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El que suscribe [a present lara que el trabajo de tesis titulado, “IMPLEMENTACION DE
SOFTWARE PARA LA GESTI CONOCIMIENTO ¥ SU IMPACTO EN LOS PROCESOS
ASOCIADOS AL DEPARTAME ECNOLOGIAS DE INFORMACION DENTRO DE UNA
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Juan Luis Sahagdf; n’guez

cop Dr Eddy Arquimedes Garcia Alcocer. Encargado del despacho de la Goordinacion de Posg?‘
Estutianta.
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O, Oficio No. 0660/DACYTI/CP/2022
@ Asunto: Asignacion de Director de Tesis

Dr. Julian Javier Frgwsco Leodn
Profesor Investigado

De conformidad con lo

cido en el Reglamento de Estudios de Posgrado
Vigente, de la Universidad z Autdnoma de Tabasco, me permito informarle,
que ha sido designado como @ctor de la Tesis titulada “Implementacion de
software para la Gestio de@ocimiento y su impacto en los procesos
asociados al departa de ogias de Informacion dentro de una

empresa tabasqueia.”, izar @C. Juan Luis Sahagun Rodriguez,

para obtener el grado de m*gtr e ”ﬂinistracién d_e' Tecnologias de la
Informacién. ’ P 4 »

| OQ pé

Sin otro particular, aprovecho la oca en@e un afectuoso saludo.
*

Atentamente g
~ g

UNIVERSIDAR U4Re2 AT 6 Lo @

¢ 0O

Diveion Acansy
Cvcias s Tsowntoy

C.c.p. Dr. Eddy Arquimedes Garcia Alcocer. Encargado del Despacho de fa Coordinacidn de Posgrado 6
Alumno
Archivo m

MTE OAGG/EAGA

A Carretera Cunduacn-Jalpa Km. 1. Colonia Esmeralda, C.P. 8@
Cunduacan, Tabasco, Méxi
Tel: (993) 358 1500 ext. 6727; (914) 336 0616: Fax: (914) 336 087
E-mail: direccion.dacyti@ujat.mx ¢

Www.ujat.mx

« iThenticate Pégina 13 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745



+ iThenticate Pégina 14 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745

UNIVERSIDAD JUAREZ AUTONOMA DE TABASCO

DIVISION ACADEMICA DE CIENCIAS
Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

F7: Respuestz de jurado
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Presente

En atencion a los oficios girados.por usted, en los que se nos designa como parte del jurado para
efectuar la revision de la tesis titulada“/MPLEMENTACION DE SOFTWARE PARA LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO Y SU IMPACTO£EN LOS PROCESOS ASOCIADOS AL DEPARTAMENTO
DE TECNOLOGIAS DE INFORMAGION DENTRO DE UNA EMPRESA TABASQUERA”, realizada
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Tecnologias de fa Informacién, nos permitimoscinformarle. que, en virtud de que ha atendido las
observaciones realizadas, otorgamos.nuestra aprobacion para que continie los tramites para la
obtencion del grado.

Sin otro particular, aprovechamos la ocasién para enviarle un.cordial saiudo.
V\

,_,..Atéﬁtamqus,integrantes del jurado

-

cep.  Dr. Eddy Arquimedes Garcia Alcocer. Encargada del despachio de la Coordinacion de Posiriddz e\
Estudiante.
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10 EN LA DUDA. ACCION EN LA FE”

c/,: Cunduacan, Tabasco a 17 de agosto de 2023

/‘ Oficio No. 1233/DACYTI/CP/2023

O; Asunto: Autorizacion de impresion de Tesis

C. Juan Luis Sahagu ' driguez
Matricula: 202H190!

-

En virtud de que cumple isfactoriamente los requisitos establecidos en el
Reglamento General de Estuﬁ Posgrado vigente en la Universidad, informo a

@ | trabajo recepciovnal “Implementacion de
ﬁcimlento Yy su |mpacto en los procesos

Usted que se autoriza la impres

Software para la Gestit el

asociados al departame ?glas de Informacion dentro de una
empresa tabasddeﬁ:'a",“ pa resen ? en'y obtener el Grado de Maestro

en Admlnlstracmn de Tecnolog Ia I |on '

v ) / ¥

Sin otro particular, aprovecho la ocasi6p.para 'e@e un afectuoso saludo.
SRSTDAD :

2 e
) ~ OGIAS < :

C.c.p. Dr. Eddy Arquimedes Garcia Alcocer. - Enéargado del Despacho de la Coordinacién de Posgrado %
Archivo.

Consecutivo.
MTE ' OAGG/EAGA )\ ;

Carretera Cunduacén-Jalpa Km. 1, Colonia Esmeralda,\GsP" 90.
Cunduacan, Tabasc 0.
Tel: (993) 358 1500 ext. 6727; (914) 336 0616; Fax: (914)
E-mail: direccion.dacyti@ujat.mx
www.ujat.mx < )

.
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Resumen

En la presenter investigacion se abordo el caso de la empresa Grupo Consultor Bmate,
una firma de‘consultoria tabasquefa que ofrece servicios B2B personalizados mediante
la creacion de proyectos estratégicos, los cuales se veian afectados en su ejecucion
notablemente dado que-los colaboradores mas experimentados mostraban poco interés
en instruir a otros al sentiramenazada su estabilidad laboral y por querer recibir altas
remuneraciones por su propiedad intelectual, por estas razones, se propiciaban errores
repetitivos en los procesos, retfases en la adaptacién del nuevo personal y pérdidas de
conocimiento especializado. Ante talproblematica, el objetivo de solucion dentro de la
empresa constd en implementar un software para la Gestion del Conocimiento (GC) y
analizar su impacto posterior en os.procesos del departamento de Tecnologias de la
Informacién (TI), siendo este Ultimo.ung de las principales generadores de proyectos e
ingresos para la organizacion. Durante lasrealizacion de este proyecto de intervencion, la
primera fase evaluativa empleo a la entrevista)como instrumento para la recoleccion de
datos, permitiendo identificar los requerimientos a cubrir y"determinar posteriormente cual
de las herramientas tecnoldgicas propuestas seria la mas\idénea en un ambiente
productivo, culminando con la seleccion e implementacion de una de‘ellas a través de los
pasos implicados en sus respectivas metodologias. Como ultimo punto,.después de un
lapso de cuatro meses destinado a la apropiacion del software por-parte de los
beneficiarios, se activd el Protocolo de Evaluacion de Impacto Cualitativo_mediante el
cual se obtuvieron retroalimentaciones basadas en experiencias y se identificaran cinco
dimensiones de impacto estrechamente relacionadas, influyendo asi de manera directa

en los procesos del departamento de Tl actualmente.
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Introduccién

En el primer capitulo de este trabajo se plasman los antecedentes con los topicos que
dan preambulo al estudio, asi como también se plantea y delimita el contexto causal de
la problematica, 1a pregunta de investigacion, objetivos, justificacion y especificaciones
de cada metodologia implantada con sus respectivos procedimientos.

Posteriormente, en el seégundo capitulo se citan las ideas y perspectivas de los autores
relacionados con los temas;’se definen los conceptos basicos para la comprension de la
lectura y se detallan las caracteristicas de las tecnologias analizadas y utilizadas.
Dentro del tercer capitulo se describe“como se aplicé y se desarroll6 cada metodologia,
donde se precisa el contexto inicial de*la empresa seleccionada para este caso a traves
de una Auditoria de la Informagion, el proceso de seleccion e implementacion del
software, asi como la valoracion delMmpactd_que dicha herramienta tecnolégica tuvo
después de cuatro meses hacia los procesos y el personal participante.

En el cuarto capitulo se muestran los resultados obtenidos, teniendo como eje principal
al departamento de Tecnologias de la Informacion (T1) y su andlisis a nivel estructural en
materia de capital humano, hardware y software para identificar sus politicas de
actuacion, procesos clave y activos de conocimiento. De igual manera, se especifican las
cinco dimensiones de impacto que Datto Workplace gener6 en los procesos del
departamento y la relatoria de las experiencias de los usuarios durante los-cuatro meses
destinados a la apropiacion de la herramienta tecnologica.

Por ultimo, en el quinto capitulo se exponen las conclusiones obtenidas, asi'como las
recomendaciones que se deben de seguir con respecto a los trabajos futuros que“se

podran desarrollar utilizando como base a esta investigacion.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Antecedentes

La Gestion del Cohocimiento (GC) es definida como una funcion inherente al ser humano
que se remonta a«Sus origenes, a su adaptacion con el entorno gracias a los
conocimientos empiricos adquiridos y a la difusion realizada mediante la codificacion e
interpretacion del lenguaje; surgiendo asi, el proceso de ensefianza-aprendizaje.
Historicamente, el hombre haenido un interés genuino por comprender su realidad,
abriendo paso a la produccion de conecimiento a través de un proceso ciclico y sistémico
que permite el desarrollo de las ciencias (Alcoba y Hernandez, 2014).

En este contexto, el intercambio de.saberes entre los profesionales escala hacia
las instituciones de cualquier indOle, ya que_.estas se ven obligadas a continuar
satisfaciendo la necesidad de los individios de @cceder a mas conocimiento y como
hacerlo de manera mas eficiente, repercutiendo en” los modelos de gestion de la
informacion y de la propiedad intelectual. A tal efecto; el desarrollo tecnolégico ha
permitido que la GC se enfoque en las actividades, la compeétitividad y la produccion
organizada dentro de las empresas, vinculando el manejo del capital humano con la
innovacion y el aprendizaje (Naranjo y Rodriguez, 2016).

Bajo esta premisa, Bueno (2004) menciona que las Tecnologias_de Informacion
(TI) ayudan a optimizar los procesos definidos para la GC, actuando como’catalizador al
utilizar elementos capaces de crear contextos favorables para el desarrollo y €xpansion

del conocimiento con una vision integral (Ver Figura 1).
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Figura 1.
Tecnologias de Informacién en los procesos de Gestion de Conocimiento.
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Nota: Elaboracion propia con base en Bueno (2004):

En concordancia con lo anterior, la GC-genera’las condiciones adecuadas para el

flujo del conocimiento tacito y explicito entre los involucrados de la organizacion,

brindando asi una mayor capacidad de adaptacion, facilidad‘en’la toma de decisiones y

obtencién de mejores resultados en la eficiencia de los procesossPor estas razones, el

conocimiento es reconocido como uno de los activos estratégicos mas importantes para

la consecucidon y conservacion de los objetivos empresariales planteados en el mediano-

largo plazo, en donde las Tl apoyan en la formacién y capacitacion del=personal

potencializando las habilidades creativas e innovadoras del individuo dentro de un

colectivo (Mendoza y Mendoza, 2018).
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Asimismo, Calvo (2018) considera de suma importancia la busqueda continua de
mecanismos‘que_posibiliten la creacion, transformacion y transferencia del conocimiento
como factor clave’de éxito. Para ello, la implementacion de softwares orientados hacia la
GC funge un rol impertante en este aspecto, ya que actian sobre una coleccién de datos
estructurados que distribtyen selectivamente la informacion necesaria para la operacion
empresarial, manteniendo -@ctualizada la documentacién y gestionando los permisos
entre grupos de usuarios (Andreu et al., 1991 y Barahona, 2007).

El funcionamiento de estosiSistemas debe estar completamente alineado con la
mision, vision y estrategias de la organizacion, garantizando aportaciones con un valor
significativo en el cumplimiento de/funcionesy-desempefio de actividades. Para lograr un
mayor alcance, se debe tener un enfoque gerencial multidisciplinario que promueva la
utilizacion de diversos métodos o técnicas'que ayuden a identificar, organizar, analizar y
compartir el conocimiento, posibilitando asi €l perfeccienamiento e integracion del trabajo
colaborativo (Bucci, 2011).

A pesar de las notables ventajas que tiene la GC de-aymano con la tecnologia
dentro de las organizaciones, en México todavia existen barréras® que ralentizan los
procesos asociados a estas, ya que algunos directivos priorizan otras tareas de efecto
mas inmediato y los empleados no son instruidos correctamente para_interactuar con
dichos medios para el intercambio de informacion. Sin duda, la identificacion de las
habilidades utiles aportadas por cada empleado para la empresa dependé€yde la

naturaleza de la actividad y del sector en el que opere (Gisber y Bohigues, 2014).
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1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Definieién del problema

Dentro del’sector empresarial privado del estado de Tabasco se encuentra Grupo
Consultor Bmate, una firma de consultoria de negocios profesional ubicada en la ciudad
de Villahermosa encargada de brindar asesoria experta y personalizada a compafiias
mexicanas, ofertando servicios de orientacion y acompafiamiento que propician una
mejora en el desempefio organizacional a través de la implantacion de proyectos
estratégicos con un enfoque hacia las<areas corporativa y tecnologica. Gracias a la sélida
experiencia de sus colaboradores se generan soluciones integrales que cumplen con las
necesidades planteadas por el’cliente, garantizando una gestién orientada hacia los
resultados y una preservacion del valer en un@ambiente competitivo.

Acorde con el giro de esta empresa, sus dirigentes reconocen que su principal
fuente de ingresos es atribuida a la creacion de proyectos externos, donde se involucra
a los departamentos de Consultoria de Negocios (CN) y#Tecnologias de la Informacion
(TI) a trabajar conjuntamente en la elaboracion de planes deaccion y cambio enfocados
al crecimiento organizacional. En contraparte, estos mismos han identificado un rezago
significativo en la transmision de conocimientos durante la ejecucion de los proyectos,
debido a que los participantes de mayor experiencia mostraban poco interés en instruir a
los principiantes dentro de los grupos de trabajo al sentir amenazada Su_estabilidad
laboral y por querer recibir altas remuneraciones por su propiedad intelectual, (Y3 Ruiz,

comunicacion personal, 21 de junio de 2021).
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Con.€l paso de los afios y como consecuencia de la problematica suscitada, la
empresa se havisto obligada a prescindir de los servicios profesionales proporcionados
por empleados gue‘ocupan puestos importantes, siendo esta una practica forzada que
ha provocado retrases.en la adaptacion de nuevo personal y pérdidas de conocimiento
especializado. No obstante, a pesar de poseer manuales con descripciones detalladas
sobre los proyectos y las funciones que cada rol debe desempefiar, la inexistencia de
mecanismos que garanticen latransferencia eficaz del conocimiento ha ocasionado una
preocupante disminucion en la productividad y errores repetitivos en los procesos (E.
Saavedra, comunicacion personal, 21'de junio de 2021).

