  especialista de -Alta gerencia
Plantillas del validarla seginel  TI, al
proceso proceso propuesto,  coordinador de

apegandose alas Tl y al gerente
mejores practicas de  general

la industria. (Apeéndice J).

Elaborar un analisis  -Entrevista -Analisis costo - Colaboradores del

costo beneficio, para abierta al beneficio departamento de TI.

la determinacion de  coordinador de

laentrega de valor Tl y al gerente -Alta gerencia.
Realizar analisis de Ia_t propuesta y la  general para
) viabilidad del conocer los
costo beneficio .
proyecto. posibles costos y

beneficios del
proyecto

(Apéndice M).

Nota. Operacionalizacion de las variables de la investigacion.
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3.9. Tabla resumen del procedimiento metodoldgico

En la Tabla 12, se muestran los procedimientos que fueron llevados a cabo para lograr cada uno

de los objetivos del proyecto.

Tabla 12
Procedimientos metodoldgicos

Determinar la situacion actual del proceso de
la gestion del conocimiento, para la
comprensién del estado real de este en el
entorno organizacional, conociendo las
deficiencias que se podrian estar presentando
y las brechas existentes.

Formacion del equipo de trabajo.
Diagndstico de la situacion actual del
proceso de la gestion del conocimiento,
es decir, diagrama “As Is”.

Determinar el estado deseado y nivel de
madurez en el proceso de la gestion de
conocimiento, para la identificacion de los
puntos de mejora.

Definir el alcance del redisefio.
Realizacion del anéalisis de brechas
entre el proceso actual, es decir, el
diagrama “As Is, en comparacion con
las buenas practicas de la industria y el
entorno deseado por la alta gerencia de
la empresa.

Identificacion de las necesidades del
negocio en relacion con la utilizacién
de una herramienta informatica, dado
que esta se visualiza en su estado
deseado.

Identificacion de los requerimientos
funcionales y no funcionales de la
herramienta informatica.

Asignacion de relevancia de los
requerimientos.

Desarrollar una mejora en el proceso de la
gestién del conocimiento con la herramienta
tecnologica que lo soporte, para validarla
segun el proceso propuesto, apegandose a las
mejores préacticas de la industria.

Disefio del nuevo proceso de la gestion
del conocimiento.

Establecimiento de la plantilla para los
documentos de conocimiento, asi como
sus lineamientos.

Aprobacion del nuevo disefio por parte
de la alta gerencia.

Identificar y seleccionar herramientas
informaticas.

Comparar herramientas informaticas
segun las buenas practicas de la
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industria, asi como los criterios
deseados por los altos mandos de la
compafia.

e Determinacion de ventajas,
desventajas, costes y alineacion con el
negocio de las herramientas.

e Propuesta de una herramienta
informatica para la gestion del
conocimiento.

o Identificar los costos y beneficios del
proyecto.

e Realizar un andlisis costo beneficio
para determinar la viabilidad del
proyecto.

Elaborar un andlisis costo beneficio, para la
determinacién de la entrega de valor de la
propuesta y la viabilidad del proyecto.

En el siguiente capitulo se exponen los resultados obtenidos en la investigacion llevada a cabo en
el presente proyecto, es decir, se muestra la informacion derivada de las indagaciones realizadas
al equipo de trabajo. Estos datos seran utilizados posteriormente para brindar una propuesta de
solucion a los problemas presentados.
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4. Analisis de Resultados

En esta seccidn se detallan los resultados derivados de la investigacién llevada a cabo en el presente
trabajo final de graduacidn, el cual tiene como proposito redisefiar el proceso de la gestion del
conocimiento en la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica, y, ademas, brindar una
propuesta que detalle una herramienta tecnolégica que permita gestionar el conocimiento de
manera eficiente.

Estas mejoras tienen como objetivo solucionar la gestion del conocimiento en la organizacion, por
lo tanto, tomando como base el marco metodoldgico del presente documento, asi como la
metodologia sugerida para el redisefio de procesos, se abordaron ciertas indagaciones que arrojaron
una serie de resultados, los cuales se convierten en informacion relevante para el desarrollo de la
propuesta de solucion.

En la presente seccion se detallan los datos que fueron recolectados al momento de aplicar las
respectivas indagaciones en el equipo de trabajo, es decir, se detalla el analisis de resultados
obtenidos de la investigacion llevada a cabo para brindar una mejora en el proceso de la gestion
del conocimiento.

4.1. Acuerdos Iniciales

En primera instancia, de la mano con la alta gerencia, se acordé el equipo de trabajo que estaria
implicado durante el desarrollo del trabajo final de graduacion (véase Apéndice G). Ademas,
previo al analisis de la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento, en conjunto
con el equipo de trabajo conformado y la alta gerencia, se acordo el alcance del presente proyecto
(véase seccion 1.5).

Para la definicién del alcance del redisefio, se consensu6 con la organizacion (véase Apéndice H),
tomar como base la metodologia para el redisefio de procesos sugerida por Madison (2005), pues
esta brinda una serie de pasos bastante especificos que facilitan la comprension de todo aquello
que se debe hacer y es posible lograr mediante su utilizacion.

Especificamente, se acordd utilizar esta metodologia para redisefiar el proceso de la gestion del
conocimiento, en aras de alcanzar ciertos beneficios y una mejora en ciertos aspectos, por ejemplo,
la conservacion del conocimiento, optar por una mejora en la calidad de este y promover su
transferencia entre los colaboradores.

Ademas, se converso con la alta gerencia y con el coordinador de T1 que el alcance también incluye
la propuesta de una herramienta informatica para gestionar el conocimiento (véase Apéndice 1),
asi mismo, se discutieron los impactos que podrian derivarse de la implementacion del redisefio
en el proceso, ademas, se analizo cuales obstaculos podrian encontrarse para su implementacion.
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4.2. Diagndstico de la situacion actual del proceso

En este apartado se muestran los resultados obtenidos de la investigacion llevada a cabo durante
el diagnostico de la situacion actual, siendo esta la actividad inicial perteneciente al primer paso
del procedimiento metodolégico, es decir, al disefio del proceso de la gestion del conocimiento,
tal y como se detalla en Figura 11.

Figura 11

Primera actividad del disefio del proceso de la gestion del conocimiento

Paso 1: Diseino del
proceso de la
Gestion del
Conocimiento

Diagndstico de la
stiuacion actual

Realizar analisis de
—» brechas y entorno
deseado

Realizar el nuevo
proceso

Nota. En la figura se resalta el diagndstico de la situacion actual, primera actividad del disefio del
proceso de la gestion del conocimiento.

Para el caso del diagnostico de la situacion actual de la gestion del conocimiento, se llevaron a
cabo diversas acciones, en aras de comprender el estado en que se encuentra este proceso.
Especificamente, se desarrolld la observacion no participativa, con el proposito de recolectar
informacion sin alguna intervencion, informacién que sirva como insumo para comprender el
estado actual de este. Ademas, se realizaron entrevistas a los miembros del equipo de trabajo de
redisefio del proceso.
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Estas acciones mencionadas anteriormente se desarrollaron especificamente para conocer el estado
del proceso de la gestion del conocimiento en aspectos muy puntuales, tales como la creacién y
captura del conocimiento, su almacenamiento, la calidad, la transferencia y el mantenimiento del
conocimiento.

Por otra parte, a partir de la metodologia propuesta por Madison (2005), se mencionan diversos
lentes para el diagnostico de los procesos, siendo estos un apoyo para detallar los problemas que
se presentan y para guiar el redisefio del proceso. Para esta investigacion, fue utilizado el lente de
frustracién, dado que este permite conocer las distintas frustraciones de los distintos colaboradores,
es decir, del recurso humano, al momento de llevar a cabo sus labores.

Segun lo anterior, el diagndstico de la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento
se efectud realizando un analisis del estado actual de diversos aspectos, los cuales se muestran a
continuacion:

4.2.1. Captura, creacién y almacenamiento de conocimiento

Para conocer el estado actual de la captura, creacién y almacenamiento del conocimiento se
llevé a cabo la observacion directa, tomando como referencia diversos criterios de analisis de
observacion (véase Apéndice N), y ademas la informacion derivada de la realizacion de
entrevistas a miembros del equipo de redisefio (véase Apéndice N, Apéndice O y Apéndice P).

En la Tabla 13, se detallan los criterios de observacion concernientes a la captura, creacion y
almacenamiento del conocimiento.

Tabla 13

Observacion del estado actual de la captura, creacion y almacenamiento de conocimiento

Existe un sistema Algunas fichas técnicas y
que permita documentos se almacenan en
almacenar el Google Drive y carpetas de
conocimiento X almacenamiento local, sin

embargo, no existe una
herramienta estandarizada con
este proposito.
Existen No aplica.
procedimientos
para la creaciony X
captura del
conocimiento

Nota. Esta informacién fue tomada de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento de
observacion.

Pagina 64186

atl



; ny .. TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el de Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Los resultados obtenidos a través de la observacion directa muestran que no existen procesos
para la creacion y captura del conocimiento, sin embargo, existen parciamente sistemas como
Google Drive o carpetas de almacenamiento local que se utilizan para almacenar
documentacion, sin embargo, no existe alguna aplicacion que esté orientada a subsanar esta
necesidad.

Los datos mencionados anteriormente concuerdan con la informacion obtenida en las
entrevistas realizadas, dado que estas arrojaron evidencia de la nula presencia de
procedimientos que establezcan la captura, creacion y almacenamiento del conocimiento. Por
otra parte, los miembros del equipo de trabajo entrevistados mencionaron que almacenan
algunas fichas técnicas y otros documentos en Google Drive y en el almacenamiento local de
sus sistemas de computo, sin embargo, estas herramientas no estan estandarizadas.

4.2.2. Gestién de calidad del conocimiento

Para realizar el analisis del estado actual de la gestion de la calidad del conocimiento, se ejecutd
mediante la observacion directa (véase Apéndice N), ademés, mediante la realizacion de
entrevistas al coordinador del departamento de TI, al gerente general de la organizacion, a un
especialista de T1 'y un ingeniero de TI (véanse Apéndice N, Apéndice O y Apéndice P).

En la Tabla 14, se detallan lo observado en cuanto a la gestion de la calidad del conocimiento.

Tabla 14

Observacion del estado actual de la gestion de calidad del conocimiento

Existe Normalmente se da una
procedimientos que revision de las fichas
permitan un técnicas y demas
aseguramiento en la documentos de
calidad del X conocimiento, sin embargo,
conocimiento esto no siempre se realiza y
contenido en fichas tampoco se tiene definido el
técnicas y demaés procedimiento ni los
documentos de criterios de aceptacion.

conocimiento

Nota. Esta informacién fue tomada de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento de
observacion.

La informacidn que se muestra en la Tabla 14, concuerda con lo recabado en las entrevistas
realizadas, dado que estas arrojaron que no se cuenta con un procedimiento que permita
asegurar la calidad de los documentos de conocimiento y que tampoco se tienen criterios de
aceptacion que admitan si un articulo cuenta con la informacion pertinente. Sin embargo, estos
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datos contenidos en fichas técnicas normalmente son revisados por el coordinador del
departamento de T, para validar el contenido que se encuentra en estas.

4.2.3. Transferencia del conocimiento

El estado actual de la transferencia del conocimiento se determind mediante diversos criterios
de andlisis (veéase Apéndice N), los cuales fueron efectuados a través de la observacion.
Aunado a lo anterior, se realizaron entrevistas a diversos miembros del equipo de trabajo, que
brindaron informacidn acerca del estado actual en la transferencia del conocimiento (véanse
Apéndice N, Apéndice O y Apéndice P).

En la Tabla 15, se detalla lo observado.

Tabla 15

Observacién del estado actual de la transferencia del conocimiento

Existen No aplica.
procedimientos que
indiquen la manera

en que se debe S
transferir el
conocimiento
Existen canales que La organizacion cuenta con
permitan la diversos canales, por
transferencia del X ejemplo, Microsoft Teams,
conocimiento Google Drive y correo
electronico, sin embargo, no
existe alguno estandarizado.
La empresa cuenta La alta gerencia ha querido
con una cultura de fomentar dentro de los
transferencia de X valores de la compafiia una
conocimiento entre cultura de colaboracion entre
los colaboradores los distintos colaboradores.

Nota. Esta informacion fue tomada de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento de
observacion.

Segun los datos detallados y obtenidos a través de la observacion directa, tal y como se muestra
en la Tabla 15, se tiene que la empresa no cuenta con procedimientos que definan la manera
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en que debe darse la transferencia del conocimiento, sin embargo, si existen canales para su
transferencia, especificamente Microsoft Teams, Google Drive y correo electrénico.

Ademas, mediante la observacion directa se evidencid que la organizacién fomenta una cultura
de compartir el conocimiento entre los colaboradores, incluso, se da una asistencia entre los
distintos departamentos de la organizacion. En cuanto al departamento de T1, los colaboradores
graban las sesiones de capacitacion con proveedores y la resolucion de incidentes, toman nota
de la manera en que se resolvieron los incidentes, y esta informacion es compartida con los
demas miembros del departamento.

Aunado a lo anterior, se observo que la alta gerencia fomenta el trabajo en equipo y la
colaboracién entre los distintos miembros del departamento, pues dentro de sus valores se
define que la empresa es una familia y por ende los colaboradores deben apoyarse, y ademas
tener confianza y empatia.

Lo mencionado anteriormente se ratifica con los datos obtenidos en las entrevistas (véanse
Apéndice N, Apéndice O y Apéndice P), dado que en estos se evidencia que existen canales
de comunicacién, como Microsoft Teams, Google Drive o el correo electronico, los cuales
permiten compartir anotaciones, grabaciones y demas documentacion. Ademas, se obtuvo
informacion acerca del trabajo en equipo, y la transferencia de documentos que contienen datos
de resolucion de incidentes, entre otros.

4.2.4. Mantenimiento del conocimiento

Para determinar el estado actual del mantenimiento del conocimiento se procedié mediante
criterios de analisis segun la observacion directa (véase Apéndice N), ademas, se realizaron
entrevistas a distintos implicados del equipo de trabajo (véanse Apéndice N, Apéndice Oy
Apéndice P).

En la Tabla 16, se detalla lo observado.

Tabla 16

Observacién del estado actual del mantenimiento del conocimiento

Existen No aplica.
procedimientos
para brindar
mantenimiento a los
documentos de
conocimiento

Nota. Esta informacion fue tomada de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento de
observacion.
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Segun lo detallado en la Tabla 16 , se observo que el departamento de TI de la organizacion
no cuenta con procedimientos para brindar mantenimiento al conocimiento. Esta informacién
se ratifica con los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas (véase Apéndice N,
Apéndice O y Apéndice P), dado que los miembros del equipo de redisefio entrevistados
informan gue no cuentan con algin procedimiento que subsane esta necesidad.

4.2.5. Estado actual del proceso de la gestion del conocimiento (As Is)

En la presente seccion se detalla el proceso “As is” de la gestién del conocimiento en el
departamento de TI de esta organizacion. Especificamente se encontraron ciertas falencias en
cuanto a la creacion, captura, almacenamiento, transferencia y mantenimiento del
conocimiento.

Las falencias encontradas se derivan de la nula estandarizacion para estos procedimientos y
actividades, por lo tanto, se encuentran en un nivel de madurez muy bajo, es decir, se presenta
un rezago significativo en cuanto a la creacion, captura, almacenamiento, transferencia y
mantenimiento del conocimiento.

Sin embargo, los datos arrojados indican que la alta gerencia y la coordinacion del
departamento de Tl promueven la transferencia del conocimiento entre los colaboradores
mediante diversas aplicaciones, sin embargo, esta actividad no se encuentra estandarizada y no
siempre se realiza.

Ademas, el coordinador de TI ocasionalmente efectlia una revisién de algunos documentos de
conocimiento que son generados de la resolucion de incidentes y solicitudes, sin embargo, esta
actividad no siempre se realiza y no se encuentra formalizada, por lo que algunos documentos
quedan sin validar que la informacion que contienen sea correcta.

Tomando lo anterior como referencia, es evidente que existe el proceso de resolucion de
incidentes y solicitudes, sin embargo, con deficiencias significativas en cuanto a la gestion del
conocimiento y el proceso de la gestion de la calidad que se realiza ocasionalmente. En la
Figura 12, se muestra el proceso actual “As is” del proceso de la gestion del conocimiento.
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Figura 12
Proceso de la gestion del conocimiento As Is

Proceceso "As Is” de la gestién del conocimiento

Solicitar
informacion

No
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incidente o satisfecho con la
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&
Resolver Incidente
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Ingeniero de Ti

Nota. Proceso de resolucion de incidentes y solicitudes, con nula gestion del conocimiento.

En la Figura 12, se muestra que cuando los colaboradores del Departamento de T1 proceden a
realizar la resolucion de un incidente o una solicitud de servicio, existe una nula aparicion de
actividades relacionadas con la gestion del conocimiento, lo cual desemboca en un proceso
carente en cuanto a actividades que capturen, almacenen, transfieran, brinden mantenimiento
y gestionen la calidad del conocimiento, convirtiéndolo en un proceso subdesarrollado.

Mediante el proceso actual, es dificil optar por una mejora en la gestion del conocimiento en
el Departamento de TI, dada la nula presencia de actividades relacionadas con esta. Por lo
tanto, es claro que los ingenieros y especialistas desarrollan sus labores sin tomar en cuenta
procedimientos relacionados con esta gestion, generando limitaciones considerables.

Por otra parte, en la Figura 13, se detalla el subproceso de la gestion de la calidad que
ocasionalmente realiza el coordinador de TI.
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Figura 13
Gestion de la calidad As Is

Subproceso "As Is” de gestién de la calidad
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Nota. Subproceso de la gestion de la calidad As Is.

Ademas, se muestran las actividades que desarrolla el Coordinador de TI cuando realiza una
revision de los documentos de conocimientos generados de la resolucion de incidentes y
solicitudes de servicio, sin embargo, este procedimiento no esta formalizado ni asignado como
el procedimiento oficial, dado que se realiza ocasionalmente, por lo tanto, no hay un verdadero
control de la calidad.

4.3. Anélisis de brechas y entorno deseado por la organizacién

En la presente seccion se detalla el andlisis de brechas, especificamente se abarcan las brechas
existentes entre el proceso actual de la gestion del conocimiento y lo recomendado por las buenas
practicas de la industria, apegandose también a lo deseado por la alta gerencia de la organizacion.
En la Figura 14, se indica el paso del procedimiento metodolégico y la actividad que sera abordada
en la presente seccion, la cual corresponde al analisis de brechas.
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Figura 14

Segunda actividad del disefio del proceso de la gestion del conocimiento

Paso 1: Disefio del
proceso de la
Gestion del
Conocimiento

Diagndstico de la
stiuacion actual

Realizar analisis de
——» brechas y entorno
deseado

Realizar el nuevo
proceso

Nota. La figura anterior muestra el analisis de brechas y entorno deseado, segunda actividad
perteneciente al primer paso del marco metodoldgico.

Para la realizacion del analisis de brechas, fue necesario contemplar diversos aspectos, tales como
la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento, las buenas préacticas de la industria
y finalmente el entorno deseado por la alta gerencia de la compafiia.

Para el caso de la situacion actual del proceso de la gestién del conocimiento, se tomé como
referencia los resultados obtenidos en la seccion 4.2, del presente documento. Por otra parte, para
el caso de las buenas précticas de la industria, se tomé como punto de partida las recomendaciones
brindadas por ITIL y KCS. Finalmente, para el entorno deseado por parte de los altos mandos de
la compafiia, se realizé una entrevista al gerente general para conocer lo que se desea alcanzar en
cuanto a la mejora en la gestion del conocimiento (véase Apéndice Q).
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4.3.1. Nivel de madurez

Para determinar el nivel de madurez en el que se encuentra el proceso de la gestion del
conocimiento, se debe determinar la situacion actual de este. Ademas, para delimitar el nivel de
madurez que se desea alcanzar, se debe definir el estado deseado por las buenas précticas de la
industria, asi como por los altos mandos de la empresa. Para abordar lo anterior, primeramente, en
la Tabla 17, se detallan las brechas existentes entre el estado actual y lo sugerido por las buenas

practicas de la industria.

