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Resumen
El presente #Arabajo tuvo como finalidad proponer un modelo y las herramientas
tecnoldgicas neceésarias para la gestion del conocimiento en el area de produccién de
una empresa de desarrollo de software. Se propuso utilizar un enfoque cualitativo para el
analisis de las fuentes:de.informacion documental y los datos recabados en el trabajo de
campo mediante observacion” participante y entrevistas. Los resultados esperados
comprendieron el modelo de‘gestion del conocimiento ad hoc para la organizacion en
estudio y una propuesta de heframientas tecnoldgicas que la empresa tendra que
considerar a futuro para mejorar el 'desempefio de sus procesos de desarrollo de

software.



Introduccién
Un modelo'de gestion del conocimiento (GC) tiene como finalidad generar un ambiente
laboral donde‘tenga como objetivo el desarrollo de tecnologias, metodologias, y
estrategias, para su _piedicion, creacion de capital intelectual (Cl) y distribucion del
conocimiento dentro de”la_ empresa, todo lo anterior es de suma importancia para el
desarrollo de una empresa.

Son estas la razones porlarque la empresa Vitus Code Solutions busca propuestas
haciendo un andlisis de un modelo’'de GC y una herramienta tecnolégica, para poder
enfrentarse a la competencia que se vive entre las empresas de desarrollo de software,
y de esta forma poder subir sus’estandares de calidad que la llevarian a ser mas
competitiva dentro de su rubro, ademas-de pader solucionar una problematica de atrasos
en la entrega de software.

Este proyecto tiene como objetivo'general: Formular una propuesta de GC para
mejora de los procesos en el area de desarrollo y nuevas.tecnologias de una empresa
de desarrollo de software por medio de la utilizacion de herramientas tecnoldgicas para
la administracién del conocimiento.

Dentro del contenido de esta tesis en el capitulo I. Encontramos el apartado de
generalidades que nos muestra de forma organizada como se fuesdesarrollando la
investigacion empezando por:

Generalidades, planteamiento del problema, delimitacion, preguntas de investigacion,

objetivos justificacién, metodologia.



Ensel\capitulo Il. Se encuentra el marco tedrico, que es el pilar fundamental para
poder sostenéer nuestra investigacion, empezando por el marco conceptual, marco
referencial, marco.tecnoldgico, marco legal, por lo consiguiente todos estos marcos
fueron de apoyo a'la investigacion.

En el capitulo HI. Se muestra como fue la aplicacion de la metodologia y su
desarrollo, disefio de instrdmentos de recoleccion de datos, seleccion de modelo de GC
ad hoc para la empresa, e impiementacion del modelo integrado-situacional (MIS).

En el capitulo IV. Se muestran los resultados de la propuesta de implementacion
de modelo MIS en la empresa, haciendo una descripcion de cada punto que el modelo
MIS sugiere para hacer la implementacion, planificacion, la arquitectura de GC, Procesos
de GC vy la evaluacion.

En el capitulo V: se llevan a cabo"las conclusiones del trabajo de investigacion,
ademas de las recomendaciones y los trabajos futuros)que se pudieran hacer dentro de
la organizacion.

También podemos encontrar dentro de este trabajo de investigacion las
referencias bibliogréficas que es donde se sustenta el trabajo en si,.que ayudaran al lector
a entender mejor la investigacion realizada..

En el apartado de Glosario se encuentran todas las abreviaturas guie'nos ayudaran

a opinar mejor esta investigacion.
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Mejora de los procesos de producciéon de una empresa de desarrollo de software mediante
gestion del conocimiento.

Capitulo 1. Generalidades
1.1 Gestiondel conocimiento en la empresa
Los origenes de 1a Gestion del Conocimiento (GC) parten de la segunda guerra mundial,
una vez que las organizaciones comenzaron a mejorar sus procesos estratégicos desde
la vivencia que adquirieron’con el fin primordial de mejorar su produccion (Arrow,1962).

Al rededor de los noventa se consolido la utilizacion de la GC en la organizacion,
aungque no existe un detonantesespecifico, resaltan dos. Uno ha sido el desarrollo
tecnolégico y otro, como aseguransPrusak (2001) y Senge (1990), el elemento
econdémico. Conjuntandose ambos con ‘el origen de la Internet, debido a que se
globalizaron las economias de todo.el mundo.y, en este momento, ocurre la verdadera
competencia.

Para mediados de los noventa, Nonaka y Takeuchi (1995) realizan sus primeras
publicaciones sobre como el conocimiento tacito se puede transformar en explicito, por
medio de una secuencia de procedimientos y disciplinas auxiliares como los son la
Sociologia, Psicologia y Pedagogia.

Lo anterior, ha cambiado la percepcion de una compaiiia “meecanicista”, o sea, que
solamente se guia de normas dadas por los ejecutivos de maximo rango, por otra, la
organizacion como un organismo vivo, donde todos colaboran entre si y-con capacidad
para obtener conocimiento (aprender).

Por lo tanto, aunque la GC es una disciplina relativamente nueva, las empresas
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tanto publicas como privadas, la han utilizado ampliamente a través de la implementacion
de modelos de GC creados a la medida.

Esta disciplina no solo va ligada a la gestion de procesos si no que se considera
como la base de loS procesos internos de toda empresa, actualmente segun Google
Trends, los tépicos mas‘buscados hasta marzo de 2020 son:

1. Gestidon del Conocimiento. se refiere a los sistemas informéaticos para gestionar

el conocimiento en las organizaciones.

2. Gestion de Big Data y cong€imiento. Se posicion6 como el segundo topico mas
buscado, éste ayuda a posicionar a la empresa competitivamente para ello es
necesario convertir los dates en-eenocimiento, y éste en trabajos especificos.

1.1.1 Gestion del conocimiento'en una empresa de desarrollo de software

Actualmente existen 148 empresas_de software en el estado de Tabasco segun
(CompuTrabajo, 2021) empresa lider en Latino América-sobre busqueda de empleo.

Vitus Code Soluciones Tecnologias, es una empresa mexicana ubicada en la
ciudad de Villahermosa, Tabasco, que se cre0 por la iniciativa’de un grupo de estudiantes
de ultimo semestre de Ciencias de la Computacion, el afio 2015 y.fuelegalmente formada
en el afio 2017.

Cuenta con una plantilla laboral de 21 empleados, desarrollé 22.proyectos para
empresas privadas, de los cuales destacan: Integraciéon de pasarela.de pago a
aplicaciones moviles, integracion de sistema de logistica y envio para e-commerce, e

integracion de billpocket a sistemas ERP.
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Figura 1 *
Diagrama @zacional Vitus Code

f/\ Direccion
0 general
| |

vireccion de
~royectos

: Vinculacion
Recursos ‘ Drgartamentode QM Instituciones
humanos desar. sl < software educativas.

Q

N e
Z
K
G
Nota: Vitus Code (2021). O éo

4
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Sus valores son:
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1. Calidad, hacer que el cliente tenga la confianza que el producto que se le
desarrollara sera de gran valor.

2. Orientaci6én al cliente, que el cliente este seguro que siempre se le dara la mejor
asesoria posiblepara la realizacion de su proyecto.

Ademas de ser‘una empresa altamente competitiva capaz de realizar proyectos
amplios, se dedica al desarrollo de software a la medida y servicios tecnolégicos para
empresas, con el objetivo de.incrementar su competitividad y productividad. Para ello,
desarrollan nuevas soluciones_ereativas donde la simplicidad combinada con un
intuitivo disefio los distingue e implementacion de soluciones practicas adaptadas a
necesidades. Su base parte del.aprovechamiento de las herramientas tecnolégicas
disponibles actualmente mediante un equipo_de profesionales en tecnologias de
informacion y disefio web altamente.competitivos.

1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Definicion del problema

Se han detectado ciertos factores que afectan la productividad de Vitus Code, uno
de ellos es la capacitacion individualizada, que genera un beneficio individualizado,
consiste en que las capacitaciones sobre herramientas de desarrolloslas recibe una
persona que tiene a su cargo un proyecto de desarrollo, el conocimiente recibido no
gueda documentado, ni es replicado dentro de la empresa por el empleado que la recibid.
El empleado que recibe la capacitacion se encarga del proyecto hasta terminarlo, sin
apoyo de otro empleado del mismo departamento. Por lo tanto, el riesgo del desarrollo
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aumenta, 8 tomamos en cuenta que cada proyecto, en promedio, tiene una duracién
maxima de ‘Seis, meses, es muy probable que sufra retrasos, por ejemplo, si el
desarrollador no1lega todos los dias que le corresponden laborar en la semana.

Otro factor es‘lasobsolescencia del conocimiento, que consiste en la actualizacion
constante de las herramientas de desarrollo y la necesidad de capacitacion recurrente.
Se calcula que, por lo menos, cada dos afos se requiere actualizar la capacitacion del
personal con relacion a las_serramientas de desarrollo. Como sabemos las
actualizaciones traen mejoras y estabilidad; sin embargo, numerosas experiencias y
habilidades del personal de desarrollo“no 'son documentadas ni compartidas.

La justificacion de la implementacion-de la capacitacion individualizada es el ahorro
de recursos financieros capacitando.awuna sola persona; sin embargo, la ausencia de un
mecanismo de conservacidn-transmisiondel conoCimiento repercute en la produccion por
estar sufriendo retrasos y no es como ellos esperan,#€sto trae como consecuencia que
proyectos futuros que tienen en puerta sufran hasta tresmeses de atraso, afectando su

competitividad

1.2.2 Delimitacion de la investigacion
Alcances
e La investigacion se desarroll6 en la empresa Vitus Code para la mejora de su

produccion.
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e Se“aplicaron modelos, métodos, técnicas y herramientas de GC para mejora de
los procesos de produccién de la empresa.
e Se trabajo can el personal de desarrollo de la empresa en el departamento de
direccién de proyectos.
e Se pretendio hacer el seguimiento de un proyecto de desarrollo desde la fase de
inicio hasta el finiquito.
Limitaciones
e Eltrabajo de campo tuvo una duracion aproximada de ocho meses y se sujet6 a
los recursos financieros que prepeorciona el programa educativo.
e Derivado de la contingenciassanitaria,el trabajo de campo se realiz6 mayormente
a través de mediacion tecnologica.
1.2.3 Preguntas de investigacion
Lo anterior nos llevo a las siguientes\preguntaSsgpor qué la empresa Vitus Code
no documenta el conocimiento de los cursos que reciben sus,empleados? ¢ Cudles son
las herramientas y métodos mas adecuados para documentar.y acceder el conocimiento
gue requiere la empresa Vitus Code?, si se documentan los" cursos, ¢existe alguna
relacion entre la GC y la productividad de la empresa?, en caso de existir, dicha relacion
¢La relacion entre la GC y la productividad es favorable o desfavorable?
1.2.4 Objetivos

Objetivo general
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Formular unaspropuesta de GC para mejora de los procesos en el area de desarrollo y
nuevas tecnologias de una empresa de desarrollo de software mediante la
implementacion de herramientas tecnoldgicas para la gestion de conocimiento.
Objetivos especificos
e Realizar el diagnéstico de los procesos y actividades de la empresa de desarrollo
de software.
e Determinar las necesidadeS_de mejora de los procesos de desarrollo y nuevas
tecnologias de la empresa.
e Proponer modelos, métodos, técnicas y herramientas de GC para aplicar a los
procesos.
1.3 Justificacion
La implementacion de gestion del conocimiento en la empresa Vitus Code permitira que
el personal del area de desarrollo de software puédasdominar las herramientas de
desarrollo, los detalles de cada proyecto, asi como reutilizar, la documentacion de los
proyectos y agilizar sus tiempos de entrega, cumpliendo con las fechas de término
establecidas. Los productos que se entregaran seran los siguientes:
1. Modelo de gestion del conocimiento del area de produccion de la‘empresa.
2. Propuesta de herramienta tecnologica de gestion de conocimiento)para el area
de produccion de la empresa. Metodologia utilizada
1.4 Metodologia utilizada

El proyecto de investigacion se desarroll6 en cuatro etapas:
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1. Ceontacto con la organizacion objeto de estudio.