Ante tal situacién, los geréntes de la.organizacién externaron la pronta necesidad
de encontrar una solucién adaptativa\para mejorar el rendimiento de los departamentos
clave y motivar la participacion activa dedos involucrados en la creacién del ‘know-how’.
Por estos motivos, la Direccion General considera viablé la adquisicion e implantacion de
una herramienta tecnolégica como parte esencial de un proceso de reestructuracion,
seleccionando unilateralmente al departamento de Tl como actor principal durante esta
primera etapa dada su relevancia en los rubros anteriormente meneionados, buscando
asi, fortalecer los procesos de almacenamiento, distribucion y difusion del conocimiento.
1.2.2 Pregunta de investigacion

¢,De qué manera impactaria la implementacion de un software para‘la Gestion del
Conocimiento en los procesos asociados al departamento de Tecnologias de Informacion

dentro de la empresa Grupo Consultor Bmate?
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1.2.3 Delimitacién de la investigacion
Alcances

e El estudio’se_ abordé de manera cualitativa, en el cual se establecieron cuatro
etapas secuenciales con un enfoque basado en el analisis de contribucion.

e Se utilizé la entrévista como instrumento de recoleccion de datos, realizandose
presencial o virtualmente mediante la plataforma Zoom segun aplicara el caso.

e Para la seleccion de la‘herramienta tecnoldgica se propusieron tres softwares
comerciales existentes y se ‘eligido solamente uno para su posterior implantacion.
¢ El andlisis de la Gestidon del Conocimiento en los procesos involucrados se realizo
Uunicamente dentro del departamented€ Tecnologias de la Informacion.

Limitaciones

e Laidentidad de los empleados participantes en esta investigacion se mantuvo de
manera confidencial como medida de proteccién.a-su privacidad.

e El plazo estipulado para la realizacion de la investigacion dentro de la empresa fue
de diez meses, lapso comprendido de julio 2021 a abril 2022.

e La aplicacion de las entrevistas estuvo sujeta a la disponibilidad de horarios de
cada empleado y al contexto estatal tabasquefio regulado por el seméforo
epidemioldgico del COVID-19 durante las fechas establecidas.

e Después de su implementacion, el tiempo de apropiacion del software dentro del
departamento de Tecnologias de la Informacion fue de cuatro meses, dando lugar

posteriormente a la fase de evaluacion del impacto.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivogeneral
Implementar un software para la Gestion del Conocimiento dentro de la empresa Grupo
Consultor Bmate ye«analizar su impacto a posteriori en los procesos asociados al
departamento de Tecnologias de la Informacion.
1.3.2 Objetivos especificos
¢ l|dentificar las necesidades-especificas de Gestion del Conocimiento durante la
ejecucion de los proyectos dentro de la empresa.
e Disefiar un mapa detallado con los procesos asociados al departamento de
Tecnologias de la Informacion.
e Realizar una comparacion de. les,costos ysservicios brindados entre los softwares
propuestos para la Gestién del Conocimiento.
1.4 Justificacion
Actualmente, las empresas desempeiian un rol importante en el crecimiento de su
capital humano tanto a nivel personal como profesional, por €llo, se ven comprometidas
a promover el conocimiento mediante el ejercicio de una visionstecnologica en sus
herramientas de trabajo, procurando evitar estancamientos que afecten la productividad
empresarial. En este sentido, la Gestion del Conocimiento es considerado como un
recurso fundamental para las organizaciones, ya que posibilita una mejora en los
resultados esperados y una mayor capacidad de adaptacion a entornos con Volatilidad,

Incertidumbre, Complejidad y Ambigtedad (VUCA, por sus siglas en inglés).
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En esta investigacion se aborda el caso de una empresa tabasquefia que busca
implementar‘na_herramienta dentro del departamento de Tecnologias de Informacion
(TI), de forma tal‘que los empleados puedan hacer uso de los conocimientos presentes
mediante la creacionsde.un entorno productivo que permite mejorar el desempefio laboral
e incentivar la formacion eontinua, facilitando el aprendizaje y la generacion de valor en
el trabajo colaborativo. Derigual manera, se busca centralizar la informacién de los
procesos relevantes para promover la generacion de nuevos conocimientos a partir del
acceso Y difusién de estos, propiciando la consecucion de ventajas competitivas para el
departamento y la organizacion.

Al utilizar un enfoque tedrico-practico,la-realizacion de este caso de estudio permite
la obtencién de nuevos hallazgos sobre el alcance de la GC en las Pequefias y Medianas
Empresas (PYMES), involucrando al ser humano ¢omo principal ejecutor y cambiante de
los procesos clave a través de una sistematizacion légica que permite la preservacion
optima del conocimiento durante la basqueda de resultad0s)orientados al rendimiento e
innovacion. Sin duda, este modelo puede ser una base~teplicable para cualquier
organizacion afin y favorecer en la aportacion del valor agregado durante la transmision
de informacion relevante entre departamentos sobre los procesos internos de la empresa,
quedando sujeta a la privacidad solicitada por el cliente y vinculada estrechamente a los

intereses que a este convengan.
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1.5 Metodolegia utilizada
1.5.1 Enfoque’de lainvestigacion

Este trabajo“*abordd una problemética presentada particularmente dentro del
contexto de una empresa tabasquefia, por lo cual, tiene un impacto social al involucrar a
los ejecutivos y personal perteneciente al departamento de Tecnologias de Informacion
como los principales ejecutores de la solucion planteada. Bajo esta perspectiva, el
enfoque de la investigacion es de tipo cualitativa, siendo esta una manera de obtener un
analisis y comprension profunda de les factores que se presentan de manera flexible y
abierta, en donde el curso de las acciones,se basa en los participantes y la evolucion de
los acontecimientos, ajustando asi; el disefig-agorde a las condiciones del escenario, sus
actitudes y comportamientos para la toma de decisiones (Salgado, 2007).
1.5.2 Fuentes de investigacion

Dentro de los estandares de una investigacion cualitativa, las fuentes utilizadas en
esta deben relacionarse directamente con la interaccionsoral y fisica de los sujetos de
estudio, asi como también tomar en cuenta el reconoeimiento de las mudltiples
perspectivas halladas, ya que los resultados dependen del analiSisiexhaustivo que ellos
plasmen. En base a lo anteriormente mencionado, las fuentes consideradas durante esta
investigacion son de tipo primarias, las cuales se mencionan a continuacion:

e Observacion: A través de esta técnica se captan mensajes o idedas que pueden
ser omitidos como la emision de gestos y actitudes que difieren con lo que se esta

diciendo, ya sea voluntaria o involuntariamente por parte del investigado.
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e Entrevistas: Dirigida como una conversacion que utiliza un formato de preguntas
y respuestas, se recaban las opiniones del entrevistado y lo que siente respecto al
tema en cuestion, empleando diversas técnicas estructurales para la obtencion de
datos y una fluidez adecuada del instrumento.
e Libros, Tesis y Articulos de revista: Mediante la revision de estos documentos
se pretende que el investigador obtenga un mayor sustento teérico y metodolégico,
otorgando la validez necesaria para encuadrar correctamente la investigacion
dentro de los parametros, alcances y limites establecidos.
1.5.3 Técnicas de recolecciéon de datos

Entrevistas

La aplicacion de las entrevistas se dividio-en dos etapas, la primera de ellas se
llevd a cabo en agosto de 2021 con la fipalidad defobtener un contexto sobre la empresa
y los procesos realizados por el departamento de~Tl, para ello, se hablé con los
trabajadores pertenecientes a dicha area con una duraCidn promedio de 45 minutos,
efectudndose de manera virtual mediante la plataforma Zoom) dadas las restricciones
establecidas por la pandemia COVID-19 en Tabasco. La segunda'etapa de entrevistas
se realiz6 de forma presencial con cada uno de los participantes previamente
mencionados durante abril de 2022, cuyo objetivo fue recabar las experiencias de los
usuarios a posteriori a la implementacion de la herramienta tecnoldgica quesapoya a la
GC en el departamento de TI, asi como también obtener la mayor cantidad de detalles

posibles sobre el nivel de impacto y apropiacion de este.
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Minutas de reunion

Las reuniones acordadas para la revision de avances se programaron de manera
mensual al concldiria primera etapa de las entrevistas con el propésito de ir reportando
el seguimiento sobreflas necesidades y requerimientos encontrados, asi como también
sobre la personalizacion“del software seleccionado. Durante el periodo de septiembre
2021 — noviembre 2021 seprodujeron tres reuniones con una duracioén promedio de 60
minutos, las cuales se llevaron @ cabo virtualmente a través de la plataforma Zoom dadas
las restricciones establecidas por |a pandemia COVID-19 en dicho lapso.
1.5.4 Metodologia para aplicar

Dentro del marco de la investigacion.sesestablecieron cuatro fases de desarrollo,
en donde cada una de ellas utilizé6 una metodologia especifica que permitié sefialar las
actividades adecuadas para cada etapa y‘asi obtener los resultados esperados.
Fase 1: Evaluacion inicial

Acorde con Albarracin (2011), todas las organizacCiones disponen de procesos
relacionados con la Gestion del Conocimiento (GC) aunque €st0s hayan sido implantados
previamente de forma intuitiva, por ello, es necesario conocer cyales'son e identificar su
grado de adecuacion a los requerimientos del personal que integra el departamento de
Tecnologias de la Informacion (TI). A través de la evaluacion inicial, se preporciona una
idea clara sobre el contexto actual para definir las prioridades, abarcando las actividades
de comunicacion, captura y difusion del conocimiento, asi como la aplicaCion de

procesos, el rol asignado a las personas y a la tecnologia.
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Fase 2: Seleceion de software para la Gestién del Conocimiento

Las etapas comprendidas en esta fase (Ver Figura 2) involucran la participacion
del personal idénéco'y capacitado en los procesos internos de la empresa, asi como del
conocimiento de lossproveedores que brindan dichas soluciones tecnoldgicas. De esta
manera, se trata de tomar. una decision informada que permita implementar un software
clave en la estrategia competitiva de la organizacion.

Figura 2.
Etapas de la seleccién de software.

— Post-seleccion
O Seleccioén

6Zaluaci(’)n

Olnvestigacion

Nota: Elaboracion propia.

Investigacion

Como primer punto, se debe realizar un estudio preliminar sobre los procesos y
estrategias empresariales para una comprension del contexto general con respecto al
sistema que se desea implementar. A través de la definicion de los objetivos a alcanzar
con el software en el corto, mediano y largo plazo, es imprescindible_entrevistar e
identificar al personal interesado, conociendo asi las necesidades por cubrirsmediante la
adicion de funciones y creando una lista de proveedores que brindan las soluciones

tecnoldgicas adecuadas con base en los requerimientos planteados.
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Evaluacion

Con las~investigaciones previas realizadas sobre los softwares de interés, el
objetivo de estarfase es determinar el nivel de satisfaccion y cumplimiento de los
requerimientos considerando la informacion técnica, costos, aplicaciones a los casos de
uso, referencias, ventajas\y desventajas, en aras de realizar un analisis mas detallado y
una valoracién profunda para justificar las decisiones con una amplia documentacion.

Seleccion

En esta tercera etapa, la seleceion del software consta en solicitar a los diferentes
proveedores un sistema demo que permita visualizar el entorno del mismo y comprobar
que realice exitosamente las funCiones requeridas mediante la ejecucidén de pruebas con
los usuarios finales, considerando criterios camo la idoneidad o su facilidad de uso. Al
contar con criterios precisos y relevantes; el equipo)de seleccion estad mejor informado
sobre sus opciones, realizando evaluaciones precisas‘y.determinando si la solucién de
un proveedor particular tiene un nivel de cumplimiento adecuado acorde a las
necesidades, asegurando asi la seleccién del sistema empresatial apropiado.

Post-seleccion

Como ultimo punto, al haber seleccionado el software, se debe negociar con el
proveedor las condiciones del contrato, estableciendo la duracion_y los costos
determinados durante dicho periodo, procediendo asi a la adquisicion del_producto y
evaluando las estrategias adecuadas que apoyen a la prevencion de dificultades que

puedan surgir durante el plan de implementacion de la herramienta tecnoldgica.
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Fase 3: Implementacion del software para la Gestion del Conocimiento
La implementacién de un software gira en torno a los objetivos empresariales
planteados, los plazos establecidos o la viabilidad misma, contemplando tres etapas en
donde se adaptan y«afaden elementos a consideracién, adecuando asi los estandares
técnicos que ayudan enda mejora de la estrategia y la competitividad.
Estructuracion del software
En esta etapa se definenlos roles de cada usuario, siendo estos una coleccion de
permisos y reglas definidas en contextos especificos que otorgan la habilidad de realizar
diversas acciones, asi como determinar‘ehflujo esperado dentro del sistema.
Configuracién del entorno
Como segundo punto, la configuracié@n del entorno consiste en determinar y
establecer los valores que permiten inieiar adectiadamente la operacion del software.
En este sentido, la gestion para la configuracion deeste es considerado como uno de
los procesos clave para cualquier empresa, ya que posibilita una mejor organizacion del
desarrollo y mantenimiento del producto, facilitando su puésta’'en marcha.
Despliegue
Por ultimo, el despliegue del sistema debe ejecutarse ‘en un ambiente de
produccion, el cual ya ha sido probado y se encuentra en un servidor publico o privado
accesible para el usuario final. En este sentido, esta etapa es considerada como un
proceso crucial de la implementacion, ya que en ella se determina la aceptacion final

del sistema por parte del cliente.
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Fase 4. Protocolo de Evaluacion del Impacto Cualitativo (QulP)

Durante-€sta Ultima fase, el modelo es plenamente funcional ya que los empleados
han incorporado da utilizacion del software dentro de su operatividad laboral. El Protocolo
de Evaluacion del Impacto Cualitativo (QulP, por sus siglas en inglés) tiene un enfoque
valorativo basado en el Analisis de Contribucion, el cual proporciona verificaciones reales
e independientes que ayudan a las partes interesadas a evaluar, aprender y demostrar
el impacto causado.

Acorde con Remnant & Avarde(2021), las voces de los beneficiarios son el eje
principal porque permiten compartir y retrealimentar sus experiencias de forma abierta y
creible, reuniendo evidencia mediante declaraciones narrativas causales que hablan de
las impresiones del proyecto y de sus\percepciones sobre los impulsores de cambio.

El QuIP considera cuatro etapas fundamentales que se definen a continuacion:

e Recoleccion de datos: A través de entrevistas.individuales semiestructuradas

y discusiones de grupos focales dirigidas por un“equipo imparcial.

e Andlisis: Puede ser exploratorio o confirmatorio, ¢utilizando una codificacién

temética para analizar los impulsores de cambio, los resultados y la atribucién.

e Informe: Los informes QulIP presentan y discuten los resultades de los datos

cualitativos codificados, presentando informacion util para invelucrar a los
equipos de proyecto en el analisis de las percepciones de cambio.reportadas.

e Retroalimentacion flexible: Se comparten y discuten los resultades con el

equipo del proyecto y los beneficiarios en aras de obtener juicios fundados:
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Capitulo 2. Marco de la investigacion

2.1 Marco teérico

2.1.1 Teoria del'Conocimiento.

Acorde con Ramirez#(2009), la teoria del conocimiento plantea tres grandes puntos; el
primero de ellos habla¢sobre la facultad de adquisicion, en donde la epistemologia
propone dos perspectivas de"solucion opuestas, una que nace del escepticismo enfocado
en la inseguridad de poseer la certeza absoluta pero fiAndose de probables
representaciones, y la otra es unaperspectiva dogmatica que sostiene la posibilidad del
conocimiento basada en verdades evidentes que se mantienen al pretender refutarlas
implicita e involuntariamente. ElFsSegundo punto se enfoca en la naturaleza o esencia del
conocimiento, considerando su relacién con{el_sujeto como un ‘ser-hacia’ que le da
intencionalidad pero que lo hace fragil‘al*mismo tiempo, por ello, la teoria propone dos
vertientes para su interpretacion, una praveniente del idealismo como doctrina que
identifica lo real con lo racional y afirma que puede ser cenocido lo que no se puede ver,
y la otra vertiente proveniente del realismo, la cual sostiene que el hombre puede conocer
al ‘ser en si mismo’ Unicamente cuando su juicio esta acorde con su realidad. Como ultimo
punto, se habla sobre los medios para la obtencion del conocimiento, en donde
histéricamente el hombre se ha beneficiado al crear un lenguaje y facilitar da transmision
de lo aprendido a cada generacion, por ello, consecuente a este avante, el inicio y
desarrollo del conocimiento es considerado como un proceso gradual en donde aprende

a razonar y derivar juicios que le lleven a representaciones abstractas.
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2.1.2 Prineipales modelos de Gestidén del Conocimiento.