Tabla 17

Brechas entre el estado actual y lo sugerido por las buenas practicas

No existen procedimientos
definidos para la creacion, captura 'y
almacenamiento del conocimiento.

Se debe capturar el
conocimiento

generado a raiz de la
gestion de problemas.
Debe  existir  un
procedimiento  para
capturar el
conocimiento.

Se han capturado
documentos de
conocimiento, sin

embargo, en poca cantidad
y este proceso no se realiza
siempre.

No se ha formalizado el
proceso para capturar el
conocimiento.

Inexistencia de un  proceso
formalizado para la gestion del
conocimiento.

Se debe contar con una
estrategia determinada
para la gestion del
conocimiento.

El proceso de la gestion del
conocimiento es
subdesarrollado.

Existencia  parcial de una
herramienta para la gestion del
conocimiento.

Contar con una
herramienta que
permita capturar,
almacenar, transferir y
brindarle
mantenimiento al
conocimiento.

La herramienta utilizada no
estd orientada para la
gestién del conocimiento,
simplemente es utilizada
como repositorio.

Se posee un leve entendimiento de la
estructura que debe contender un
documento de conocimiento.

Se debe contar con una
plantilla definida para
la creacion de
documentos de
conocimiento.

Los colaboradores tienen
un breve entendimiento de
algunos elementos que
conforman los articulos de
conocimiento, sin
embargo, es posible instar
oportunidades de mejora.

Unicamente se valida que el
contenido de los documentos de
conocimiento es correcto cuando

Todo documento de
conocimiento debe ser
validado.

Se revisan los documentos
de conocimiento que son
creados, esta tarea es
realizada por parte del

atl

Pagina 72186




Tecnologico
de Costa Rica

TEC

Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

son creados, y, ademas, no siempre e EIl contenido de los Coordinador de TI, sin

se realiza esta actividad.

documentos de
conocimiento debe ser
completo y correcto.

e Se debe gestionar la
calidad del contenido
de los documentos.

embargo, no siempre se
realiza.

Los documentos de
conocimiento existentes no
son validados en ningln
momento, ni actualizados.

Existe de forma parcial canales para
la transferencia del conocimiento,
como Microsoft teams y Google
Drive, sin embargo, no estan
formalizados.

e Se debe contar con
canales para transferir
el conocimiento entre
los  miembros del
equipo de trabajo.

e Se deben formalizar
canales.

Se cuenta con una cultura de
colaboracion.

e Fomentar una cultura
de trabajo en equipo es
clave.

e No hay brecha.

Nota. Estado actual tomado de la seccion 4.2, estado deseado tomado de Apéndice Q, ITIL (2011)
y Consortium for Service Innovation (2020).

Ademas, en la Tabla 18, se detallan las brechas existentes entre el estado actual y lo deseado por

los altos mandos de la empresa.

Tabla 18

Brechas entre el estado actual y lo deseado por los altos mandos

Se cuenta con un sistema
como lo es Microsoft Teams o
Google Drive como
repositorio de documentos.

Contar con una herramienta
informaética que permita crear,
almacenar,  transferir vy
brindarle mantenimiento al
conocimiento.

Se cuenta con un sistema que
no esta alineado a los
objetivos de la gestion del
conocimiento, tampoco se
encuentra formalizado para
dicho proceso.

Los pocos documentos de
conocimiento cuando son
creados ocasionalmente son
revisados por el coordinador

Se hace necesario que se
pueda gestionar la calidad de
los documentos de
conocimiento a través de la

El proceso de revision no est
debidamente formalizado.

de TI. herramienta informatica.

No se cuenta con | Se requiere contar con | El proceso de transferencia de
documentacion amplia, | documentacion  para  los | conocimiento a los nuevos
completa y exhaustiva. nuevos colaboradores, de | colaboradores es muy lento.

modo que puedan realizar la
gestion de problemas y de
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errores conocidos de manera
adecuada.

Se fomenta una cultura de
colaboracion, sin embargo, no
se cuenta con una herramienta
formalizada.

Se desea que la herramienta
informética permita transferir
el conocimiento.

No existe una herramienta
informatica formalizada que
cumpla este propdsito.

Nota. Estado actual tomado de la seccion 4.2, estado deseado tomado de Apéndice Q, ITIL (2011)
y Consortium for Service Innovation (2020).

Segun lo observado en la Tabla 17 y Tabla 18, el proceso actual de la gestion del conocimiento se
encuentra en un nivel de madurez cero, es decir, incompleto, segun lo mencionado por el modelo
del CMMI, dado que los procesos no estan formalizados y no satisfacen las necesidades del

negocio.
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4.4. Disefiar el nuevo proceso de la gestion del conocimiento

En esta seccion se detalla el nuevo proceso de la gestion del conocimiento, el cual tiene como
propdsito mejorar la calidad, transferencia, mantenimiento, creacion y captura del conocimiento.
Esta mejora estd fundamentada en el analisis de brechas, expuesto en la seccion 4.3, asi como los
artefactos que lo componen.

En la Figura 15, se detalla el paso del procedimiento metodoldgico y la actividad que sera abordada
en la presente seccion, la cual corresponde al disefio del nuevo proceso.

Figura 15
Tercera actividad del disefio del proceso de la gestion del conocimiento

Paso 1: Diseiio del
proceso de la
Gestion del
Conocimiento

Diagnéstico de la
stiuacion actual

Realizar analisis de
—» brechas y entorno
deseado

Realizar el nuevo
proceso

Nota. La figura anterior muestra el disefio del nuevo proceso, tercera actividad perteneciente al
primer paso del marco metodoldgico.
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4.4.1. Nuevo proceso de la gestion del conocimiento (To be)

El analisis de brechas proporcioné informacion que permitio definir que el proceso actual de la
gestion del conocimiento en la mayoria de los casos no cumple con lo recomendado por las buenas
practicas de la industria y por la alta gerencia de la empresa, 0 bien, cumple de forma parcial.
Debido a lo anterior, muchas recomendaciones que se originan dentro del marco de las buenas
practicas de la industria se decidieron incorporar en el proceso “To be”, es decir en el nuevo
proceso de la gestién del conocimiento.

Este nuevo proceso “To be”, se encuentra en el capitulo cinco del presente documento, dado que
dicho capitulo contempla la propuesta de solucién y este nuevo proceso se considera como parte
de la solucion para el redisefio del proceso, contrario al capitulo cuatro, en el cual se exponen
solamente los resultados obtenidos, es decir, los diagramas de los procesos “As Is”.

Por otra parte, para validar el entorno deseado por los altos mandos de la compafiia, se procedié a
realizar una entrevista al coordinador del departamento de T1 (veéase Apéndice R), con el proposito
de encontrar coincidencias entre las distintas visiones y ratificar que las necesidades expresadas
por las partes se correlacionan.

Finalmente, se realiz6 una reunion con el equipo de trabajo de redisefio, con el propdsito de
exponer el nuevo disefio del proceso de la gestion del conocimiento (véase Apéndice M), donde
se obtuvieron comentarios positivos por parte de los asistentes y se dio la aprobacion de este para
que sea utilizado en el departamento de TI como el proceso de la gestion del conocimiento oficial.

Conviene subrayar que, la aprobacion de este nuevo proceso de la gestion del conocimiento se
obtuvo, dado que se siguieron los ochos pasos adaptados para este trabajo final de graduacion y
sugeridos por Madison (2005), para el redisefio de procesos, teniendo como resultado el redisefio
exitoso del mismo.

4.4.2. Plantillas para la creacion de documentos de conocimiento

Los colaboradores del Departamento de TI tienen una leve estructura para la creacion de
documentos de conocimiento, sin embargo, no se encuentra formalizado y estructurado. Con el
propdsito de definir la estructura de las plantillas, se ejecut6 una reunién (véase Apéndice J), en la
cual, se elabor6é un borrador de la plantilla oficial para crear los documentos de conocimiento
(véase Anexo I), la cual contiene los siguientes lineamientos:

¢ Numero de documento de conocimiento, siendo este un numero consecutivo, el cual sera
generado por el sistema y permite identificar a cada documento.

¢ Nombre del documento de conocimiento, el cual debe ser relacionado con el contenido de
este.

e Unadescripcion del incidente o solicitud, en la cual se brinda informacion resumida acerca
del contenido del documento.

e Consideraciones iniciales antes de iniciar con la resolucién del incidente o solicitud, es
decir, actividades que deben ser llevada a cabo antes de iniciar con la resolucion.

e Comandos que deben ser ejecutados en dicha resolucion de la peticion de servicio.
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e Pasos para resolver el problema, los cuales deben ser detallados, y si es necesario, se deben
incluir archivos multimedia.

e Observaciones y comentarios adicionales acerca de la resolucién del incidente.

e Seccion de seguimiento de cambios, en la cual se detalla los cambios que ha sufrido el
documento de conocimiento, incluyendo el colaborador que los realizé y la fecha.

En esta reunion, se definieron los lineamientos de la plantilla, asi como el contenido de cada uno
de estos, con el proposito de incentivar una eficiente documentacion que permita una mejora en la
gestién del conocimiento, con informacion que facilite la comprension del proceso de resolucion
de incidentes y solicitudes.

4.5. Identificacion de los requerimientos

En esta seccidn se lleva a cabo el segundo paso del procedimiento metodoldgico y se muestra el
analisis de los resultados obtenidos. Especificamente, se dallan los requerimientos funcionales y
no funcionales de la herramienta informética deseada por la organizacién para gestionar el
conocimiento.

Para profundizar en lo anterior, se abarca la manera en que se extrajeron los requerimientos
funcionales y no funcionales y cuéales fueron los involucrados en este proceso, ademas, se analizan
y se enlistan los requisitos obtenidos y finalmente se muestra la validacién efectuada con la alta
gerencia. A estos requerimientos ratificados por los altos mandos de la compafiia, se les asigné un
puntaje que determina la relevancia de cada uno, segun la opinion de algunos miembros del equipo
de redisefio, apartado que también se incluye en la presente seccion.

4.5.1. Extraccion de requerimientos

La extraccion de los requerimientos es la primera actividad del segundo paso del procedimiento
metodoldgico, en la cual se busca conocer las necesidades del negocio, es decir, extraer los
requerimientos de la herramienta de software para la gestion del conocimiento. En la Figura
16, se observa la actividad de la extraccién de requerimientos.
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Figura 16

Primera actividad de la identificacion de los requerimientos

Paso 2: Determinar
—— requerimientos de la

herramienta
Extraccion de
— O]
requerimientos
Andlisis de
— oo
requerimientos
Especificacion de
— e
requerimientos
Validacién de
—

requerimientos

Nota. La figura anterior muestra la extraccion de requerimientos, primera actividad
perteneciente al segundo paso del marco metodologico, la determinacion de los requerimientos
de la herramienta.

Para realizar la extraccion de los requerimientos, se efectuaron entrevistas a los miembros del
equipo de redisefio, sin embargo, previo a la realizacion de esta actividad, se deben identificar
los interesados del equipo de redisefio que tengan relacion con la elaboracion de la herramienta
informética, los cuales proporcionaran los requerimientos de esta. Para efectos de esta
investigacion, los interesados involucrados fueron el gerente general y el coordinador del
departamento de TI.
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Para la recopilacién de los requerimientos, se efectuaron entrevistas a estos interesados (véase
Apéndice Ky Apéndice L), las cuales arrojaron diversas necesidades que debe cumplir la
herramienta informatica para la gestion del conocimiento.

e La herramienta informatica debe permitir crear, modificar y eliminar documentos
de conocimiento.

e La herramienta informatica debe sugerir los documentos de conocimiento mas
consultados y/o utilizados por los colaboradores de la organizacion.

e La herramienta informatica debe permitir a los usuarios conectarse a sus distintas
funcionalidades a través de internet y utilizarlas, es decir, debe estar basada en la
nube.

e La herramienta informéatica cuenta con la opcién de personalizacion, es decir,
brinda la oportunidad a los usuarios de agregar funcionalidades adicionales y
modificar al gusto del usuario final.

e La herramienta informética debe contar con indicadores de rendimiento de la base
de conocimiento.

e La herramienta informética debe mostrar informes de la cantidad de documentos
de conocimiento que han sido creados o modificados, ademas, debe mostrar el
usuario que realizo dicha accion.

e La herramienta informatica debe proporcionar cuadros de busqueda a traves de
texto, que permita a los usuarios encontrar los documentos de conocimiento que
desean obtener, de modo que el sistema busque estos documentos y los muestre.

e La herramienta informatica debe ofrecer la posibilidad de incluir material
interactivo, es decir, debe permitir afiadir imagenes, videos y diagramas en el
cuerpo de los documentos de conocimiento.

e La herramienta informatica debe permitir contar diversas bases de conocimiento.

e La herramienta informatica debe estar alineada con las buenas préacticas de la
industria.

e La herramienta informatica debe contar con una interfaz web que le permita al
usuario interactuar con los documentos de conocimiento.

e La herramienta informatica debe contar con la posibilidad de colocar la interfaz
web en idioma inglés.

e La herramienta informatica brinda la posibilidad de afiadir la opcion de
autorizacion, de modo que cuando se crea un documento de conocimiento, este
debe ser autorizado para ser publicado.
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4.5.2. Anadlisis y especificacion de requerimientos
En este apartado se expone el analisis y la especificacion de los requerimientos, actividades
dos y tres del paso dos del marco metodologico, es decir, la determinacion de los
requerimientos de la herramienta informética para gestionar el conocimiento. En la Figura 17,

se detallan ambas actividades.

Figura 17
Actividades dos y tres de la determinacién de los requerimientos

Paso 2: Determinar
—— requerimientos de la
herramienta

Extraccion de
e ..
requerimientos

Analisis de
- c =
requerimientos

Especificacion de
T — oo
requerimientos

Validacién de
————— - c =
requerimientos

Nota. La figura anterior muestra el analisis y la especificacion de requerimientos, segunda y
tercera actividad perteneciente al segundo paso del marco metodoldgico, la determinacion de

los requerimientos de la herramienta.
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Anteriormente, se detallan las actividades de analisis y especificacion de requerimientos. La
primera hace referencia a los procedimientos para clasificar los requerimientos en funcionales
y no funcionales, ademas, para analizar si un requisito esta derivado de uno 0 mas requisitos.
Aunado a lo anterior, en esta actividad se resuelven los conflictos entre los requerimientos y
se descubren los limites y alcances de la herramienta de software para gestionar el
conocimiento.

Por otra parte, luego de analizar las necesidades del negocio, se pone en marcha la tercera
actividad, la cual hace referencia a la especificacion de los requerimientos. En esta, se produce
un documento o un listado de los requisitos con los que debe cumplir la herramienta
informatica, es decir, un listado de aquello que se espera que haga el producto de software.

Ademas, este documento puede ser utilizado para realizar una evaluacion de los
requerimientos, previo al disefio de la herramienta de software. En la Tabla 19, se detallan los
requisitos funcionales y no funcionales derivados del andlisis de requerimientos, ademas, se
enlistan con su respectivo codigo y descripcién, es decir, la especificacion de los
requerimientos.

Tabla 19

Listado de requerimientos

RF-001: Crear documentos de La herramienta informatica debe
conocimiento. permitir al usuario crear
documentos de conocimiento.
RF-002: Modificar documentos de  La herramienta informatica debe
conocimiento. permitir al usuario modificar
documentos de conocimiento.
RF-003: Eliminar documentos de La herramienta informatica debe
conocimiento. permitir al usuario eliminar
documentos de conocimiento.
RF-004: Informes que muestren los  La herramienta informética debe

Funcionales documentos mas consultados y/o mostrar al usuario los
utilizados. documentos de conocimiento
maés consultados y/o utilizados.
RF-005: Crear KPIs La herramienta informatica debe

permitir crear indicadores claves
de rendimiento.
RF-006: Mostrar KPIs La herramienta informatica debe
mostrar indicadores claves de
rendimiento, por ejemplo,
informes de la cantidad de
documentos de conocimiento
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que han sido creados,
modificados o eliminados.

RF-007: Buscador de documentos de La herramienta informatica debe

conocimiento.

RF-008: Contenido de los
documentos de conocimiento.

RF-009: Crear bases de
conocimiento.

RF-010: Autorizacién de
documentos de conocimiento.

RF-011: Informes de usuarios.

RF-012: Incorporacién de
comentarios en los documentos de
conocimiento.

RNF-001: Disponer de un portal
web.
RNF-002: Opcion de
personalizacion.

No funcionales

RNF-003: Alineacién con las buenas

practicas de la industria

atl

brindar la posibilidad al usuario
de buscar documentos de
conocimiento a través de una
entrada de texto.

La herramienta informética debe
ofrecer la posibilidad de afadir
contenido interactivo en el
cuerpo de los documentos de
conocimiento, como imagenes,
videos y diagramas.

La herramienta informética debe
permitir al usuario crear mas de
una base de conocimiento.
La herramienta informatica debe
contar con la opcion de autorizar
aquellos documentos de
conocimiento que han sido
creados o modificados.

La herramienta informética debe
mostrar los articulos que han
sido creados o modificados por
un usuario en especifico.

La herramienta informatica le
permite afiadir comentarios al
usuario en los documentos de
conocimiento, en un apartado
dedicado a la realizacion de
comentarios.

La herramienta informatica debe
contar con interfaz web.

La herramienta informatica
permite agregar nuevas
funcionalidades, es decir,
permite al usuario agregar
caracteristicas que no estan
presentes en la version original.
La herramienta informatica debe
estar alineada con lo definido
por las buenas practicas de la
industria.
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RNF-004: Lenguaje de la La herramienta informatica debe
herramienta. permitir colocar la interfaz web

en idioma inglés.
RNF-005: Basado en la nube. La herramienta informética debe

ejecutarse en la nube.
Nota. Tomando del instrumento localizado en el Apéndice Ky Apéndice L

4.5.3. Validacion de requerimientos

En este apartado se detalla la validacion de los requerimientos, siendo esta la ultima actividad
del paso dos del marco metodoldgico, es decir, la determinacion de los requerimientos. Figura
18, se detalla la misma

Figura 18

Cuarta actividad de la determinacion de los requerimientos

Paso 2: Determinar
— requerimientos de la

herramienta
Extraccion de
— S
requerimientos
Analisis de
- e -
requerimientos
Especificacion de
— F
requerimientos
Validacion de
—

requerimientos

Nota. La figura anterior muestra la validacién de los requerimientos, cuarta actividad perteneciente
al segundo paso del marco metodoldgico, la determinacion de los requerimientos de la
herramienta.
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Para la validacion de los requerimientos, se realizé una reunion con el coordinador de Tly con
la alta gerencia de la compafiia (véase Apéndice L), con el propésito de exponer los
requerimientos que fueron recopilados y corroborar que estos cumplen con las expectativas y
con las necesidades de los involucrados y del negocio.

En dicha reunion, se expusieron los requerimientos funcionales y no funcionales, asi como la
descripcion de cada uno de estos y su relacién con la herramienta informatica para la gestion
del conocimiento. La alta gerencia otorgd visto bueno a este listado de requerimientos, por lo
tanto, el paso a seguir es definir la relevancia de estos.

4.5.4. Relevancia de los requerimientos

En este apartado se pretende esclarecer la relevancia de los requerimientos. Para la
determinacion de la importancia que tiene cada uno de estos para los implicados, se realiz6 una
encuesta (véase Apéndice D), con el propdsito de identificar aquellas necesidades primordiales
que debe cumplir la herramienta de la gestion del conocimiento. En la Tabla 20, se muestran
los resultados obtenidos.