2. ldentificacion de procesos.

3. Recoleccion.y analisis de datos.

4. Formulacién de\la propuesta.

En la primera etapa se realizé una reunion con el director de la Empresa Vitus Code
con la finalidad de exponer el propdsito de la investigacion y las metas propuestas. Se
obtuvo la anuencia para realizar_la‘investigacion y se establecio el programa de trabajo.

En la segunda etapa se realizaron entrevistas con el director para identificar los
procesos de la organizacion y conocer.cémo gestionan sus proyectos. Fue necesario
realizar un analisis de los métodos_en, cada-é@rea funcional de la empresa y, con base en
los datos archivados y en los calendarias establecidos en los contratos, se identificaron
los proyectos que presentaron contratieppos de entrega, asi como las causas.

En la tercera etapa, producto de la JinformaCién obtenida, se disefiaron los
instrumentos para recolectar datos: un guion de entrevista y dos cuestionarios. Asi
mismo, se realizod una entrevista al CEO de la empresa Vitus'‘Code a través de medios
electrénicos con una duracion aproximada de 35 minutos y._se”le proporciond un
cuestionario basado en el reporte del caos (Standish Group, 2015), con el propésito
obtener los datos historicos de la produccion de software. Otro cuestionario se aplico al
Departamento de Desarrollo de Software que tuvo como propdsito \.conocer las

estrategias de trabajo en equipo al momento del desarrollo de software.
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Finalmente, en la tercera etapa, se analizd la informacién obtenida y se
desarrollaronlas-propuestas referentes a las herramientas tecnoldgicas de gestion. del
conocimiento queé requiere la empresa para la mejora de sus procesos de desarrollo
proyectos de producCion,de software.

1.5 Enfoque de lainvestigacion

El enfoque de la investigacion fue cualitativo, ya que se recolectaron datos sobre
percepciones de las personas quefequieren interpretacion para responder las preguntas
de investigacion, prescindiendo de.datos numeéricos y el consecuente procesamiento
estadistico (Duran, Gomez, y Sanchez, 2017). Asi mismo, la investigacion sebaso en la
recoleccion de los datos bajo un proceso inductivo (Ramirez, 2008).

1.5.1 Fuentes de investigacion
Con objetivo de obtener datos fidedignos se./consideré el uso de fuentes de
informacion confiables (Ocegueda, 2004)/ de este+medo, se recolectaron los datos
necesarios para la realizacion de la investigacion a partirde;
e El discurso de los empleados involucrados en los procesos organizacionales.
e La evidencia obtenida in situ por los investigadores como/fotografias, videos o
notas de campo.
e Documentos de la empresa, tales como: actas, manuales, geglamentos, y
documentacion diversa relacionada con el objetivo de la investigacions
Otras fuentes, de caracter secundario, fueron: articulos de revistas cientificas, tesis,

libros y documentos e informacion publicada en la Internet.
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gestion del conocimiento.

152

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas.de recoleccion de datos que se utilizaron fueron las siguientes:

153

Observacion participante.
Entrevista.

Encuesta.

Andlisis documental.

Método

El método aplicado fue el siguiente:

1.

Identificacion y clasificacion en arden de prioridad de los procesos que requieren
intervencién para la mejora.

Seleccién del modelo de GC ad hoc parafdaempresa.

Seleccion de la o las herramientas tecnolégicas que se requieran de acuerdo con
el modelo de GC seleccionado.

Formulacién de la propuesta de mejora de procesos econ las técnicas y métodos

de GC que requieran las herramientas tecnolégicas.

10
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Capitulo 2. Marco teorico
2.1 Marco referencial
En este apartad0 se presentan estudios realizados durante el periodo 2007-2016 en
empresas privadas” 4 publicas, tanto nacionales como extranjeras, sobre la
implementacion de gestion/del conocimiento y herramientas tecnol6gicas para poner una
perspectiva sobre los distintos analisis que se han hecho en las empresas para mejorar
su operatividad.

Pérez (2009) estudid una “institucion de educacion publica durante 2007, la
Universidad Pontificia Bolivariana, elaborando una herramienta a través de modelos de
gestion de conocimiento, su objetivosera presentar la construccion de una herramienta
que permita la identificacion de los canocimientos’clave para el proceso de investigacion,
desarrollo e innovacion (I+D+i), en el marco del(proyecto institucional, la metodologia
utilizada fue la investigacion documentall cuyo énfasis es la localizacion, registro,
recuperacion, analisis, interpretacion y discusion “de’ fuentes bibliograficas vy
hemerograficas. En cuanto a los resultados se evidencia que la herramienta permite
priorizar los subprocesos de la 1+D+i, establecer y redactar los Conecimientos clave por
los siguientes tipos, qué, quién, como, donde, por qué y cuando.

Otro estudio plantea que el conocimiento local es:

Adquirido por un grupo de personas y definido por la zona o localidad donde
ellas habitan, por lo que en el Servicio Comunitario se sistematiza ese
conocimiento en lo referente a la vision del estado actual de la comunidad

11
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y*a las expectativas planteadas, el método se desarrollo a través de
entrevistas, observacion participante y de talleres grupales, concluyendo
gue las, estrategias de participacion ciudadana aportan herramientas que
permitensla transferencia del conocimiento y el empoderamiento de las
comunidades’ para desarrollar capacidades y construir alternativas de
oportunidades por una mejor calidad de vida. (Smith, Hurtado y Marin,
2011, p. 2)

El siguiente caso trata de come se implementa la gestion del conocimiento en
empresas chilenas mediante la integracion,de herramientas de gestion de conocimiento,
los resultados fueron positivos pero.a aceptacion por parte de las empresas no fue muy
favorable ya que se basa en la solucion de problemas locales y las empresas no priorizan
la GC. Concluyen que la gestion del conocimienta es indispensable para toda empresa;
Se identificaron seis problemas principalés_jpara la _adopcion e implementacion de
programas de gestion del conocimiento, y se determina_que, si bien la gestion del
conocimiento es conocida y valorada en las empresas chilenas, su adopcién todavia es
muy baja. (Liberona y Ruiz, 2013).

En este otro analisis Chavez (2011) se centra en la introduccion de elementos
orientados a obtener una ventaja competitiva: calidad, servicio e imagen;ademas de dos
herramientas que contribuyen a la organizacion técnica y humana de'la empresa:
contemplar el Método ABC para la evaluacion y seguimiento de costos, aportaciones y
desempeiio de cada una de las actividades realizadas; asi como, la orientaCiénya

12
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gestionar al personal a través del aprovechamiento de sus conocimientos, experiencias,
capacidades'y aetitudes para mejorar el desempeiio de trabajo.
En este estudio se justifica como una institucion educativa es capaz de adaptarse

a los cambios venideros, analizando los cambios sociales, mediante la gestion del
conocimiento.

El desarrollo ‘de estrategias de aprendizaje organizativo y gestion del

conocimiento permite; precisamente, afrontar estos desafios, dotando a las

organizaciones de heframientas y procesos que les permitan generar nuevo

conocimiento y rentabilizar ‘el conocimiento existente, mejorando asi el

rendimiento de loS trabajaderes 'y, por tanto, de la propia organizacion.

(Rodriguez y Gayrin, 2015, p. 1)

En un articulo previo se encontro.que la GC: eleva el nivel de la calidad educativa

y que el aprendizaje organizacional es una herramienta-mas que de integrarse en una
institucion educativa. Se describe el modelo y se abordan sus cuatro dimensiones
basicas: Actores; Procesos estratégicos del conocimiento, procesos de apoyo y la cultura
organizacional; sistema de capitales; y sistema de indicadores. Se explican los resultados
de cada una de estas dimensiones y se hacen consideraciones finales, resaltando que el
modelo representa un primer acercamiento a la determinacion del“valor en las
organizaciones de informacién, basado en el valor de los intangibles y.brinda una
herramienta gerencial a los profesionales de la informacidon y a las organizaciones de
informacion (Santos, 2011).

13
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Tovar, Morales, Sotomayor y Moreno (2002) explican que la tecnologia va
cambiando 10S_procesos de gestion rapidamente, por ello propone la gestion en la
informacion para apaoyar la toma de decisiones. Su trabajo enfatizé el uso de buenas
practicas para la recoleccion de la informacion a través del analisis de la serie de
muestras que recolectaron-en instituciones de salud, en esta investigacion descriptiva se
ha realizado sobre una muestra,de cincuenta y dos organizaciones mexicanas, entre
ellas: diez universidades, veintiocho empresas privadas y catorce empresas e
instituciones publicas. Como resultado-de este trabajo se concluye que existe una escasa
evolucion en México de la Gestion del Conocimiento como campo de vanguardia.

Zabaleta, Brito y Garzon'(2016) afirman que la gestion del conocimiento es una
herramienta estratégica, y para que.se,pueda_implementar en una organizacion, debe
existir, primero, un compromiso de lasalta direccion evidenciado con politicas que
fomenten los factores de éxito y ataquen las barreras._Dicha afirmacion forma parte de
las conclusiones de un estudio sobre el uso de un modelo_de gestion del conocimiento
para el area de TIC de una universidad del caribe colombiane, ademas afirman que lo
mas importante es el conocimiento adquirido en la organizacion y-de éste se deriva la
creacion de un modelo a medida para esta organizacion.

Bustos (2016) propone un modelo de gestidén del conocimiento paraa Division de
Apoyo al Posgrado del Instituto Politécnico Nacional que enfatiza la unidad administrativa.
Recomienda, ademas, el uso de herramientas como, el Tablero De Mando Integral, y la
automatizacion de los procesos de GC a través de repositorios digitales. La utilidad del
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modelo conSiste en servir como guia para la reestructuracion de la unidad administrativa,
y como marco _de referencia para el sistema de GC -a manera de sistema nervioso-.
También por su catacter modular la propuesta de GC se puede adaptar a otras
instituciones politécnicas, nacionales. La Figura 1 presenta el modelo descrito de manera
gréfica.