Enfatizando la importancia del conocimiento en las organizaciones, se reconoce
Su caracter estratégico, presencia y valor intangible dentro de ellas, pero su complejidad
dificulta la gestion dela.misma. Por esta razon, diversos investigadores han planteado
propuestas tedricas con(la'finalidad de aproximarse a una explicacion acerca de como
debe organizarse, gestionarse y fluir el conocimiento en las instituciones.
2.1.2.1 Modelo de Wiig

El modelo de GC de Wiigr'(2#993) menciona que el conocimiento debe estar
plenamente estructurado para poder ‘'ser(til y valioso. Acorde con Avendafio y Flores
(2016), las empresas persiguen” diferentes.estrategias para gestionar el conocimiento,
basandose en cinco procesos basicos: creacion,.captura, renovacion, compartimiento y

uso del conocimiento en todas las actividades (Ver Figura 3).

« iThenticate

Figura 3.
Modelo GC de Wiig.
Procesos
- Renovacion o Compartir o
Creacion Captura . mpare Uso
refinamiento distribuir
El conocimiento se El conocimiento es El conocimiento se El conocimiento #Se  Aplicar el

desarrolla a través del
aprendizaje, la
innovacion, la
creatividad y  su
importacion desde el
exterior de la
organizacion.

capturado y retenido
para ser usado y
ejercitado nuevamente.

organiza, transforma y
convierte en material

escrito, bases de
conocimiento y
cualquier otra forma de
presentacion

almacenamiento que lo
haga disponible para
ser utilizado.

distribuye mediantesla
educacion, programas
de capacitacion,
sistemas basados en
conocimiento, redes de
expertos, etc, apoyados
en  tecnologia y
procedimientos.

conocimiento para no
perderlo.  El  wuso
(aplicacion) del
gbnoeimiento, se
convierte en la base
para‘el'aprendizaje y la
innovacion.

Nota: Avendario y Flores (2016).
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En el'meodelo de Wiig se visualiza y resalta el aprendizaje formal, el conocimiento
documentado-explicitamente y proveniente del entorno organizacional, asi como también
se destaca el use’de las Tecnologias de la Informacion en el proceso de distribucion de
conocimiento.
2.1.2.2 Modelo de Nonaka y Takeuchi

El modelo planteado”por Nonaka y Takeuchi (1995) se basa en espirales de
contenido epistemoldgico y ofitolégico, cuyos procesos son de interaccion entre el
conocimiento tacito y explicito (Ver Figura 4). Para entenderlo mejor, Sanchez (2005)
indica que primero es necesario describirlos dos tipos de conocimientos mencionados:
el tacito es aquel fisicamente impalpable.y-propio de cada persona, mientras que el
explicito se representa mediante simbolos fisicamente almacenables y transmisibles.

El mecanismo dinamico y constante de relacion existente entre el conocimiento
tacito y el explicito se constituye como la baSe)principal del modelo.

Figura 4.
Modelo GC de Nonaka y Takeuchi.

rb Explicito -l

r Q)

Conocimiento

&~

e

[ Exteriorizacién |

_ Socializacién

Nota: Nonaka y Takeuchi (1995).
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La problematica de la generacién de conocimiento organizacional reside en como
extenderlo desde el plano individual hacia al resto de la organizacion, y que a su vez,
este conocimientdo compartido vuelva a generar nuevos conocimientos particulares y
colectivos, dando lugar.a la denominada “espiral de conocimiento” como un intento de
explicacion de los proc€sos de conversion sobre los tipos de conocimiento en otros.
Acorde con Pérez & Dressler (2007), existen cuatro formas para ello:

e Socializacion (tacito a tacito): Producido por la interaccion entre las personas y
la difusion de sus experienciastSe puede adquirir conocimiento tacito sin usar el
lenguaje a través de la observaeion, imitacion o la practica.

e Exteriorizacion (tacito a explicito)=€omunicacion del conocimiento interno que
conlleva un intento de representacion_y.formalizacion de este. Se enuncia el
conocimiento tacito en forma de gonceptos explicitos, generalmente mediante el
idioma u otras representaciones formales, enfatizando en la voluntariedad por
parte del sujeto transmisor del conocimiento.

e Combinacion (explicito a explicito): Intercambio, asociacion y organizacién de
conocimientos explicitos procedentes de distintas fuentes que facilitan la
generacion de nuevos conocimientos del mismo tipo, asi comotambién puede
permitir la interiorizacion de nuevo conocimiento.

e Interiorizacién (explicito a tacito): Asimilacién propia de conocimiento_explicito.
Es el resultado del aprendizaje y la puesta en practica, lo que se ha denominado
como “aprender en el trabajo” o “aprender haciendo”.
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2.1.2.3 Modelo de integracion tecnoldgica de Kerschberg

En este'modelo se reconoce la heterogeneidad de las fuentes del conocimiento y

se establecen diferentes componentes dentro de las capas de datos, presentacion y de

Gestion del Conocimiento. En este sentido, se enfatiza la necesidad de una arquitectura

potenciada con las diferentes tecnologias orientadas a apoyar el proceso de GC, asi

como un alto nivel de integracion entre los componentes de cada capa, permitiendo

trabajar con estandares y lenguajes comunes que posibilitan un gran dinamismo entre

los usuarios participantes (Ver Figuras).

Figura 5.
Arquitectura de capas del sistema GC.
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Adquisicién }—rl Refinamiento J—v Almacenamiento L, l Distribucién @ Presentacion

[

Capa de datos

—_ 3
Fuentes W Correo-e BDR's Textos Medios Dominios,

externas

R

Nota: Kerschberg (2001).
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2.2 Marco'referencial
2.2.1 Gestion~ tecnoldégica del conocimiento en unidades de informacion,

administracion y negocios, para la mejora del proceso de generacion del

conocimiente® caso ESAN/CENDOC

En la investigacion de Montoya (2017) se aborda la importancia de la
administracion de la Gestion'del Conocimiento con el apoyo de tecnologias. Mediante un
caso de estudio en una unidad de ipformacion, se aplicé un modelo de gestidn tecnoldgica
del conocimiento por medio de una’plataforma digital.

Para alcanzar los objetivos planteados, el estudio de caso se trabaj6 por etapas:
en primer lugar, se realizé el diagnéstico-de la situacion actual; luego, se disefio e
implement6 una plataforma para solucionar las problemas detectados; y, finalmente, se
comprobaron los resultados luego de la'intéraccion’con la plataforma. En ese sentido, los
resultados reflejaron que el proceso de generacion del conocimiento en el area mejoro,
ya que la integraciébn de tecnologias permitid tener ©rganizado el conocimiento y
mostrarlo disponible dentro de la organizacion; con elle~.es posible resolver las
necesidades de los clientes, apoyar en la comunicacion, cooperarn.en la calidad de los
servicios y mejorar procesos de trabajo.
2.2.2 Implantacion de un Sistema de GC en una Administracion Local

En el estudio realizado por Ruzafa (2011) se analiza como inStitucion a la
Administracion Local, la cual realiza un uso intensivo de personas y conocimiento,como

la base de un Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC).
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El objetivo del proyecto se basé en la implantacion de un SGC para gestionar
correctamente-fa_informacion y los conocimientos que obtiene y genera la organizacion
para ponerlos enwalor y mejorar los servicios ofrecidos al ciudadano, reduciendo costes
tanto salariales como _de formacion del personal. De esta manera, el SGC establecié
procesos, servicios y paliticas activas de apoyo al ciclo de generacién de conocimiento
en base al modelo SECI de Nonaka y Takeuchi: Socializacién, Externalizacién,
Combinacién e Internalizacion{ ingidiendo en como el conocimiento es creado por las
personas y potencia la generacionidesconocimiento organizacional mediante el apoyo a
los individuos y a los procesos de creacion y transformacion de conocimiento.

2.2.3 Gestion de conocimientoen una empresa de desarrollo de software

En el trabajo realizado por Payré-Campa@s y. Fuentes (2021) se plantea la creacion
de una propuesta de Gestion de Conocimiento para uha empresa mexicana dedicada al
desarrollo de software con la finalidad dé inducir & la mejora de los procesos de
produccion con la implementacién de herramientas tecnolégicas.

A través de un enfoque cualitativo y la realizacién de un-estudio de caso que utilizd
cuestionarios, entrevistas, observacion y analisis documental (Ccomo métodos para la
obtencion de datos, se obtuvieron como resultados la creacion de ‘un modelo ad hoc
compuesto por los procesos de Adquisicion, Almacenamiento, Transformacion,
Distribucion y Utilizacion, proponiendo un conjunto de 19 estrategias para“su.desarrollo.
Como conclusion, el perfil tecnoldgico de la organizacion y la intervencion de ‘un‘agente

externo consultor fueron factores que facilitaron el compromiso de la alta direccion:
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2.3 Marce'canceptual
2.3.1 Software

Acorde con la Real Academia Espafola [RAE] (2021), se conoce como software
al conjunto de programas, instrucciones y reglas informéticas necesarias para ejecutar
tareas especificas en uma,computadora, siendo este el equipamiento l6gico e intangible
de un sistema informatico que hacen posible su operatividad.
2.3.2 Implementacion de Software

Segun Applicatta (s.f.), la implementaciéon de software es considerada como una
fase de construccion definitiva donde se elaboran, adaptan y afladen elementos
previamente contemplados, trabajando asi.en;casos adaptativos que permiten el ajuste
de requerimientos y la programacion de funcianes que la aplicacién debe realizar.
2.3.3 Conocimiento

Acorde con Oxford (2021), el conogimiento se”define como la facultad del ser
humano para comprender la naturaleza y las relacioneés)de las cosas mediante el
raciocinio. De igual manera, este concepto se comprende cemo el conjunto de datos o
saberes que se poseen acerca de un tépico, materia o ciencia en particular.
2.3.4 Conocimiento Tacito

El conocimiento tacito es personal y se genera a través de experiencias de vida,
por ello, es complicado darlo a entender o saber expresarlo, dificultando suitransferencia
hacia otros individuos. Por otro lado, se dice que el conocimiento tacito, consiste

especialmente en destrezas técnicas (Pérez et al., 2017).
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2.3.5 Conecimiento Explicito

El conecimiento explicito es aquel facil de formalizar, estructurar y compartir por
medio del lenguaje,*ya que este se puede encontrar en libros, documentos, manuales o
presentaciones previamente formulados, los cuales pueden almacenarse y transmitirse a
través de medios tecnolégicos, de tal manera que pueda explotarse de forma creativa y
agregarle valor para ser aplicado (Ordofiez y Parrefio, 2005).

2.3.6 Gestion del Conocimiento

Davenport y Prusak (2001)7afirman que este concepto es una mezcla de ideas
estructuradas, valores, informacién contextual e internalizacion experta que proporciona
un marco para la evaluacion e incorporacidn-de nuevas experiencias, teniendo origen y
aplicacion en las bases de una empresa. Mediante el andlisis y la identificacion de las
areas del conocimiento de cada integrante, se pueden alcanzar los objetivos y procesos
organizacionales, generando ventajas compeétitivas y un mejor ambiente laboral (Marusia,
2012 y Quintanilla, 2014).

En esta misma linea, Galvis (2015) considera que 1a/&GC es el pilar fundamental
para el desarrollo de las innovaciones en las organizaciones de tecnologia que pretenden
permanecer vigentes en el mercado competitivo. Frecuentemente; el conocimiento no
solo queda arraigado en documentos o bases de datos, sino también_en las rutinas,

procesos, practicas y normas institucionales (Pérez, 2016).
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2.3.7 Gestion de la Informacién

Acorde-con Acosta (2011), el término acufia un conjunto de procesos centrados
en el ciclo de vida_de la informacion, ocupandose del tratamiento que reciben los
contenidos de las unidades de datos para facilitar y agilizar su acceso a aquellos que en
un entorno organizativo pueden necesitarla.
2.3.8 Capital Humano

Segun la Organizacion parasla Cooperacion y el Desarrollo Econémico [OCDE]

(2007), el capital humano se define’ cemo las cualidades, capacidades y habilidades que
se encuentran inherentes en los individuos y que son relevantes para la actividad
econdmica mediante su capacidad de relacionarse y obtener beneficios de ello en los
ambitos que le competen.
2.3.9 Capital Intelectual

Bradley (1997) considera que el capitaljintelectual es la habilidad de transformar
el conocimiento y los demas activos intangibles en recurses generadores de riqueza,
tanto para las empresas como para las naciones. En esta sintania, Edvinson y Malone
(1999) lo definen como la posesion de conocimientos, destrezas profesionales y
relaciones con el cliente que brindan a las organizaciones una ventaja competitiva en el
mercado, resaltando la importancia del aprovechamiento de dichas informaciones para
convertirlas en activos utiles hacia los procesos clave de la empresa en‘busqueda de

generar mayor rentabilidad.
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2.3.10 Tecnolegias de la Informacion

Salinas“2008) define este término como el conjunto de tecnologias desarrolladas
para el manejo «oportuno de la informacion a través de dispositivos y métodos que
permitan la obtencion, transmision y transformacion de datos, en aras de alcanzar una
comunicacién mas eficiente. Ademas, aflade que las Tecnologias de la Informacién son
cambiantes, ya que siguen el ritmo de los continuos avances cientificos, provocando
cambios en las estructuras econémicas, sociales y culturales, asi como también inciden
en la mayoria de los aspectos de la vida diaria.
2.3.11 Departamento de Tecnologias-de\la Informacion

Dentro de un &mbito organizacional debidamente estructurado, el Departamento de
Tecnologias de la Informacion se centra en lainnevacion a través de modelos de gestion
para el desarrollo empresarial, contribuyéndo en‘la) satisfaccién tanto de los usuarios
internos como externos. De igual manera, tiene tres objetivos fundamentales durante su
funcionamiento: el primero consiste en aumentar y mejorarlos canales de atencion digital,
el segundo se enfoca en el desarrollo de herramientas que~faciliten la practica de los
procesos institucionales, y el Ultimo punto se centra en la administracion y mantenimiento
de los servicios a través del soporte técnico hacia las personas, procurando la continuidad

operativa (Pérez, s.f.).
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2.4 Marcoe'tecnologico
2.4.1 Bizagi-Modeler

Herramienta tecnoldgica que permite elaborar y documentar procesos de negocio
estandarizado por el“Modelo y Notacion de Procesos de Negocio (BPMN, por sus siglas
en inglés). Mediante su interfaz grafica y comportamiento intuitivo, se permite diagramar
de manera rapida sin necesidad de esperar por rutinas de validacion, almacenandose en
un repositorio central de la nubg, posibilitando asi que las organizaciones obtengan una
valoracion detallada sobre sus procesaos e identifiquen las oportunidades de mejora para
aumentar el rendimiento corporativo (Bizagi, 2012).
2.4.2 Datto Workplace

Plataforma especializada para,/la sincronizacion y uso compartido de archivos
empresariales (EFSS, por sus siglas en.nglés), el cual esta centrado en la seguridad y
colaboracion eficiente de los proveedores de servicios”administrados. De esta manera,
brinda una solucién Unica, simple y escalable a través«de) su plataforma contributiva,
permitiendo que los empleados accedan y trabajen remotamente en sus archivos desde
cualquier dispositivo o lugar, asi como también, puedan aprovechardas integraciones de
solucion con las herramientas de trabajo de Microsoft Office, Teams y Outlook.