Tabla 20

Encuesta de relevancia de requerimientos

Coordinador de TI Gerente General Especialista de Tl
RF-001 4 4 4
RF-002 4 4 4
RF-003 4 4 4
RF-004 3 4 3
RF-005 3 3 2
RF-006 3 3 2
RF-007 4 4 4
RF-008 4 4 4
RF-009 4 4 4
RF-010 4 4 4
RF-011 3 3 2
RF-012 4 4 4
RNF-001 4 4 4
RNF-002 2 2 2
RNF-003 2 3 2
RNF-004 3 3 3
RNF-005 3 3 3

Nota. Relevancia de los requerimientos.
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Anteriormente, se detallaron los involucrados en esta encuesta y los valores que cada uno de
estos brindd. Los resultados que se muestran representan valores cuantitativos (4,3,2,1), estos
fueron derivados de los valores cualitativos presentes en la encuesta (Muy relevante,
Relevante, Poco relevante y Nada relevante, respectivamente).

Con el proposito de ejemplificar de mejor manera lo mencionado anteriormente, en Figura 19,
se muestra el valor total obtenido de la relevancia por cada uno de los requerimientos.

Figura 19
Valores totales de los requerimientos
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Nota. La figura muestra la suma total del valor de relevancia de cada requerimiento.

En la Figura 19, se detallan los requerimientos con mayor relevancia desde la perspectiva de
los tres implicados en la encuesta desarrollada, asi como aquellos requisitos con menor nivel
de criticidad.

En concordancia con lo anterior, en la Tabla 21, se detallan los ocho requerimientos
fundamentales para la seleccion de la herramienta informatica para la gestion del
conocimiento, dado que estos representan las necesidades primordiales de los implicados.
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Tabla 21

Requerimientos con mayor relevancia

RF-001: Crear documentos de
conocimiento.
RF-002: Modificar documentos de
conocimiento.

RF-003: Eliminar documentos de
conocimiento.

RF-007: Buscador de documentos de

conocimiento.

RF-008: Contenido de los documentos de
conocimiento.

RF-009: Crear bases de conocimiento.

RF-010: Autorizacion de documentos de
conocimiento.

RF-012: Incorporacién de comentarios en
los documentos de conocimiento.

RNF-001: Disponer de un portal web.

La herramienta informatica debe permitir al
usuario crear documentos de conocimiento.
La herramienta informatica debe permitir al
usuario modificar documentos de
conocimiento.

La herramienta informatica debe permitir al
usuario eliminar documentos de
conocimiento.

La herramienta informatica debe brindar la
posibilidad al usuario de buscar documentos
de conocimiento a través de una entrada de
texto.

La herramienta informética debe ofrecer la
posibilidad de afiadir contenido interactivo en
el cuerpo de los documentos de conocimiento,
como imagenes, videos y diagramas.

La herramienta informatica debe permitir al
usuario crear mas de una base de
conocimiento.

La herramienta informética debe contar con la
opcion de autorizar aquellos documentos de
conocimiento que han sido creados o
modificados.

La herramienta informatica le permite afiadir
comentarios al usuario en los documentos de
conocimiento, en un apartado dedicado a la
realizacion de comentarios.

La herramienta informética debe contar con
interfaz web.

Nota. Requerimientos con mayor relevancia para seleccién de la herramienta informatica.
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4.6. Seleccidn de la herramienta

En esta seccidon se lleva a cabo la tercera fase del marco metodoldgico, la cual consiste en la
seleccion de la herramienta informatica que subsanara la necesidad de gestionar el conocimiento.
Para esta seleccion, se analizaron diversas herramientas de software disponibles en el mercado, y
seguidamente se compararon con los requerimientos funcionales y no funcionales proporcionados
por los sujetos investigados, con el propdsito de identificar la herramienta que satisfaga lo deseado
por los implicados.

4.6.1. ldentificar y seleccionar herramientas

En este apartado se desarrolla la primera actividad del tercer paso del marco metodoldgico, la
identificacion y seleccion de herramientas. Ademas, en la Figura 20, se muestra con detalle lo
abordado en esta seccion.

Figura 20

Primera actividad de la seleccién de la herramienta

Paso 3: Seleccién de

—_ I_lerramie_nta
informatica
Seleccionar
—_—

herramientas

Comparar
— » herramientas segtn
requerimientos

Realizar una
propuesta de la
herramienta
informatica

Nota. En la figura anterior se muestra la seleccion de herramientas, primera actividad del tercer
paso del marco metodologico.
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Para abordar la seleccion de las herramientas en la presente investigacion, se tomé como punto de
partida lo recomendado por Betz y McKeon-White (2021), donde ambos analistas de la mano con
la empresa Forrester evaltan diversas soluciones para la gestion de servicios empresariales. Los
resultados de esta investigacion efectuada en el cuarto trimestre del afio 2021 se muestran en la
Figura 21.

Figura 21

Soluciones para la gestion de servicios empresariales

THE FORRESTER WAVE™
Enterprise Service Management
Q4 2021
Strong
Challengers Contenders Performers Leaders
Stronger
current
offering
A
usu
(-)Software
Matrix42 (-)
TOPdesk
ManageEngine a) Q Freshworks
Broadcom / (-)iBm
s + OmniNet
Weaker
current
offering
Weaker strategy P Stronger strategy

Market presence*

0000

Nota. En la figura se observan quince soluciones para la gestion de servicios empresariales, las
cuales fueron evaluadas y posteriormente ubicadas en el grafico segin los criterios evaluados.
Fuente: Betz y McKeon-White (2021).
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Las soluciones tecnoldgicas expuestas en la Figura 21, fueron evaluadas segun diversos criterios,
tales como la presencia en el mercado, la oferta actual y su estrategia. En la Tabla 22, segln lo
mencionado por Forrester (2002), se detalla cada uno de estos criterios y su descripcion.

Tabla 22

Criterios de evaluacién de las soluciones informaticas

Esta dimension es la encargada de analizar la
solidez de la solucion actual que brinda una
Oferta actual empresa, tomando en cuenta sus capacidades,
su facilidad de implementacion y el servicio y
soporte.
Esta dimension se encarga de analizar la
capacidad de una empresa para articular su
estrategia, ademas, busca analizar la solidez de
la solucion.
Esta dimension analiza la solidez financiera y
de mercado de una empresa.

Estrategia

Presencia en el mercado

Nota. Adaptado de criterios sugeridos por Forrester (2002).

Aunado a lo anterior, la Figura 21, divide las quince soluciones informaticas en cuatro secciones,
las cuales son los lideres, los de alto rendimiento, los contendientes y los retadores. Esta division
se da segun los criterios evaluados, mencionados en la Tabla 22, donde las empresas son ubicadas
segun el cumplimiento de estos criterios.

Tipicamente, las empresas que ofrecen soluciones y herramientas informaticas para la gestion de
servicios empresariales que cumplen con la mayoria de los criterios evaluados, estan ubicadas en
la categoria de lideres. Para efectos de la presente investigacion, se decidio recurrir a esta categoria,
dado que en esta se encuentran las empresas que encabezan la lista y por ende ofrecen las mejores
soluciones en cuanto a la gestion de servicios.

En concordancia con lo anterior, las soluciones electas fueron BMC Software, ServiceNow y
Atlassian, mismas que seran detalladas en la siguiente seccion, con el propdsito de realizar una
comparacion entre estas y obtener aquella que satisfaga los requerimientos del negocio.
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4.6.2. Comparar herramientas segin requerimientos

En cuanto a la comparacion de las herramientas informaticas para la gestion del conocimiento,
el objetivo principal es efectuar una equiparacion entre estas herramientas y los requerimientos
funcionales y no funcionales, de modo que esta comparacién arroje informacion acerca del
cumplimiento y no cumplimiento de los requerimientos por parte de las herramientas.

En funcion de lo planteado, se analizaron los sitios web de estas herramientas, dado que es
vital confirmar que las herramientas son capaces de subsanar los requerimientos. En la Tabla
23, se adjunta cada uno de los requerimientos funcionales y no funcionales, ademas, el detalle
del cumplimiento o no cumplimiento por cada herramienta.

Tabla 23

Cumplimiento de requerimientos de las herramientas

BMC Software ServiceNow Atlassian
Si cumple Si cumple

Si cumple

- Si cumple Si cumple Si cumple
- Si cumple Si cumple Sf cumple
- Si cumple Si cumple Si cumple
" RF-005: Crear KPIs Si cumple Si cumple Si cumple
_ Si cumple Si cumple Si cumple
- Si cumple Si cumple Sf cumple
- No cumple Si cumple Sf cumple
_ Si cumple Si cumple Si cumple
_ Si cumple Si cumple Si cumple
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_ No cumple Si cumple Si cumple
- Si cumple Si cumple Si cumple
_ Si cumple Si cumple Si cumple
_ No cumple Si cumple Si cumple
- No cumple Si cumple No cumple
_ Si Cumple Si cumple Si cumple
_ Si cumple Si cumple Si cumple

Nota. Cumplimiento y no cumplimiento de los requerimientos

En la Tabla 23, se observa el cumplimiento e incumplimiento de los distintos requerimientos en
las tres herramientas seleccionadas. Es posible notar que la herramienta BMC Software no cumple
con algunos requerimientos, mientras que las herramientas de Atlassian cumple con todos excepto
con el de alineacion a las buenas practicas (KCS). En la Tabla 24 y Tabla 25, se detalla la razon
por la cual las herramientas incumplen los requerimientos.
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Tabla 24
Incumplimiento de requerimientos de BMC software

La herramienta informatica no ofrece la
RF-008: Contenido de los documentos de | posibilidad de afiadir contenido interactivo en
conocimiento el cuerpo de los documentos de conocimiento,
especificamente videos.
La herramienta informéatica no muestra los
articulos que han sido creados o modificados
por un usuario en especifico mediante un
informe.
La herramienta informatica no permite agregar
RNF-002: Opcion de personalizacion. nuevas funcionalidades, es decir, no permite al
usuario agregar caracteristicas nuevas.
RNF-003: Alineacion con las buenas | No esta certificado por KCS.
practicas de la industria
Nota. Incumplimiento de requerimientos por parte de BMC Software

RF-011: Informes de usuarios

Tabla 25

Incumplimiento de los requerimientos Atlassian

RNF-003: Alineacion con las buenas | No esta certificado por KCS.
practicas de la industria

Nota. Incumplimiento de requerimientos por parte de Atlassian

Aunado a lo anterior, en la Tabla 24 y Tabla 25, se denota que BMC Software incumple con
algunos requerimientos, en su mayoria funcionales, mientras que Atlassian incumple con un
requerimiento no funcional. Por otra parte, es claro que tanto las herramientas de ServiceNow
como la de Atlassian satisfacen todos los requerimientos funcionales, por lo tanto, ambas podrian
ser consideradas como la opcién adecuada, dado que se ajustan a las necesidades del negocio.

Sin embargo, la herramienta de BMC Software ofrece algunos beneficios y cumplimiento de
requerimientos, por lo tanto, también debe ser analizada, en aras de identificar la herramienta mas
adecuada para la organizacién. Como resultado de lo anterior, en la seccion 4.6.3, se brindara
informacion acerca de las herramientas, con el propésito de tomar una decision a partir de estos
datos y asi elegir a la mas apta.
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4.6.3. Ventajas, desventajas y costo de las herramientas

A continuacion, se desglosan las ventajas, desventajas y costos de las herramientas seleccionadas,
con el propdsito de tomar estos elementos como base para la eleccion de la herramienta, en
conjunto con la satisfaccion de los requerimientos de cada una. Cabe destacar que esta informacion
fue obtenida de cada una de las paginas web oficiales de cada herramienta, y la cual se muestra en
la Tabla 26.

Tabla 26
Ventajas y desventajas de las herramientas

BMC Software e Cumple con 13 e No esta certificada por
requerimientos de los KCS.

17 totales. e No permite

personalizar la

herramienta.
e NoO permite agregar
contenido multimedia
a los documentos de
conocimiento.
ServiceNow e Estd certificada por e Estd orientada a

Atlassian °

atl

KCS.

Cumple con todos los
requerimientos.
Permite agregar
funcionalidades
personalizadas.
Permite agregar
contenido multimedia.
Cumple con todos los
requerimientos,
excepto con uno no
funcional.

Permite agregar
funcionalidades
personalizadas.
Permite agregar
contenido multimedia.
Orientado a pequefias
empresas, por lo tanto,
los costos son bajos en

grandes empresas, por
lo que los costos
pueden ser elevados.

No estéa certificada por
KCS.
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comparacién con la
competencia.
e Posee una interfaz web
amigable para el
usuario.
Nota. Las ventajas y desventajas son criterios para la seleccion de una herramienta.

Ademas, en relacion con los costos de las herramientas, se investigé en los sitios web oficiales de
estas, arrojando la informacion que se suministra en la Tabla 27.

Tabla 27
Costos de las herramientas

Desglose de los

costos

Costos totales

anuales

26000 ddlares anuales
por la licencia de uso

45 doélares mensuales
por cada usuario
registrado, dando un
total de 450 dolares
mensuales por los 7
colaboradores del
departamento de TI,
mas 3 que se piensan
contratar.

31400 délares

21000 ddlares anuales
por la licencia de uso.

32.6 ddlares
mensuales por cada
usuario  registrado,
dando un total de 326
dolares mensuales por
los 7 colaboradores
del departamento de
Tl, mads 3 que se
piensan contratar.

24912 dolares anuales

Nota. La herramienta con menor costo es Confluence de Atlassian.

10.50 dolares
mensuales por cada
usuario registrado con
el plan premium,
dando un total de 105
ddlares mensuales por
los 7 colaboradores
del departamento de
TlI, mas 3 que se
piensan contratar.

1260 délares anuales

4.6.4. Alineacion de la herramienta con las necesidades del negocio

Segun la Tabla 27, se denota que la herramienta que mas favorece en cuanto a términos
econdmicos es la herramienta de Atlassian, sin embargo, esta presentaba el incumplimiento de
un requerimiento no funcional. A pesar de esto, se realizd una reunién (véase Apéndice M),
con el gerente general y el coordinador de TI, con el propdsito de exponer las herramientas
informéticas y conocer la alineacion de estas con las necesidades del negocio.

atl
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En dicha reunion se detallaron las herramientas, sus ventajas, costos y el cumplimiento de los
requerimientos. Tanto el gerente general como el coordinador de T estuvieron de acuerdo que,
a pesar de que Atlassian presentaba el incumplimiento de un requerimiento no funcional, este
no era de alta prioridad, por lo tanto, Confluence de Atlassian se aprobaba como la herramienta
idonea, dado que cumple con todos los requerimientos funcionales y de alta prioridad, ademas,
posee ventajas muy significativas que favorecen al departamento de Tl y posee un costo
realmente bajo en comparacion con las otras dos herramientas informaticas, elementos que en
conjunto determinaron a Confluence de Atlassian como la solucion a proponer.

4.7. Andlisis Costo beneficio

En este apartado se muestran los resultados derivados de la investigacion de los costos y beneficios
asociados al proyecto, tanto en su fase de planeacién como en la de ejecucion. Para identificar los
costos y beneficios se realizd una entrevista con el gerente general de la compariia (véase Apéndice
M), con el proposito de conocer los costos y beneficios que estan contemplados en la actualidad y
aquellos que se podrian esperar de la implementacion del proyecto.

En la Tabla 28, se detalla el salario mensual en colones que percibe un profesional en tecnologias
de informacién que labora para la empresa, incluyendo cargas laborales, dado que este sera el
salario que se piensa devengar al profesional que se haria cargo de la implementacion del proyecto
en la organizacion.

Tabla 28
Salario percibido por colaborador del departamento de Tl

Mensual 700,000
Diario 23,333
Hora 2,916.66

Nota. Salario de los colaboradores del departamento de TI.

En concordancia con lo anterior, también se incluye el monto sugerido por la carrera de
Administracion de Tecnologias de Informacion para sufragar la elaboracion del trabajo final de
graduacion al estudiante, siendo este un monto de 800 ddlares mensuales, donde el tipo de cambio
de colones a délares corresponde a 663.50 colones. En la Tabla 29, se detallan los montos
correspondientes.
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Tabla 29
Monto sugerido para sufragar trabajos finales de graduacion

Salario mensual sugerido 800 530,800
Salario diario sugerido 26,66 17,688.91
Salario por hora sugerido 3,3325 2,211.11

Nota. Adaptado al formulario de trabajos finales de graduacion, area académica de administracion
de tecnologias de informacion, tecnolégico de costa rica.

Ademas, en la Tabla 30, se detallan todos los costos y beneficios identificados, con las categorias
de cada uno de estos, su valor monetario y los KPI en caso de que sean intangibles, datos obtenidos
de la entrevista abierta realizada al coordinador de T1 y gerente general (Apéndice M).

Tabla 30

Costos y beneficios del proyecto

Costos
Cinco meses de salario al Costo directo  ¢530,800 (salario  No aplica.
estudiante que realiza el mensual) * 5 (meses)
Trabajo Final de Graduacion = 2 654 000
Seis meses de salario al Costo directo ¢700,000 (salario  No aplica
encargado de implementar el mensual) * 6 (meses)
redisefio del proceso y la = ¢4 200 000

herramienta.
Costo mensual de la Costo directo $105 * €663,50 No aplica

herramienta después de la = (69 667 (por 10

implementacion usuarios)

Incorrecta  estimacion de Costo de  ¢700,000 (salario  No aplica

tiempos (salario por dos riesgo mensual) * 2 (meses)

meses mas) = (1 400 000

Alquiler de una oficina Costo (/100,000 (costo No aplica

adicional indirecto mensual)

Disminucion en la Costo No aplica 5% en reduccién de

satisfaccion de los clientes intangible clientes anual.
Beneficios

Contrato de dos colaboradores Beneficio ¢700,000 (salario

menos directo mensual) * 2

(colaboradores) =
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¢1 400 000
(mensual)
Aprobacion de certificados Beneficio No aplica 5% de descuento en
directo compras
Satisfaccion del cliente Beneficio No aplica 10% incremento en la
indirecto cantidad de clientes

anuales.
Nota. Costos y beneficios del proyecto.

En el siguiente capitulo, se realizard una propuesta de solucion segun los resultados obtenidos, la
cual abarcara el nuevo proceso de la gestién del conocimiento, la propuesta de la herramienta
informética con el cumplimiento de las funcionalidades relacionadas con los requerimientos de
alta prioridad y finalmente la propuesta de costo beneficio que determina la viabilidad del
proyecto.
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5. Propuesta de Solucion

En esta seccion del documento, se detalla la propuesta de solucion del proceso de la gestion del
conocimiento, especificamente se expone el redisefio del proceso para el departamento de T1 de la
empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica, mismo que fue evaluado segun su situacion
actual en el capitulo anterior. Ademas, se incorpora la propuesta de la herramienta informatica que
mas se adapta a los requerimientos funcionales y no funcionales y que ademas subsana la necesidad
de gestionar el conocimiento, misma que fue electa de igual forma en el capitulo anterior.

5.1. Proceso de la gestion del conocimiento

El nuevo proceso de la gestion del conocimiento para la compafia Cableado y Conectividad de
Centroamérica busca alcanzar ciertos beneficios que maximicen la productividad del departamento
de TI. Especificamente, se busca alcanzar una mejora en la creacion, captura y almacenamiento
del conocimiento, ademas, fomentar una eficiente gestion en cuanto a la calidad, transferencia y
mantenimiento del conocimiento.