Figura 1

Procesos para la gestiéon Modelo.de GC para la Divisién de Apoyo al Posgrado de la
Direccion de Posgrado del IPN

SISTEMA EDUCATIVO MEXICAND =
SEP | CONACYTIPN

Nota: Bustos (2016)

Hernandez, Marulanda y Lopez (2013) estudiaron las capacidades de GC para la
competitividad de las Pequeiias y Medianas Empresas (PYME) de-Colombia. Se
evaluaron trescientas veintiln empresas con relacion al analisis organizacional, los
procesos Yy las herramientas de tecnologia de informacion y las comunicacienes, para
gestionar conocimiento. Los autores concluyeron que es necesario que las empresas

incorporen la GC para innovar mediante el manejo direccionado de procesos_de
15
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conocimiento.(identificar, compartir, generar, retener y aplicar conocimiento), formando
al capital humano en gestion de la informacion y la documentacion, en gestion de la
innovacion y el*cambio, en gestion del aprendizaje organizacional, en disefio de
herramientas digitalesy-en gestion de la comunicacion.

En ese sentido Topete, Bustos y Bustillos (2012) afirman que se requiere una
estructura mas flexible, menos vertical e interactiva, con mas autonomia en el desarrollo
de los procesos, que brinde capagidad de gestion; responda a una estrategia de gestion
del conocimiento; facilite el ejercicio.desun liderazgo multiple y el fomento de una cultura;
y propicie mecanismos no solo de participacion, sino también de intervencion en este
sentido para responder adecuadamente=a& un proceso de transformacion creando
constantes proyectos para motivar a'los actores ada participacion, con base en las nuevas
exigencias del contexto.

2.2 Marco conceptual

En este apartado se definen los conceptos clave involucrados en la investigacion

con el propdsito mejorar su comprension.
2.2.1 Conocimiento

“Es un conjunto de ideas y experiencias de nivel individual, grupaly, organizacional
y social, sobre un determinado objeto y situaciones, probadas y contextualizadas por el
sujeto, que se originan durante o como el resultado de la percepcion,.compresion,

elaboracion creativa, concepcion” (Zabaleta, Brito, y Garzon. 2016, p. 2).
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2.2.2 ConoGcimiento tacito o implicito
El conocimiento tacito consta comunmente de habitos y aspectos culturales que
dificilmente reconocemos en nosotros mismos, o como lo expresan los autores Nonaka
& Takeuchi (1995) ‘que, un conocimiento es dificil de expresar de manera informal,
personal o social, de manera sistematica, e incluso dentro de una organizacion es menos
evidente que con los medios tradicionales que posee el actor en el contexto de su
actividad humana.
2.2.3 Conocimiento explicito
El conocimiento explicito es:
Aquel que puede ser estructurado, almacenado y distribuido. Hablamos por
tanto de expresionesY gramaticales, matematicas, especificaciones,
tutoriales, procedimientosy” manuales, informacion almacenada. Dicho
conocimiento puede ser transmitido facilmente de un individuo a otro y
domina en la tradicion filosoéfica occidental (Albarracin, 2011, p. 2).
2.2.4 El conocimiento organizacional o corporativo
Conocimiento que poseen las organizaciones. “Normalmente se expresa
formalmente a través de documentos almacenados en centros documentales, en archivos
de computadora -como las bases de datos- o0 a través de instrumentos Jlegales como la
propiedad intelectual y las patentes” (Pérez-Montoro, 2008, p. 55).
2.2.5 Gestion del conocimiento
Para el presente trabajo de investigacion, la gestion del conocimiento es:

17
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Una herramienta que permite implementar la estrategia competitiva de una
organizacion, en el gobierno de un proceso que consiste en identificar,
adquirir, almacenar, difundir, compartir, utilizar y actualizar el conocimiento
tacito y explicito. Convirtiéndose asi en una herramienta de aprendizaje y
en un catalizador para la innovacion, que combinado con una adecuada
estrategia de negocio proporciona ventaja competitiva (Zabaleta, Brito, y
Garzon, 2016, p. 3).

Este concepto pertenece a upa-de las dos corrientes tedricas de la GC, tal como
lo referencian Seaton y Breso (2001), ‘es una evaluar el flujo organizacional, las
contribuciones al aprendizaje y el _desarrellg“organizacional en la que se destacan los
aportes de Drucker (2000), Nonaka.(1991), Garvin (1993) y el Manual de Oslo (2006).
Otra es una corriente econdmica, que nasSe.abordara en este proyecto, en la que valoran
en mayor grado la capacidad de generar dinero del cenecimiento.

2.2.6 Aprendizaje organizacional

El aprendizaje organizacional, aunque aparenta no relacionarse con este proyecto,
es un concepto que va implicito en la investigacion ya que es: “Un/eampo relativamente
nuevo de investigacion académica y practica profesional (Garzon y Fisher, 2008) donde
la capacidad de aprendizaje es considerada y valorada como-'una variable
multidimensional en la que las fuentes, los niveles de aprendizaje, la ‘cultura y las

condiciones para el aprendizaje constituyen las dimensiones representativas.

18



Mejora de los procesos de producciéon de una empresa de desarrollo de software mediante
gestion del conocimiento.

La definicion de aprendizaje organizacional que guia esta investigacion es la
presentada por.Garzon y Fisher (2008), antes citados, entendida como:

Una cultura -que genera organiza y procesa informacion de fuentes, crea
conocimiento entre® nuevos individuos, grupos, organizaciones y organizaciones,
promueve esa condicion_y permite que la condicion desarrolle nuevas habilidades y
disefie nuevos productos. Mejore la capacidad y los servicios de su organizacion para
crear, aumentar las ofertas existentes, mejorar los procesos y apuntar a la sostenibilidad.
2.2.7 Capital intelectual

Otro concepto importante relacionado con la GC, es el capital intelectual. Bueno
(2011), Alvarado et al. (2009), Ordofiez (2004), Viedma (2001) y Prieto (2003) sefialan
que la literatura sobre capital intelectual ‘tiene su origen en dos corrientes de
investigacion: la corriente estratégica ysla.corriente’ de medicion, lo que coincide con
(Roos, Dragonetti & Edvinsson; 1997). Acorde consMartinez, Pefialver y Salamanca
(2002), y Petrash (1996, 2001) el capital intelectual, desde la perspectiva de la corriente
estratégica, se avoca al analisis de la busqueda, creacion y Uso eficaz del conocimiento
en la organizacion para obtener ventajas competitivas y generar valor, el conocimiento
mencionado, reside en las personas organizadas a través de estructuras organizativa y
de relaciones internas y externas a la organizacion.

2.2.8 Innovacion

La innovacion es: como resultado de utilizar el conocimiento para crear nuevos

conocimientos y creatividad, se puede representar mediante una red de conexiones entre
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multiples actores, ideas, métodos, herramientas, ideas, negocios 0 negocios, Sservicios,
marketing para.resolver problemas., Conceptos de como producir, capacitar u organizar
Proponer, adaptar y. modificar productos y servicios para satisfacer las necesidades
nuevas y existentes‘a.medida que surjan, sean relevantes, utiles y factibles.. (Jimenez,
Cerdan y Torrent; 2012).

2.2.9 Tecnologias de lainformacién (TIC)

Las TIC se definen como._un conjunto de aplicaciones, un conjunto de procesos y
productos derivados de nuevas sherramientas (hardware y software), sistemas,
tecnologias, metodologias, manejables \en tiempo real, de apoyo, comunicacion
relacionada con la digitalizacion de.sefal~analogica, audio, texto y visual. canales, el
almacenamiento, procesamiento y transmision.de’informacion digitalizada y su uso como
base para el desarrollo organizacional (Koontz, Weihrich, Heinz, Cannice & Mark, 2012;
De Vita, 2008; Thompson & Strickland, 2004; Ochoa y'Cerdero, 2002; Valdés; 2000).
2.3 Marco tecnolégico para GC

En este apartado se mencionan algunas HT en las qué'se apoya la GC, el hacer
uso de herramientas tecnolégicas, permitird potenciar, acelefar)y’ complementar los
programas de gestion del conocimiento, ademas de contar con" profundos cambios
culturales en los jovenes que conforman la nueva fuerza laboral. (Armour, 2005;

Sheahan, 2005; Savage y Collins-mayo, 2006).
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2.3.1 Cursosonline

Berghage-(2012) define los cursos online como: llegar al de punto de aprobar una
serie de cursos‘o conferencias, examenes sobre un tema en particular que deseas
conocer y obtener un certificado cuando lo apruebas. Esto se refiere a lo que fluye. De la
forma en que tiene un curso, el autor afirma que debe haber un horario para completar el
curso de formacion.
2.3.2 Intranet Corporativa

Velasquez (2019) explica brevemente que una intranet corporativa es:

Una red dentro de la empresa que esta soportada por software y hardware
adquirido por la empresa. Esta puede estar instalada ya sea de manera
fisica o a través de un'seryicio en la nube proporcionado por otra empresa
externa, que siempre esta disponible para uso continuo. También nos habla
sobre sus funciones principales/que sen:-organizar, controlar y poner a
disposicion de cada empleado, segun su”cargo, la informacion que se
necesite para su trabajo, de este modo la intranet permite la distribucion
segura de la informacién dentro de la corporacidn,/de esta forma cada
empleado desarrolla sus funciones asignadas sin ningun inconveniente (p.
2).

2.3.3 Manuales Online

Un manual online es:
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2.3.4 CRM

Una publicacion online que incluye aspectos necesarios de una actividad es
Una.guia que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o bien que educa
a sus lectores acerca de un tema de forma ordenada y concisa. Un usuario
es, por etra_parte, la persona que usa ordinariamente algo o que es

destinataria_de un producto o de un servicio (Pérez y Gardey, 2010, p. 1)

La definicion de CRM que_propone Prodware (2014) es:

Una aplicacion que permite centralizar en una Unica base de datos todas
las interacciones entre una_empresa y sus clientes. El software CRM, por
definicion, permite compartir y'maximizar el conocimiento de un cliente dado
y de esta forma entender sus.necesidades y anticiparse a ellas. Por
definicion, el CRM recopiladoda la informacion de las gestiones comerciales
manteniendo un histérico detallado, de tal-manera que una solucion CRM
permite dirigir y gestionar de forma mas sencillalas campafias de captacion
de clientes y de fidelizacion.