Desde su portal en la nube se puede realizar una administracion, centralizada
basada en configuraciones confiables sobre el almacenamiento de los’clientes y el
seguimiento de los equipos registrados, brindando asi un control completo®sagbre las

licencias, alertas e informes personalizados (Datto, s.f.).
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2.4.3 Dropbox Business

Definide'como una herramienta para la gestion empresarial, Dropbox Business es
una vertiente desarrollada para las organizaciones como un servicio de alojamiento de
archivos multiplataforma. en la nube, cuyo objetivo es almacenarlos y sincronizarlos entre
dispositivos, de tal forma\que puedan crearse, compartirse y editarse desde cualquier
sitio. Las integraciones inteligentes dentro de la plataforma ofrecen funciones extras que
mejoran la experiencia, tales come agregar y solicitar comentarios, firmas electronicas,
historial de versiones extendido, entrezotros.

Por otro lado, sus caracteristicas resultan beneficiosas para los usuarios, dado que
consumen el minimo del almacehamiento intetno de sus dispositivos, asi como también
reduce considerablemente el riesgo de perder informacion. Ante este fatidico escenario,
también cuenta con un sistema de recuperacién’de datos y copias de seguridad que
duran seis meses aproximadamente, por lo gue es posible recuperar versiones originales
(Arroba System, s.f.).

2.4.4 Microsoft OneDrive for Business

Precisado como un servicio en la nube distribuido por(Microsoft, este permite
almacenar y proteger archivos, compartirlos con otros usuarios y aeceder a ellos desde
cualquier lugar o dispositivo. Esta linea esta disefiada especificamente para empresas,
ofreciendo una experiencia de archivos mas integrada al posibilitar agregar facilmente

archivos compartidos desde Teams o SharePoint.
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A través de las nuevas integraciones en la plataforma, se permiten crear vinculos
para compartiry otorgar acceso con vencimiento, respetando las directivas previamente
configuradas. También, mejora las capacidades de administracion con informes de
sincronizacion, etiquetas de confidencialidad y migracion de datos (Microsoft, s.f.).

2.5 Marco legal
2.5.1 Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Particulares

El objetivo principal de {a_Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Particulares es permitir a.cada persona elegir quién, como y de qué forma,
se recaba, utiliza y comparte los datos-personales proporcionados a un tercero, ya sean
personas fisicas o morales en el'@mbito privado, a efectos de garantizar el derecho a la
propia autodeterminacion informativas.De igual manera, esta ley establece que en caso
de no cumplir con los términos y condiciones pactades entre los involucrados, se llevara
a cabo un procedimiento de imposicion/de sanciones mediado por la autoridad
competente hacia el presunto infractor (Diario Oficial de la’Federacion [DOF], 2010).
2.5.2 Licencia de software propietario

El software privativo se encuentra Unica y exclusivamentela disposicion de su

@@ desarrollador, razén por la cual no existe forma libre de acceder a su codigo fuente y no

se permite su modificacion, adaptacion o incluso lectura por parte de terceros. En otras
palabras, solamente puede utilizarse de acuerdo con las condiciones que’el propietario

indique (Carballo, 2011).
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Capitulo 3. Aplicacion de la metodologia y desarrollo

3.1 Andlisis-del contexto empresarial
Como primer aspecto importante a considerar, la realizacion de un analisis contextual
permite la exploracion y.documentacion de los acontecimientos méas trascendentales en
la organizacion, desvelando hechos y conductas influyentes en la comprensién del caso
de estudio (Clarke et &l., 2016). Dentro de esta investigacion se aborda la situacién de
una empresa mexicana del ambito.privado, por lo cual se consider6 de suma relevancia
conocer su giro y sus necesidadesiprevias a la aplicacion de la metodologia.
3.2 Evaluacion inicial

La evaluacion inicial es una herramientasidénea para conocer el nivel de madurez,
el grado de implicacién y la capacidad en la toma de decisiones, siendo un método util
para disefiar e implementar un plan de_accién. Durante la realizacion de la misma, se
proporcion6 una idea clara del contexto acttalide la empresa, la cual permitié definir las
prioridades que involucran las actividades de organizacién y difusién del conocimiento,
asi como la aplicacion de los procesos, el rol asignado a las personas y a la tecnologia.
3.2.1 Disefo del instrumento de recoleccion de datos

La entrevista fue seleccionada como el principal instrumento para la recoleccion de
datos con la finalidad de ahondar en los procesos asociados al departamento de
Tecnologias de la Informacion (TI). Ante las restricciones ocasionadas por la’pandemia
del COVID-19 dentro del estado de Tabasco, estas actividades fueron planeadas para

realizarse de manera virtual durante agosto de 2021.
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En los" procesos de disefio y formulacion de las preguntas, se utilizé6 un enfoque

deductivo que-permitié plantear un total de ocho preguntas abiertas (Ver Tabla 1) con el

proposito de conseguir una mayor cantidad de detalles en los relatos de cada uno de los

participantes que sesmencionan (Ver Tabla 2).

Tabla 1.
Preguntas formuladas para‘la entrevista inicial.

Pregunta

Categoria

¢, Como definirias el trabajo realizado por el departamento de TI?
¢ Cudl es tu funcion dentro del depaftamento de TI?

¢ Cudles son los conocimientos que aplicas para ejercer tus
funciones?

De manera personal, ¢cOmo organizarfas=una reunion de equipo
para que se generen nuevas ideas aplicables a un proyecto?

¢,Cudles son los principales procesos.asociados al.departamento
de TI?

¢ Como es la comunicacion entre los participantes‘durante el
desarrollo de proyectos?

¢ Como se transmite el conocimiento entre los nuevos participantes
de cada proyecto?

¢ Cudles son las herramientas utilizadas para el almacenamiento'y,
consulta de informacion?

I. Percepciones

1. Aptitudes

I1l. Procesos

IV. Gestion del
Conocimiento

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 2.
Descripcién de los participantes.

Participantes Puestos desempefiados

I. Gerente de Mejora Continua

Empleados del departamento de
Tecnologias de la Informacién de
Grupo Consultor Bmate.

Il. Analista de datos
lll. Ingeniero de Software

IV. Programador Junior

Nota: Elaboracion propia.
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3.2.2 Aplieacion del instrumento de recoleccion de datos

Durante-la’tercera semana de agosto de 2021 se llevo a cabo la aplicacion de las
entrevistas a los«cuatro empleados que conforman el departamento de TI, las cuales se
efectuaron virtualmente.mediante la plataforma Zoom como medida de prevencion para
todas las partes implicadas debido al incremento de los contagios ocasionados por la
pandemia COVID-19 que aquejaba al estado de Tabasco en dicho periodo. De esta
manera se pacté la realizacion desuna entrevista vespertina por dia, con una duracion
promedio de 45 minutos (Ver Tabla 3):para interferir lo menos posible en sus labores.

Tabla 3.
Organizacion de horarios de la entrevista inicial.

Fecha Participante

Lunes 16 de agosto de 2021 Gerente de Mejora Continua
16:00 a 16:45 hrs.
Martes 17 de agosto de 2021 Analista de datos

16:00 a 16:45 hrs.

Miércoles 18 de agosto de 2021 Ing. desSoftware
16:00 a 16:45 hrs.

Jueves 19 de agosto de 2021 Programader Jr}
16:00 a 16:45 hrs.

Nota: Elaboracion propia.
3.2.3 Analisis de las necesidades

Al interrogar a los colaboradores del departamento de Tl se averiguaron cuales
eran los mecanismos considerados necesarios para el desarrollo pertinente de las
actividades. Como resultado, se obtuvo una lista de estrategias a implementar_para la

Gerencia de Mejora Continua, las cuales se muestran a continuacion:
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e Estrategias de venta: Generacion de nuevos planes basados en la difusion de
servicios_de desarrollo mediante presentaciones ejecutivas con tabuladores de
costos. También se preveé la participacion en exposiciones y congresos.
e Seguimiento“a.elientes: Enfocada al acompafamiento de la cartera de clientes
actuales buscando‘la creacion de nuevos proyectos y la gestion de cobros.
e Administracion de redes .sociales: Busqueda de posicionamiento en principales
redes sociales con estrategias de marketing e interaccidbn con empresas similes,
personalizando la atencién y preduciendo oportunidades comerciales.
e Implantacion de politicas de respaldo: Creacién de reglas para salvaguardar la
informacion clave, estableciendo intervalos de monitoreo y versionamiento.
e Organizacion de documentos: Al habersarchivos esparcidos y desorganizados
dentro de la empresa, se pretendesagrupargy ordenar la informacion relevante, asi
como eliminar duplicidades y archivos de menorinterés.
e Gestion del Conocimiento: Se busca establecerComo proceso sistematico que
permita desarrollar, preservar y renovar activos intangibles a través del tiempo.
3.2.4 Auditoria de la Informacion

La Auditoria de la Informacién aporta una mayor comprension desa organizacion
y de cada uno de los procesos que ocurren en ella, contribuyendo en la.elaboracion de
estrategias y documentacion de los mismos (Pantry & Griffiths, 2004). De‘igual manera,
diagnostica la eficiencia de los sistemas de informacion al identificar los recurses menos

utilizados, las areas carentes de comunicacion y las dificultades en la politica de datos.
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En este. contexto, dicha auditoria permite conocer cémo transitan los flujos de
informacion, 4acilitando a los empleados mejorar sus actividades y permitiendo a los
directivos conocer cuales son los departamentos que se comunican regularmente con
otros, ayudando asi<en.la planificacion de estrategias (Kilzer, 2012). Al estar orientada
hacia activos explicitos como documentos ubicados en repositorios, se busca identificar
si existe redundancia, dupli€acién, inconsistencia o incompatibilidad en el sistema de
gestién, analizando asi las habilidades y experticia de los empleados.

Como proceso externo detintervenciéon, su utilidad se basa en la creacién,
reestructuracion y evaluacion de los servicios, estableciendo politicas corporativas que
redefinan la estrategia en relacién con la.infermacion (Ponjuan, 2004). Tras el analisis
realizado a las actividades dentro de\la, emprésa.Grupo Consultor Bmate se obtuvieron
tres puntos a destacar: el primero menciena que €l almacenamiento de los documentos
es realizado Unicamente de manera local en cada equipo de computo, el segundo punto
indica la no automatizacion de reportes y el tercero hablasobre el proceso de notificacion
de avances de proyecto, los cuales se realizan via correo eleetrénico.

3.2.5 Auditoria del Conocimiento

La Auditoria del Conocimiento permite identificar todos los: activos intangibles,
detallando aspectos de cOmo y por quiénes son generados. Ademas, asigna niveles de
importancia basado en los resultados de la Auditoria de la Informacion.

Por otro lado, Gonzéalez (2015) aflade que la Auditoria del Conocimiento examina

el estado real del conocimiento tacito y explicito dentro de la organizacion, promoviendo
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la realizacién_de un inventario de los recursos disponibles con el objetivo de suplir las
carencias y eonformar un espacio de mayores oportunidades. Al intervenir tecnologias
gue propicien el.aprendizaje organizacional, se pretende estar al tanto sobre lo que los
participantes saben ylo.que hacen con el conocimiento que han adquirido.
3.3 Seleccién de software para la Gestién del Conocimiento

Una vez comprendide el contexto y los requerimientos, las fases establecidas en
este apartado implicé la participacion del personal mas experimentado en los procesos
internos de la empresa, asi como €l_eanocimiento de aquellos proveedores que brindan
las soluciones tecnoldgicas de interés=De, esta manera, se busco alcanzar un veredicto
que permitiera implementar el software idéneoezpara las estrategias competitivas.
3.3.1 Investigacion

Como primer punto, se definieronslos objetivaos a alcanzar con el software en el
corto, mediano y largo plazo, asi como tambien se examinaron los procesos existentes a
cubrir para afiadir sus respectivas funcionalidades. Al realizar estas acciones previas, se
procedio a la creacion de una lista con los proveedores de solucion mas adecuados.
3.3.2 Evaluacién

Antes de adquirir un software, es crucial asegurarse de ‘que cumpla con los
requisitos y expectativas planteadas por la empresa, por ello, luego de que.se realizaron
las indagaciones pertinentes sobre las herramientas tecnologicas de interés, esta fase
evaluativa incluy6 la informacion técnica sobre los costos, referencias, aplicaciones a los

casos de uso, ventajas y desventajas de cada una de las opciones consideradas.
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3.3.3 Seleccion

Durante-esta etapa se solicitd a cada proveedor el acceso a un sistema demo que
permitiera visualizar el entorno de produccion y comprobar la realizacion exitosa de las
funciones requeridas, por ello se ejecutaron diversas pruebas exhaustivas con los
usuarios interesados para.tomar una decision final.
3.3.3.1 Criterios considerados para la seleccién de software

e Caracteristicas del software: Dentro del abanico de caracteristicas ofertadas por
cada herramienta, se debetcomprobar que estas son idéneas y que facilitan la
operatividad corporativa, valorando\siempre si conllevan un costo adicional.

e Atencion al cliente: Como’opcionespara el seguimiento a los usuarios por parte
del proveedor pueden variar‘en funcion del plan de precios que se haya elegido
pero suelen contemplar las comunpiCaciones via correo electrénico, via telefonica,
tickets de servicio en linea, chat en vivolo una base de conocimientos.

e Funcionamiento: Al seleccionar un software, este debe ser compatible con la
infraestructura tecnolégica, por lo cual es importante €legir un adecuado modelo
de implementacion y comprobar los sistemas operativos campatibles tanto para
computadoras como dispositivos moviles.

e Integraciones: En este apartado, el software elegido debe tener Ja“capacidad de
acoplarse y relacionarse con los otros sistemas actuales de la empresa. Aunado a
esto, el proveedor también debe proporcionar informacion sobre la seguridad de
los datos, verificando que se cumplan con las normativas vigentes.
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e Precio:+Uno de los factores mas importantes a tener en cuenta son los detalles
relacionados con el precio final del producto, revisando los costos iniciales por
usuario, cuotas de mantenimiento, periodicidad de la facturacion y duraciéon del
contrato, asi edmo informacion sobre cualquier descuento o promocion.
3.3.3.2 Instrumento parala seleccion de software

Como medida de apoyo, se utilizé6 un instrumento con secciones especificas en
los criterios anteriormente mencCionados, y asi proveer mayores puntos de comparacion.
En cada seccion, las funciones defcada herramienta han sido valoradas en una escala
del 1 (muy deficiente) al 5 (excelente), asignandolas en base a las conversaciones hechas
con el proveedor y de las experiencias-ebtenidas al utilizar los demos brindados,
generando opiniones personalizadas 'sobre latutilidad y nivel de importancia.