Por tal motivo, estos aspectos deseados por la alta gerencia se encuentran integrados en el diagrama
BPMN del nuevo proceso, donde el redisefio de este implicé tomar como base el proceso actual
de la empresa, ademas, adoptar las buenas practicas de la industria mencionadas en este
documento, es decir, KCS e ITIL y finalmente basarse en el entorno deseado por los altos mandos
de la compaifiia. El resultado de este redisefio se detalla en la Figura 22.

En funcidn de lo planteado, el nuevo proceso de la gestion del conocimiento detallado en la Figura
22, contiene tres roles que intervienen y contribuyen en el flujo de este. En la Tabla 31, se detalla
cada uno de estos, con la descripcion de sus funciones y responsabilidades en el nuevo proceso.

Tabla 31

Roles implicados en el nuevo proceso

Ingeniero de Tl El ingeniero de TI posee un nivel
conocimiento intermedio, por ende, este tiene
como funcién y responsabilidad resolver
solicitudes e incidentes, ademas, crear y
corregir documentos de conocimiento.

Sus responsabilidades estan relacionadas con
la creacion, captura, almacenamiento y
transferencia del conocimiento.

Especialista de TI El especialista de TI es aquel colaborador del

departamento de TI que cuenta con mayor
experiencia., por ende, se considera que tiene

mas conocimiento. Es importante destacar
que este realiza las labores de un Ingeniero de
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Comité de Tl

TI, sin embargo, al ser considerado
especialista debido a su conocimiento, se
encuentra en la capacidad de revisar la
incompletitud o ineficiencia en los
documentos de conocimiento, y ademas tiene
la facultad de designar qué técnico debe
corregir los articulos de conocimiento, es
decir, es el encargado de velar por el
mantenimiento de los documentos de
conocimiento.

Sus responsabilidades estan relacionadas con
la creacion, captura, almacenamiento,
transferencia y mantenimiento del
conocimiento.

El comité de Tl es la entidad que tiene a cargo
la gestion del conocimiento, ademas, esta
conformado por los Especialistas de TlI, el
Coordinador de Tl y el gerente general. Este
grupo tiene la responsabilidad de revisar la
calidad de los documentos de conocimiento
creados y corregidos.

Sus responsabilidades estan relacionadas con
el aseguramiento en la calidad de los
documentos de conocimiento.

Nota. La tabla muestra los distintos implicados en el nuevo proceso de la gestion del conocimiento.

atl
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Figura 22

Redisefio del proceso de la gestion del conocimiento
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Nota. Nuevo proceso de la gestion del conocimiento.

En la Figura 22, es posible observar los roles y las actividades que desemperfia cada uno de estos
en el flujo del proceso de la gestion del conocimiento. Para profundizar en dichas actividades, en
la Tabla 32, se detalla cada una de estas, con su respectivo rol y las funciones que debe llevar a
cabo el sujeto involucrado.
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Tabla 32
Actividades del proceso de la gestion del conocimiento

Ingeniero de TI  El Ingeniero de TI debe notificar al cliente
que se ha recibido un incidente o solicitud
en el sistema de seguimiento de incidencias
y solicitudes, llamado GLPi.

Ingenierode TI  El Ingeniero de TI debe analizar el
contenido de la incidencia o solicitud, con

Analizar incidente o el propdsito de conocer la tematica y
solicitud entender el contexto, en aras de proceder a
buscar informacion relacionada en la base

de conocimiento.

Ingeniero de TI  El Ingeniero de Tl previo a la resolucion del
incidente o solicitud, debe buscar en la base
de conocimiento la existencia de
documentacion  relacionada con la
incidencia o solicitud que se pretende
abordar. Pueden darse dos escenarios, el
primero es aquel en el cual el Ingeniero de
TI no encuentra  documentacion
relacionada, el segundo es aquel en el cual
si la encuentra.

En caso de que no encuentre algin

Efectuar busqueda en base documento de conocimiento, el Ingeniero

de conocimiento de TI debe tomar nota de lo realizado
durante el proceso de resolucién de la
solicitud o incidencia, con el propdsito de

Notificar al cliente

documentar posteriormente los
procedimientos efectuados para brindar la
solucion.

En caso de que encuentre documentacion
relacionada, el Ingeniero de T1 debe utilizar
los documentos hallados y examinarlos, con
el proposito de encontrar posibles
oportunidades de mejora segun la solucién
que brindé.
Ingenierode TI  La creacion de  documentos de
conocimiento por parte del Ingeniero de TI
Crear documento de se da cuando este no encontro
conocimiento documentacion relacionada con la solicitud
o el incidente al que le brind6 solucién. Por
lo tanto, el Ingeniero de TI debe crear un

Pagina 101|186

atl



; ny .. TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

documento en la base de conocimiento, en
el cual establezca las actividades realizadas
y sugeridas para brindar solucion al
problema presentado y de esta manera
asegurar la transferencia del conocimiento,
de modo que este pueda ser utilizado
posteriormente cuando se haga necesario.

Ingeniero de TI  Esta actividad es llevada a cabo solamente
cuando el Ingeniero de TI si encontrd
documentacion relacionada con el incidente
o la solicitud a la cual se le brindé solucion,
sin embargo, hall6 algin error,
incompletitud o alguna otra falencia en el
documento. Por lo tanto, el ingeniero debe
afiadir comentarios que detallen el
problema encontrado, de modo que
posteriormente  este documento  sea
revisado por un Especialista de TI,
partiendo de los comentarios suministrados
por el ingeniero.

Ingeniero de TI  Se da una correccion cuando:

e Un documento de conocimiento se
comentd como incompleto o
deficiente, de modo que un
ingeniero de TI debe corregirlo.

e Un documento de conocimiento ha
sido creado, sin embargo, no
cumplio con los criterios necesarios
para su publicacion, por ende, debe
ser corregido.

e Un documento de conocimiento fue
corregido recientemente, pese a
esto, debe ser corregido nuevamente
dado que no aprobo los criterios

Comentar documento de
conocimiento

Corregir documento de
conocimiento

necesarios.
Especialista de TI El Especialista de Tl dado su conocimiento,
Revisar documento de se encuentra en la capacidad de evaluar si
conocimiento un documento de conocimiento debe ser
corregido.

Especialistade TI En el caso en que un Especialista de TI
identifique un documento de conocimiento
que presenta alguna deficiencia o
incompletitud y por lo tanto debe ser
corregido, este debe asignar este documento
Pagina 102|186

Designar documento de
conocimiento

atl



; ., - TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

a un ingeniero para Su respectiva
correccion, donde normalmente se debe
asignar al ingeniero autor del articulo.

Nota. Actividades y roles que las desempefian en el nuevo proceso de la gestion del conocimiento.

Ademas, En la Figura 22, se detallan dos subprocesos, los cuales corresponden al de resolucién de
incidentes o solicitudes y al de gestién de la calidad de los documentos de conocimiento.

En cuanto al primero, en la Figura 23, se detalla el mismo, con sus respectivas actividades e
implicados.

Figura 23

Subproceso de resolucion de incidentes o solicitudes

i o Solicitud

lucién de |

Subproceso de R

Ingeniero de Ti

&
Solicitar
informacién

No

S
Resolver Incidente
o Solicitud

< &
> ! | Verificar aprobacién

i . &
Si : .
'l del cliente > » Registrar solucion
;Se resolvio el iEl cliente esta

incidente o satisfecho con la
solicitud? resolucion?

Nota. Subproceso de resolucién de incidentes y servicios, el cual pertenece al flujo del proceso de
la gestion del conocimiento.

En concordancia con lo anterior, en la Tabla 33, se detallan las actividades, con su respectivo rol
y las funciones que debe llevar a cabo el sujeto involucrado.
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Tabla 33
Actividades del subproceso de resolucién de incidentes o solicitudes

Ingeniero de Tl El ingeniero de TI debe brindar solucién

Resolver incidente o L2 ..
al incidente o solicitud presentada por el

solicitud .
cliente.
Ingeniero de Tl El ingeniero de TI debe verificar que la
Verificar aprobacion del solucion brindada ha cumplido las
cliente expectativas del cliente y ha resuelto el
problema.
Ingeniero de TI Es posible solicitar informacién en dos
escenarios:

e Cuando no ha sido posible
brindar solucion al incidente o
solicitud y se necesita mas
informacion por parte del
cliente.

e Cuando se brindo solucién, sin
embargo, el cliente no esta
satisfecho.

Ingeniero de Tl Una vez que brind6 solucion al incidente
0 solicitud y ademads se obtuvo
aprobacién por parte del cliente, el

Registrar solucion ingeniero de TI debe registrar la solucién

en el software de la mesa de servicio,
actividad que daria por finalizada la
peticion de servicio.

Solicitar informacioén

Nota. Actividades y roles que las desempefian en el subproceso de resolucién de incidentes o
solicitudes.
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Ademas, para el segundo subproceso, en la Figura 24, se detalla el mismo, con sus respectivas

actividades e implicados.

Figura 24

Subproceso de la gestion de la calidad
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Nota. Subproceso de la gestion de la calidad, el cual pertenece al flujo del proceso de la gestion

del conocimiento

Aunado a lo anterior, en la Tabla 34, se detallan las actividades presentes en este este y sus
implicados, con las funciones que debe llevar a cabo cada uno de estos.

Tabla 34

Actividades del subproceso de la gestion de la calidad

Comité de Tl El comité de TI debe revisar que la
calidad del documento de
conocimiento sea acorde a los
criterios de evaluacion y plantillas.

Comité de TI En caso de que el documento de
conocimiento haya cumplido las
evaluaciones respectivas, el comité
de TI esté en la potestad de publicar

Revisar documento de
conocimiento

Publicar documento de
conocimiento

Solicitar correccion

atl

el documento en la base de
conocimiento oficial.
Comité de TI En caso de que el documento de

conocimiento no haya cumplido con
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las evaluaciones respectivas y
parametros deseados, el comité de
Tl debe solicitar una correccion al
ingeniero de TI.

Nota. Actividades y roles que las desempefian en el subproceso de la gestion de la calidad.

5.1.1. Lineamientos y plantillas para la creacién de documentos de conocimiento

Para crear documentos de conocimiento, en el Anexo I, se detalla la plantilla y estructura basica
para la elaboracion de estos documentos, detalles que se adjuntan a continuacion:

e Identificador de documento de conocimiento.

e Nombre del documento de conocimiento.

e Descripcion del incidente o solicitud.

e Pasos para la resolucion del incidente o solicitud.
e Comandos.

e Observaciones y comentarios.

e Seguimiento de cambios.

Ademas, para la creacion de estos documentos de conocimiento se sugieren algunos lineamientos
que los colaboradores del departamento de T1 deben cumplir, los cuales se detallan a continuacion:

Lineamientos de forma:
e Debe ser utilizada la plantilla oficial para la creacion de documentos de conocimiento.
Lineamientos de contenido:

e EI contenido de los documentos de conocimiento debe ser preciso en relacién con la
tematica abordada.

e Los términos técnicos utilizados deben ser esclarecidos en el documento.

e Los documentos de conocimiento deben contar con imagenes, videos y demas contenido
multimedia en caso de que asi se requiera.

e Los documentos de conocimiento deben contender un diagrama de flujo con los pasos para
la resolucion de incidentes y solicitudes.

Pagina 106|186

atl



Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

5.2. Propuesta de herramienta informatica para la gestioén del conocimiento

Para la propuesta de la herramienta, se realiz6 un analisis del cumplimento de los requerimientos
por cada herramienta informética, ademas, se determinaron sus ventajas, desventajas, costos y
alineacion con el negocio. Luego de realizar lo anterior, se obtuvo que Confluence de Atlassian es
la herramienta que mas se adapta a las necesidades del negocio, algunos de los motivos se
encuentran a continuacion:

e De las herramientas que fueron analizadas, Atlassian cuenta con el costo mas bajo,
exactamente se debe sufragar 1260 ddlares anuales, mucho menos que los 31400 ddlares
de BMC software y 24912 délares de ServiceNow.

e Cumple con todos los requerimientos funcionales y de alta prioridad.

Para validar que Confluence de Atlassian cumple con todos los requerimientos de alta prioridad,
se obtuvo acceso a una instancia de prueba, en la cual se exploraron las distintas funcionalidades
con las que cuenta la herramienta, de modo que se validaran aquellas con mayor relevancia,
descritas a continuacion.

RF-001: Crear documentos de conocimiento.

RF-002: Modificar documentos de conocimiento.
RF-003: Eliminar documentos de conocimiento.
RF-007: Buscador de documentos de conocimiento.
RF-008: Contenido de los documentos de conocimiento.
RF-009: Crear bases de conocimiento.

RF-010: Autorizacion de documentos de conocimiento.
RNF-001: Disponer de un portal web.

RF-012: Incorporacion de comentarios en los documentos de conocimiento.

Las pruebas del cumplimiento de cada uno de estos requerimientos se encuentran a continuacion,
utilizando capturas de pantalla de la herramienta:
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RF-001: Crear documentos de conocimiento.

En Confluence los documentos de conocimiento son llamados paginas, estas ofrecen la posibilidad
de utilizar texto, imagenes, tablas y demés contenido que el usuario requiera agregar. La ventaja
de las paginas es que estan publicadas en internet en un espacio privado, por lo tanto, los
colaboradores del departamento de Tl que cuenten con acceso al sitio de Confluence, podran
visualizar el contenido de conocimiento para resolver los incidentes y solicitudes en tiempo real.

En la Figura 25, se evidencia la creacion de un documento de conocimiento en la plataforma de
Confluence, el cual contiene informacion relacionada con la resolucion de una solicitud que
normalmente es resuelta por el departamento de Tl de la compafiia.

Figura 25

Evidencia del requerimiento RF-001
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Pasos para crear una excepcién web en Sophos Firewall

A continuacion, se muestran los pasos que deben ser ejecutados para la resolucion de esta solicitud:

1. Ingresar a la plataforma de Sophos Firewall, haciendo uso de las credenciales.
2. Una vez se obtiene acceso a la plataforma, en el panel de control, especificamente en la categoria

“Protect’, se debe ingresar en el apartado "Web" para lograr realizar la excepcion solicitada.

3. Dentro del apartado "Web", en su menu de opciones, se debe acceder a la opcion de "Exceptions".
Una vez realizado el paso anterior, se procede a agregar las excepcion Web solicitadas, incluyendo los

dominios y las respectivas direcciones IP.
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RF-002: Modificar documentos de conocimiento.

Los documentos de conocimiento es posible que requieran actualizarse cuando cambian las cosas,
es decir, es necesario brindarles mantenimiento. En Confluence, es posible editar las paginas
creadas, con el proposito de corregirlas en caso de que posean algin error o bien agregar mas datos
en caso de que sea necesario, de modo que la informacién contenida en estas sea coherente y
completa.

En la Figura 26, se evidencia la opcion para modificar un documento de conocimiento en la
plataforma de Confluence.

Figura 26

Evidencia del requerimiento RF-002
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A continuacion, se muestran los pasos que deben ser ejecutados para la resolucion de esta solicitud:

1. Ingresar a la plataforma de Sophos Firewall, haciendo uso de las credenciales.

2. Una vez se obtiene acceso a la plataforma, en el panel de control, especificamente en la categoria
"Protect’, se debe ingresar en el apartado "Web" para lograr realizar la excepcion solicitada

3. Dentro del apartado "Web", en su menu de opciones, se debe acceder a la opcion de "Exceptions”.
Una vez realizado el paso anterior, se procede a agregar las excepcion Web solicitadas, incluyendo los

dominios y las respectivas direcciones IP.

15 Me gusta  Sé el primero al que le gusta esto Sin etiquetas ‘W
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RF-003: Eliminar documentos de conocimiento.

Puede darse el caso en el cual se haga necesario eliminar documentos de conocimiento por algin
motivo especifico, para esto, Confluence pone a disposicion del usuario la opcion de eliminar
paginas de conocimiento. Para lograr eliminar un documento, el usuario debe dirigirse al espacio
donde esta la pagina que se desea eliminar, ir a la pagina que se desea eliminar y en la parte superior

izquierda, en el icono de tres puntos, seleccionar la opcién eliminar.

En la Figura 27, se evidencia la opcion para eliminar un documento de conocimiento en la

plataforma de Confluence.

Figura 27

Evidencia del requerimiento RF-003
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A continuacion, se muestran los pasos que deben ser ejecutados para la resolucion de esta solicitud:

1. Ingresar a la plataforma de Sophos Firewall, haciendo uso de las credenciales.

2. Una vez se obtiene acceso a la plataforma, en el panel de control, especificamente en la categoria

"Protect”, se debe ingresar en el apartado "Web" para lograr realizar la excepcion solicitada.

3. Dentro del apartado "Web", en su ment de opciones, se debe acceder a la opcion de "Exceptions”.
Una vez realizado el paso anterior, se procede a agregar las excepcion Web solicitadas, incluyendo los

dominios y las respectivas direcciones IP.

15 Me gusta  Sé el primero al que le gusta esto

@ Escriba un comentario ..

atl

raco » EEIE

Copiar
Mover

Exportar >
Convertir en blog

Archivar

Eliminar

Historial de pagina

Archivos adjuntos 0

Comentarios resueltos 0

Detalles avanzados >

Slack Notifications

Pagina 110|186



; ny .. TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

RF-007: Buscador de documentos de conocimiento.

Confluence ofrece la posibilidad al usuario de realizar busquedas de documentos de conocimiento
por medio de texto, ingresando palabras especificas, de modo que la herramienta muestra aquellos
documentos que posean alguna relacion con el termino digitado por el usuario. En la Figura 28, se
evidencia la opcion para buscar un documento de conocimiento en la plataforma de Confluence,
asi como el resultado que se relaciona con el término buscado. Ademas, existe la posibilidad de
filtrar los resultados por una base de conocimiento especifica o por colaborador.

Figura 28
Evidencia del requerimiento RF-007
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RF-008: Contenido de los documentos de conocimiento.

La herramienta informatica de Sophos ofrece la posibilidad al usuario de afiadir contenido
interactivo en el cuerpo de los documentos de conocimiento, como imagenes, videos y diagramas.
Esto es importante para los colaboradores del departamento de TI, dado que les permite afiadir
contenido interactivo que permita comprender de mejor manera el proceso de resolucion de

incidentes o solicitudes.

En la Figura 29, se evidencia la opcion para afiadir contenido interactivo a un documento de
conocimiento en la plataforma de Confluence, en este caso, una imagen del equipo de hardware
utilizado por el cliente de la compafiia.

Figura 29
Evidencia del requerimiento RF-008
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Pasos para crear una excepcion web en Sophos Firewall

A continuacion, se muestran los pasos que deben ser ejecutados para la resolucion de esta solicitud:

1. Ingresar a la plataforma de Sophos Firewall, haciendo uso de las credenciales.

2. Una vez se obtiene acceso a la plataforma, en el panel de control, especificamente en la categoria

“Protect", se debe ingresar en el apartado "Web" para lograr realizar la excepcion solicitada.

3. Dentro del apartado "Web", en su ment de opciones, se debe acceder a la opcion de “Exceptions”.
Una vez realizado el paso anterior, se procede a agregar las excepcion Web solicitadas, incluyendo los

dominios y las respectivas direcciones IP.

A continuacion se adjunta una imagen del equipo utilizado por el cliente.

XG Firewall
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RF-009: Crear bases de conocimiento.

Para crear una base de conocimiento en Confluence, primeramente, se debe crear un espacio, el
cual es aquel que permite coleccionar paginas o documentos de conocimiento relacionados, con el
proposito de que los miembros del equipo de trabajo trabajen juntos y compartan informacion.
Confluence cuenta con diversos espacios, por ejemplo, espacios de equipos, de proyectos de
software, de documentacion y finalmente espacios de bases de conocimientos.