Gracias al CRM se puede controlar elfconjunto de acciones
realizadas sobre los clientes o clientes potenciales, y gestionar las acciones

comerciales a partir de un cuadro de mando detallado (p. 1)

2.3.5 Bases de datos de conocimiento

El concepto de bases de datos de conocimiento indica que, con formato legible

para humanos, almacenan documentos y textos a los que pueden acceder
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los usuarios. Son mas interactivas y practicas, pero implican una
participacion mas activa y requieren mas tiempo para obtener las
soldciones. Esto hace que la base de conocimientos de una empresa pueda
proporcionar . informacion util a los clientes y prospectos. Por ejemplo,
puedes incluir informacion acerca de cada departamento, instrucciones y
consejos sobre como usar tus productos y servicios, preguntas frecuentes
y contenido que hayas creado para ofrecer soluciones detalladas (Khoudari,
2018, p. 2).
2.3.6 Encuestas online
Segun Questionpro (2016)das-encuestas en linea son: Las que los investigadores
utilizan Internet como medio de difusion para recopilar datos de una serie de busquedas,
estas preguntas se envian a una gran muéstra de la poblacion, al igual que las encuestas
tradicionales. Plataforma de aprendizaje sobre'tendenCias y opiniones.
2.3.7 Sitio web corporativo
El concepto de una pagina web corporativa que propane'Nufiez (2016) es:
El sitio web de una empresa u organizacion es propiedad de estay publica la informacion
necesaria. Es un escaparate en linea y esta bajo su control. Su contenido debe ser una
decision estratégica relacionada con la actividad comercial.
2.3.8 Gestion via Dispositivos moviles
Rouse (2017) explica que la gestion de dispositivos moéviles o Mobile' Device
Management (MDM) son: Funciones de administracion relacionadas con \la
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implementacion, proteccion, monitoreo, integracion y administracion de dispositivos
moviles como teléfonos inteligentes, tabletas y computadoras portétiles en el trabajo. El
objetivo de MDM es-optimizar las capacidades y la seguridad de los dispositivos moviles
dentro de la empresa, mientras se protege la red empresarial. El software de
administracion de dispesitivos moviles le permite implementar aplicaciones,
configuraciones y parches para estos dispositivos. Idealmente, el software MDM permite
a un administrador monitorear facilmente un dispositivo movil, como una computadora de
escritorio, y brindar un rendimientos6ptimo al usuario. Las herramientas MDM deben
incluir administracion de aplicaciones,_sincronizacion y uso compartido de archivos,
herramientas de seguridad de datos.y,soperte para dispositivos, corporativos o privados.
2.3.9 Biblioteca Digital

De acuerdo con Pérez (1999) una biblioteca digital es una coleccion organizada
de objetos digitales que sirven a una comunidad de 4suarios definida, tienen derechos
de autor actuales y controlados y tienen mecanismos de @archivo y archivo.

Una definicion mas exhaustiva propuesta en la bibliografia’'especializada establece
que biblioteca digital es: Un sistema de procesamiento técnico, acceso y transferencia de
informacion digital construido a través de una coleccion de documentos digitales que
brinda a los usuarios finales servicios interactivos de valor agregado. (UAC; 2016).

2.4 Marco legal

En esta parte se describen brevemente como pueden ser las herramientas

tecnolégicas desde el punto de vista legal, también haciendo mencién queshay
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herramienias, de software libre y de licencias que son propietarias o0 de pago y
preferentemente-cuales serian las indicadas para su uso en proyectos de investigacion.

De acuerdo con datos de Red Hat, el costo del software libre es hasta 80 por ciento
menor respecto al software de pago, debido a que se comercializan suscripciones y no
licencias.

Ademas del ahorro, el software libre puede acondicionarse a las necesidades de
los usuarios, puede mejorar constantemente y ofrece altos niveles de robustez y de
seguridad. Con base en estos datos preferentemente, utilizare software libre ya que lleva
a muchas ventajas tanto a nivel econdmice, como a nivel de adaptacion.

En Mexico, solamente “existe la~k€y de la Propiedad Industrial regula el
otorgamiento de patentes en el pais.a las inveneiones de productos o de procesos. En
ella se menciona que los programas de<€omputo(na’son considerados invenciones, por
lo que en México no existen tales patentes.

Los programas de software solamente se pueden ‘proteger mediante el Registro
Publico del Derecho de Autor; en €l se registran programas,(documentacion y bases de
datos. Las responsabilidades del Registro son las de orientar a~“autores, y procurar

resolver controversias segun la Ley Federal de Derecho de Autor y su reglamento.
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Capitulo 3. Aplicaciéon de la metodologia y desarrollo
En este capittlo-se estudiara a través de métodos de recoleccién de datos, desde una
perspectiva de analisis, proponiendo un modelo de gestién del conocimiento para
resolver los problemas=internos de la empresa, ayudandonos de los instrumentos de
recoleccion de datos que.son los que nos daran la pauta para hacer el analisis, los cuales
fueron, guion de entrevista, Cuestionario para empleados y el cuestionario del reporte del
caos.

El guion entrevista se hizo ensin formato con preguntas abiertas, ya que estas,
aungue llevan mas tiempo para su respuesta se hacen con el fin que el entrevistado se
exprese un poco MAas y a su vez/obtener-umpoco mas de informacion, también cuenta
con preguntas cerradas para no satdrar a la_persona entrevistada, de esta manera
compensando el tiempo hecho en las preguntas abiertas y darle un poco de dinamismo
a la entrevista, su proposito fue: (poner un punto y seguido para cerrar la idea)

1. Saber su fortalezas y debilidades.

2. Su diagrama organizacional.

3. Si utilizan modelos de gestion del conocimiento.

4. Si utilizan herramientas tecnoldgicas para administras susS procesos.

5. Conocer sus metodologias de trabajo.

También se realiz6 un cuestionario que se basa en el reporte del caos (Standish

Group, 2015), se utilizd para saber el histérico de sus proyectos y la forma cemo los
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clasifican,«€Con* el propdésito de analizar como tienen sus procesos de produccion de
software en el departamento.

Por altimo,“se-aplico un cuestionario al departamento de desarrollo el cual tiene
como proposito saberssus fortalezas, debilidades, trabajo en equipo y la experiencia
laboral de cada empleado:

3.1.1 Depuracién de la poblacion

Naupas, Novoa, Mejia y Villagomez (2014) afirman: “la muestra es el subconjunto,
o parte del universo o poblacidn; _seleccionada por métodos diversos, pero siempre
teniendo en cuenta la representatividad \del universo”. La muestra seria de manera
representativa.

La poblacién de estudio esta.formada._por catorce empleados (ver Figura 2).
Ademas, se presenta un organigrama indicando cual'es su rol dentro del departamento y
los empleados que tiene. Dentro del organigrama que-presentaste en la Unidad | en

donde se ubica este departamento
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Figura 2
Organigrama/del departamento de desarrollo de software

Gestor de | ) '(1;\9
proyectos (uno) | developer {.es)

Nota: Elaboracion propia
Con relacion a la depuracién de'la poblacion se considerd hacer un censo en virtud

de que son pocos empleados, a’los cuales.se-les aplicara una encuesta.
3.1.2 Disefio de instrumentos delrecoleccion.de datos

Al hablar de recoleccion de datos' existen diferentes métodos para poder llevarla a
cabo, en este caso con base en el tipo de enfoque deda.investigacion que es cualitativa,
las técnicas elegidas fueron: la entrevista, y la encuesta.

El objetivo de la entrevista fue recolectar datos clave que-nas ayuden a formular una
propuesta de modelo de gestion del conocimiento y una herramienta tecnoldgica para
regularizar su produccion de software.

Para la entrevista se disefid un guion con un total de 22 preguntas y las
instrucciones para el uso del guion (ver apéndices A y B). Las preguntas Se agrupan en
cuatro secciones las cuales se mencionan a continuacion:

1. Estructura organizacional.
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2 Area de recursos humanos.
3. Desarrollo de software.
4. Gestion.del conocimiento.
La entrevista fue aplicada el dia 1 de febrero de 2021 a través de una
videoconferencia por la plataforma de Skype al CEO de la empresa en estudio.

Para la encuesta se disefiaron dos cuestionarios:

1. Cuestionario de reporte de caos.

2. Cuestionario para empleados:

El objetivo del cuestionario de reporte de caos es ver la situacion histérica de los
proyectos que la empresa ha realizado, ademas de saber cuales son considerados como
exitosos con base en parametros ya'establecidos‘como tiempos de entrega, si estuvieron
dentro del presupuesto, mostrandonos un diagndstico de buenas y malas practicas de la
empresa que pueden afectar su rendimiento/al momento de hacer la entrega de sus
proyectos, elaborando un cuestionario que aborda todos €stos aspectos relacionados con
los proyectos realizados.

El objetivo del cuestionario para empleados fue analizar sus fortalezas y
debilidades, saber si cuentan con certificaciones, ademas de la“experiencia laboral,
ademas de hacer una comparacion con los datos de la entrevista antes sgencionada.

Este instrumento de recoleccion de datos consta de siete preguntas<abordando

preguntas que van desde los programas de actualizacion continua para empleados,
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gestion delConocimiento en el departamento de desarrollo, certificaciones, metodologias,
sus fortalezas'y.sus debilidades, las cuales se muestran en la tabla 1 (Ver tabla 1).
Tabla 1

Cuestionario del departamento de software
Cuestionario para empleados

¢Existe programas de capacitacion continua en la empresa especificamente en el area de
desarrollo?
si No

¢ Sifalta personal en el departamento,de desarrollo, hay quien pueda continuar con el proyecto?
Si No

¢ Cuentas con certificaciones?

Si No
¢, Con base en que eligen la metodologia quesseusara al proyecto de software?
Tipo de empresa Clasificacién.del Al tiempo de Otros parametros,
software estimacion de especifique
entrega

¢Aproximadamente cuantos proyectos has estado invelucrado hasta la fecha?

¢,Cuales son sus fortalezas en el area de desarrollo?

¢,Cudles son sus debilidades como departamento de desarrollo?
Nota: Elaboracién propia.

3.1.3 Aplicacion de la prueba piloto
Se realizé6 la aplicacion de la prueba piloto al CEO de la empresa Vitus*Code, el cual
ayudo a refinar el desarrollo de los instrumentos a través de una entrevista que se le hizo.
1. Corregir redaccion de algunas preguntas realizadas.

2. Hacer un breve cuestionario a las personas del departamento de desarrollo:

30



Mejora de los procesos de produccion de una empresa de desarrollo de software mediante
gestién del conocimiento.

Después‘de la charla realizada se prosiguié a tomar en cuentas las observaciones
y disefiar un cuestionario para empleados del departamento.
3.2 Clasificacién en orden de prioridad de los procesos que requieren
intervencién paraa mejora.
El orden de subprocesos de desarrollo de software son los siguientes como se muestran
en la figura 3 (ver Figura 3):

Figura 3.
Diagrama de procesos de software.de la empresa Vitus Code

/ ~
Enfrevista Andlisiz del Disefio del Est i
" com el cliente [S0 problema - software & cico ==
| | v A

repite en base
al tamafio del

] sofWare. =software.

Proceso de
Entregabie fimal .' capaciacin

4

achualizaciones

Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo a la entrevista aplicada, al cuestionario al¢departamento y al
cuestionario del reporte del caos realizados, se encontraron algunos preblemas a nivel
de subprocesos por el cual la empresa no esta realizando de manera adecuadarla entrega
de sus proyectos, trayendo consigo retrasos a la hora de la entrega final,;uno de los
puntos que fue mencionado en la entrevista fue su metodologia de proceses de

desarrollo, el cual se analizé que no cuentan con ningun estandar en especifico como
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ISO 9001-2000, ISO/IEC 15504, PSP — Personal Software ProcessSM, MoProSoft, a
través de su experiencia han recurrido a llevar a cabo buenas practicas tomando lo mas
significativo de los .estandares mencionados, a nivel de madurez de software CMM
(Capability Maturity Medel) nos dice que esta en nivel dos, tomando todo lo mejor de
proyectos anteriores pararepetir el factor de éxito de los mismos.