Al introducir los puntajes en los ‘apartados indicados, la plantilla calcul6 de forma
automatica la calificacién obtenida por cada herramienta, facilitando el contraste de las
tres opciones consideradas de forma cualitativa y cuantitativa.

3.3.4 Post-seleccidon

Una vez seleccionada la herramienta, se acordaron las condiciones del contrato
con el proveedor, asi como también se establecio la duracion y los costes que abarcan
dicho periodo para proceder inmediatamente a la adquisicion del producte. Al evaluar las
estrategias necesarias para su implementacion, la Direccion General de la emptesa junto
con sus demas participantes dieron luz verde para finalizar la contratacion delsoftware,
adquiriendo un plan anual para cada una de las licencias de usuarios.

37

+ iThenticate Pagina 64 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745



+ iThenticate Pagina 65 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745

Implementacién de Software para la Gestién del Conocimiento y su impacto en los procesos asociados al
departamento de Tecnologias de Informacién dentro de una empresa tabasquefia

3.4 Implementacion del software para la Gestion del Conocimiento
En esta€tapa, la plataforma ya ha pasado por las pruebas necesarias y ha sido

aceptado por lossparticipantes involucrados, por lo que se procedi6 a la personalizacion
de la herramienta teenoldgica con el logo y colores institucionales, asi como también se
vincularon los dispositivos, _para el acceso a este software. De igual manera, se definen
los roles de cada usuario cemo coleccidén de permisos para la realizacion de acciones y
las reglas implantadas para el flujo,esperado dentro del sistema.
3.5 Evaluacion del impacto del®oftware

A través del Protocolo de Impacto Cualitativo (QulP, por sus siglas en inglés) se
busco un enfoque basado en la‘tecopilacion-de los relatos narrativos causales de cada
beneficiario con la intencidon de cohoecer los(Cambios ocasionados por la intervencion
tecnoldgica durante el periodo establecide™y su apfopiacion en el entorno laboral.
3.5.1 Disefo del instrumento de recolec€ion de datos

Para conocer las repercusiones que la herramienta’ocasion6 en los procesos del
departamento de Tecnologias de la Informacién (TI), el institumento seleccionado fue
nuevamente la entrevista, planeando su realizacién de manera presencial ya que el
namero de contagios ocasionado por la pandemia del COVID-19-disminuy0 desde el
inicio del 2022, permitiendo asi la reanudacion cautelar de las actividades en la oficina.

En los procesos de disefio y formulacion de las preguntas, se utilizo un enfoque
deductivo, el cual permitié plantear un total de cinco preguntas abiertas y asi‘canseguir

mayores detalles en los relatos de cada participante (Ver Tabla 4).
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Tabla 4.
Preguntas formuladas para entrevista sobre el impacto del software.

Pregunta

¢ Comohacambiado la forma en que acceden y comparten conocimiento desde la
implementacion de la herramienta de Gestién del Conocimiento? ¢Ha notado una
mayor eficiengia en la bisqueda de informacion técnica?

¢ Qué impacta hatenido la herramienta en la resolucion de problemas técnicos? ¢Ha
visto una mejora enla velocidad y precision al abordar los desafios cotidianos?

¢ Ha habido cambioss€n,la comunicacion y colaboracion entre los equipos de Tl desde
la adopcion de la herramienta? ¢, Se ha fomentado la colaboracion interdisciplinaria en
la resolucion de problemas complejos?

¢La herramienta ha influido en la estandarizacion de procesos en el departamento?
¢ Se han establecido mejores préacticas y procedimientos mas coherentes gracias a su
implementacion?

¢ Se han identificado métricas concretas que reflejen los beneficios de la herramienta
en términos de eficiencia, productividad o calidad en comparacién con el periodo
anterior a su implementacion?

Nota: Elaboracion propia.
3.5.2 Aplicacion del instrumento(de recoleccion de datos

Durante el mes de abril de 2022 se.aplicaron’las entrevistas a cada empleado que
conforma el departamento de TI, estipulando la realizacion de solamente una por dia y

con una duracién de 60 minutos aproximadamente (Ver Jabla 5).

Tabla 5.

Organizacion de horarios para entrevista sobre el impacto delsoftware.
Fecha Participante
Lunes 18 de abril de 2022 Gerente de Mejora Continua

16:00 a 17:00 hrs.

Martes 19 de abril de 2022 Analista de datos
16:00 a 17:00 hrs.

Miércoles 20 de abril de 2022 Ing. de Software
16:00 a 17:00 hrs.

Jueves 21 de abril de 2022

Programador Jr.
16:00 a 17:00 hrs.

Nota: Elaboracion propia.
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3.5.3 Analisis de los datos cualitativos

El andlisis_de datos cualitativos es un proceso iterativo y flexible que permite el
descubrimiento de aspectos importantes y el planteamiento de preguntas adicionales que
necesitan ser abordadas durante su ejecucion al examinar los datos codificados y al
buscar las conexiones(entre los topicos identificados. Para ello, se consideré la
realizacion de un andlisisde contenido con los datos de las entrevistas realizadas,
organizandolos para identificar {ospatrones emergentes relacionados mediante técnicas
como el analisis de frecuencia e identificacién de conceptos clave.
3.5.4 Interpretacion de los datos cualitativos

En este punto, la interpretacion de los-datos cualitativos es considerada como un
proceso clave que permite el analisis de los patrones y temas identificados, buscando las
relaciones causales o de influencia, ‘ast comol1a) exploracion de las implicaciones
practicas de los resultados. Por esta razén se consideraron los siguientes aspectos:

e Anadlisis de relaciones y conexiones: Indaga comojse relacionan los diferentes
temas y categorias tematicas entre si. Busca conexiopes)y patrones subyacentes
que ayuden a comprender el impacto y las implicaciones de larimplementacion.

e Contextualizaciéon de hallazgos: Situa los principales descubrimientos dentro del
contexto empresarial ampliado por la implementacion del software-en el area de
trabajo. Considera los factores externos o internos que puedan‘influir en los

resultados, como la cultura organizacional, recursos o la capacitacion previa.
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3.5.5 Retroalimentacion alos beneficiarios

En busqueda de aplicar una retroalimentacion integral hacia los empleados del
departamento de“Tecnologias de la Informacion, se llevo a cabo de manera presencial
una reunién entre los’colaboradores participantes y el lider del proyecto de intervencion,
la cual fue programada durante el turno matutino del 29 de abril de 2022 con la finalidad
de proporcionar una platicas€onstructiva sobre el desempefio y los resultados obtenidos
con la implementacion del software considerando los siguientes rubros:

e Reconocimiento de los logres; Se destacaron los éxitos obtenidos gracias a la
herramienta tecnoldgica, reconeciendo el trabajo, la colaboracién y adaptabilidad
del equipo durante el proceso_de implementacion.

e Beneficios observados: Se_compartieron los beneficios especificos aportados
por el software hacia el departamento y a la organizacion en general, destacando
la mejora en el acceso y la organizacion del cenocimiento, la colaboracion entre
miembros del equipo y la resolucion de problemasCcomunes presentados.

e Areas de mejora: Incluy6 la necesidad futura de capacitaciones adicionales para
el aprovechamiento méaximo del software, asi como la importancia de mantener
actualizada la base de conocimientos.

e Planes futuros: Se comunico los pasos a seguir en relacién con-la herramienta
tecnologica, destacando las actualizaciones y expansiones previstas,.asi como el
papel continuo que este desempefiara el dentro del departamentoyy'en la
organizacién a medida que evolucione.
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Capitulo 4. Resultados
4.1 Exploraeitn preliminar de la empresa
Como parte del proceso de estudio y evaluacion de los aspectos que comprenden a la
organizacion, el objetivo, principal de este apartado consistié en obtener una vision clara
de la situacion previa a la\intervencion del proyecto, analizando multiples areas como su
estructura organizativa, estrategias, operaciones, gestién de recursos, entre otros.
4.1.1 Andélisis organizacional

Grupo Consultor Bmate es una.empresa ubicada en la ciudad capital de Tabasco,
constituida como una firma de consulteriazprofesional vanguardista con mas de 10 afios
de experiencia en el mercado, proveyendo.asesoria experta y personalizada a diversas
compafiias del pais con un enfoque‘gradual(hacia la mejora del desempefio colectivo
mediante la implantacién de practicas para la gestion del cambio orientado a resultados.
Como principal compromiso con sus client€s,)garantizan la creacién y preservacion de
los valores institucionales dentro de un ambiente competitivo, centralizando esfuerzos en
la busqueda y propuesta de los procedimientos internacionales mas adecuados que
satisfagan los requerimientos planteados y cumplan con los estandares de calidad.

Sus principales servicios estan basados en una metodologia: propia derivada del
“Performance Model”, por ello, ofertan asistencia en la administracion -del cambio y
reduccion de costos. Dentro de su estructura, la organizacion esta encahezada por la
Direccion General, la cual tiene bajo su encomienda a cinco gerencias encargadas del

funcionamiento, aplicacion e integracion de las estrategias de negocio (Ver Figura-6)-:
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Figura 6.
Organigrama de Grupo Consultor Bmate.
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Nota: Elaboracion propia.

A continuacién se describen las responsabilidades de Cada una de las gerencias que

ayudan a interiorizar los procesos y agilizar las vias de comunicacion:

e GerenciaEstratégica: Encargada de coordinar y unificar esfuerzos con las deméas
gerencias para una correcta administracion de recursos. Es la segunda al mando
en la jerarquia organizacional para la toma de decisiones.

e Gerencia de Inteligencia Competitiva: Responsable de verificar la ejecucion de

proyectos, dando seguimiento al cliente e informandole los avances obtenidos.
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e Gerencia de Mejora Continua: Lider de los proyectos de tecnologia dentro de la
empresa, brindando propuestas, acompafamiento y asesoramiento metodoldgico
con la finalidad de agilizar e innovar en los procesos empresariales.

e Gerencia de Consultoria: Encargada de la busqueda de nuevos proyectos en la
cartera de clientes con la finalidad de trabajar con ellos directamente y detectar las
oportunidades de mejora., De igual forma, gestiona la revision de los recursos
unificando esfuerzos con elsGerente de Inteligencia Competitiva.

e Gerencia de Administracion®~Responsable de manejar de forma efectiva los

recursos humanos, financieros y_materiales de la organizacion.

4.1.2 Analisis del Departamento-de Techelogias de la Informacion
4.1.2.1 Estructura de capital humano
El departamento de Tecnologias deda Informacion (TI) pertenece a la Gerencia de
Mejora Continua, el cual ofrece servicios en.base a loslineamientos establecidos por la
empresa y que permiten una mayor fluidez en la realizacion de sus procesos. A
continuacion se describen las funciones de los cuatro colaboradores que lo conforman:
e Gerente: Lider implicado en el desarrollo de proyectos,tecnologicos. Elabora
planes de trabajo detallados, revisa la calidad en la ejecucion de actividades, asi
como también crea estrategias de venta dado su alto conocimiento'en el area.
e Analista de datos: Recopila, filtra e interpreta informaciones en basés-de datos
acerca del negocio y de diversos proyectos, ayudando a la empresa en latoma de

decisiones y en el disefio de las estrategias corporativas.
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e Ingeniero de software: Documenta y verifica los procesos tecnolégicos usados

en los-proyectos, involucrandose en el desarrollo de estos y en la atencion al

personal edémo soporte técnico en problemas de hardware y software.

e Programador’Junior: Codifica e implementa los requerimientos del proyecto a lo

largo de sus fases, \creando asi sistemas personalizados a la vanguardia.

4.1.2.2 Estructura de software

En el apartado de software; el departamento de Tl gestiona 16 aplicaciones que

facilitan la ejecucion de las actividades de cada empleado, ayudando en el aumento de

la productividad y en la eficiencia operativa.mediante su automatizacién (Ver Tabla 6).

Naturaleza del software

Navegador web

Tabla 6.
Aplicaciones administradas por el departamento de TI.
Aplicacion
Google Chrome
Brave
WInRAR

Paqueteria de Office

Bizagi Modeler
McAfee Security

AnyDesk
TeamViewer

ZKTeco Attendance Management
SFacil Nominas

Paqueteria de Adobe

NetSpot

Microsoft Teams

Compresor de archivo

Creacion y.edicion de documentos
Modelador‘de procesos

Antivirus

Asistencia técnica remota

Sistema biométrico

Sistema de némina

Disefio y edicién de contenido
Analisis de red

Plataforma para Home Office

Hikvision Monitoreo y vigilancia
NetBeans
MySQL Workbench Desarrollo

Nota: Elaboracion propia.
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Las_aplicaciones previamente enlistadas se categorizan en cuatro grandes rubros

(Ver Figura 7);"en donde estas distribuciones permiten que el administrador identifique

de forma mas opertuna los recursos de softwares existentes conforme a sus intereses.

Figura 7.
Categorizacion de las‘aplicaciones empresariales.
(-ZKTeco Attendance *Bizagi Modeler b
Management «Sfacil Néminas
*McAfee Security eNetSpot
*Hikvision ePaqueteria de Office
eGoogle Chrome
*Brave
- Seeuriddd Administracion y *WinRAR y
g Documentacidn
Desarrolloy AsistencCia Técnica
f Disefio y Colaboracion N
ePaqueteria de Adobe *Microsfot Teams
*NetBeans eTeamViewer
*MySQL Workbench eAnyDesk
A |
Nota: Elaboracion propia.
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4.1.2.3 Estructura de hardware

En el @partado de hardware y comunicaciones, la empresa ha seleccionado los
dispositivos massadecuados acorde a las caracteristicas y al aporte que estos pueden
proporcionar a cadafempleado en el desempefio de sus funciones, asi como también
para brindarles una mejor,experiencia dentro de las instalaciones. Por tales razones, el
departamento de Tl mantiene bajo su resguardo una lista de equipos especializados (Ver
Tabla 7), los cuales fueron configurados y distribuidos estratégicamente para generar una
Optima arquitectura de red (Ver Figura.8)

Tabla 7.
Lista de equipos resguardados por.el departamento de TI.

Equipo Cantidad
Computadora portatil 33

Impresora

Proyector

Servidor

Teléfono IP

Cémara de seguridad
Grabadora de video digital (DVR)
Ruteador inalambrico

Ruteador de balanceo de carga
Switch PoE

Conmutador

No-break

P N P P P NP PO ON W

Moédem

Nota: Elaboracion propia.
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Nota:

4.1.2.4 Asignacién de equipos

Elaboracion propia.