Para el caso de la presente investigacion, se hace necesario la creacion de un espacio de bases de
conocimiento, el cual permita almacenar y consultar respuestas a preguntas comunes, por ejemplo,
las soluciones de TI. Especificamente, la base de conocimiento le brindard la posibilidad al
departamento de TI brindar respuestas a incidentes y solicitudes comunes, en aras de propiciar una
respuesta mas agil a estas peticiones de servicio.

En la Figura 30 y Figura 31, se detalla el cumplimiento del requerimiento de crear bases de
conocimiento.

Figura 30

Primera evidencia del requerimiento RF-009
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Figura 31

Segunda evidencia del requerimiento RF-009
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Ademas, a continuacién, se adjunta una lista de los pasos a seguir para crear una base de

conocimiento.

e Dirigirse al sitio web de Confluence.

e En la pantalla de inicio, seleccionar crear espacio.

e Seleccionar el tipo de espacio que se desea crear, en este caso el de bases de conocimiento.
e Rellenar los campos Nombre del espacio, Clave del espacio y demas datos.

e Establecer los permisos para el espacio.
e Seleccionar crear.

atl
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RF-010: Autorizacion de documentos de conocimiento.

Confluence permite establecer restricciones en las paginas y gestionar los permisos en los espacios
0 bien en las bases de conocimiento. El administrador de la base de conocimiento se encuentra en
la posibilidad de establecer los usuarios que pueden ver y editar la pagina, ademas, es posible
definir lo que cada usuario puede hacer en un espacio.

Para la autorizacion de documentos de conocimiento que tengan pendiente su publicacion o bien
luego de ser corregidos por un Ingeniero de TI, se debe crear un espacio el cual sea dedicado para
almacenar los documentos de conocimiento creados o bien que hayan sufrido alguna modificacion.
Aunado a lo anterior, es importante informar a los miembros de la organizacién en que consiste el
espacio y quien lo usard, de modo que quede claro su propdsito.

Para el caso del departamento de Tl de la compafiia, es posible crear un espacio en el cual se
almacenen aquellos documentos que tengan pendiente su revision de calidad y publicacion. El
ingeniero en primera instancia debe publicar su documento, sin embargo, si este alin no cuenta con
los permisos para ser publicado y compartido con todo el equipo de trabajo, es posible usar el
espacio asignado y crear un borrador, de modo que, cuando ya el documento esté verificado, se
proceda a moverlo a la base de conocimiento oficial.

El ingeniero de TI tiene dos opciones, la primera es publicar el documento de conocimiento en el
espacio asignado para la aprobacién de documentos, donde los responsables revisaran los
documentos publicados y luego de aprobarlos seran movidos a la base de conocimiento oficial. La
segunda opcion consta en dejar el documento como un borrador, es decir, no publicarlo, pero si
almacenarlo en el espacio asignado para su aprobacion e invitar a colaborar en este a los
encargados del proceso de aprobacién y gestion de la calidad de los documentos para su respectiva
revision.

En la Figura 32, se evidencia la creacién de un documento borrador por el Ingeniero de T1, sin ser
publicado. Ademas, en la Figura 33, se muestra la manera en que el usuario debe mover el
documento al espacio de aprobacion de documentos para su respectiva revision.

115|186

atl



Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el

TEC| &&sse

Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Figura 32
Primera evidencia del requerimiento RF-010
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mueve el documento al espacio dedicado a la aprobacion de documentos, los cuales deben tener pendiente

su publicacion o bien su revision dado que fueron corregidos.

Figura 33

Segunda evidencia del requerimiento RF-010
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RNF-001: Disponer de un portal web.

Confluence brinda un portal web, el cual es un sitio de colaboracion, donde los usuarios que
cuentan con acceso a este tienen la posibilidad de compartir documentos con el equipo de trabajo,
buscar documentos de conocimiento y demas funciones que permiten gestionar las peticiones de
servicio de una mejor manera.

En la Figura 34, se evidencia el cumplimiento del requerimiento relacionado con el ofrecimiento
de un portal web por parte de la herramienta para la gestion del conocimiento.

Figura 34

Evidencia del requerimiento RNF-001
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RF-012: Incorporacion de comentarios en los documentos de conocimiento.

Confluence ofrece la posibilidad de afiadir anotaciones en los documentos de conocimiento, con
el proposito de que los miembros del equipo de trabajo puedan adjuntar ideas, aclaraciones o
incluso recomendaciones sobre correcciones que se puedan realizar sobre el cuerpo del documento.

En el caso del departamento de Tl de la empresa, se requiere que los Ingenieros de Tl puedan
afiadir comentarios en los documentos de conocimiento, en aras de notificar errores o
incompletitudes que se encuentren en el cuerpo de los documentos, de modo que estas anotaciones
posteriormente sean revisadas y analizadas por un Especialista de T1, el cual pueda brindar posibles
oportunidades de mejora.

En la Figura 35, se evidencia el cumplimiento del requerimiento relacionado con la incorporacion
de comentarios en los documentos de conocimiento.

Figura 35

Evidencia del requerimiento RF-012
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5.3. Costos y beneficios del proyecto
A continuacion, se enlistan algunos criterios para calcular los costos y beneficios del proyecto.

Para el afio cero se tienen los siguientes costos:

e Cinco meses de salario al estudiante que realiza el Trabajo Final de Graduacion, para un
total de 2 654 000 colones.

e Seismeses de salario al encargado de implementar el redisefio del proceso y la herramienta,
para un total de 4 200 000 colones.

e Seis meses de oficina para el encargado de implementar el proyecto, para un total de
600 000 colones.

e Incorrecta estimacion de tiempos (salario por dos meses mas), para un total de 1 400 000
colones.

e El total de los valores anteriores corresponde a 8 854 000 colones.

Para el afio uno se tienen los siguientes costos:

e Costo anual de la herramienta, por 10 usuarios, para un total de 836 000 colones.
e Doce meses de alquiler de oficina, para un total de 1 200 000 colones.

e 5% en reduccién de clientes anual.

e El total de los valores anteriores es de 2 036 000 colones.

Para el aflo uno se tienen los siguientes beneficios:

e Contrato de dos colaboradores menos debido a la gestién del conocimiento, en un inicio se
tenia planeado contratar cinco colaboradores para el siguiente afio, sin embargo, con la
implementacion del proceso, se espera que este brinde una mejoria en la atencion de
incidentes y solicitudes, por lo tanto, solamente se contrataran tres personas, para un
beneficio de 16 800 000 colones anual en salarios.

e Aprobacién de certificados por parte de los nuevos colaboradores, hasta 5% de descuento
en compras de equipo de TI. Lo anterior quiere decir que, los proveedores de la empresa
ofrecen hasta un 5% de descuento en compras, dependiendo de la cantidad de
certificaciones que posea la compafiia. Dado lo anterior, a través de la gestion del
conocimiento, es posible que los colaboradores se encuentren en la capacidad de
certificarse constantemente y obtener este beneficio.

e Satisfaccion del cliente al momento de atender incidentes y solicitudes, para un incremento
del 10% anual en la recepcion de nuevos clientes. Los altos mandos sugieren que, al
mejorar la atencidn de los clientes, es posible que se dé un aumento en la cantidad de
nuevos clientes anuales, debido a la calidad entregada a estos.
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En la Tabla 35, es posible visualizar los costos y beneficios del proyecto, visualizando su
rentabilidad a mediano plazo y validando la viabilidad de este. Los datos que se alojan en esta
tabla fueron obtenidos de la Tabla 30, la cual muestra los posibles costos y beneficios del proyecto,
suministrados por la alta gerencia y por el coordinador de T1 mediante una entrevista abierta (véase
Apeéndice M). El formato de esta tabla y los criterios que se tomaron en cuenta para su elaboracion,
se pueden observar en el Apéndice T.

Tabla 35
Costos y beneficios del proyecto

0 8 854 000 0 -8 854 000
1 2 036 000 16 800 000 14 764 000
Total 10 890 000 16 800 000 5910 000

Como se puede ver, la empresa obtiene rendimientos sobre la inversion al primer afio, en términos
econdémicos. Ademas, al implementar este proyecto, podria traer beneficios indirectos, por
ejemplo, podria darse un 5% de descuento en compras a proveedores debido a la aprobacion de
certificados. Por otra parte, podria darse un incremento del 10% anual en la tasa de nuevos clientes,
debido a una mejora significativa en la atencion agil de incidentes y solicitudes.
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5.4. Nivel de madurez del proceso

Para medir el nivel de madurez del proceso, se recomienda utilizar la integracion del modelo de
madurez de capacidad, el CMMI por sus siglas en inglés, dado que sugiere ciertos niveles de
madurez que permiten identificar en que posicién se encuentra el Departamento de Tl en cuanto a
la gestion del conocimiento.

Con el objetivo de que este departamento pueda definir a futuro y evaluar en que nivel de madurez
se encuentra, se definieron ciertos criterios o indicadores claves de rendimiento por cada nivel,
donde el cumplimiento de todos los criterios asociados a un nivel se traduce en el avance del
proceso de la gestion del conocimiento a un siguiente nivel de madurez meta.

Segun lo mencionado por ManageEngine (2021), existen diversos indicadores clave de
rendimiento para la gestion del conocimiento, como lo son el nimero de articulos creados, el
numero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento, entre otros. A continuacion, se
muestran los niveles de madurez del CMMI, con los indicadores claves de rendimiento que se
deben cumplir en cada uno de estos para avanzar al siguiente nivel de madurez en el proceso de la
gestién del conocimiento.

Nivel de madurez 0 — incompleto:
Los procesos no estan formalizados y no satisfacen las necesidades del negocio.
Nivel de madurez 1 —inicial:

e Numero de articulos creados: Se debe contar con un total de 50 documentos creados en la
base de conocimiento.

e NUumero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento: Un 16% del total de
documentos deben estar asociados a incidentes resueltos.

e Solicitudes automatizadas: El 12% de las solicitudes se realizan a través de un portal web.

Nivel de madurez 2 — gestionado:

e Numero de articulos creados: Se debe contar con un total de 100 documentos creados en
la base de conocimiento.

e Numero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento: Un 32% del total de
documentos deben estar asociados a incidentes resueltos.

e Solicitudes automatizadas: El 24% de las solicitudes se realizan a través de un portal web.

e NuUmero de articulos aprobados: Se debe contar con un total de 100 documentos aprobados
en la base de conocimiento.
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Nivel de madurez 3 — definido:

e NUmero de articulos creados: Se debe contar con un total de 150 documentos creados en
la base de conocimiento.

e NUmero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento: Un 48% del total de
documentos deben estar asociados a incidentes resueltos.

e Solicitudes automatizadas: El 36% de las solicitudes se realizan a través de un portal web.

e Numero de articulos aprobados: Se debe contar con un total de 150 documentos aprobados
en la base de conocimiento.

Nivel de madurez 4 — gestionado cuantitativamente:

e Numero de articulos creados: Se debe contar con un total de 200 documentos creados en
la base de conocimiento.

e NUmero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento: Un 64% del total de
documentos deben estar asociados a incidentes resueltos.

e Solicitudes automatizadas: EI 48% de las solicitudes se realizan a través de un portal web.

e NuUmero de articulos aprobados: Se debe contar con un total de 200 documentos aprobados
en la base de conocimiento.

e Errores informados por el personal: El 30% del personal del departamento informa de
mejoras que se pueden hacer a la base de conocimiento y documentos.

e Indice de satisfaccion del usuario: EI 70% de los usuarios estan satisfechos con la solucion
de los incidentes y solicitudes.

Nivel de madurez 5 — optimizacion:

e Numero de articulos creados: Se debe contar con un total de 250 documentos creados en
la base de conocimiento.

e Numero de veces que se utiliza un articulo de conocimiento: Un 80% del total de
documentos deben estar asociados a incidentes resueltos.

e Solicitudes automatizadas: El 60% de las solicitudes se realizan a través de un portal web.

e NuUmero de articulos aprobados: Se debe contar con un total de 250 documentos aprobados
en la base de conocimiento.

e Errores informados por el personal: EI 60% del personal del departamento informa de
mejoras que se pueden hacer a la base de conocimiento y documentos.

e Indice de satisfaccion del usuario: EI 90% de los usuarios estan satisfechos con la solucion
de los incidentes y solicitudes.
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6. Conclusiones

En este apartado se detallan las conclusiones obtenidas a lo largo de la investigacion efectuada,
las cuales poseen una estrecha relacion los objetivos del proyecto y se detallan a continuacion.

Determinar la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento, para la
comprension del estado real de este en el entorno organizacional, conociendo las deficiencias
gue se podrian estar presentando y las brechas existentes.

1. Luego de un analisis exhaustivo, se evidencia que el estado actual del proceso de la gestion
del conocimiento posee niveles de madurez muy bajos segun el CMMI y, ademas, es
subdesarrollado, por lo tanto, requiere ser mejorado en diversos aspectos, tales como la
creacion, almacenamiento y captura del conocimiento, asi como la transferencia,
mantenimiento y gestion de la calidad de este.

2. La alta gerencia promueve la transferencia del conocimiento entre los colaboradores del
Departamento de TI, lo cual promueve a futuro una sana estandarizacion e integracion de
las actividades que subsanen esta necesidad antes descrita.

3. Tomar como punto de partida el diagnostico de la situacion actual del proceso de la gestion
del conocimiento, favorecidé la comprension de las fortalezas y debilidades del
departamento de TI, promoviendo la identificacion de las brechas de forma simple.

Determinar el estado deseado y nivel de madurez en el proceso de la gestion de conocimiento,
para la identificacion de los puntos de mejora.

1. Realizar una comparacion entre el estado actual del proceso de la gestion del conocimiento
y el estado deseado, permitio identificar diferencias significativas que ilustran las
deficiencias que requieren una mejora sustancial.

2. El departamento de TI sobresale en la transferencia del conocimiento, denotando un cierto
apego a las buenas préacticas de la industria y niveles de madurez mas altos en este ambito,
dado que la organizacion promueve una cultura de cooperacion.

3. La correcta recopilacion y validacion de los requerimientos permitieron proponer una
herramienta alineada a las necesidades del negocio.

4. El analisis de brechas permitio identificar los puntos de mejora, tomando como base lo
recomendado por las buenas practicas de la industria y el entorno deseado por los altos
mandos de la organizacion.
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Desarrollar una mejora en el proceso de la gestion del conocimiento con la herramienta
tecnologica que lo soporte, para validarla segun el proceso propuesto, apegandose a las
mejores practicas de la industria.

1. EIl andlisis de brechas facilito definir las nuevas actividades que componen el nuevo
proceso de la gestién del conocimiento, tomando como referencia las buenas practicas de
la industria y lo deseado por los altos mandos.

2. Tomar como base la metodologia de Madison (2005), para el redisefio del proceso, permitié
conocer las frustraciones de los implicados, lo cual permitié construir el nuevo proceso
adaptado a las necesidades del negocio y siendo este validado por los altos mandos de la
organizacion.

3. Lanotacion BPMN simplifica al usuario el entendimiento de los procesos de negocio, con
sus distintos implicados, actividades y subprocesos.

4. Analizar las herramientas informaticas orientas a subsanar la gestién del conocimiento,
determind que la herramienta mas adecuada es Confluence Atlassian debido a sus ventajas,
costes, cumplimiento de los requerimientos y alineacién con el negocio.

5. Medir cualitativamente la relevancia de los requerimientos de la herramienta informatica,
permitié establecer la propuesta de una solucion que mejor se adapta a las necesidades del
negocio.

Elaborar un analisis costo beneficio, para la determinacion de la entrega de valor de la
propuesta y la viabilidad del proyecto.

1. La realizacién del andlisis costo beneficio ayudd a determinar la viabilidad del proyecto,
con el proposito de validar su futura implementacién.

En el siguiente capitulo se detallan las recomendaciones derivadas de la investigacion, donde
estas estan estrechamente ligadas a las conclusiones.
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7. Recomendaciones

En el presente capitulo, se detallan las recomendaciones que fueron determinadas mediante la
realizacidn de esta investigacion, estas, estan estrechamente relacionadas con cada conclusion
mencionada en el capitulo 6.

e Debe realizarse periédicamente un analisis de la situacion actual del proceso de la gestion
del conocimiento, el cual permita conocer la situacion en que se encuentran diversos
aspectos, tales como la creacién, almacenamiento y captura del conocimiento, asi como la
transferencia, mantenimiento y gestion de la calidad de este.

e Laalta gerencia debe seguir promoviendo una cultura organizacional cooperativa, de modo
que se inste a los colaboradores a transferir el conocimiento derivado de sus labores.

e La coordinacion del departamento de TI debe seguir realizando actividades con el
propdsito de identificar fortalezas y debilidades en cuanto a la gestion del conocimiento,
las cuales ayuden a determinar las brechas que podrian estarse materializando.

e Es indispensable que la coordinacion del departamento de TI realice analisis de brechas
entre el proceso de la gestion del conocimiento y lo recomendado por las buenas practicas
de la industria.

e La coordinacién de Tl y los altos mandos de la compafiia deben velar por que los niveles
de madurez en cuanto a la transferencia del conocimiento se sigan manteniendo o incluso
incrementando, mediante la cultura de cooperacién arraigada a esta empresa.

e Es recomendable que el departamento de Tl se siga apegando a la recopilacion de
requerimientos funcionales y no funcionales, y, luego de esto, debe realizar su respectiva
priorizacion, con el propdsito de buscar soluciones que estén alineadas a las necesidades
imperativas del negocio.

e Efectuar analisis de brechas podria ser de utilidad a futuro para este departamento, dado
que dicho andlisis permite encontrar discrepancias segin los entornos deseados y las
buenas practicas.

e Es importante que el departamento realice analisis de brechas, con el objetivo de evaluar
las actividades que componen el proceso de la gestion del conocimiento y analizar si estas
ameritan algun cambio segun las buenas practicas de la industria y la vision de la alta
jefatura.

e Tomar como base la metodologia propuesta por Madison, permitird optar por una mejora
constante en el proceso.

e Si debe implementarse un nuevo proceso, se recomienda la utilizacion de la notacién
BPMN, dado que simplifica el entendimiento para los usuarios.

e Es importante implementar el nuevo proceso de la gestion del conocimiento con una
herramienta informatica que lo soporte y que cumpla las funcionalidades primordiales.

e Se recomienda analizar cualitativamente las necesidades del negocio, con el propdsito de
obtener aquellas que podrian tener un mayor impacto y por ende cuentan con mayor
relevancia.
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e Es importante realizar analisis de costos y beneficios, o bien, otro tipo de analisis
financieros, que permitan conocer la viabilidad de los proyectos que se deseen
implementar.

e Esimportante tomar en cuenta que el presente trabajo final de graduacion esta acotado a la
gestion del conocimiento de incidentes y solicitudes. Se invita a tomar en consideracion la
inclusién de mas fuentes de conocimiento, asi como la gestion de problemas para una
integracion de Tl adecuada.

e La herramienta de Confluence satisface los requerimientos del presente proyecto, sin
embargo, cuenta con capacidades de crecimiento, por ejemplo, ayuda en el desarrollo de
proyectos, permitiendo una gestion mas integrada de TI.

e El presente proyecto se enfoco en la gestion del conocimiento para el Departamento de TI,
sin embargo, se invita que a través de las capacidades de crecimiento que ofrece la
herramienta, la gestion del conocimiento sea empresarial.

e Se recomienda implementar la gestion de cambios, de la configuracion y de problemas,
dado que son tres procesos que es posible desarrollarlos en el Departamento de Tl y que
pueden beneficiar a la gestion del conocimiento.

e Se recomienda dar la bienvenida a nuevos elementos de los marcos de referencia de las
buenas précticas, que permitan una mejora constante en el proceso de la gestion del
conocimiento y un aumento en sus capacidades.