Con base en el analisis que se hizo a la empresa se detectaron dos subprocesos
que son primordiales para su._cerrecto funcionamiento, que son la codificacion del
software y la prueba del software (verFigura 3) que traen como consecuencia el retraso
del ciclo de procesos, ya que en Ocasiones es necesario capacitar a la persona
responsable del modulo en especifico quetnecesita codificacion, trayendo en algunos
casos retrasos a la linea de produccién, tamhién_hay que mencionar que no todos los
desarrolladores del departamento estan.en_plena disposicion de recibir la capacitaciones
relacionadas con el proyecto en desarrollo, es por eSta.razon que los procesos antes
mencionados requieren de una reformulacion para estar @acorde con el entregable final.
3.3 Seleccion del modelo de GC ad hoc para la empresa

Los criterios para la seleccion del Modelo Integrado-Situacional (MIS) (Avendafio y
Flores, 2016), se basaron en ciertos parametros que se tomaron en cuenta como son: el
enfoque, adaptacion, tecnologia, a partir de esto se analizaron los siguienteés modelos de
gestion del conocimiento llegando a la conclusion cual fue el que mejor se.adapta a la

organizacion, Ver figura 4.
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Figura 4.
Comparativa de modeloside-GC

Comparacion modelos de gestion del conocimiento

Modelo Motor de GC Uso d% Contexto Actores Tipo de conocimiento Cultura organizacion
p g
Wiig Tic Uso de las tic , «@rganizacicnes Miembros de la Factual, Abierta al
(1993) en el procesa de ’en general organizacion conceptual, Aprendizaje
distribucion de Expertos explicativo y
conocimiento ‘A metodoldgico
Monaka y Procesos Un medig, - rial Individuos Tacito Abierta al
Takeuchi humanos sin inclusién Equipos de trabajo Explicito aprendizaje
(1995) indispensable \ Colaborativo
Sveiby (1997) Procesos Sistemas de Em pEEarlal Miembros de la Formal Participativo
humanos informacion, organizacion

paginas weby, Clientes
intranet, Proveedaores
bases de datos

@

& -
Bustelo y Procesos Bases de datos @resa rial v Miembros de la Formal Participativo
Amarilla humanos corporativas . p rganizacion

{2001) fic Aplicaciones rtos en
informaticas. . ‘ informatica
: i 4 0 . o - L
Kersch her§ tic Paginas web Em| V genigros de Tacito Comunicativo
(2001) Correos —e onagimienta Explicito Colaborativa
Baszes de datos Expe
Portal corporativo

Usudrics de I35 tic
Dominios Grupos di usion
Meanzajeriz
electranica
Video conferencias *
Data mining /)

Riesco tic Redes Empresarial Comunidadeey Formal Colaborativo
(2004) Procesos practica periencias
humanos Equipos de gestid
de conocimiento
Angulo y tic Paginas web Académico Individuos Ta @ Comunicativo
Megron Procesos Software libre Grupos Exp 0 Colaborativo
(2008) humanos Internet

Nota: Elaboracion Propia basada en Avendafio y Flores (2016)

Los modelos mencionados anteriormente tienen un enfoque organizacional, a
excepcion del modelo de Nonaka y Takeuchi, y el modelo de Sveiby que integran de igual
forma enfoques econdmicos, la seleccion del modelo MIS se basé en la aplicacidn de su

método a las organizaciones, ya que cuenta con enfoque organizacional, iniciandorcon
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un analisis-global o como lo menciona (Riesgo, 2004) abordando todos los departamentos
de la organizacién y a su haciendo una busqueda de los conocimientos que cuenta la
organizacion, un‘proeeso normal para los modelos antes mencionados, pero la diferencia
por el cual se distingue~el modelo MIS, es que hace una segunda dimension haciendo
un analisis al departamento de la organizacion que tenga una situacion de irregularidad
y de esta forma aplicar el modelo, aunado de una herramienta tecnologica que se
selecciona para hacer la distribucion del conocimiento, cumpliendo con los tres
requisamientos necesarios para sersSeleccionado como el modelo que se aplica en el
proyecto.

Riesco (2004) explica al madelo MIS<como un “modelo de GC desde una doble
dimensiéon (ver Figura 4), la holistica' y la particular, y con una perspectiva social y
tecnoldgica. Define los constructos #€onocimiento” y “gestion del conocimiento”
analizando los diversos modelos de GC integrado y situacional. Ademas, que Propone
una arquitectura basica que sustenta la creacion y desarrollo del conocimiento en la
empresa basada en la cultura y liderazgo, memoria corporativa, tic, redes, equipo de GC
y comunidades de préctica colaborativas”.

Figura 5
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Caracteristicas basicas modelo (MIS).

A Una premisa.

Una finalidad.
Compromisos bdsicos.
Una dimensidn integrada y

particular.

Modelo . )
MIS Unadoble perspectiva: social

y tecnolégica.

Principios.

* Componentes.

* Desarrollo sistémico:

Nota: Elaboracion propia con base en.Riesgo (2004).
3.4 Implementacion del modelo,MIS

En este apartado se presentan los pasos que utiliza el modelo MIS para su
adaptacion en la empresa, utilizando la-descripcion’y la pregunta como método particular.
3.4.1 Planificacion

3.4.1.1 Entorno

Vitus Code Soluciones Tecnologias, es una empresa mexicana, que se crea el afo
2015, fue formalmente fundada en 2017 por cinco alumnos’de la Lic, en Ciencias
Computacionales, que decidieron emprender una empresa de desarrollo de software, al
notar un area de oportunidad en este rubro, decidieron abrirse paso enjla creacion de
software personalizados o de nicho, posteriormente se han agregado¢servicios como
programacion en la nube reduciendo el presupuesto del software y también-el tiempo de
programacion. De esta manera comprometida a solucionar los problemas de sus clientes

de forma transparente y eficaz, siempre mostrando al cliente confianza que su proyecto
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estara hecho.en tiempo y forma, logrando asi la recomendacién de los clientes con los
que ha trabaj6é cen otras empresas, mostrar una imagen de seriedad y compromiso.

3.4.1.2° DPefinir la mision, visién y valores corporativos

Mision: proporcionar tecnologias de la mas alta calidad, ajustandola a las empresas,
ofreciendo una soluciénseonfiable y segura, con un equipo de profesionales que estaran
a su disposicién para ayudarlo paso a paso.

Visién: Ser una empresa lider e€n el desarrollo de software a la medida, comprometida a
solucionar los problemas de nuestres clientes de forma transparente y eficaz para
convertirnos en su socio de confianza:

3.4.1.3 Sus valores’son:

1. Calidad, hacer que el cliente~tenga_la confianza que el producto que se le
desarrollara sera de gran valor.

2. Orientacion al cliente, que el cliente.este seguro que siempre se le dara la mejor
asesoria posible para la realizacion de su proyecto.

3.4.1.4 Objetivos estratégicos

e Financieros: Optimizar los gastos operativos canalizandolo a la
actualizacion del personal, duplicar el valor actual ‘de™la empresa por lo
menos en un 50%

e Clientes: Aumentar la cartera de clientes, que los clientes esténssatisfechos
del producto final, Dar preferencia a los clientes recurrentes y descuentos

€en sus proyectos.
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o+ Procesos: Reducir el consumo de desechos, desarrollar un nuevo software
bimestralmente.

e Personas: Capacitaciones al departamento de desarrollo de software,
aumentardas competencias a nivel de conocimiento.

e Andlisis Interno

3.4.1.5 Resultados esperados

Ante la problematica ante€s presentada, la organizacion Vitus Code espera una vez
concluido la investigacion y el resultado presentado, que se implementen las propuestas
hechas para que de esta manera la-empresa pueda recuperar su competitividad, la
confianza y sobre todo ser una€mpresa rentable, con solvencia econdémica para poder
seguir dando empleos a los jovenes tabasquefios.

3.4.2 Auditoria del capital intelectual

3.4.2.1 Mediciony clasificacion del capital intelectual.

Capital humano. La empresa Vitus Code cuenta cen una plantilla equilibrada de
personal dentro de la empresa quedando distribuida «de) la siguiente manera:
Desarrolladores web cuatro, disefladores web dos, programadores full stock cuatro,
analistas de base de datos dos, disefiadores graficos dos, marqueting dos, contadores
tres, y por ultimo director ejecutivo, estos a su vez son expertos en sus respectivas areas,
capaz de realizar que se le demande en su departamento, por lo menos cada afo se
hacen propuestas de cursos de actualizacion a las personas del departaménto de

desarrollo de software con el proposito de estar a la vanguardia, aunque en ocaciones
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muy especiales los programadores tienen que investigar por su cuenta, en bloc’s,

tutoriales, videos, en plataformas de video adquiriendo de menera personalizada el

conocimiento, haciendo complicado compartirlo con los miembros de su departamento.
3.4.2.2 Capital estructural

La organizacion ¢uenta con una amplia experiencia en el desarrollo de software,
ya que actualmente han desarrollado mas de 20 proyectos a la fecha de este documento,
esto es gracias a la experiencia.de’sus empleados.

Cuando se designa el desarrolle de un proyecto, el director ejecutivo convoca a
una junta, para hacer publico el proyecto\que se llevara a cabo, se hace un consenso
entre el CEO y los analistas de ‘base.de datos, designando como lider del proyecto a la
persona con mas experiencia en el area que Se_ va a trabajar.

3.4.2.3 Capital Tecnologico

La empresa Vitus Code cuenta con una amplia-experiencia en el desarrollo de
software dentro de los cuales se mencionan a contintiacion: Integracion de pasarela
de pago a aplicaciones moviles, integracion de sistema de Jogistica y envio para e-
commerce, e integracion de billpocket a sistemas ERP.
3.4.2.4 Capital relacional

El trabajo arduo y sobre todo de calidad trae consigo muchos beneficios, como los
son las buenas relaciones con los clientes que han buscado soluciones techol6gicas con
la empresa, de los cuales se reserva el nombre de los clientes por cuestiones de
confidencialidad, pero se mencionara de manera general los trabajos realizadoSyQue
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han contribuido con buenas relaciones y por consecuencia recomendacion a otros
interesados U organizaciones. La empresa ha realizado proyectos de software en su
mayoria a organizaciones privadas que han solicitado de sus servicios, asi como también
han colaborado con‘preyectos del gobierno del estado, que han contribuido a colocar a
la organizacion, como una‘empresa de amplia experiencia capaz de realizar proyectos
de software de alto impacto'social.
3.4.2.5 Capital de negocios*
Alo largo de su camino por élaprendizaje la organizacion Vitus Code, ha adquirido
conocimiento presente en historia de los_productos y marcas propias de la empresa en

los que basa su estrategia competitiva”.

3.4.2.6 FODA

e Fortalezas, trabajo en equipo, ser responsables;llegar a tiempo y cumplir horarios
establecidos, realizar software de excelencia, ‘entregar proyectos en tiempo y
forma, experiencia de parte del departamento de ‘software, equipo de computo
propio de la empresa para el desarrollo de proyectos.

e Debilidades, No contar con un programa de actualizacion en.el departamento de
desarrollo, resistencia de parte de algunos empleados a las nuévas tendencias
de software.

e Amenazas, La crisis econdémica por COVID, ingreso al mercado por nuevas
marcas, la falta de clientes en el mercado en el que se esta, estancamiento por

falta de conocimiento.
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e Opeortunidades, utilizar las tendencias para desarrollar proyectos que aporten
capital’ada empresa, migrar todos los servicios a la nube para reducir consumos
energeéticos.