Este proceso es fundamental a la hora de determinar<Cuales son los recursos mas

adecuados para los empleados, implicando la provision de herramientas, dispositivos y

otros recursos necesarios para realizar sus tareas de una mahera mas eficiente y

efectiva. Para la realizacion de sus labores, los empleados del departamento de Tl tienen

asignados los siguientes equipos de computo (Ver Tabla 8), los cuales” pueden ser

renovados periédicamente para que sus caracteristicas sean suficientes pararbrindar la

comunicacion con las aplicaciones propias y/o softwares comerciales.
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Tabla 8.

Caracteristicas de equipos de computo asignados al personal de TI.

Equipo de computo

Puesto Caracteristicas generales Caracteristicas de red

Marca | Modelo
Gerente de HP (HP15-BS022LA Procesador Intel Core 17, 1TB Adaptador: Realtek RTL8723DE
Mejora Cont. HDD, 12GB RAM Bandas: 2.4GHz

Analista de datos  HP | HP15-BS020LA

Programador
. HP | Probook 440G4
Junior

Ing. de software HP | BSOXX

Procesador Intel Core 17, 1TB
HDD, 8GB RAM

Procesador Intel Core 17, 250GB
SSD, 12GB RAM

Procesador Intel Core 17, 1TB
HDD, 12GB RAM

Adaptador: Realtek RTL8723DE
Bandas: 2.4GHz

Adaptador: Realtek RTL8723BE
Bandas: 2.4GHz

Adaptador: Realtek RTL8723DE
Bandas: 2.4GHz

Nota: Elaboracion propia.

Cabe resaltar que el departamente-de Tl también es el encargado de gestionar y

destinar los equipos hacia los demas’departamentos y colaboradores que le conforman,

por ello, se mencionan cinco aspectos que se consideran durante este proceso:

e Identificacion de necesidades: Antes de.asignar un equipo de cémputo, se

busca comprender las necesidades especificag”del colaborador, evaluando las

tareas que este debe realizar y determinando qué tipo-de recursos le son utiles.

e Evaluacién de opciones: Previo a la asignacion, sg”valoran las alternativas

disponibles en el inventario de la empresa, comparando-las.diferentes marcas,

modelos y caracteristicas que cubren los requerimientos del colaborador.

e Entrega y configuracion: Una vez seleccionado, se procede a la entrega del

equipo, la cual prevé e involucra la instalacion de los softwares que €ste, utilizara

y la configuracion de sus cuentas de usuario. También se deben realizarpruebas

gue aseguren el funcionamiento correcto del mismo.
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e Mantenimiento y soporte: Con el paso del tiempo es normal que los equipos
requieran._mantenimiento, actualizaciones o reparaciones, por ello, el encargado
de soporte'técnico proporciona asistencia cada que sea necesaria, siendo esta de
manera preventiva o correctiva.
e Reasignacién y tecuperacion: Cuando se culmina un proyecto y empieza otro,
las necesidades de la empresa y del colaborador cambian, por lo que es posible
y/o necesario la reasignacion de equipos. De igual manera, cuando un empleado
deja la empresa, también se.debe llevar a cabo un proceso para recuperar los
equipos asignados, asegurandose ‘de que los datos y la propiedad intelectual se
manejen adecuadamente”segun las-politicas establecidas.
4.1.2.5 Principales objetivos

Con la finalidad de contribuir en ladincorporacion tecnologica mediante modelos de
gestion que permitan la mejora en el desarrollo de les_procesos operativos y de apoyo
dentro la empresa, el departamento de Tl establece<las siguientes metas para la
colaboracion y cumplimiento de actividades tanto de usuarios internos como externos:

e Gestionar eficientemente las fuentes y recursos de informacion institucional
valoradas como activos, implicando el adecuado control y aseguramiento de la
calidad y seguridad de los sistemas.

e Administrar las licencias de software y realizar su distribucion entre\las unidades

administrativas que las requieran.
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e Promover en coordinacion con el departamento de Recursos Humanos un
programa._de capacitacion continua tanto para el personal de Tecnologias de la
Informacién como para el resto de las areas.
o Disefar, implantar y supervisar el cumplimiento de las politicas, normas y
procedimientos ef materia de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.
e Participar en la elaboracion, ejecucion y seguimiento de acuerdos y protocolos de
intercambios de informacidm por medios electrénicos.
e Realizar la planificacion estratégica y presupuestaria de soluciones de tecnologia
y comunicacion.
4.1.2.6 Politicas de actuacion

El departamento de Tecnologias,de la.Informacion presta sus servicios bajo las
normas establecidas por la Direccion General, razon por la cual manejan las siguientes
politicas de actuacion disefiadas para asegurar el funeionamiento y seguridad de los
sistemas y recursos tecnoldgicos:

e Seguridad de la informacién: Establece los lineamiéntos para la proteccion de
la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los dates, administrando de
manera segura las contrasefas, restricciones de acceso y la ejecucion de planes
de respaldo y recuperacion.

e Uso de los recursos tecnologicos: Define como los empleados pueden utilizar
dichos recursos de la empresa, abordando temas como el acceso a internet y la
prohibicidon de redes sociales y actividades no relacionadas con el trabajo.
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e Respaldo y recuperacion de datos: Establece las directrices para la realizacion
de copias.de seguridad periddicas sobre los datos criticos de la empresa y los
procedimientos para restaurarlos en caso de pérdida o fallo del sistema. También
incluye la eliminacion de la informacion obsoleta.

e Gestion de activios/de TI: Define el proceder para la adquisiciébn, mantenimiento
y desecho de los activos de TI, tales como hardware, software y licencias. Asi, se
asegura el eficiente controly actualizacion correspondiente a estos.

e Gestion de incidentes: Pregisa los pasos a seguir en caso de incidentes de
seguridad o interrupciones bruscas\en los sistemas propios, en donde se incluye
la notificacién de estos, laevaluacion~del impacto, la contencion y mitigacion de
los problemas, asi como la vugelta a la normalidad en el menor tiempo posible.

4.1.2.7 Identificacién de procesos
Al estar involucrado en varios de los (procesos €mpresariales, el departamento de
ee TI pretende garantizar el funcionamiento de la organizacionja través de los sistemas de
informacion, actuando mediante la experiencia y habilidadeS\de sus colaboradores. A
continuacion, se muestran y describen cada uno de los procesos identificados a cargo de
este departamento (Ver Figura 9):

e Soporte técnico: Proporciona asistencia técnica a los usuarios-internos de la
organizacion, implicando la resolucion de problemas relacionados con’hardware,
software, redes, entre otros. El soporte es ofrecido de manera presencialo,remota
segun sea el caso y es solicitado via correo electronico.
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e Gestion de infraestructura: Responsable de administrar la infraestructura
tecnolégica de la organizacion, abarcando desde la adquisicién, instalacion,
configuraeion.y mantenimiento de los servidores, equipos de red, dispositivos de
almacenamientos.sistemas operativos y computadoras.

e Desarrollo de software: Durante el desarrollo de las aplicaciones internas, el
departamento de Tl%sta involucrado en todo el ciclo de vida de su desarrollo,
implicando el analisis de requerimientos, el disefio, la programacion, las pruebas
y la implementacion de estos.

e Gestion de proyectos: Al participar. en la creacién de proyectos relacionados con
la implementacion de nuevas tecnologias o mejoras en lo ya existente, el
departamento de TI se invalucra en ‘laplanificacion, asignacién de recursos,
seguimiento del progreso y vigilan€ia de que estos se completen en los tiempos y
presupuestos establecidos.

e Seguridad de la informacion: Implica implementar medidas de seguridad, como
firewalls, antivirus, politicas de acceso y autenticacion; asi como la realizacion de
auditorias de seguridad para proteger los datos y los Sistemas propios contra
amenazas internas y externas.

e Gestion de redes: Este proceso abarca la configuracion, monitore@'y solucion de
problemas de todos los dispositivos de red, la administracion de direcgiones IP, la
implementacion de politicas de seguridad de red y la garantia de un rendimiento
Optimo de la red.
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Figura 9.

Mapa de procesos detallado perteneciente al departamento de TI.
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Nota: Elaboracién propia

4.2 Investigaciones previas a la ejecucion del proyecto
En esta seccion se definieron el conjunto de actividades para €l analisis que se
realizaron antes de implementar un proyecto de intervencion con el objetivo de recopilar

informaciones relevantes y precisas para la comprensién completa de la situacién-que se

estuvo abordando.
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4.2.1 Aplieacién de entrevistas a empleados del departamento de TI

Tal y €emo se indic6é en el capitulo anterior, en los apartados 3.2.1 y 3.2.2 se
especificaron cuales fueron las preguntas aplicadas a cada uno de los colaboradores de
dicho departamentos’/A.continuacion, se muestran los resultados de dichas entrevistas
individuales, en las cual€s, se mantuvo el anonimato de los participantes para efectos de
la confidencialidad del proyeCto y cuyas respuestas se plasmaron a manera de resumen
ejecutivo, seccionadas segun el puesto que cada uno desempefia en la empresa.
4.2.1.1 Entrevista al Gerente de Mejora Continua

La entrevista al Gerente de Mejera‘Continua fue aplicada de manera virtual el dia
16 de agosto de 2021 durante su‘turno vespertino, como parte de su curriculum, él es
Ingeniero en Sistemas Computacionales conMaestria en Administracion de Proyectos,
contando con mas de 15 afios de experiencia. A gontinuacion, se muestran algunos
extractos y/o fragmentos de sus respuestas/a las preguntas realizadas (Ver Tabla 9):

Tabla 9.
Entrevista inicial al Gerente de Mejora Continua.

Preguntas de la entrevista Respuestas del Gerente de Mejora Continua

“Yo definiria el trabajo desempefiado por el departamento de Tl como
o ] ) bueno, ya que involucra el manejo y soporte de las tecnologias y sistemas
¢, Como definirias el trabajo realizado )
de informacion dentro de la empresa, gestionando lafinfraestructura, el
por el departamento de TI? o o i
desarrollo y el mantenimiento de las aplicaciones, asi como la

administracion de redes y la seguridad de esta misma”.
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¢ Cudl es tu funcion dentro del

departamento de TI?

¢ Cudles son los conocimientos que

aplicas para ejercer tus funciones?

De manera personal, ¢co6mo

organizarias una reunion de equipo

para que se generen nuevas ideas

aplicables a un proyecto?

¢ Cudles son los principales procesos

asociados al departamento de TI?

¢ Cémo es la comunicacién entre los

participantes durante el desarrollo de

proyectos?

¢ Cémo se transmite el conocimiento

entre los nuevos participantes de

cada proyecto?

« iThenticate
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“Mi funcion consiste en supervisar y coordinar las actividades de mi equipo
de trabajo, estableciendo las prioridades, gestionando la asignacion de los
recursos y presupuestos, y tomando decisiones estratégicas para asegurar
que el departamento esté alineado con la vision de la empresa. También
soy responsable de establecer y mantener relaciones con los otros
departamentos y directivos de la empresa, asi como con el cliente durante

la puesta en marcha de los proyectos”.

“Para realizar mis funciones, los conocimientos basicamente se resumen
sobre la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion, tanto a nivel
téenico como estratégico, teniendo una comprension sobre sistemas e
infragstructuras, tendencias tecnolégicas y habilidades de liderazgo,
gestiénide proyectos, comunicacion y toma de decisiones”.

“En las reuniones de trabajo que encabezo busco que los miembros
cuenten con'la,informacion necesaria y estén preparados previamente. En
la practica, promuevo un ambiente colaborativo y abierto, donde todos
puedan expresarserlibremente al fomentar la participacion activa y
promover.la.generacion de ideas creativas utilizando técnicas como lluvia
de ideas 0 discusiones«grupales para posteriormente registrar todas las

propuestas'y doeumentarlas’.

“Basicamente; los principalessprocesos del departamento de Tl son la
gestion de proyectos, soportedécnico, administracion de redes y sistemas,

desarrollo de software y aseguramiénto de la informacion”.

“Partiendo del punto de que la comunicacion es esencial para el éxito del
equipo, durante la ejecucién me ha tocade vivenciar algunas
irregularidades en cuanto a la rapidez de'los informes y la transparencia de
lo sucedido en ciertas etapas. A pesar de ello, considero que la

comunicacion es suficiente pero con areas de mejora”.

“La mayoria de los proyectos son multidisciplinarios, es“decir, participan
personas de diferentes departamentos o inclusive personalexterno, por lo
gue no todos tienen una nocién tan acertada del proyectq, especialmente
cuando se incorporan sobre la marcha de este. En mi experiencia, he
detectado un rezago durante la tutoria por parte de los demas-miembros
hacia el nuevo, ya que no existe un mecanismo eficaz para la integracion
de este, enfocado en la documentacion detallada y actualizada tante.del

estatus del proyecto en ejecucion como de los similes anteriores”.
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¢ Cudles son las hérramientas
utilizadas para elFalmacenamiento y

consulta de informacién?

“Hoy en dia, la empresa no ha enfocado una inversion seria para este
rubro, por lo que actualmente el almacenamiento se maneja en las
computadoras personales de cada individuo, y al finalizar el proyecto se
retnen todas las evidencias y se entregan de forma impresa para el

archivo”.

Nota: Elaboracion prepia.

4.2.1.2 Entrevista al Analista.de Datos

La entrevista al Analista-de Datos fue aplicada de manera virtual el dia 17 de

agosto de 2021 durante su turnovespertino, como parte de su curriculum, él es Ingeniero

Informatico con mas de siete afos~de experiencia y multiples certificaciones en

herramientas como PowerBIl, R, _entre 0tros. A continuacion, se muestran algunos

extractos y/o fragmentos de sus respuestas as/las preguntas realizadas (Ver Tabla 10):

Tabla 10.

Entrevista inicial al Analista de Datos.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Analista de Datos

¢, Como definirias el trabajo realizado
por el departamento de TI?

¢ Cudl es tu funcién dentro del

departamento de TI?

+ iThenticate P4gina 84 de 149 - Engrega de integridad

“Considero que las funciones del departamento abarcan la mayoria de las
necesidades que se presentan continuamente, por lo que siento que se
hace un trabajo adecuado y notable en.cuanto a la administracion y

atencion que se brinda”.

“Mis funciones se basan en recoger, analizar'esinterpretar datos de los
proyectos en los que soy participe para proporcionar informacion y
conocimientos valiosos para el éxito de estos. Trabajo_econ conjuntos de
datos, aplico técnicas de analisis estadistico y utilizo herramientas
especializadas para extraer informacion significativa, progesaftla, y asi,

ayudar en la toma de decisiones informadas”.
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“En las aplicaciones técnicas de mi trabajo diario, los conocimientos que

i} o utilizo se enfocan en matematicas y estadistica para realizar analisis
¢ Cuales son losconocimientos que o . o i y
. . ) cuantitativos, asi como experiencia con lenguajes de programacion para el
aplicas para ejercertus funciones? ) L L
procesamiento de datos y con técnicas de relacion, visualizacion y

presentacion de datos para comunicar hallazgos”.

“Si de mi dependiera, lo primero que me haria seria establecer los

De manera personal, ¢co6mo objetivos de la reunién para comunicarselo a los participantes y hacerles
organizarias una reunién de equipo llegar una agenda detallada con los puntos que se trataran en la reunion.
para que se generen nuevas ideas Una vez iniciada, considero que la mejor manera de intercambiar ideas es
aplicables a un proyecto? mediante el debate argumentado para estimular la creatividad del equipo y

por ultimo realizar una minuta con los acuerdos alcanzados”.