126 | 186

ati



Tec Ih'l!l-l',,'!l{ll
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC de Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

8. Referencias

Atlassian. (2022). Conceptos bésicos de Confluence. Confluence.
https://www.atlassian.com/es/software/confluence/guides/get-started/confluence-
overview#about-confluence

AXELOS. (2016). ITIL Practitioner Guidance. The Stationery Office.

Becerra, J. (04 de junio del 2021). ;Qué es CMMI? Un modelo para optimizar los procesos de
desarrollo. CIO Meéxico. https://cio.com.mx/que-es-cmmi-un-modelo-para-optimizar-los-
procesos-de-desarrollo/

Bello, E. (9 de diciembre del 2021). Qué es el andlisis de coste-beneficio de una empresa y cémo
hacerlo. IEBS. https://www.iebschool.com/blog/analisis-coste-beneficio-finanzas/

Betz, C., McKeon-White, W. (6 de diciembre del 2021). The Forrester Wave™: Enterprise
Service Management, Q4 2021. Forrester. https://www.forrester.com/report/the-forrester-wave-
tm-enterprise-service-management-g4-2021/RES176568

Bizagi. (2021). Estandares. https://www.bizagi.com/es/plataforma/estandares

BMC Software. (s.f.). Acerca de BMC. https://www.bmcsoftware.es/corporate/about-bmc-
software.html

Boardman, A., Greenberg, D., Vining, A, y Weimer, D. (2011). Cost-Benefit Analysis: Concepts
and Practice. Cuarta edicién. Prentice Hall.

Bourque, P., Fairley, R. (2014). Swebok. V3.0.
https://cs.fit.edu/~kgallagher/Schtick/Serious/SWEBOKV3.pdf

Consortium for Service Innovation. (2012). KCSSM Version 5.3 Knowledge-Centered

Support PRACTICES GUIDE.

atl

127|186



Tec Ih'l!l-l',,'!l{ll
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC de Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Consortium for Service Innovation. (15 de marzo del 2020). KCS v6 Practices Guide.
https://library.serviceinnovation.org/KCS/KCS_v6/KCS_v6_Practices_Guide

Consortium for Service Innovation. (30 de mayo de 2020). KCS v6 Verified Tools.
https://www.thekcsacademy.net/tools/verified-tools

Dumas, M., Rosa, M. L., Mendelling, J. y Reijers, H. A. (2018). Fundamentals of Business

Process Management. Springer.

Forrester. (2002). The Forrester New Wave Methodology.
https://www.forrester.com/policies/forrester-new-wave-methodology/

Freshservice. (s.f). La historia de ITIL. Recuperado de: https://freshservice.com/es/itil

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6 ed.).
México DF: Mc Graw Hill Education.

IBM. (01 de marzo del 2021). Vision general de la gestion de procesos de negocio.
https://www.ibm.com/docs/es/baw/19.x?topic=0overview-business-process-management

ISACA. (2018). COBIT 2019 Marco de Referencia - Objetivos de Gobierno y Gestion. Illinois:
ISACA.

ISACA. (s.f). What is CMMI?. https://cmmiinstitute.com/

ISACA. (s.F). CMMI Levels of Capability and Performance.
https://cmmiinstitute.com/learning/appraisals/levels

ISOTools. (15 de diciembre del 2016). (Cémo identificar los procesos en 1SO 9001 2015?.
https://www.isotools.org/2016/12/15/identificar-los-procesos-iso-9001-
2015/#:~:text=Seg%C3%BANn%201a%20norma%201S0%209001%202015%2C%20un%

atl

128|186



Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

ISOTools. (2022). KPI (Key Performance Indicators) Indicadores Clave de Desempefio.
https://www.isotools.org/soluciones/procesos/kpis-indicadores/

ITIL Service Design. (2011). ITIL Service Design. The Stationery Office.
ITIL Service Transition. (2011). ITIL Service Transition. The Stationery Office.
ITIL Service Operation. (2011). ITIL Service Operation. The Stationery Office.

Madison, D. (2005). Process Mapping, Process Improvement, and Process Management: A
Practical Guide for Enhancing Work and Information Flow. Paton

Professional.

ManageEngine. (15 de junio del 2020). Guia sobre la gestion del conocimiento ITIL.
https://www.manageengine.com/latam/service-desk/guia-gestion-de-conocimiento-itil.html

ManageEngine. (26 de mayo del 2020). ¢Que es ITSM?.
https://www.manageengine.com/latam/service-desk/itsm/guia-para-principiantes.html

ManageEngine. (20 de agosto del 2021). Indicadores clave de rendimiento para la gestion del
conocimiento.  https://manageengine.com.mx/servicedesk-plus/metricas-de-kpi-de-gestion-del-
conocimiento

Naranjo, L. (31 de julio del 2020). Investigacién en Informatica: el enfoque alternativo. TIBCPIC,
vol. 5, pp. 1-15.

Object Management Group. (09 de diciembre del 2013). Business Process Model and
Notation (BPMN). Version 2.0.2. https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0.2/PDF

Sagrado, J., Aguila, I. y Bosch, A. (2018). Expansion cuantitativa del método MoSCoW para la
priorizacién de requisitos. Repositorio de la Produccion Cientifica de la Universidad de Almeria.
http://repositorio.ual.es/handle/10835/6110

129 | 186

atl



Tecnologico

Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el TEC dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Servicenow. (s.f.). Knowledge is live and better than ever. https://www.servicenow.com/

Ulate, I., & Vargas, E. (2014). Metodologia para Elaborar una Tesis. San José: Editorial UNED

130|186

atl



- -, . . TEC Tec Ih"[l-l;r'fl{ll
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el de Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

9. Apéndices

Apendice A
Cronograma del proyecto

Actividades/semanas | 1 |2 |3 |4 |56 /7|89 ]10|11]12]13|14|15]|16
Reunidn inicial con | X
partes interesadas
Desarrollo de X | X
Capitulo 1
Primera reunion: X
Organizacion/tutor
Entrega capitulo 1 al X
profesor tutor
Devolucién del X
capitulo 1 revisado
Desarrollo de X | X
Capitulo 2
Entrega capitulo 2 al X
profesor tutor
Primera evaluacion X
empresa
Segunda reunion: X
Organizacién/tutor
Devolucién del X
capitulo 2 revisado
Desarrollo del X | X
Capitulo 3
Entrega capitulo 3 al X
profesor tutor
Devolucién del X
capitulo 3 revisado
Reunidn con profesor X
tutor
Segunda evaluacion X
empresa
Desarrollo Capitulos X| X | X
4y5
Entrega capitulos 4 y X
5 al profesor tutor
Tercera reunion: X
Organizacion/tutor
Devolucién Capitulos X
4y 5 revisados
Reuniodn con tutor X
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Actividades/semanas | 1 |2 |3 |4 |56 |7 (8|9 |10|11 12|13 |14 |15|16
Desarrollo del X | X
Capitulo 6
Tercera evaluacion X
empresa
Entrega capitulo 6 al X
profesor tutor
Devolucion del X
capitulo 6 revisado
Reunién con tutor X
Entrega informe final X
TFG
Defensa TFG X
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Apéndice B
Plantilla de Minutas

MINUTA DE REUNION

cmesovcneewes  PTOYECt0- Propuesta de mejora del proceso de Gestion del Conocimiento
HRSHIEEEE para el departamento de Tl de la compaiiia Cableado y Conectividad de
Centroamérica

Es un ndm. consecutivo para Fecha: Indicar la fecha exacta de
este proyecto . la reunion

Hora
Inicio/Finalizacion:

Reunidn Mo.

Lugar: Indicar dénde fue la reunion 3200 am. / yy:00 am

Objetivo de la
reunion:

§
i

Participantes:

‘
3

No. | Asunto \ Comentarios | Acuerdos

Debe ser detallado, explicito
1 Debe ser detallado, Debe ser detallado,
explicito explicito

2 Debe ser detallado, Debe ser detallado,

explicito explicito | Debe ser detallado, explicito

3 Debe ser detallado, Debe ser detallado,
explicito explicito

Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados |

En la proxima reunion Nombre de quiénes asistiran a esta proxima
reunién.

Debe ser detallado, explicito

indicar
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Apéndice C
Plantilla de Gestion de Cambios

Propuesta de mejora del proceso de Gestidn del Conocimiento para la compafiia | F(
Cableado v Conectividad de Centroameérica

Hoja de Control de Cambios

Datos Generales del Cambio
N Cambio
. . Fecha de solicitud del
Solicitante .
cambio
Responsable de la Fecha de realizacion
implementacion del cambio
Estado " Aprobado EnRevizitn [Rechazado
Detalles del Cambio
Categoria Introduccion / Aleance / Marco Tedrico / Metodologia /..
Descripeion
detallada
Justificacion
Implicaciones de
realizar el cambio
Impacto Ezpecificar 51 el cambio genera impacto en otras dreas del proyecto, tales come
P TeCUfs0s, cIonogramas, ofros proyvectos, entre otros.
Comentarios/
Obszervaciones
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)
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Apéndice D

]
Relevancia de los requerimientos de la
herramienta informatica para la gestion
del conocimiento.

Esta evaluacion tiene como objetivo conocer aguellos requerimientos que cuentan con
mayor relevancia, dado que el objetivo es seleccionar alguna herramienta de software que
cumpla con las necesidades primordiales. La escala utilizada en esta encuesta

1. Muy relevante: Indica aquellos requerimientos imprescindibles o criticos para la ejecucion
del proyecto, es decir, son los requerimientos minimos.

2. Relevante: Indica aquellos requerimientos que no son esenciales para el éxito del
proyecto, sin embargo, es importante tomarlos en cuenta dado que agregan valor.

3. Poco relevante: Indica aquellos requerimientos que son deseables, sin embargo no son
criticos.

4. Nada relevante: Indica aquellos requerimientos que no se desean incluir en la actualidad
y pueden ser considerados posteriormente.
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1. ¢ La herramienta informatica debe permitir al usuario crear documentos de
conocimiento?

O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

O Nada relevante

2. ;La herramienta informatica debe permitir al usuario modificar documentos
de conocimiento?

O Muy relevante
(O Relevante
(O Poco relevante

O Nada relevante
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3. ;{La herramienta informatica debe permitir al usuario eliminar documentos de
conocimiento?

O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante

4. ;La herramienta informatica debe mostrar al usuario los documentos de
conocimiento mas consultados y/o utilizados?

O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante
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5. ;La herramienta informatica debe permitir permite crear indicadores claves de
rendimiento?

(O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante

6. ;La herramienta informatica debe mostrar indicadores claves de rendimiento?,
por ejemplo, informes de la cantidad de documentos de conocimiento que han
sido creados, modificados o eliminados.

(O Muy relevante
O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante
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7. i La herramienta informatica debe brindar la posibilidad al usuario de buscar
documentos de conocimiento a traves de una entrada de texto?

(O Muy relevante
O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante

8. ;La herramienta informatica debe ofrecer la posibilidad de anadir contenido
interactivo en el cuerpo de los documentos de conocimiento, como imagenes,
videos y diagramas?

O Muy relevante
(O Relevante
(O Poco relevante

O Nada relevante
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9. ;La herramienta informatica debe permitir al usuario crear mas de una base de
conocimiento?

O Muy relevante
O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante

10. ;La herramienta informatica debe contar con la opcion de autorizar aquellos
documentos de conocimiento que han sido creados o modificados?

(O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

O Nada relevante

1. i La herramienta informatica debe mostrar los articulos que han sido creados
o modificados por un usuario en especifico?

O Muy relevante
(O Relevante
O Poco relevante

(O Nada relevante
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12- ; La herramienta informatica debe permitir anadir comentarios en los documentos de
conocimiento?

Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante

13. ¢ La herramienta informatica debe contar con interfaz web?
Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante
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14. ; La herramienta informatica permite agregar nuevas funcionalidades, es decir, permite al usuario
agregar caracteristicas que no estan presentes en la version original?

Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante

15. ¢ La herramienta informatica debe estar alineada con lo definido por las buenas practicas de la
industria?

Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante
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16. i La herramienta informatica debe permitir colocar la interfaz web en idioma ingles?

Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante

17. ¢La herramienta informatica debe ejecutarse en la nube?

Muy relevante
Relevante
Poco relevante

Nada relevante

Pagina 143|186

atl



; ., - TEC Tecnologico
Propuesta de mejora del proceso de la gestion del conocimiento para el dc Costa Rica
Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Apeéndice E

1. ;La herramienta informatica debe permitir al usuario crear documentos de conocimiento?

3 respuestas

@ Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

2. ;La herramienta informatica debe permitir al usuaric modificar documentos de conocimiento?

3 respuestas

@® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

3. ;La herramienta informatica debe permitir al usuario eliminar documentos de conocimiento?
3 respuestas

® Muy relevante
@ Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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4. ;La herramienta informatica debe mostrar al usuario los documentos de conocimiento mas

consultados y/o utilizados?
3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

5. ;La herramienta informatica debe permitir permite crear indicadores claves de rendimiento?
3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

6. iLa herramienta informatica debe mostrar indicadores claves de rendimiento?, por ejemplo,

informes de la cantidad de documentos de conoci...que han sido creados, modificados o eliminados.
3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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7. ;La herramienta informatica debe brindar la posibilidad al usuario de buscar documentos de
conocimiento a través de una entrada de texto?

3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

8. (La herramienta informatica debe ofrecer la posibilidad de afiadir contenido interactivo en el

cuerpo de los documentos de conocimiento, como imagenes, videos y diagramas?
3 respuestas

@ Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

9. ;La herramienta informatica debe permitir al usuario crear mas de una base de conocimiento?
3 respuestas

@ Muy relevante
@ Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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10. ;La herramienta informatica debe contar con la opcion de auterizar aquellos documentos de

conocimiento que han sido creados o modificados?
3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

11. ¢ La herramienta informatica debe mostrar los articulos que han sido creados o modificados por

un usuario en especifico?
3 respuestas

@ Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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12- ;La herramienta informatica debe permitir afiadir comentarios en los documentos de

conocimiento?
3 respuestas

® Muy relevante

® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

13. ;La herramienta informatica debe contar con interfaz web?
3 respuestas

@ Muy relevante

@ Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

14. ; La herramienta informatica permite agregar nuevas funcionalidades, es decir, permite al

usuario agregar caracteristicas que no estan presentes en la version original?
3 respuestas

® Muy relevante

® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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15. ¢ La herramienta informatica debe estar alineada con lo definido por las buenas practicas de la

industria?
3 respuestas

® Muy relevante
® Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

16. i La herramienta informatica debe permitir colocar la interfaz web en idioma ingles?
3 respuestas

@ Muy relevante
@ Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante

17. i La herramienta informatica debe ejecutarse en la nube?
3 respuestas

@ Muy relevante
@ Relevante

@ Poco relevante
@ Nada relevante
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de Costa Rica

Apéndice F
MINUTA DE REUNION
Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
—— Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica
Reunién No. 01  Fecha: 15 de febrero del 2022
. Hora
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacién: ‘ 08:00 pm. / 08:30 pm
Objetivo de la Primera reunidén Profesor Tutor — Estudiante
reunion:
Presentes: Agustin Francesa, Andres Godinez, Jorge Mora, Brandon Carter. |
Participantes:
Ausentes: Mo aplica. |

dos y tres del TFG.
dos.

seguidamente el capitulo

No ‘ Asunto ‘ Comentarios | Acuerdos |
Realizar primero el . .
; ) 5 El estudiante se compromete a realizar los
1 Invertir los capitulos capitulo tres, capitulos de la manera pactada.

Se detalla que la
realizacion de los
capitulos debe ajustarse
al cronograma del TFG.

2 Ajustarse al
cronograma.

El estudiante se compromete a ajustarse al
cronograma.

Se acuerda establecer

Comunicacion por comunicacién a través de

El profesor y el estudiante se

3 medio de la aplicacidén | un grupo de WhatsApp o comprometen a brindar respuesta a través
de WhatsApp. bien a través de mensajes de la aplicacion de WhatsApp.
privados.
Cambio en La contraparte de la .
4 contraparte de la organizacion sera René Az s E"'.'t':.:"r = estpdlsmte R
organizacion Morice Castro. 1€ho comunicado.

Temas a tratar | Fecha

| Convocados

Primera reunion con profesor tutor,
estudiante y contraparte de la
empresa.

09 703 /2022

Agustin  Francesa, Andrés Godinez, Rene
Morice.

all
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
T — Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunién No. 02 ' Fecha: 09 de marzo del 2022
. Hora
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacion: ‘ 02:00 pm. / 03:00 pm
o P e Primera reunion - Profesor Tutor - Estudiante - Contraparte.
reunién:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez, René Morice. ‘
Participantes:

Ausentes: No aplica.

No. | Asunto \ Comentarios \ Acuerdos \

L2 byan e La contraparte asume las

Indicar distintas o p -
1 responsabilidades de responsabilidades que r;e:;ggsab::d:dz;d:s EE;::::‘;“;E::EI
la contraparte. tiene la contraparte de la para q

organizacion. trabajo final de graduacion.

El estudiante menciona El estudiante asume la responsabilidad de
2 El estudiante expone | que se pretender mejorar apegarse a lo indicado tanto por la
el proyecto a realizar. el proceso de la gestion organizacidn, asi como por el profesor
del conocimiento. tutor para la realizacion del TFG.
El profesor tutor, Se detalla lo que se desea El .
- - tutor, estudiante y contraparte
3 :StUd:::,e Y da alca:lzabrame;!ial:t: este acuerdan ;:rabajar en conjunto para el
contrapa rindan rabajo nnal de logro de estas expectativas.
sus expectativas. graduacion.
Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados ‘
Conversar sobre el avance del ‘ 23703 7 2022 ‘ Agustin Francesa, Andrés Godinez ‘

proyecto y evacuar dudas.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
S —— Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunién No. 03 ' Fecha: 23 de marzo del 2022
. Hora
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacién: ‘ 02:00 pm. / 03:00 pm
20 L =32 Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunion:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. |
Participantes:

Ausentes: No aplica.

No. ‘ Asunto \ Comentarios | Acuerdos |

Evacuar dudas acerca

1 del marco Se hablé acerca de la Se acordd trabajar con la metodologia
metodoldgico del metodologia a utilizar. propuesta por Madison.
proyecto.

Evacuar dudas acerca

2 de la Se hablo acerca de las Se acordo validad que se trabajarian con
operacionalizacion de variables del proyecto. variables durante el proyecto.
las variables.

Se hablé acerca del

Boilriliie o s ol Ls s Se valido la relacion de los objetivos con el
3 de los objetivos objetivos y su relacidn alcance del pri eciu
especificos. con el resto del proy :
documento.
Temas a tratar ‘ Fecha | Convocados |

Conversar sobre el avance del
proyecto y evacuar dudas,
especificamente sobre la
herramienta informatica.

04 7 04 f 2022 Agustin Francesa, Andrés Godinez
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

CABLEADO ¥ COMECTIVIDAS
(O CIMTROAMERICA

Reunion No. 04 ' Fecha: 04 de abril del 2022
Lugar: Sesi6n virtual :'r""i:;f'm,l_.inal. ign: 01:30 pm. / 02:00 pm
L) s =/ Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunicn:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. ‘

Ausentes: No aplica.

Participantes: ‘

No. | Asunto | Comentarios ‘ Acuerdos ‘
Se acordd buscar y comparar diversas
Evacuar dudas acerca Realizar una propuesta herramientas, tomando como referencia
1 de |la herramienta de una herramienta algun marco que sugiera herramientas que
informatica a utilizar. informatica. estén alineadas con el ambito de la gestion

del conocimiento.

Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados

Conversar sobre el avance del

proyecto y evacuar dudas,

especificamente sobre el marco 19 /7 04 / 202
conceptual y el analisis de

resultados.

2 Agustin Francesa, Andrés Godinez
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
T Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunién No. 05  Fecha: 19 de abril del 2022
. Hora
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacién: ‘ 08:00 pm. / 09:00 pm
o s =0 Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunion:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. |
Participantes:

Ausentes: No aplica.

No. | Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos |
1 Evacuar dudas acerca | Se converso acerca de los | Se acordd por parte del estudiante afadir
del marco conceptual. conceptos abordados. un diagrama de conceptos.
Se hablo acerca de las Se acordd recolectar los resultados
Evacuar dudas acerca metodologias para faltantes y una vez hecho esto, proceder
2 del analisis de recolectar informacion y con el disefio del nuevo proceso de la
resultados. los resultados arrojados gestion del conocimiento y proponer una
hasta el momento. . herramienta informatica que lo soporte.
Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados |

Segunda reunion con profesor tutor,
estudiante y contraparte de la
empresa.

Agustin  Francesa, Andrés Godinez, René

20 /04 /2022 | Morice.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
S Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunion No. 06 ' Fecha: ' 20 de abril del 2022
Lugar: Sesion Virtual :'r':’iz?oﬂ_.inal. - ‘ 09:00 am. / 09:30 am
L4l s Ik Segunda reunion - Profesor Tutor - Estudiante - Contraparte.
reunion:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez, Rene Morice. |
Participantes:

Ausentes: Mo aplica.

No. | Asunto ‘ Comentarios | Acuerdos |
La contraparte, el
Analisis del estudiante y el profesor La contraparte, el estudiante y el profesor
1 cumplimiento de las tutor mencionan que las tutora acuerdan seguir trabajando por la
expectativas. expectativas se estan misma linea.
cumpliendo.
La contraparte, el
Verificar si hay que estudiante y el profesor Se verifica la ruta de accion tomada,
2 ejecutar ajustes sobre tutor mencionan que el validando que no existen ajustes y se
el proyecto alcance ha sido el acuerda trabajar bajo la misma linea.
adecuado. L
Temas a tratar | Fecha | Convocados |

Conversar sobre el avance del

proyecto y evacuar dudas,

especificamente sobre la propuesta 02 / 05 / 2022 Agustin Francesa, Andrés Godinez
de solucion, herramientas

informaticas y analisis costo

beneficio.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroameérica

CARLEADD ¥ CONECTIVIDAS

(EE CINTROAMERICA)

Reunién No. 07  Fecha: 02 de mayo del 2022
. Hora

Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacion: ‘ 02:00 pm. / 03:00 pm
L] v =0 Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunion:

Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. |
Participantes:

Ausentes: Mo aplica. |

No. | Asunto \ Comentarios | Acuerdos |

Evacuar dudas acerca

de los resultados
obtenidos en la
investigacion.

Se analizaron los
resultados.

Se acordo utilizar estos resultados para la
realizacion de la propuesta de solucidn.

Evacuar dudas acerca
de los diagramas

2 BPMN para la

propuesta de
solucion.

Se hablé acerca de la
posible estructura de los
diagramas.

Se acordo utilizar Bizagi para realizar los
diagramas, asi como la aprobacion de los
dos subprocesos que se encuentran dentro
del diseiio del nuevo proceso de la gestion
del conocimiento.

Se aclararon dudas en

Se habld acerca de la

Se validd la utilizacion de esta
herramienta, de modo que el estudiante

3 n;laciﬁn _t:orti:alas Ut“ilza':id'.l:‘? Al debe colocar evidencia del cumplimiento
nerramentas y los criterios para su de estos requerimientos en el capitulo
informaticas. seleccion. -

cinco.
Se discutio lo Se hablo acerca de dos Se acordo la utilizacion de una fuente

4 relacionado con el posibles fuentes que bibliografica para la elaboracion del costo
analisis costo validen el analisis costo beneficio, dado que esta contempla

beneficio beneficio a efectuar. beneficios no financieros o indirectos.

Temas a tratar | Fecha | Convocados |

Conversar sobre el avance del
proyecto y evacuar dudas finales.

‘ 12 / 05 / 2022 ‘ Agustin Francesa, Andrés Godinez ‘
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
— Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunién No. 08  Fecha: 12 de mayo del 2022
. Hora . )
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacién: ‘ 09:00 am. / 10:00 am
0bj etiv ::_ b Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunion:
Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. |
Participantes:
Ausentes: No aplica. |
No. | Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos |
El estudiante menciona El estudiante acuerda realizar las
1 Evacuar dudas finales las dudas finales del correcciones respectivas y dar formato al
proyecto y correcciones. documento final.
2 Analisis de resultados El estudiante cume['lta los | El estudiantn_a- se compromete a I?rindar las
resultados obtenidos conclusiones y recomendaciones.
Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados |
Conversar sobre el avance del
proyecto y evacuar dudas3 f':lf:iemas, 18 7 05 / 2022 Agustin Francesa, Andrés Godinez
abarcar el tema de la revision
filologica del documento.
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MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

TIVIE

CABLEADO Y CONECTIVIDLS
(O CENTROAMERICA

Reunién No. 09 ' Fecha: 18 de mayo del 2022
Lugar: Sesion Virtual o Finalizacin: ‘ 09:00 am. / 10:00 am
Obje!:[v? =oIE Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunion:

Presentes: Agustin Francesa, Andrés Godinez. ‘
Participantes:

Ausentes: No aplica.

No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos ‘
El estudiante menciona El estudiante acuerda realizar las

1 Evacuar dudas finales las dudas finales del correcciones respectivas y dar formato al
proyecto y correcciones. documento final.

Se comenta la necesidad

Busqueda de un de contar con un
2 profesional que se profesional que se El estudiante se compromete a buscar un
encargue de efectuar encuentre en la profesional que subsane esta necesidad.

la revision filologica. | capacidad de realizar una |
revision filologica.

Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados ‘
Tercera y ultima reunion entre el Agustin  Francesa, Andrés Godinez, René
profesor tutor, estudiante y 26 /05 /2022 | Morice
contraparte de la empresa.
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CABLEADO Y CONET

O CLMFROAMERICA

TIVIDAD

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y

Conectividad de Centroamérica

Reunién No. 10  Fecha: 26 de mayo del 2022
Lugar- Sesidn Virtual e 09:00 am. / 09:30 am
) Inicio/Finalizacion: ) ) )
obJEhm s Conversar sobre el avance del proyecto y evacuar dudas.
reunicn:
Presentes: Agustin Francesa, Andres Godinez, Rene Morice. |
Participantes:

Ausentes: No aplica.

No. ‘ e

Comentarios

‘ Acuerdos |

El estudiante expone
lo aleanzado mediante
el trabajo final de
graduacién.

El estudiante menciona
que se logré el redisefio
del proceso de la gestién
del conocimiento, con la

propuesta de una
herramienta informatica
que lo soporta.

El estudiante acuerda afiadir las dltimas
cartas de aprobacién al documento del TFG.

El representante de la
empresa detalla el

El representante indica
que lo alcanzado mediante
el trabajo final de
graduacién era

La contraparte tomara en cuenta lo

expectativas

2 L precisamente lo que se elaborade en el trabajo final de graduacién
cumplimiento de sus ; L -
p buscaba, ademas para su posterior implementacién.
expectativas. . . -
manifiesta la satisfaccién
con los resultados
obtenidos.
El profesor tutor menciona
El profesor tutor que el proyecto a lo largo El profesor tutor entregara las cartas que
3 detalla el de su ejecucién nunca deba firmar y que deben ser adjuntadas al
cumplimiento de sus perdié calidad, de modo documento final.
expectativas. que permitic la entrega de
un producto de calidad.
El estudiante detalla el El estudiante agradecer a . S
4 cumplimiento de sus ambas partes por el apoyo El estudiante finalizara el documento con las

brindado.

cartas por agregar.

Temas a tratar

‘ Fecha

‘ Convocados |

all
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Apeéndice G
MINUTA DE REUNION
CABLEADO Y CoNECTIVIOND Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestiéon del
T — Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica
Reunion No. 01 ‘ Fecha: ‘ 28 de febrero del 2022
) Oficinas de la empresa Hora . .
e (Escazu Corporate Center) ‘ Inicio/Finalizacion: ‘ LB, ety LB
Objetivo de la Establecer el equipo de trabajo.
reunion:
Presentes: Ingenieros de Tl, Especialistas de Tl, Coordinador de Tl, Gerente General
Participantes: (Equipo de Trabajo de TFG), y estudiante.
Ausentes: ‘
No. ‘ Asunto ‘ Comentarios Acuerdos ‘

participaria responsablemente durante el

Se definieron a |los i mant= e
proceso de investigacion y rediseno del

miembros del equipo de

Se acordd que cada uno de los miembros
Definir el equipo de

! trabajoe:n:ll_pl-!l(iicado en trabajo y se realizé una [ Proceso
. presentacion de estos.
Temas a tratar ‘ Fecha [ Convocados ‘
En la proxima reunion se abordara el 21 de i . :
alcance del proyecto. marzo Equipo de Trabajo de TFG - Estudiante.
del
2022
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Apéndice H

CABLEADO Y COMECTIVIDAD
[DE CENTROAMERICA

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunion No.

02 ‘ Fecha: ‘ 21 de marzo del 2022

Lugar:

‘ Hora

Zomizy el Inicio/Finalizacidn:

09:00 am. / 09:40 am

Objetivo de la

reunion: Establecer el alcance del proyecto.

Presentes: Equipo de Trabajo de TFG - Estudiante. ‘
Participantes:

Ausentes: ‘
No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos ‘

Se acordo el alcance
del proyecto

Utilizar metodologia de | El alcance fue aceptado tanto por el equipo
Madison para el redisefio | de trabajo, asi como por el estudiante.

del proceso.
Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados ‘
Discutir otros temas del alcance del Coordinador de TI, Gerente General,
proyecto, especificamente la propuesta de 23 de Estudiante.
una herramienta informatica. Ademas, marzo
conversar acerca de las barreras y del
repercusiones del proyecto. 2022

all
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Apeéndice |
MINUTA DE REUNION
CABLEADG ¥ CONECTIVIDAD Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica
Reunidn No. 03 | Fecha: | 23 de marzo del 2022
5 AP Hora i )
Lugar: Sesion Virtual Inicio/Finalizacion: ‘ 10:00 am. / 11:00 am
Objetivo de la
reunion: Establecer el alcance del proyecto, barreras y repercusiones.
Presentes: Coordinador de Tl, Gerente General, Estudiante. |
Participantes:
Ausentes: |
No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos |
El alcance contempla Se estableci6 que el . . .
alcance contempla la El estudiante se compromete a investigar
la propuesta de una - . . .
1 A propuesta de una diversas herramientas y seleccionar la mas
. e herramienta que soporte la | apta segun los requerimientos del negocio.
informatica . L
gestion del conocimiento.
) ; El Coordinador de Tl menciona que las
Se dm"t‘e"{" las barreras actividades que se pretenden mejorar como
Barreras y que se podrian encontrar la creacion, captura, transferencia y
> repercusiones de la durante el redisefo, asi mantenimiento del conocimiento no se
implementacion del como las repercusiones | encuentran formalizadas, por lo tanto, esto
redisefno luego de su significaria una barrera, sin embargo, las
implementacion. repercusiones serian pocas dado la nula
formalizacion de este proceso.

Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados |
Discutir otros temas del alcance del Equipc de trabajo de TFG.
proyecto. Seglin
necesidad
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Apeéndice J
MINUTA DE REUNION
CABLEADO ¥ COREETIVIDAD Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica
Reunién No. 04  Fecha: 18 de abril del 2022
) Sesion presencial (Escazu Hora i i

SRESE Corporate Center) Inicio/Finalizacidn: LD TR S R
Objetivo de la
reunion: Establecer lineamientos de las plantillas para los documentos de conocimiento.

Presentes: Coordinador de Tl, Gerente General, Ingeniero de Ti, Especialista de Tl y
Participantes- estudiante.

Ausentes: |
No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos |

Definir los . i
lineamientos de las Se establecieron los El.estudlante elabord un borrador de la
1 plantillas para los lineamientos que debe el P°: - .tﬁ"td':" f"'.’e.c’.c'mpmmete a crear
docum_en_tos de contener las plantillas. unap a"t'“: ea:,.;z;i'::_ con estos
conocimiento.
Temas a tratar | Fecha { Convocados |
Discutir otros temas del alcance del Equipo de trabajo de TFG.
proyecto. Segtn
necesidad
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Apeéndice K
MINUTA DE REUNION
CABLEADO ¥ CONECTIVIDAD Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestién del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunion No. 05  Fecha: 29 de abril del 2022
Lugar: Sesion virtual :"'“‘.’;? ! Finalizacion: ‘ 01:30 pm. / 2:30 pm
Objetivo de la Requerimientos de la herramienta informéatica.
reunion:

Presentes Especialista de Tl, Coordinador de Tl vy Estudiante.
Participantes:

Ausentes: ‘
No. ‘ Asunto ‘ Comentarios ‘ Acuerdos ‘

Se recopilaron las
necesidades del
negocio en cuanto a
la herramienta para

El estudiante levanto una lista de
requerimientos y se compromete a buscar
una herramienta que cumpla con los

Se definieron las
necesidades de la
herramienta informatica.

la gestion del requerimientos
conocimiento.
Temas a tratar ‘ Fecha ‘ Convocados ‘
Discutir otros temas del alcance del Equipo de trabajo de TFG.
proyecto. 2de
mayo del
2022
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Apeéndice L

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion del
Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroamérica

Reunion No. 06 ‘ Fecha: ‘ 02 de mayo del 2022
Hora
Inicio/Finalizacion:
Objetivo de la Requerimientos de la herramienta informatica.
reunion:

Lugar: Sesion virtual ‘ 01:30 pm. / 2:30 pm

Presentes Coordinador de TI, Gerente General y Estudiante.

Participantes:

Ausentes:

No. | Asunto | Comentarios ‘ Acuerdos ‘

Se recopilaron las Se definieron las
necesidades del necesidades de la El estudiante levantdé una lista de
negocio en cuanto a herramienta informatica, requerimientos y se compromete a buscar
la herramienta para ademas, la posible una herramienta que cumpla con los
la gestion del priorizacion de estos requerimientos.
conocimiento. requerimientos.

Se validaron los . El estudiante | to lista d
&lil cn v (e estudiante levantd una lista de
requerimientos con la requerimientos y se compromete a buscar

alta gerencia y el requer:‘n;l?::z?of:ar;gsonales una herramienta que cumpla con los
coordinador de TI. y . requerimientos.

Temas a tratar | Fecha ‘ Convocados ‘

Discutir otros temas del alcance del Equipo de trabajo de TFG.
proyecto. Segun
necesidad
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Apéndice M
( MINUTA DE REUNION
T Proyecto: Propuesta de mejora del proceso de la gestion del
— conocimiento para el Departamento de Tl de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroameérica
Reunién No. o7 ' Fecha: | 09 de mayo del 2022
q - Hora . .
Lugar: Sesion presencial Inicio/Finalizacién: | 09:00 am. / 111:30 am
Objetivo de la
reunidn: Validar el nuevo proceso y herramienta.
Presentes: Ingenieros de T1, especialistas de Tl, gerente general, coordinador de Tl y
pﬂrﬁc-.)antes: estudiante.
Ausentes: ‘
Se obtuvieron

ntarios positivos por La empresa implementara este nuevo

Exponer el nuevo
proceso a los
miembros del equipo

parte de los asistentes y
se dio la aprobacién de
este para (que sea

proceso.

de trabajo utilizado en el
departamento de Tl a

futuro
Detalle de las Tanto el gerente general

herramientas, sus

como el coordinador de TI
estuvieron de acuerdo

La empresa hara uso de esta herramienta a

2 ventajas, costos y el futuro.
cumplimiento de los E:ESSimConﬂuT dls
requerimi ) herramienta indicada.
. Tanto el gerente como el
3 A"at:::;ﬁk’? mﬁ';lm ¥ | coordinador de Tl | El estudiante tomara en cuenta estos datos
clos expusieron algunos | para realizar un analisis costo beneficio.
proyecto beneficios y costos

Temas.a.tratar | Fecha | Convocados |
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Apeéndice N

A continuacion, se adjunta la plantilla que contiene los criterios de analisis utilizados para conocer
la situacion actual del proceso de la gestion del conocimiento mediante la observacion.

Existe un sistema que
permita almacenar el
conocimiento

Existen procedimientos
para la creacion y
captura del conocimiento
Existe procedimientos
que permitan un
aseguramiento en la
calidad del conocimiento
contenido en fichas
técnicas y demas
documentos de
conocimiento

Existen procedimientos
que indiquen la manera
en que se debe transferir
el conocimiento

Existen canales que
permitan la transferencia
del conocimiento

La empresa cuenta con
una cultura de
transferencia de
conocimiento entre los
colaboradores

Existen procedimientos
para brindar
mantenimiento a los
documentos de
conocimiento

Nota. Las columnas SI Aplicay No Aplica deben ser llenadas con una X, segun el contexto en que
se ubique el criterio, ademas, se deben detallar comentarios que permitan esclarecer la situacion
actual de cada criterio de analisis.
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Apéndice N

A continuacion, se detalla la entrevista realizada al Gerente General de la compafiia.

¢Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para capturar,
almacenar, mantener el conocimiento?

¢De qué manera se realiza la basqueda de informacién relacionada al momento de atender una
solicitud o incidente?

¢Mediante cuales actividades y canales el Departamento de TI transfiere el conocimiento generado
de la resolucion de incidentes y solicitudes?

¢Al momento de contratar a nuevo personal para el Departamento de TI, se cuenta con
conocimiento documentado para ser entregado a este?

En caso de que el Departamento de T1 elabore documentos de conocimiento que permitan resolver
futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algun proceso para validar y verificar la calidad del
contenido de estos?

¢Cuentan con los lineamientos o una estandarizacion acerca del contenido indispensable de los
documentos de conocimiento?

¢Cuales son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos de
conocimiento y mantener la salud de estos?

¢ Cuentan con métricas que permitan medir el proceso de la gestion del conocimiento?

¢Desde el punto de vista gerencial, cual es el entorno deseado en cuanto a la creacion, captura,
almacenamiento, transferencia, calidad y mantenimiento del conocimiento?
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Apéndice O

A continuacion, se detalla, la entrevista realizada al Coordinador de TI.

¢Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para capturar,
almacenar, mantener el conocimiento?

¢De qué manera se realiza la basqueda de informacién relacionada al momento de atender una
solicitud o incidente?

¢Mediante cuales actividades y canales el Departamento de T1 transfiere el conocimiento generado
de la resolucion de incidentes y solicitudes?

¢Al momento de contratar a nuevo personal para el Departamento de TI, se cuenta con
conocimiento documentado para ser entregado a este?

En caso de que el Departamento de T1 elabore documentos de conocimiento que permitan resolver
futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algun proceso para validar y verificar la calidad del
contenido de estos?

¢Cuentan con los lineamientos o una estandarizacion acerca del contenido indispensable de los
documentos de conocimiento?

¢Cuales son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos de
conocimiento y mantener la salud de estos?

¢Cuentan con métricas que permitan medir el proceso de la gestion del conocimiento?

¢Desde el punto de vista de coordinacion del Departamento de TI, cudl es el entorno deseado en
cuanto a la creacion, captura, almacenamiento, transferencia, calidad y mantenimiento del
conocimiento?
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Apéndice P
A continuacion, se detalla, la entrevista realizada al Ingeniero y Especialista de TI.

¢Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para capturar,
almacenar, mantener el conocimiento?

¢De qué manera se realiza la bdsqueda de informacién relacionada al momento de atender una
solicitud o incidente?

¢Mediante cuales actividades y canales el Departamento de T1 transfiere el conocimiento generado
de la resolucion de incidentes y solicitudes?

¢Al momento de contratar a nuevo personal para el Departamento de TI, se cuenta con
conocimiento documentado para ser entregado a este?

En caso de que el Departamento de T1 elabore documentos de conocimiento que permitan resolver
futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algun proceso para validar y verificar la calidad del
contenido de estos?