3.4.3 Arquitectura‘deta gestion del conocimiento
3.43.1 Culturay hderazgo
Actualmente la organizacidn cuenta con un director ejecutivo que es el encargado
de tomar decisiones en situaciones como el desarrollo de un proyecto, solicitar nuevo
personal, adquirir bienes o toma desdecisiones estratégicas que lleven a la empresa a
una mejora continua.
3.4.3.2 Memoria corporativa
La memoria corporativa de.la, organizacion actualmente se lleva con tres
contadores que trabajan de medio tiempo.en la Organizacion, organizando de manera
transparente todos los movimientos de entrada de capital, pago de impuestos, pagos de
nomina, y asi llevando un registro electrénico de los movimientos de capital.
3.4.3.3 Tecnologias de la informacion
En este apartado la organizacion al ser del rubro techolégico ha encontrado
alternativas para eficiencia, tanto a nivel de hardware como de software, trayendo consigo
precios accesibles a los clientes y aumentando las ganancias a la empresd,no olvidando
la sustentabilidad en el consumo energético, a nivel de hardware la‘empresa ha

reemplazado la compra de servidores, por renta de servicios en la nube, que la@yudan a
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tener mengs fallas, en cuestiones de software la empresa tiene la filosofia de utilizar open
source haciendo-mas exclusivo el soporte hacia los clientes.
3.434 Equipo.de gestion del conocimiento
Actualmente la erganizacion no cuenta con personal experto en el area de gestion
del conocimiento, por lo‘que ha llevado a ciertas dificultades, como lo son a al momento
de adquirir un nuevo conocimiento, no hay forma de guardarlo y poderlo distribuir, asi que
seria una de las situaciones que_debe considerar la empresa si considera seguir con su
expansion y competitividad.
3.4.3.5 Comunidades colaborativas
El trabajo en equipo es la columna-vertebral de toda organizacion que podemos
observar desde un equipo de futbaly hasta‘un*grupo de personas desarrollando un
software con un proposito en especificogla.empresa mantiene una estrecha relacion con
sus mentores, ya que ellos son egresados_de la Universidad Juarez Autdbnoma de
Tabasco, asi como también el intercambio de experiencias que es lo que hace a la
empresa muy sélida cuando se requiere del desarrollo de software.
3.4.4 Proceso
3441 Adquisicién del conocimiento
La empresa Vitus Code segun el estudio que se realizo, adquieren“conocimiento

de tres maneras las cuales menciono a continuacion:
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e Cursos de actualizacién. La organizacion paga para que los empleados reciban
cursos de+ actualizacion con base en su perfil, y de esta manera estar a la
vanguardia en,cuestiones de desarrollo de software.

e Por requerimienta..Cuando el personal de la organizacion no cuenta con el
conocimiento necesario para realizar un proyecto, se abre una vacante temporal
para contratar un experto para que pueda sacar el proyecto delante.

e Tutoriales WEB. Cuando.se_requiere de cierto conocimiento en especifico para
lograr completar alguna labor; algunos empleados se observaron que recurren a
tutoriales WEB, sin comprobar guée el método o la solucion presentada sea la
Optima para implementarla‘enzel proyecto.

3.44.2 Almacenamiento del eonhocimiepto
De acuerdo con el estudio realizade a la. organizacion el almacenamiento del
conocimiento por medios virtuales o medios fisicos (anetaciones) es inexistente, ya que
no hay un control o reglamento que los obligue a los empleados a ir tomando notas o
documentando todo el conocimiento que adquieren por los medios antes mencionados,
todo se lo aprenden de memoria corriendo el riesgo de no recordarlo cuando se requiera
utilizarlo, pudiendo causar contratiempo en los proyectos en desarrollo, afectando su
productividad.
3.443 Transformacion del conocimiento
La organizacion actualmente haciendo una interpretacion de los| ‘analisis

recabados, el conocimiento que adquieren los utilizan para la realizacion de los servicios
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que brindan, dependiendo del proyecto que se valla a concretar para su realizacion, la
empresa habla_ean los empleados que tienen la experiencia en ese ese rubro y todo el
conocimiento adquindo se transforma en software optimizado, entrega de su producto sin
contratiempo, softwareseon minimo de fallas, con el propdsito de brindarle al cliente una
mejor experiencia.
3.44.4 Distribucion del conocimiento
La distribucidon del conocimiento la empresa lo hace con base a las capacitaciones
obtenidas por parte del empleado,.de. lo contrario la empresa paga para adquirir ese
conocimiento.
3.445 Utilizacion del conocimienta
Con base al analisis realizade.a’la organizacion, todo el conocimiento que
adquieren se utiliza para realizar los.proyectos que realizaran, y de esta forma
completar de manera satisfactoria lo‘que el cliente.demanda.
3.4.5 Evaluacion
Con base en la investigacion hecha en la organizacion, se hizo un analisis donde
se identificaron los siguientes procesos que son con los que trabaja actualmente la
empresa:
1. Entrevista con el cliente.
2. Andlisis del problema.
3. Disefio del software.
4. codificacion del Software
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57 _Prueba de software

6. "Entrega final del software.

7. capacitacion del software que se desarrollé

8. Seguimiento y actualizacidén por seis meses.

3.45.1 Resultados
Los resultados obtenidos ,con la lista de procesos antes presentada de la
organizacion, no han sido del todofavorables para la empresa ya que cuando era un poco
mas pequeiia daba buenos resultadeS; amplia cartera de clientes, solvencia econdmica,
entrega sin contratiempos, entre otros,_pero ahora la empresa se ha expandido mas
hablando de los proyectos realizados y<€n puerta que tienen, trayendo consigo
contratiempos a la hora se hacer la‘entrega final’del software, causando cierta molestia
en el cliente, haciendo mas pequenia la eartera de clientes satisfechos, repercutiendo en
la solvencia econdmica para misma.
3.45.2 Crecimiento y beneficios del negoc€ia
En sus comienzos la empresa Vitus Code inicio con cinco jovenes recién titulado

de la Lic. Ciencias de la computacion, posteriormente a raiz de la demanda de desarrollo
de software que tenian, empezaron a contratar personal que cumplierascon el perfil de
desarrollador, hasta llegar a los 22 empleados que son con los que cuentan hoy en dia,
divididos en sus respectivas areas operativas, el beneficio del negocio del desarrollo del
software es bueno ya que se han mantenido con margenes aceptables de ganancias,
pudiendo mantener la plantilla de personal con la cuentan actualmente, aunquepara
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poder sobrevivir en este ambito, es necesario reinventarse o replantearse la idea de hacia
donde se dirigen, hacia la expansion de la empresa o quedarse estancados, son
cuestiones que se tienen que plantear.

3.45.3 Clientes y resultados no esperados

La organizacion actualmente con base en el reporte del caos se ha analizado que
ha trabajado tanto en el ambito privado, asi como también para empresas del gobierno,
siendo las empresas privadas sus-clientes mas frecuentes, trayendo consigo una amplia
experiencia en este ambito.

3.454 Resultados no esperados

Como toda empresa en ogasiones ciertas estrategias que se vienen manejando
desde afios anteriores se vuelven obsoletas, dejando de dar buenos buenos resultados y
por consecuencia se deben renovar, la“empresa‘ha tenido resultados que no estaban

dentro de sus planes como:

Retraso de entrega de sus proyectos, que trae consige otros problemas como lo
son: Perdida de capital por falta de pago del cliente

e Insatisfaccion del cliente por no entregar a tiempo.

e Reduccion de la cartera de cliente.

e pérdida de confianza por parte del cliente.
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Capitulo 4. Resultados

4.1 Implementacién del modelo MIS
En este apartado* se presentan los pasos que utiliza el modelo MIS para su

adaptacion en la empresa, Vitus Code Solutions, utilizando la descripcién y la pregunta
como método particular.
4.2 Planificacion
4.2.1 Identidad

En este apartado se sugiere a’layempresa en estudio una identidad, ya que no
cuenta con una. La identidad que_se propuso fue: ser una empresa responsable, mostrar
profesionalismo al momento de hacer-las negociaciones con los proyectos, dar una
imagen al cliente que su proyecto estaen-las manos correctas, y sobre todo mostrar que
se encuentra a la vanguardia en el desarrollo de sofiware, mostrando agilidad sin perder
calidad en el desarrollo del software.
4.2.2 Cultura organizacional

La sugerencia que se le da a la empresa como cultura organizacion es la siguiente:
hacer una metodologia que abarque desde que el cliente pide informacion sobre precios
de algun proyecto especifico, hasta que se termine, haciéndole uma‘encuesta de
satisfaccion gque nos muestre si el cliente esta dispuesto a tomar otros servicios con la
empresa, esto nos proporcionara datos si la organizacion tuvo algan error en la

realizacion de su proyecto, y aprender del mismo para no volverlos a cometer.
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Mision: Rroporcionar tecnologias de vanguardia de alta calidad, ofreciendo a las
empresas solucienes personalizadas, confiables, seguras, y agiles, con un equipo de
profesionales deSarrolladores de software con alta experiencia en el rubro, que brindan
una solucion rapida a su\proyecto.

Vision: Ser una empresadider en el desarrollo de software de nicho y servicios en la
nube, comprometida a realizar los proyectos que los clientes demanden de forma segura,
agil y alta calidad, para convertirnes en la mejor opcion.

Valores Propuestos

1. Responsabilidad, que el cliente se'sienta con la confianza que su producto estara
incluso arriba de sus expectativas;*no olvidando al medio ambiente la empresa
reducira en un 70% su censumo deenergia eléctrica, migrando toda su
infraestructura a la nube, de estadforma contribuye a la sustentabilidad.

2. Privacidad de los datos, que el cliente se sienta seguro que todos sus datos
sensibles para el desarrollo del software seran totalmente confidenciales al igual
que el condigo fuente de su programa.

3. Aprendizaje en equipo, que los clientes tengan la confianza que su proyecto lo
estaran llevando de la mano los mejores programadores de la empresa, utilizando
los mejores algoritmos para su funcion de manera éptima.