¢ Cudles son los principales procesos  “Nuestro departamento ofrece servicios de gestion de proyectos, desarrollo

asociados al departamento de TI? de software, seguridad informatica y soporte técnico”.

“En los anos que llevo trabajando para esta empresa, la comunicacion ha
¢ Como es la comunicacion entre los  sidebuena en los proyectos en los que he participado, pero cuando se
participantes durante el desarrollo de  incorpera un nuevo integrante, la adaptaciéon de este a nuestro ritmo y
proyectos? politicas, de actuacion'suele ser lenta, por lo que genera una deficiencia en

la comunicacion”.

3 ) o “Regularmenté se suele hacertuna reunién para informarles sobre el
¢ COmo se transmite el conocimiento ; ) o i
o estatus del proyecto hasta dich6 punto, contextualizarlos e indicarles como
entre los nuevos participantes de y )
proceder en caso de dudas, asi‘que yo considero que esa es la manera en
cada proyecto? .
la que se hace aqui”.

“Particularmente utilizo Google Drive como ‘almacenamiento en la nube de
¢ Cudles son las herramientas todos los documentos del trabajo, pero ciertamente no hay algun canal
utilizadas para el almacenamiento y oficial dentro de la empresa y no todos los trabajadores utilizan los mismos

consulta de informacion? medios, por lo que, hasta este punto, cada uno s, responsable de cémo

organiza sus documentos”.

Nota: Elaboracion propia.
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4.2.1.3 Entrevista al Ingeniero de Software

La entrevista al Ingeniero de Software fue aplicada de manera virtual el dia 18 de

agosto de 2021 durante su turno vespertino, como parte de su curriculum, él cuenta con

mas de cuatro afios«de.experiencia. A continuacion, se muestran algunos extractos y/o

fragmentos de sus respuyestas a las preguntas realizadas (Ver Tabla 11):

Tabla 11.

Entrevista inicial al Ingeniero de-Software.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Ingeniero de Software

¢, Como definirias el trabajo realizado

por el departamento de TI?

¢ Cudl es tu funciéon dentro del

departamento de TI?

¢ Cudles son los conocimientos que

aplicas para ejercer tus funciones?

De manera personal, ¢co6mo
organizarias una reunion de equipo
para que se generen nuevas ideas

aplicables a un proyecto?

¢ Cudles son los principales procesos

asociados al departamento de TI?
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“En el'tiempo que llevo aqui, los servicios que se realizan en el
departamento son buenos, y yo, como responsable de brindar soporte

técnico, considero que las solicitudes son atendidas eficientemente”.

“Como _mencioné@nteriormente, mis funciones consisten en brindar
asistencia técnica a todos los usuarios dentro de la empresa cuando asi lo
requieran, yyademas,.ciando participo en proyectos me involucro en los
procesos gque abarcan €l trato.con el cliente para el levantamiento de
requerimientossy'en las etapas.de planeacion durante el desarrollo de las
aplicaciones”.

“Concretamente aplico mis conocimientos para el mantenimiento de
hardware y software, asi como para elfdesarrollo de aplicaciones, las
cuales involucran el manejo de basesde datos, uso de diversos lenguajes

de programacion y gestion de proyectos®;

“Para que surjan nuevas ideas, creo que la espontaneidad de los
participantes es muy importante para favorecer'la‘ereatividad de las ideas,
obviamente, se les debe informar previamente los objetivos a alcanzar en

la reunidn, asi como la duracién e implicacion de la misma’.

“En esencia tenemos a cargo los procesos de atencion e‘inhovacion
tecnoldgica, englobando e incluyendo los servicios de soportestéenico,
gestidn de la seguridad, administracion de proyectos y el desarrollo‘de

software”.
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¢ Como es la comunicacion entre los
participantes durante el desarrollo de

proyectos?

¢ Cémo se transmite el conocimiento
entre los nuevos participantes de

cada proyecto?

¢ Cudles son las herramientas
utilizadas para el almacenamiento y

consulta de informacién?

“A lo largo de mi estadia en la empresa, he participado en mas de diez
proyectos multidisciplinarios con personas que pertenecen a otros
departamentos y admito que ha habido ocasiones en las que la
comunicacion no es del todo buena, ya que a algunos no les interesa
participar activamente ni relacionarse con los demas, afectando de esta

manera a la fluidez y al éxito del proyecto”.

“Cuando me toca ser el responsable de alguna etapa del proyecto y se me
anexa un nuevo integrante para trabajar, regularmente suelo explicarle el
estatus del proyecto hasta ese momento, asi como también les envio por
correo electrénico los documentos mas importantes que contienen los
avances del proyecto. En dado caso de que tenga alguna duda, puede

acercarse a mi para que le oriente y le indique cémo proceder”.

“En mijs€aso, utilizo mucho el correo electrénico y es ahi en donde organizo
y guardo mis archivos de trabajo, utilizando el almacenamiento de
OneDrive desde donde envio enlaces de cada documento que me
solicitan, pero actualmente no existe una herramienta oficial por parte de la

empresa en dondeynos uniformemos”.

Nota: Elaboracion propia.

4.2.1.4 Entrevista al Programador Junior

La entrevista al Programador Junior fue aplicadade manera virtual el dia 19 de

agosto de 2021 durante su turno vespertino, como parte de su curriculum, €l es Ingeniero

en Sistemas Computacionales y cuenta con mas de dos afies de experiencia. A

continuacién, se muestran algunos extractos y/o fragmentos de Sus respuestas a las

preguntas realizadas (Ver Tabla 12):
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Tabla 12.

Entrevista inicial al Programador Junior.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Programador Junior

¢, Como definirias el trabajovrealizado
por el departamento de TI?

¢ Cudl es tu funcion dentro del
departamento de TI?

¢, Cudles son los conocimientos que

aplicas para ejercer tus funciones?

De manera personal, ¢co6mo
organizarias una reunion de equipo
para que se generen nuevas ideas

aplicables a un proyecto?

¢ Cudles son los principales procesos
asociados al departamento de TI?

¢ Como es la comunicacion entre los
participantes durante el desarrollo de

proyectos?

+ iThenticate P4gina 88 de 149 - Engrega de integridad

“Los servicios otorgados por el departamento son realizados de la mejor
manera posible, asi que considero que nuestro desempefio es bueno y de

calidad”.

“La mayoria del tiempo me dedico a desarrollar y codificar los
requerimientos que el cliente ha solicitado para el proyecto, por lo que me
involucro en la creacion de aplicaciones e innovaciones tecnoldgicas. De
igual manera, ocasionalmente apoyo en brindar soporte técnico a los

uswuarios cuando existe mucha demanda de trabajo”.

“En migpuesto, aplico conocimientos en programacion, administracion de
bases de datos y mantenimiento preventivo-correctivo para hardware y

software”.

“Dentro.de mi peca’eéxperiencia he participado en varias reuniones de
trabajo,.en-donde gl intercambio de opiniones e ideas se vuelve mas
propicie.cuando estas.se escriben, en donde los miembros de la sala
plasman de tres a seis‘ideas,por escrito y se intercambian, para que
posteriormente’Se, debatan.y'se busquen implementar las mejores. Para
mi, esa es unade’las estrategias mas eficaces que utilizaria para

desarrollar una retunion con ese proposito”.

“El departamento realiza seis procesos, de los cuales, los mas importantes
son la administracion de proyectos y el desarrollo de software, aunado al

soporte técnico, gestion de redes, de infraestructura y seguridad”.

“Considero que tiene muchas areas de mejora, (ya,que los empleados con
mayor antigiiedad dificilmente quieren destinar tanto tiempo con los
demas, enfocandose solamente a lo suyo, entonces<a comunicacion
carece de fluidez y dificulta la participacion entre todos}.porque cuando hay
dudas sobre ciertos procedimientos no hay un sistema claro dé consulta de

informacién que favorezca al personal menos experimentado’.
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3 : o “Me ha tocado ver que se realizan pequefias sesiones en donde se explica
¢ Como se trapsmite el conocimiento i
o los avances del proyecto, y, a través de preguntas y respuestas se busca
entre los nuevos-participantes de N ) o )
transmitir las ideas entre los participantes, asi como también se cuenta con
cada proyecto? o
estantes en donde se encuentran manuales de procedimientos”.

\ “Oficialmente no existe una herramienta proporcionada por la empresa en
¢ Cudles son las herramientas
- g donde todos puedan hacer uso de ella. Nosotros recomendamos los
utilizadas para el almacenamiento y o . )
. ) servicios proporcionados tanto por Google como por Microsoft, pero eso ya
consulta de informacién? ) ]
queda a eleccion de cada quién”.

Nota: Elaboracion propia.

4.2.1.5 Conclusiones de las entrevistas iniciales

Después de entrevistar a los cuatro empleados del departamento de Tecnologias
de la Informacién y conocer mediante sus respuestas la manera en la que ellos mismos
definen su trabajo tanto a nivel individual. como colectivo, asi como los conocimientos que
deben aplicar en su dia a dia para realizarsus fun€iones dentro de la empresa. Al analizar
cada una de las entrevistas, se encontraron coincidencias favorables en cuanto a la
buena percepcion que tienen sobre el trabajo realizado por su departamento y la
identificacion de los seis procesos que tienen bajo su responsabilidad, por otra parte, se
destacaron algunos puntos preocupantes sobre la comunicacion_entre los participantes
de un proyecto y la inexistencia de mecanismos Utiles para transmitir el conocimiento,
evidenciando complicaciones en la realizacion de sus tareas al existir.dificultades para
compartir informacion relevante y coordinarse adecuadamente, generando.dispersion y

dificultades para acceder a conocimientos clave.
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Estos primeros hallazgos son importantes para asimilar la problematica que se
presenta y comprender cuéles son los requerimientos que el software debera satisfacer,
sin embargo, estos'deben ser contrastados con evaluaciones formales sistémicas que
dictaminen el grado“de, correspondencia entre dichas afirmaciones y las evidencias
encontradas, tal y como¢seplasman en los puntos 4.2.2 y 4.2.3.

4.2.2 Aplicacion de la Auditoria de la Informacion

Tras analizar los aspect@s mas relevantes que cada empleado del departamento
de TI proporciond, se realiz6 una Auditoria de la Informacion para revisar los sistemas,
procesos y controles relacionados con+a gestion de los datos e informacién. Para ello, el
auditor procedié a su ejecucion inmediatamente después de las entrevistas iniciales,
abarcando desde el 23 de agosto de 2021 hasta el 03 de septiembre de 2021.

Durante el proceso de auditoria, se€valud'la proteccién de los activos digitales, se
identificaron posibles vulnerabilidades en laginfraestrugtura tecnoldgica, se analizaron las
politicas y procedimientos establecidos para el manejo«de)la informacion sensible, se
examinaron los mecanismos de respaldo y recuperacion, sesverifico el cumplimiento de
las normativas vigentes y se evalué el nivel de capacitacion en¢seguridad del personal.
Una vez finalizada, se presentaron los siguientes hallazgos:

Deficiente gestion de cambios

Se observo un inadecuado control sobre los cambios reportados en los avances
de cada proyecto, ya que no se lleva un registro oficial ni se realizan las evaluaciones

pertinentes sobre los riesgos que estos pueden ocasionatr.
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Poljticas y procedimientos inadecuados

Se encontré que las politicas y procedimientos relacionados con la gestion de la
informacion no estaban adecuadamente definidos ni documentados. Esto ha generado
confusion entre el personal y ha llevado a inconsistencias en el manejo de los datos.

Falta de seguridad.de la informacion

Se identificaron deficiencias en las medidas implementadas al encontrar uso de
contrasefias predeterminadas Sin.modificar, falta de documentacion interna y falta de
control sobre los datos de entrada y salida. Esto ha implicado un riesgo significativo en la
pérdida de informacion y/o documentos ‘de, interés.

Acceso no autorizado afla'informacién

Se detectaron vulnerabilidades.en los controles de acceso, permitiendo a ciertos
empleados a acceder a la informacién’ coenfidencial para la cual no tienen autorizacion.
Esto representa una violacién de la privacidady la segdridad de los datos, resultando en
un mal uso de la informacién por parte de personal interne.

Ausencia de respaldo y recuperacion de datos

Se carece de un plan adecuado de respaldo y recuperacion.de datos, ya que no
existen fechas establecidas para la aplicacion de las mismas, y en caso de un fallo de
hardware o software, existe el riesgo de pérdida permanente de datos.importantes,

impactando significativamente en las operaciones y la continuidad del negacio.
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Al efectuar exitosamente la Auditoria de la Informacion dentro de la empresa, se
identificaron 4es’riesgos y deficiencias actuales, por lo que se deben tomar las medidas
necesarias para fortalecer la seguridad y la gestion eficiente de la informacion dentro del
entorno fisico y digital.__Ante esto, se hicieron llegar algunas recomendaciones para una
posible implementaciontales como:

e Brindar capacitacion¥egular al personal sobre las politicas de la empresa.

e Implementar medidas robustas para crear y establecer contrasefias seguras, asi
como también salvaguardar‘dates sensibles.

e Desarrollar e implementar un plan personalizado para el respaldo y recuperacion
de datos, incluyendo la“realizacion<programada de copias de seguridad y el
almacenamiento seguro de los'datos respaldados.

e Fortalecer los controles de acceso para garantizar que solo personal autorizado

pueda acceder a los documentos que le corresponden.

4.2.3 Aplicacion de la Auditoria del Conocimiento
Al concluir la Auditoria de la Informacion, el siguiente»paso que se realizo fue
programar una Auditoria del Conocimiento para evaluar los “niveles en los que se
encuentra la transmision de conocimiento e informacion clave dentro dejla empresa, la
cual abarcé desde el dia 06 de septiembre de 2021 hasta el 17 de septiembre de 2021.
La auditoria se llevé a cabo utilizando una metodologia basada en_el, analisis
documental y la observacién, involucrando a empleados de otros departamentos. para

obtener una vision situacional completa. Al finalizar, los resultados fueron los siguientes:
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Falta'de canales efectivos de comunicacion

Se identificd una falta de canales claros y efectivos de comunicaciéon dentro de la
empresa, ya que’la_comunicacion se limita en gran medida a correos electrénicos y
reuniones esporadicas,lo que dificulta la transmision rapida y precisa del conocimiento.

Cultura de la abstencion

Se observé que los empleados tienden a retener informacién y conocimiento en
lugar de compartirlo abiertamente, con los demas participantes durante los proyectos,
aunado a esto, la falta de colaboracion entre los departamentos contribuye al poco flujo
de conocimiento clave para el éxito opertuno de los mismos.

Ausencia de mecanismos/formales.de transferencia de conocimiento

La falta de estructuras claras dificulta la transmision sistematica del conocimiento
de los empleados mas experimentados hacia los fiuevos, ya que no se han establecido
mecanismos formales u oficiales para la transferencia«del mismo, tales como programas
de asesoramiento o sistemas de gestion.