¢Cuentan con los lineamientos o0 una estandarizacién acerca del contenido indispensable de los
documentos de conocimiento?

¢Cuales son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos de
conocimiento y mantener la salud de estos?

¢Cuentan con métricas que permitan medir el proceso de la gestion del conocimiento?

¢Desde el punto de vista de coordinacion del Departamento de TI, cuél es el entorno deseado en
cuanto a la creacion, captura, almacenamiento, transferencia, calidad y mantenimiento del
conocimiento?
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Apéndice Q
Resultado de la entrevista al Gerente General.

¢ Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para
capturar, almacenar, mantener el conocimiento?

En la actualidad se tienen claras deficiencias en cuanto a la captura y creacion de documentos y
fichas técnicas, ademés los documentos se almacenan en algunas aplicaciones, por ejemplo,
Google Drive o incluso en el almacenamiento local de las computadoras de los colaboradores,
sin embargo, no hay nada estandarizado y mucho menos para brindar mantenimiento a los
documentos.

¢De qué manera se realiza la busqueda de informacion relacionada al momento de atender
una solicitud o incidente?

Los colaboradores suelen grabar videos en la resolucion de incidentes o solicitudes, también
suelen almacenar documentos en Google Drive, en sus computadoras y Microsoft teams, sin
embargo, mucha informacion no se encuentra documentada.

¢Mediante cuales actividades y canales el Departamento de TI transfiere el conocimiento
generado de la resolucion de incidentes y solicitudes?

Los colaboradores suelen compartir los documentos que generan en carpetas compartidas de
Google drive o Microsoft teams. También suelen hacer llamadas por teams 0 Google meets, cabe
destacar que la empresa cuenta con una cultura de colaboracion, en la cual se insta a los
empleados a trabajar en equipo, ayudarse y compartir el conocimiento que tienen.

¢Al momento de contratar a nuevo personal para el Departamento de TI, se cuenta con
conocimiento documentado para ser entregado a este?

Pocos documentos se encuentran almacenados, dada la ineficiente gestion del conocimiento que
se tiene en el departamento, sin embargo, hay algunos documentos almacenados para estos casos.
Normalmente la curva de aprendizaje suele ser muy elevada, queremos reducirla, de modo que
cuando se contrate a un nuevo empleado este pueda ingresar a un sistema y tener acceso a los
documentos, para que aprenda proactivamente y empiece a generar valor a la empresa con
prontitud.

En caso de que el Departamento de T1 elabore documentos de conocimiento que permitan
resolver futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algun proceso para validar y verificar
la calidad del contenido de estos?

Actualmente la empresa no tiene un proceso para validar el contenido de los documentos,
simplemente son creados y se almacenan en carpetas compartidas o almacenamiento local. De
vez en cuando el coordinador de TI suele revisar un documento cuando ha sido creado por un
ingeniero o especialista, sin embargo, no siempre hace esta labor.
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¢ Cuentan con los lineamientos o una estandarizacion acerca del contenido indispensable de
los documentos de conocimiento?

Se posee un leve entendimiento a nivel departamental de que deben llevar los documentos, por
ejemplo, un nombre, si fue un incidente o una solicitud y los pasos para resolverlo, sin embargo,
sabemos que puede mejorarse significativamente.

¢, Cuales son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos
de conocimiento y mantener la salud de estos?

Como se lo mencioné, no existen procesos para validar que el contenido de los documentos de
conocimiento sea correcto, a veces el coordinador suele revisarlos, otras veces simplemente se
crean y almacenan. Entonces con mucha méas razon no existe un procedimiento para brindar
mantenimiento a los documentos después de que fueron creados.

¢ Cuentan con métricas que permitan medir el proceso de la gestion del conocimiento?
No la verdad no contamos con métricas para esto.

¢Desde el punto de vista gerencial, cudl es el entorno deseado en cuanto a la creacion,
captura, almacenamiento, transferencia, calidad y mantenimiento del conocimiento?

La verdad queremos que el departamento de TI sea agil en sus funciones, que responda con
prontitud a las peticiones de servicio de los clientes. Sabemos que mediante una correcta gestion
del conocimiento el nimero de colaboradores que tenemos que contratar es menor. Queremos un
proceso estandarizado que permita capturar y almacenar el conocimiento, también seguir
fomentando la cultura de colaboracion, y claro asegurar que la calidad de los documentos sea la
correcta.

Pero no solamente quedarse con la mejora del proceso, sino también contar con una herramienta
informatica que ayude a los empleados del departamento a simplificar sus funciones, a tener
documentos con informacién para la resolucion de peticiones de servicio, que todo esté
centralizado, de facil acceso para ellos.

Si el departamento de TI realiza una funcién eficiente, va a ayudar a que la empresa tenga
competitividad y aumentemos el segmento de mercado.
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Apéndice R
Resultado de la entrevista al Coordinador de Tl

¢ Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para
capturar, almacenar, mantener el conocimiento?

La verdad son casi que nulas, en ocasiones se crean documentos de conocimiento y se almacenan
en aplicaciones como Google drive y Microsoft teams.

¢De qué manera se realiza la busqueda de informacion relacionada al momento de atender
una solicitud o incidente?

Pues se buscan en las carpetas compartidas que tenemos en Google drive o Microsoft teams, sin
embargo, no existe mucha documentacion, dado que no existe un proceso formalizado para la
creacion de documentos.

¢Mediante cuales actividades y canales el Departamento de TI transfiere el conocimiento
generado de la resolucion de incidentes y solicitudes?

Utilizamos Google drive, Google meets, Microsoft teams y almacenamiento local.

¢Al momento de contratar a nuevo personal para el Departamento de TI, se cuenta con
conocimiento documentado para ser entregado a este?

La verdad existe muy poca documentacion, lo que se hace es compartir los documentos que
tenemos almacenados a los nuevos colaboradores, sin embargo, el contenido es escaso. La
empresa si se caracteriza por tener una cultura de colaboracion, la gerencia fomenta el trabajo
en equipo, el ayudarse unos a otros, el compartir informacion, pero esto no es suficiente, se
necesita un proceso formalizado.

En caso de que el Departamento de TI elabore documentos de conocimiento que permitan
resolver futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algun proceso para validar y verificar
la calidad del contenido de estos?

Normalmente me encargo de revisar algunos documentos que son creados, sin embargo, no
siempre hago esta actividad.

¢ Cuentan con los lineamientos 0 una estandarizacion acerca del contenido indispensable de
los documentos de conocimiento?

Los colaboradores del departamento de TI tienen una idea de lo que deben llevar, por ejemplo, el
nombre del documento, si se trata de un incidente o una solicitud, también algunos datos o
observaciones adicionales y claro, los pasos para la resolucion. Normalmente se graban videos
entonces estos se comparten con los demas colaboradores.

¢, Cudles son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos
de conocimiento y mantener la salud de estos?

atl
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Son nulas basicamente, lo Gnico que se hace es revisar alguna vez los documentos cuando son
creados, pero si seria importante contar con esta actividad estandarizada.

¢ Cuentan con métricas que permitan medir el proceso de la gestion del conocimiento?
No la verdad no tenemos este tipo de métricas.

¢ Desde el punto de vista de coordinacion del Departamento de TI, cual es el entorno deseado
en cuanto a la creacion, captura, almacenamiento, transferencia, calidad y mantenimiento
del conocimiento?

Bueno, queremos que el conocimiento esté al alcance de todos los colaboradores del
departamento, para responder de forma &gil y oportuna a las peticiones de servicio, tanto
incidentes como solicitudes.
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Apéndice S
Resultado de la entrevista al especialista e ingeniero de Tl

¢ Cudles son las actividades que realiza el Departamento de Tl en la actualidad para
capturar, almacenar, mantener el conocimiento?

Existen muy pocas actividades para esto, realmente seria positivo lograr implementarlas en el
departamento, dado que lo Unico que se hace es almacenar documentos en Google drive por
ejemplo.

¢De qué manera se realiza la busqueda de informacion relacionada al momento de atender
una solicitud o incidente?

Se buscan en las carpetas que tenemos compartidas en el departamento.

¢Mediante cuéles actividades y canales el Departamento de T1 transfiere el conocimiento
generado de la resolucion de incidentes y solicitudes?

Utilizamos Google drive, Google meets, Microsoft teams y almacenamiento local.

En caso de que el Departamento de T1 elabore documentos de conocimiento que permitan
resolver futuros incidentes o solicitudes, ¢ Cuentan con algin proceso para validar y verificar
la calidad del contenido de estos?

Normalmente no se cuentan con este procedimiento, sin embargo, en ocasiones el coordinador de
Tl suele revisar los documentos que creamos los ingenieros y especialistas.

¢ Cuentan con los lineamientos o una estandarizacion acerca del contenido indispensable de
los documentos de conocimiento?

Usualmente se coloca el nombre del documento y los pasos pasa resolver el incidente o la
solicitud.

¢ Cuales son las actividades o procedimiento para brindarle mantenimiento a los documentos
de conocimiento y mantener la salud de estos?

No se tienen estas métricas.
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Apeéndice T
A continuacidn, se detallan algunas consideraciones para la comprensién de la tabla de los costos
y beneficios del proyecto.

e Enlacolumna afio, se listan los afios correspondientes para realizar el calculo.

e En la columna coste, se detallan la suma total de los costes de cada afio.

e En la columna beneficio, se detalla la suma total de los beneficios de cada afo.

e En la columna beneficio neto, se resta el monto obtenido en celda de beneficios, menos el
obtenido en la celda de coste, para obtener el mismo, con la posibilidad de ser un valor
positivo o0 negativo.

0 Co 0
1 C1 Bl B1-C1
N Cn Bn Bn-Cn
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10. Anexos
Anexo |
A continuacidn, se adjunta la plantilla para los documentos de conocimiento.

Identificador de documento de NuUmero consecutivo
conocimiento generado por el sistema

CABLEADO Y CONECTIVIDAD

DE CENTROAMERICA

Nombre del documento de conocimiento  El nombre debe estar relacionado con el
contenido del documento.
Descripcion del incidente o solicitud
Se adjunta un breve resumen del contenido del documento de conocimiento.
Consideraciones iniciales
Actividades que deben ser llevada a cabo antes de iniciar con la resolucién
Pasos para la resolucion del incidente o solicitud
Esta seccion debe ser detallada, con todos los pasos necesarios, Yy, de ser necesario, incluir
imagenes, videos y demas recursos que faciliten la comprensién de la resolucion.
Comandos
Comandos necesarios para la resolucion del incidente o solicitud.
Observaciones y comentarios
Observaciones adicionales que se consideren pertinentes para la resolucién de la peticion
de servicio.

Seguimiento de cambios

Se detalla los cambios que ha sufrido el documento de conocimiento, incluyendo el
colaborador que los realizé y la fecha

Cambio realizado Colaborador Fecha
Detalle del cambio Nombre del colaborador Fecha en que se realizé el
cambio.
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Anexo Il

San José, 28 de mayo de 2022

Senores(as):

Tecnolodgico 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 Asociacion

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 la gestion del conocimiento para el

Departamento de TI de la empresa Cableado y Conectividad de Centroamérica

Dicho documento fue elaborado por Andrés Alfonso Godinez Aguilar, cédula de identidad

116560043, 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.

3/ -\

Atentamente, =
= fi18logosBR =)

%(;n(mﬂld f &"IO-

Maria Fernanda Sanabria Coto

Asociacion Costarricense de Filologos. Carné nro. 225
Colypro. Codigo 75402
fernanda.sanabria@filologos.cr

Teléfono: +506 6022 9569

MARIA

FERNANDA i ™
SANABRIA / e tse
COTO (FIRMA)
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Anexo 111

Carta de certificacién de las minutas con el tutor

Yo Agustin Francesa Alfaro, que cuento con el cargo de tutor del trabajo final de graduacion del
estudiante Andrés Godinez Aguilar, doy fe que las reuniones y minutas establecidas entre el
estudiante y mi persona durante la realizacidn de este proyecto son veridicas y de validez, las

mismas se encuentran en el Apéndice E.

Digitally signed by JOSE AGUSTIN

FRAMCESA ALFARO (FIRMA)

DN: SERIALNUMBER=CPF-01-1347-0859,

/ SN=FRANCESA ALFARO, G=JOSE

AGUSTIN, C=CR, O=PERSONA FISICA,
Zdandes#:  OU=CIUDADANO, CN=JOSE AGUSTIN

FRANCESA ALFARO (FIRMA)

Date: 2022.05.27 14:23:06-06'00'
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Anexo 1V

Carta de certificacién de las minutas con la empresa

Yo René Morice Castro, que cuento con el cargo de Gerente General de la empresa Cableado y
Conectividad de Centroameérica y administrador del trabajo final de graduacion “Propuesta de
mejora del proceso de la Gestion del Conocimiento para el departamento de Tl de la empresa
Cableado y Conectividad de Centroamérica” desarrollado por el estudiante Andrés Godinez
Aguilar, doy fe que las reuniones y minutas establecidas durante la realizacion de este proyecto
son veridicas y de validez.

Gerente General }deinistrador del proyecto

René Morice Castro
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Anexo V
Empresa Ab5 - Cableado y Conectividad de
Centroamérica S.A.
Nombre de estudiante Al - Andrés Alfonso Godinez Aguilar
Carnet de estudiante 2015145712
Titulo Propuesta de mejora del proceso de la
gestion del conocimiento para el
Departamento de Tl de la empresa Cableado
y Conectividad de Centroamérica
Fecha en que se realiza la evaluacion 06/04/2022
Evaluacién nimero Al
Responsabilidad y puntualidad en las 3
reuniones y entregas. (41695)
Comunicacion asertiva y facilidad de 3
HABILIDADES ESTRATEGICAS Pfgfgzizzzd(ztiizgé) 3
DEL ESTUDIANTE (41668) - - -
Trabajo colaborativo y capacidad 3
organizativa. (41698)
Acatamiento de lineamientos de la 3
organizacién. (41699)
Disposicion autodidacta. (41700) 3
Seguimiento a recomendaciones que se le 3
ACERCA DEL TRABAJO dan. (41701)
REALIZADO A LA FECHA Cumplimiento del cronograma de su 3
(41669) trabajo. (41702)
Pensamiento sistematico o estratégico. 3
(41703)
Estructura légica de los informes, minutas, 3
correos que elabora, entre otros. (41704)
Claridad en la secuencia de ideas que 3
expone. (41705
SOBRE LOS ENTREGABLES Las m'n“Z":SI;‘zf:?j:icl)‘;:c;‘ﬂggg)tomados 3
DEL ESTUDIANTE (41670) Uso correcto de idioma oficial de la 3
compafiia. (41707)
Profundidad del contenido desarrollado 3
dentro de sus documentos o propuestas.
(41708)
ETICA PROFESIONAL DEL Compromiso con la calidad de su trabajo. 3
ESTUDIANTE (41671) (41709)
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Respeto a la confidencialidad de la 3
informacidn brindada por la organizacién.
(41710)
Honestidad en su actuar diario. (41711) 3
Tolerancia y aceptacion a todo tipo de 3
diversidad. (41712)

Andrés da un buen seguimiento y me brinda un status para ver el

Observaciones generales
avance de su proyecto.

Nombre del René Morice Castro
Evaluador/Contraparte de la
Organizacion:

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion::
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Anexo VI
Empresa Ab5 - Cableado y Conectividad de
Centroamérica S.A.
Nombre de estudiante Al - Andrés Alfonso Godinez Aguilar
Carnet de estudiante 2015145712
Titulo Propuesta de mejora del proceso de la
gestion del conocimiento para el
Departamento de Tl de la empresa Cableado
y Conectividad de Centroamérica
Fecha en que se realiza la evaluacion 09/05/2022
Evaluacién nimero A2

Responsabilidad y puntualidad en las 3
reuniones y entregas. (41695)
Comunicacion asertiva y facilidad de 3
HABILIDADES ESTRATEGICAS expresion. (41696)
DEL ESTUDIANTE (41668) Proactividad. (41697) _ 3
Trabajo colaborativo y capacidad 3
organizativa. (41698)
Acatamiento de lineamientos de la 3
organizacién. (41699)
Disposicion autodidacta. (41700) 3
Seguimiento a recomendaciones que se le 3
ACERCA DEL TRABAJO dan. (41701)
REALIZADO A LA FECHA Cumplimiento del cronograma de su 3
(41669) trabajo. (41702)
Pensamiento sistematico o estratégico. 3
(41703)
Estructura légica de los informes, minutas, 3
correos que elabora, entre otros. (41704)
Claridad en la secuencia de ideas que 3
expone. (41705
SOBRE LOS ENTREGABLES | - m'””:;'\SI;‘zf:zf:i:;:?:sgé)tomados 3
DEL ESTUDIANTE (41670) Uso correcto de idioma oficial de la 3
compaiiia. (41707)
Profundidad del contenido desarrollado 3
dentro de sus documentos o propuestas.
(41708)
ETICA PROFESIONAL DEL Compromiso con la calidad de su trabajo. 3
ESTUDIANTE (41671) (41709)
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Respeto a la confidencialidad de la 3
informacidn brindada por la organizacién.
(41710)
Honestidad en su actuar diario. (41711) 3
Tolerancia y aceptacion a todo tipo de 3
diversidad. (41712)

Andrés ha logrado dar el rendimiento laboral aln con entregas de la

Observaciones generales universidad. Estos ultimos hemos estado en grandes proyectos y Andrés
ha demostrado una excelente disposicion y compromiso.
Nombre del René Morice Castro

Evaluador/Contraparte de la
Organizacion:

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion::
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Anexo VII
Empresa A5 - Cableado y Conectividad de
Centroamérica S.A.
Nombre de estudiante Al - Andrés Alfonso Godinez Aguilar
Carnet de estudiante 2015145712
Titulo Propuesta de mejora del proceso de la
gestion del conocimiento para el
Departamento de TI de la empresa Cableado
y Conectividad de Centroamérica
Fecha en que se realiza la evaluacion 26/05/2022
Evaluacion numero A3
Responsabilidad y puntualidad en las 3
reuniones y entregas. (41695)
Comunicacion asertiva y facilidad de 3
HABILIDADES ESTRATEGICAS Pf;‘fcr;\s/'izga(ftiizgé) 3
DEL ESTUDIANTE (41668) - - -
Trabajo colaborativo y capacidad 3
organizativa. (41698)
Acatamiento de lineamientos de la 3
organizacién. (41699)
Disposicion autodidacta. (41700) 3
Seguimiento a recomendaciones que se le 3
ACERCA DEL TRABAJO dan. (41701)
REALIZADO A LA FECHA Cumplimiento del cronograma de su 3
(41669) trabajo. (41702)
Pensamiento sistematico o estratégico. 3
(41703)
Estructura ldgica de los informes, minutas, 3
correos que elabora, entre otros. (41704)
Claridad en la secuencia de ideas que 3
expone. (41705
SOBRE LOS ENTREGABLES Las m'n“Z":SI;‘zf:?j:icl)‘;:c;‘ﬂggg)tomados 3
DEL ESTUDIANTE (41670) Uso correcto de idioma oficial de la 3
compafiia. (41707)
Profundidad del contenido desarrollado 3
dentro de sus documentos o propuestas.
(41708)
ETICA PROFESIONAL DEL Compromiso con la calidad de su trabajo. 3
ESTUDIANTE (41671) (41709)
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Respeto a la confidencialidad de la 3
informacidn brindada por la organizacién.
(41710)
Honestidad en su actuar diario. (41711) 3
Tolerancia y aceptacion a todo tipo de 3
diversidad. (41712)

Buena disposicion y respuesta entre sus tiempos tanto en las

Observaciones generales - . o
responsabilidades de la empresa como en su proyecto universitario.

Nombre del René Morice Castro
Evaluador/Contraparte de la
Organizacion:

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion::
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