4. Entrega a tiempo, Que el cliente tenga la certeza que su proyecto\se entregara

en tiempo y forma con base en el analisis realizado previamente por el'equipo de
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desarrollo de software, haciendo una estimacion mas precisa del tiempo de
entrega y-el costo del proyecto que se esta realizando.
4.2.3 Viabilidad financiera
En el analisis realizado a la empresa en estudio, vemos una tendencia a no
terminar proyectos segln el reporte del caos, pero si se siguen todas las
recomendaciones, propuestas para la inclusiéon con un modelo de GC, la empresa tendra
nuevamente resultados financieros favorables, por la regularizacion de los proyectos no
terminados, trayendo consigo mas‘capital a la organizacion.
4.2.4 Resultados esperados.
Con la inclusion de la propuesta delmodelo MIS de GC a la organizacion traera
consigo resultados favorables como.lo’son:
e Una regularizacion de la entrega de.sus praductos.
e Una empresa competitiva.
e Rentabilidad financiera.
e Crecimiento de la empresa con una sucursal nueva.
e Mejor planeacion estratégica.
e Una identidad de la empresa.
4.2.5 Auditoria del capital intelectual

En general hablar de la medicion y clasificacion del capital intelectual.
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Personasstecnologias, estructuras, relaciones, negocio, fortalezas y debilidades, y tipo
de cambio que se quiere hacer.
4.3 Arquitectura de la gestion del conocimiento
4.3.1 Culturay liderazgo
En este apartada se le sugiere a la empresa en estudio y al director ejecutivo que este
bajo su direccion, que antes de hacer designaciones directas para dirigir un proyecto,
tome en cuenta factores como:
e Experiencia del empleado.
e Carga de trabajo con respecto alos\otros proyectos que estén haciendo.
e Cuantos proyectos han side»exitoSos bajo la direccion del responsable del
proyecto.
e Compromiso con el trabajo que esté-realizando.
e Dar un bono econdémico como estimulo de sudesempefio los meses que este
asignado el responsable del proyecto.
4.3.2 Memoria corporativa
Actualmente la organizacion esta llevando un manejo correcto de sus finanzas a
nivel de rendicion de cuentas, por lo que en este apartado no se haran recemendaciones.
4.3.3 Tecnologias de lainformacién
La parte medular para las empresas que se dedican al desarrollo de'sGftware son
las areas de las TI, se sugiere lo siguiente con base en el analisis realizado_a la

organizacion:
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e Teneérun programa riguroso de cursos de actualizacion por lo menos cada dos
afnos.
e Porlo menosceontar con dos empleados en las partes principales del desarrollo de
los proyectos, enicaso de no poder continuar con alguno de ellos por diferentes
circunstancias.
e En caso de requerir algun tipo de conocimiento extra, contratar personal
especializado de forma temporal o segun le convenga a la empresa, para no tener
retrasos en el proyecto.
e Utilizar software libre para no gastaren licencias y hacer el soporte por parte de la
empresa exclusivo, por cuestiones de\soporte.
4.3.4 Equipo de gestion del conoeimiento

En este apartado se propone contar,una persona especialista, o capacitada en
gestion del conocimiento, para ir haciendo las adecuaciones de las propuestas hechas
basadas en el modelo MIS, ya que es de vital importancia que sea un empleado
dedicado y su contratacion no se haga de manera temporal;.per cuestiones de la curva
de adaptacion de la empresa y resistencia al cambio por parte ‘de"empleados con mas
antigledad.
4.3.5 Comunidades colaborativas

Se sugiere a la empresa en estudio, crear relaciones laborales con universidades
publicas y privadas para hacer un intercambio de ideas y experiencias, que itraeran

resultados positivos como la adquisicion de nuevos conocimientos, ademas de partiCipar
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en proyectos.de investigacion, beneficiaria con la creacion de patentes, que aportarian
capital extra a la-empresa.
4.4 Proceso
4.4.1 Adquisicion delconocimiento
Con el andlisis realizado.ada empresa en estudio se le sugiere tres formas de adquirir
conocimiento las cuales son:

e Pagar capacitaciones periédicas a los empleados.

e Contratar programadores que‘cumplan con la necesidad que se requiere con la

situacion que se valla a realizar.

e Consultar de bases de dates-del conocimiento.
4.4.2 Almacenamiento del conocimiento

Como sugerencia al almacenamiento’del,.conocimiento a la empresa, se propone
utilizar una base de datos del conocimiento;.ya que traeria beneficios como:

e Ofrece respuestas a los clientes sin demoras, soporte

e Es util para los representantes de la empresa.

e Su procedimiento de creacion es rapido.

e Compartir conocimientos entre la organizacion.

e Mejora la lealtad de los clientes.

Se realizé un estudio sobre las bases de datos del conocimiento que podtian ser
candidatas para proponer, las cuales se seleccionaron las siguientes por ser las.mas

populares y fiables:
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Figura 6.
Logotipo dée LYFT

Nota: LYFT (2019).

Figura 7.
Logotipo de Canva

Nota: Cava (2021).

Figura 8.
Logotipo de HubSpot Academy

HubSpot
Academy

Nota: Hubspot academy (2021).

Las tres bases de datos presentadas contienen informacion que‘pueden ser de
utilizar para cualquier investigacion, la seleccion se realiz6 con base en ga problematica
gue presenta empresa en estudio, la cual fue HubSpot Academy, ya que estarbase datos
del conocimiento, abarca rubros como atencion al cliente, almacenamiento de
informacion mostrada de manera facil de interpretar, también cuenta con inteligencia

52



Mejora de los procesos de producciéon de una empresa de desarrollo de software mediante
gestion del conocimiento.

artificial para, toma de decisiones, las cuales beneficiarian haciendo la planeacion
estratégica, en cambio las otras bases de datos tenian distintos giros empresariales, una
hacia el trasporte (Lyft) Y (Canva) hacia el disefio grafico, estas son las razones por las
cuales fueron descartadas,

4.4.3 Transformacion‘del conocimiento

La transformacion del”conocimiento que se propone con relacion a los estudios
elaborados es:

Que el empleado del departamento utilice el conocimiento adquirido con el
desarrollo de la parte del proyecto que_se le fue asignada, logrando de esta forma
terminar el proyecto en equipo/con los=deémas compafieros del departamento, sin
presentar ningun contratiempo, censiguiendoasi entregar en tiempo y forma los
proyectos elaborados con la calidad quesaos.identifique.

4.4.4 Distribucion del conocimiento

Es muy importante al momento de hacer la distribucion del conocimiento adquirido
ya sea por capacitacion de cursos, autoaprendizaje por vide0s,'0 por la contratacion de
nuevo personal, que se suba a una base de datos del conocimiento,¥ya que esto facilitara
el acceso a nuevo conocimiento a los empleados del departamento, haciendo mas agil el
desarrollo de los proyectos en puerta, mejorando notablemente los tiempas,de entrega.
4.4.5 Utilizacion del conocimiento

Se recomienda que el conocimiento adquirido por situaciones antes mencionadas
ala empresa sea utilizado para desarrollar sin contratiempos los proyectos en desarrolio,
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asi de est }Ma el programador se le hace mas facil tener acceso a las practicas de los
que tienen %onocimiento, pudiendo tener un mejor desempefio atendiendo sus
proyectos de maﬂ{‘:ﬁré ida.

A )
4.5 Evaluacién /O,

4.5.1 Procesos @
Figura 9: :

Procesos Vitus Code. (/

Entrevista Andlisis del Disefio dei
I:|> con el cliente ﬁ problema ﬁ softwar=

.
1 L E

Prueba de A Codificacion
software. s del software

Proceso de
Entregable final 50N CanHCTaEn

Seguimiento
actualizaciones
6 meses

Nota: Elaboracion Propia @

4.5.2 Resultados Oé

Se hace la propuesta de la implementacion del modelo de GC Mlvqn el proposito
de ver resultados favorables, tanto econdmicos, volviendo a la empre@e table, asi
como también aumentado la calidad de sus servicios, creando una imagen mpresa
de responsabilidad con la entrega de proyectos, se espera que de esta forma ‘aQC'Srtera

de clientes aumente de igual forma, y por ultimo hacer mas facil la administracion ia

.
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de la empresa gracias a la gestion del conocimiento que no tan solo servira para
estabilidad la‘preblematica antes mencionada si no que la ayudara a crecer.
4.5.3 Crecimiento.y beneficios del negocio
La implementacién de un modelo de gestion del conocimiento en especifico el

modelo MIS, traerd beneficios favorables a la empresa como una mejora en la
organizacion del departamento de desarrollo, los cuales menciono a continuacion:

e Adquisicion del cone€imiento.

e Transmision del conocimiento.

e Tener una base de datos del:‘conocimiento.

e Hacer los proyectosideforma mas agil y organizada.

e Mejora de los procesos:
4.5.4 Clientes

De acuerdo con el analisis realizado a.la empresaen estudio, los clientes se veran
beneficiados con la entrega de sus proyectos en tiempo y_forma, ya que el personal del
departamento de desarrollo de software contara con un modelo’de GC que lo llevara de
la mano, logrando la planeacion prevista en tiempo y forma.
4.5.5 Resultados no esperados
En una investigacion en ocasiones puede suceder que los resultados no sean los
esperados por el investigador, por factores diversos, los cuales podrian ser los siguientes:
e Resistencia al cambio por parte de los empleados.

¢ Que la base de datos del conocimiento no se utilice de acuerdo al modelo de GC.
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e No.convencer a la empresa que el modelo de GC hara un cambio significativo.

e Que el medelo de GC al momento de la adaptacién no rinda resultados positivos.

e Que a pesaryde tener implementado el modelo de GC, los retrasos en el

departamento de desarrollo continten.

Situacion de la empresa‘estado actual y Modelo MIS

4.5.6 Comparativa de la propuesta del modelo MIS contra la situacion actual

Tabla 2.
Planteamiento estratégico

Planeacion

Situacion actual

Modelo MIS

Identidad

Cultura Organizacional

Mision

Valores

Viabilidad financiera

No cuenta

No Jhay. .nada’ establecido,

pero si hay

Si cuenta

Dos valores

Hay incertidumbre

Se propuso una identidad

Se hizo una propuesta

Se propuso una nueva

Se propusieron tres mas

Si_hay viabilidad financiera

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla dos (ver tabla dos) podemos observar como se plantean las propuestas

para mejora de empresa.
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Tabla 3.
Diagnéstico de GC.

Auditoria de Ci

Situacion actual

Modelo MIS

Medicion y clasifieacion, del

Capital intelectual

Tecnologias

Estructuras Organizacional

Negocio

Fortaleza y debilidades

No se mide

Si cuentan no hay un

programa de mejora

Si-Cuentan con una Se dejo la misma
estructura

Cuenta con experiencia en Se le hicieron

el rubrosque se desempefia  sugerencias para
aprovechar
experiencia

Cuenta con esta parte Se le hicieron

Se propone como

medirlo.

observaciones.

Se propone hace una
propuesta de programa.

Nota: Elaboracion Propia.

Tabla 4.
Plataforma de la GC.

Arquitectura de GC

Situacion actual

Modelo MIS

Cultura y liderazgo.

Memoria corporativa.

TIC y redes.

Cuenta con ambos,
pero no estan
formalizado.

La llevan tres
contadores

Solo tienen un servidor
de prueba

Se _/propusieron con
basesen.el modelo MIS
como ‘manejarlos.

No se hizo ninguna
sugerencia

Se propuso migrar todo
a la nube em )su
totalidad, para mayor
eficiencia energética
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Equipo de GC

Comunidades
colaborativas.

No cuenta con
responsables del area

No hay relaciones con
otras universidad o
empresas

Se propone crear un
departamento o alguien
experto de GC, que dé
seguimiento a la
implementacion

Se sugiere crear
relaciones laborales
con otras empresas

privadas o de gobierno
como universidades o
dependencias de este,

para tener mas
experiencia
Elaboracion Propia.
Tabla 5.
Procesos de la GC.
Procesos de GC Situacion actual Modelo MIS

Adquisicién del
conocimiento

Almacenamiento GC.

Transformacion

Distribucion

Utilizacion

La empresa=nQ cuenta
con algun_¢ programa
riguroso.

No cuenta

No cuenta

No cuenta

No cuenta

Se  propusieron  tres
formas de adquirir
Conocimiento.

Se/propuso la base de
datos) de conocimiento
HubSpot Academy

Se propanen un conjunto
de buenas précticas para

poder utilizarlo en el
departamento de
desarrollo

Se sugiere tedo" el
conocimiento  adguirido

subirlo a la base de datos
de GC propuesta.

Se sugiere utilizarlo de la
base daros de GC y
aplicarlo, para no sufrir de
contra tiempos

Nota:

58



Mejora de los procesos de producciéon de una empresa de desarrollo de software mediante
gestion del conocimiento.

Nota: Elaberacion Propia.

Tabla 6.

Procesos y Resultados:

Evaluacién de GC

Situacién actual

Modelo MIS

Procesos

Resultados

Negocio,
crecimiento y
beneficios

Clientes

Resultados no
esperados

Cuenta con un mapa de
procesas

» Pérdidas-financieras

» Atrases en las
entregas

* Perdida deda cartera
de clientess

No hay crecimiento
economico.

Negocio con pérdidas.
Posible quiebra.

Atrasos en sus proyectos.
Insatisfaccion.
Calidad del servicio.

No cuenta

De acuerdo con el modelo MIS si
cumple, no se modificé nada.

* Rentabilidad financiera

e Entrega a tiempo los
proyectos.

« Aumento de la cartera de
clientes.

« Imagen corporativa.

* Expansion.

*Adquisicion del conocimiento.
*Transmision del conocimiento.
«Fener una base de datos del
conocimiento.

*Hacer los proyectos de forma
mas-agil y organizada.
*Mejora.de los procesos.

Entrega’a‘tiempo.
Cliente satisfecho.
Calidad en.e’servicio.

*Resistencia @l cambio por parte
de los empleadas:

*Que la base\.de datos del
conocimiento no se utilice de
acuerdo con el modelo de GC.
*No convencer a la empresa que
el modelo de GC har& uns€ambio
significativo.

*Que el modelo de GC) al
momento de la adaptaciong ho
rinda resultados positivos.

Nota: Elaboracion Propia
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Capitulo 5. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

5.1 Conclusiones

Sustentado en el ‘analisis previo, se propuso un modelo de gestion de conocimiento
denominado modelo integral situacional (MIS) en virtud de la naturaleza tecnoldgica y de
los procesos que desarrgllaida empresa, resultando en un modelo de GC de facil
implementacion, permitiendo‘al.director ejecutivo de la organizacién llevar un control
eficaz de la misma, apoyandosé\de las herramientas tecnolégicas que se pueden
implementar para lograr un conocimiento colectivo-organizacional y de esta manera
hacer una facil implementacion y lagrar los objetivos trazados.

Una de las dificultades que-se puede encontrar al hacer el estudio a la
organizacion, es buscar la forma de cémo el conocimiento individual, se puede distribuir
entre los miembros de la organizacion, ' pero existen alternativas de cOmo ese
conocimiento se convierta en capital intelectual para.la.empresa, sabemos que los
modelos tedricos de GC nos proponen soluciones a través_de procesos en situaciones
distintas. De esta forma el modelo MIS se adapt6 naturalmente a la empresa a través de
dos dimensiones de analisis: 1) en el nivel organizacional medianteun estudio global de
la situacion actual de la empresay 2) en el nivel de area funcional para adaptar el modelo
de GC. El proceso finalizé con la seleccién de las tecnoldgicas para realizarladistribucion
del conocimiento, haciendo al modelo MIS como un modelo ideal para emplearse en

empresas tecnoldgicas.
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Con“relacion a las preguntas de investigacion, se realiz0 un diagnostico
empresarial que-nos ayudo a ver las fortalezas y debilidades de la empresa, confirmando
que la empresa Vitus, Code no documentan los cursos que recibe por que desconoce un
modelo de GC, lo querstambién nos llevé a realizar la seleccion de la propuesta de un
modelo de GC a la organizacion, ademas de ofrecerles una herramienta tecnolégica con
la cual puedan apoyarse para volver a ser competitivos y de esta manera no sufrir
retrasos en la entrega del software"

5.2 Recomendaciones

Con base en el estudio realizado a la‘organizaciéon se debe tomar en cuenta ciertos
factores, como son los productos/de-GC alfinal de la implementacion, las innovaciones
que se tengan en ocasiones no pueden,relacionarse facilmente con el departamento de
ventas, puede correr el riesgo de no aprovechar de manera correcta los resultados
obtenidos a traveés de interpretaciones erroneas, al momento de hacer toma de decisiones
sobre algun proyecto, producto o departamento donde Se _realizé el estudio, por estas
razones es necesario seguir las siguientes recomendaciones:

1. Que un profesional de GC apoyado en todo momento por/ia direccion continte

con el seguimiento,
2. Capacitar al personal para el uso de la herramienta de GC propu€sta.
3. Hacer un programa de cursos de actualizaciones para el departamento de

desarrollo de software.
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5.3

4. Hacer una planeacion estratégica por lo menos a cinco afios, para hacer una
estimagcion hacia donde se dirige la empresa.

5. Es primordial que el nivel estratégico se comprometa con la GC para que se
armonice la mplementacion mediante una estrategia que sigan todas las

unidades funcionales de la organizacion.

Trabajos futuros
De acuerdo con el andlisis realizado a la empresa en estudio se puede sugerir la
creacion de un departamento,’ que se dedique a la investigacion de nuevas

tecnologias.

Buscar méas alianzas con univerSidades, (para involucrarse en la creacion de

nuevos proyectos.

Implementar el modelo MIS a todos los departamentos_de la empresa.

Hacer un plan estratégico estructurado con vision a cinco afos.

Elaborar una planeacion de un programa de gestion de calidad que ‘englobe toda

la empresa, ademas de implementar una norma que certifique sus procesos.
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Glosario
C
CG: Gestion del Conecimiento
CRM: Administracion Basada en la Relacion con los Clientes
D
DOF: Diario Oficial de la Federacion
H
HT: Herramientas Tecnoldgicas
I
[+D+I: Investigacion, desarrollo e innevacion
IPN: Instituto Politécnico Nacional
M
MDM: Gestion Dispositivos Méviles
MIS: Modelo Integrado-Situacional
P
PYME: Pequefias y Medianas Empresas
T

TIC: Tecnologias de la informacion
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Apéndice A. Entrevista a empresas Vitus Code

Introduccion
En esta entrevista que se le realizara a la empresa Vitus Code tendra la finalidad de
conocer de manera integral la empresa.
Justificacion
El propdsito de la entrevista es analizar el sistema organizacional de la empresa, con el
fin de entender el problema que~estan presentado a nivel de produccion, y a su vez
proponer un modelo de gestion “del conocimiento que aunado a una herramienta
tecnoldgica ayude a recuperar los tiemposide produccion.
Objetivo
Recolectar datos clave que nos ayuden,a formular una propuesta de modelo de gestion
del conocimiento y una herramienta tecnolégica para regularizar su produccion de
software.
Guion de entrevista
Antes que nada, agradezco su colaboracion en esta entrevista;me gustaria explicarle de
forma rapida en qué consistira la entrevista.

La duracion estimada de esta entrevista es de unos 40 minutos, lo'mas importante
es la sinceridad en las respuestas.

La entrevista consistirda en una serie de preguntas que usted.me las ira
respondiendo con base en la pregunta, constara de cuatro secciones que son: estructura
organizacional, area de recurso humano, departamento de desarrollo y por ultimo gestion
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del conocimiento, con el propdsito de analizar la empresay en especifico el departamento
de desarrollo de-software, para que de esta manera se haga una investigacion mas a
profundidad sobre la.problematica por la cual esta pasando la empresa, le informo que
todas las opiniones .expresadas seran totalmente confidenciales, y en ninguna
circunstancia se utilizaran-para otros fines que no se han la investigacion. Al final del
proceso le hare llegar un informe,sobre las conclusiones.

¢, Desea hacerme alguna preguntao aclarar algo antes de comenzar?

¢,Si todo esta claro si gusta podemas‘comenzar?

Estructura organizacional

1. ¢Cudl es el objetivo generaly_ lamision de tu empresa?

2. ¢Como es la estructura organizaeional de la empresa?

3. ¢Considera usted que se puede mejorar?
Si contesto si ¢ por qué?

4. ¢Cuales son los aspectos del trabajo y de la empresa-que mas valora tu
empresa?

5. ¢Donde recae la autoridad para la toma de decisiones dentro’de la empresa?

6. ¢con quién se reportan los empleados de cada division?

Area de recuso humano

1. ¢Cudl es su método de seleccién para contratar profesionales del area?

a) Convocatorias
b) b) Experiencia
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c) €) Otros

2. ¢Cuantas-personas trabajan aqui actualmente?
3. ¢El personalcontratado es especialista en el area o se capacita?

4. ¢Cuenta con indicadores para medir la productividad del recurso humano dentro
de la empresa en.especifico el area de desarrollo?

a) No
b) Si especifique la norma, o método.

Gestion del conocimiento

1. ¢Cuenta con algin modelo de 'gestion del conocimiento?
Si contesto si, ¢ Cual es el modelode GC que utiliza?

2. ¢Actualmente utiliza alguna“herramienta tecnolégica que lo ayude a llevar sus
procesos dandole un seguimiento? No cuenta.

3. ¢Estaria dispuesto a implementar una propuesta de modelo de gestion del
conocimiento al igual que una herramienta tecnoldgica que lo ayudara?

Departamento de desarrollo

1. ¢existe programas de capacitacion continua en la empresa especificamente en
el area de desarrollo?

Si existe, se actualizan constantemente.

2. ¢Sifalta personal en el departamento de desarrollo, hay quien pueda continuar
con el proyecto?

Si es complicado.

3. ¢Cuales son las metodologias que utiliza para el desarrollo del software?

Scrum, forma de trabajar propia.
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4. ¢Con base en que eligen la metodologia que se usara al proyecto de software?

a) Tipo de empresa

b) Clasificacion del software

c) Al tiempo de estimacion de entrega

d) Otros patametros, especifique de la magnitud del proyecto.

5. ¢Aproximadamente cuantos proyectos han hecho hasta la fecha?
25 proyectos hasta (a fecha.
6. ¢Como consideran que-unrproyecto de software es éxito?

a) Cuando se realiza Tiempo establecido

b) Con solo terminarlo

c) Cuando se termina respetando el tiempo establecido
d) Otro criterio de éxito praduccion.

7. ¢De los proyectos que hace al aio, aproximadamente cuantos son exitosos y
gue factor cree que fue decisivolpara ho considerar los otros como éxito?

a) Presupuesto del proyecto

b) Tiempo de entrega
c) Falta de personal especialista

8. ¢Cuales son sus fortalezas en el area de desarrollo?

El trabajo el equipo, el compromiso de estar "innersos en el proyecto,
responsabilidades.

9. ¢Cuales son sus debilidades como departamento de desarrollia?

Falta compromisos de algunos que no se quieren actualizar, se quedan
estancados. Negatividad de alguno.
Reitero mi agradecimiento por el tiempo y la dedicacion, de esta maneraterminamos la
entrevista para buena tarde,

Elaboracion propia (2021).
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Apéndice B. Reporte del caos empresa Vitus Code

Proyectes,de la empresa (reporte del caos)

Proye A En Resp | ¢Exitos | Tipo | Clasifica | Tipo de
cto tieme| presupue | eto el 0? de cion del | metodol
po sto alcan empre | Software ogia
ce sa

Elaboracion propia (2021)
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