Deficiente documentacion y organizacion del conoeimiento

La documentacion de conocimiento clave es insuficiente y se.encuentra dispersa,
disponible solamente en formato impreso y en un unico lugar (Ver Figura 10), lo que
dificulta su acceso y utilizacion simultanea, asi como problemas en la busqueda y en la

recuperacion de informacion relevante.
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Figura 10.
Organizacion previa de los activos de conocimiento en la empresa.

Nota: Elaboracion propia

Tras finalizar satisfactoriamente la Auditoria del Conocimiento#Se evaluaron los
problemas de transmision de conocimiento e informacion clave dentro dea-empresa y
se determinaron las causas subyacentes que dificultan la fluidez y efectividad’de esta.

Ante tal situacion, se propusieron recomendaciones para una posible implementacion:
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e Promoyver una cultura organizacional que fomente la colaboracion, el intercambio
de conoCimientos y la apertura entre los participantes, celebrando reuniones
regulares que fomenten la contribucidn activa o programas formales de mentoria.

e Establecer heframientas de comunicacion como plataformas para la colaboracion
simultanea o mensajeria instantanea, para facilitar la transferencia rapida y fluida
de conocimiento entre los empleados.

¢ Implementar un sistema‘desgestion del conocimiento centralizado y accesible que
permita la organizacién, almaeénamiento y busqueda eficiente de la informacion.

e Instaurar pautas para la documentacion del conocimiento y asegurar su periddica

actualizacion en entornos seguros.

4.3 Seleccion e implementacion del software para la Gestion del Conocimiento

Después de llevar a cabo las entrevistas iniciales con los usuarios y realizar las
auditorias de la informacion y del conocimiento, se regopilaron los requerimientos para
implementar un software para la Gestion del Conocimiento dentro de la empresa. En base
a las necesidades planteadas, se realizd un analisis detallado‘de’las opciones propuestas
disponibles en el mercado, evaluando su capacidad de cumplimiento.con los criterios que
se habian establecido con anterioridad.

Posteriormente, se llevé a cabo la integracion de la herramienta conlos sistemas y
procesos ya existentes, validandolo mediante la ejecucion de pruebas de funcCionalidad y

rendimiento con la finalidad de mejorar la eficiencia y colaboracion.
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4.3.1 Comparativa entre los softwares propuestos

Al realizar_las indagaciones pertinentes sobre las opciones de interés, esta fase
inicial considerd 4a informacion técnica sobre los costos, referencias, aplicaciones a los
casos de uso, ventajas.y. desventajas de cada una de las propuestas consideradas.

A manera de resdmen ejecutivo se plasmaron los aspectos y caracteristicas mas

significativas como base infermativa para el analisis (Ver Figura 11).

Figura 11.
Evaluacion de softwares propuestesipara la Gestion del Conocimiento.
Caracteristicas N @& [c:io &
Dropbox OneDrive WORKPLACE
. " $420 MXN/Mes $241 MXN/Mes
Precio por usuario $5.040 MXN/Anual $2.892 MXN/Anual $60 USD/Anual
Almacenamiento limitado 1TB 47TB
Recuperacion de archivos Hasta-por 180 dias No Si
Borrar archivos de forma remota Si No Si
Controles de compartir archivos Si Si Si
Roles de administracion No No Si
Sincronizacion inteligente que permite acceder a Si
cualquier archivo desde el escritorio sin usar el Si Si :
espacio del disco duro
Consola de administracion para monitorear
actividad de equipo, equipos conectados y auditar Si No Si
archivos compartidos
Proteccion contra malware No No Si

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.2 Seleccion del software para la Gestion del Conocimiento
Tal y cemo se menciond en el apartado 3.3.3.2, los participantes hicieron uso de

una plantilla quespermiti6 comparar de manera cuantitativa las opciones consideradas.
Durante una reunionsextraordinaria, los involucrados en el proyecto dieron a conocer sus
opiniones y establecieron_de manera conjunta los puntajes correspondientes a cada
caracteristica del software en cuestion (Ver Apéndice A, By C).

Como resultados finales del la.comparativa entre los tres softwares propuestos, los
puntajes obtenidos quedaron de laiSiguiente manera:

e Datto Workplace: 187 puntos.

e Microsoft OneDrive for Business: 181gpuntos.

e Dropbox Professional: 178 puntos.

Cabe destacar que lo anterior fue producto de.la unificacién de los criterios de cada
individuo y de sus experiencias con los demes proporeionados por los proveedores de
las herramientas, en donde, como consecuencia, Datto Werkplace fue elegido como la
herramienta de solucién para la Gestién del Conocimiento. Seguidamente, se contacto al
proveedor para finalizar la contratacion anual de la herramienta hasta finales de
noviembre del afio 2022.

4.3.3 Implementacion del software para la Gestion del Conocimiento
Al ser considerada como un proceso estratégico y fundamental para<optimizar la
manera en la que se captura, organiza y comparte el conocimiento desde dentro de la

organizacion, la implementacion del software involucra diversas actividades como Jla
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configuracion y personalizacion de acuerdo a los requerimientos planteados, asi como la
definicion defpoliticas para el correcto uso de la plataforma.
4.3.3.1 Configuracion y personalizacion del entorno

Como primer punto, se subid a la plataforma el logo de la empresa y se definio la
paleta de colores a utilizar.acorde con los institucionales. Aunado a esto, se estableci6 la
tipografia y la apariencia que‘a plataforma tendréa tanto para su version de escritorio como
para la aplicacion movil (Ver Figura 12).

Por otro lado, con el objetivo de controlar el entorno y buscar que el usuario final
tenga una experiencia adecuada limitadasza sus funciones, se crearon los grupos a los
que cada usuario puede pertenecer (Ver Eigura 13), asi como también se dieron de alta

los dispositivos contemplados para elhacceso @ la.plataforma (Ver Figura 14).
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Figura 12,
Configuracién/del logotipo, colores y tipografia en Datto Workplace.
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Pestaiia activa Pestafia inactiva Pestafia inactiva

4
Titulo
Subtitulo Descripcién del elemento
Lista: elemento 1 elemento 1 - descripcion Enlace 1
Lista: elemento 2 slemento 2 - descripcidn Enlace 2
Lista: elemento 3 aelemento 3 - descripcidn Enlace 3

€ Copyright ©2021 Datto Inc.

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 13,
Configuracién/de grupos de usuario en Datto Workplace.

TI Bmate v

Ajustes | & HP | (@) Espaiiol v | Desconectar

Proyectos Dispositivos Equipo  Configuracion  Informes ‘Q Buscar...

Miembros  Contactos Grupos  Administrar dispositivos ~ Administrar Servers  Seguridad

Todos los gruP“(’Nnmbre o correo electrénico.. + Agregar un grupo

Y

[J Grupo = Miembros Proyectos

AII 26 miembros ningun proyecto

All Administrators g 5 miembros ningun proyecto

-
All Connections KIS CTQ Ul 17 miembros ningun proyecto
-

]

O

All Members 9 miembros ningun proyecto

]

Bmate Administradores ® Grupo vacio ningdn proyecto

SPBS-CC Grupo vacio ningan proyecto

O

EEEEEE

O

Nota: Elaboracién propia.

Figura 14.
Registro de dispositivos en Datto Workplace;

PFroyectos Dispositives Equipa Configuracion Informes

Filtrar: | peormiore che dsponit A Instatsr Workplace

| Dispesitve ~

N
1 a JUMPINGSPIDER tescrme i
e\ )
(] BMATESERVER oeconcrnc \V

[g M2102J2056 Grwsrmstoce
0 [] JUMPINGSPIDER oeccrmcnce \?
,TI JUMPINGSPIDER Gessrmtacn

JUMPINGSPIDER [0<>oc 1< | Chrvruncion o daicn peoderes |
O

4k

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.3.2 Definicién de politicas de uso
Con la-finalidad de establecer ciertas directrices y reglas para regular el uso de la
herramienta, la generacion de politicas busca promover la consistencia y la integridad de
la informacion. En €Ste rubro, se abordan aspectos como la responsabilidad en la
comparticion de datos, restricciones de acceso y confidencialidad, gestion de versiones,
asi como los roles y permises de cada usuario.
Creacion de cuentas
Este proceso es fundamental para que el nuevo usuario pueda acceder y utilizar
los recursos ofrecidos por la plataforma, en donde, generalmente, este debe facilitar su
informacion personal para establecerle una.dentidad Unica, y asi, tener una experiencia
mas adecuada y propia. De igual manera, calbe sefialar que para la creacién de nuevas
cuentas se recomienda seguir buenas précticas dé seguridad, tales como la generacion
de contrasefias robustas, el no compartir ¢redenciales_personales e informarse de las
politicas de privacidad establecidas por el proveedor para‘layproteccién de los datos.
A continuacién, se muestran los pasos para generar npuevas cuentas de usuario
dentro de la plataforma de Datto Workplace:
e Como primer punto, el administrador debe dar de alta el correo institucional del
participante y sus datos personales basicos para completar el registro inicial.
e Posterior a ello, el usuario aceptara el enlace de invitacion recibido en.su bandeja

de entrada del correo electronico al presionar el boton “Activar Cuenta”.
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o Al abrir €l enlace de activacion de la cuenta, la plataforma solicitara al usuario la
creacién’de su contrasefia y la lectura de las politicas de seguridad y privacidad.
e Por dltimo] el .nuevo integrante debera completar los datos adicionales solicitados
en su perfil, propercionar su teléfono de contacto y afiadir una foto profesional.
Permisos a usuarios
Con la finalidad de establecer configuraciones que determinen el nivel de acceso
y las operaciones que cada usudarie puede realizar dentro de la plataforma, los permisos
se utilizan para controlar y gestionardés derechos en funcién de su rol en los proyectos.
A continuacion, se definen cada uno-de\ellos acorde al rol que fungen, permitiendo
realizar acciones como crear, mover, editargeliminar e incluso compartir directorios:
e Pleno acceso: Brinda controMotal sobreos archivos, permitiendo crear, mover,
agregar, modificar, eliminar y restaurar archivos o directorios.
e Crear y modificar: Permite al usuario ver el‘centenido de carpetas, asi como
crear, modificar y agregar documentos.
e Modificar: Posibilita la sincronizacion y modificacién ‘de documentos utilizando
Unicamente sus dispositivos registrados.
e Solo lectura: Permiso para solo sincronizar directorios y visualizar documentos.
e Compartir: Distribucidn de los directorios que se contienen en unproyecto.
e Recurso publico compartido: Otorga acceso a aquellos usuarios sin euenta de
Datto Workplace, estableciendo parametros de control tales como el numero de

visualizaciones, contrasefa, fecha de vencimiento, entre otros.
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Roles de personas en proyectos
Dentro-de_un proyecto, un integrante es capaz de desempefar diversos roles que
contribuyen al logro*de los objetivos y al éxito del mismo, asociando responsabilidades,
habilidades y conocimientos especificos segun sea el caso. Durante la planeacién y la
puesta en marcha de estas, el organizador arma, define e integra su equipo de trabajo,
asi como también asigna los roles y permisos que cada participante requiere dentro de
la plataforma, definiéndolos a continuacion:
e Lider de proyecto: Encargade.de la direccion del proyecto, es quien valida los
avances y productos generados: Este rol requiere de pleno acceso.
e Colaborador: Ejecutante y participerde las actividades para la creacién de los
productos y entregables. Sola_requiere‘permisos para crear y modificar.
e Integrador: Encargado de ordenar’la estructura de los archivos del proyecto. Este
rol requiere de pleno acceso para la gestion desa.informacién producida.
e Revisor: Es quien valida la informacion y/o prodactes generados, aprobando la
calidad del trabajo. Este rol requiere permisos de solodectura.
e Soporte en proyecto: Personal externo que brinda apoyo en'las actividades que

se estan ejecutando. Los permisos de este rol se determinaran por el integrador.
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Nomenclatura de las carpetas
Como‘parte esencial para la gestién de informacion en entornos digitales, el uso
de nomenclaturas'permite estructurar y localizar eficazmente las carpetas y/o archivos de
interés, evitando pérdidas de tiempo. Al utilizar nombres descriptivos y consistentes, se
mejora la comprension ¢\la claridad sobre el contenido que albergan, promoviendo la
colaboracion y coherencia en el flujo de trabajo, asi como prevencion de duplicidades.
En aras de mantener un_orden administrativo en el control de futuras auditorias,
se ha implantado la siguiente estructura para la asignacion de nombres (Ver Figura 15):
e Numero: Digito incremental asignado segun el orden de aparicion.
e Siglas: Abreviacion del nombre del.cliente al que se le realiza el proyecto.

e Nombre corto: Nombre descriptivo menora 10 palabras acerca del proyecto.

Figura 15.

Ejemplo de nomenclatura en los nombres dé carpetas:

B Proyectos & Empress Sa Bmate & Bmate Wovkplace e 2020 i . Proye Estado: 100% guardad
04. Proyecto & (+rgea - [ o] e Jafa]a]ms-]

® Comentanos & Recursos compartidos del equipo (2) % Recursos compartidos publicos ¥ Correo electrénico

Filtrar: Mostrar borrados r* Copiagenig®

Nombre Modificado por « Tipo « Tamaho ~ Ficha ~ 7 ==

01. SPMP Taller &+
02. SPEE Maquetacion &«
03. SPEE Taller protocolo &+
04. DGPEP Video Documental Plataforma &+

Nota: Elaboracion propia.
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Estructuracion de archivos

La estructuracion de archivos facilita el acceso a la informacion y ayuda a los

usuarios a mantener un flujo de trabajo ordenado. Por ello, dentro de un proyecto se

deben crear subcarpeétas con la jerarquia establecida (Ver Figura 16), de tal manera que

se pueda tener visiblemente distribuido cada uno de los documentos y archivos que

sustentan formalmente al proyecto.

Propuesta

Figura 16.
Estructura de los archivos y carpetas de un proyecto.
Proyecto
—@1. Convenio
——a1%
—02.

——o1.
——02.
——03.
——04.

__31 *
—_ﬂz *
__33 *

Contratacion
——03./Cobranza
——02. Administracidn

Planeacion

Plan_de trabajo
Informacion del-cliente
Reporte’ de proyeCio

——@3. Ejecucion

—04 . Diseiios

—@5. Logistica

—06. Entregables finales

Presentacion
Expedientes (Docs)
Evidencia Fotografica

Nota: Elaboracion propia.
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4.3.3.3 Operatividad

Una vez-configurado el entorno de la plataforma y sus politicas de uso, la puesta en

marcha de la herramienta favorecié la sincronizacién y compartimiento simultdneo de

archivos entre los empleados y las gerencias, convirtiéndolos en una proceso rapido,

seguro y eficiente mediante el cual la empresa es capaz de llevar un control en tiempo

real sobre los activos de conocimiento, evidencias de trabajo y el seguimiento de cada

participante en los proyectos gue se le asignan (Ver Figura 17 y 18).

Figura 17.

Seguimiento en tiempo real de archivos:

Bmate.

S

Proyectos

Dispositivos  Equipo

Tipo de evento
Archivo descargado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo medificado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo agregado
Carpeta agregada
Archivo modificado
Archivo modificado
Archivo modificado

Nombre de archivo modificado

Archivo agregado

Configuracion  Informes

Equipo  Dispositivos  Accesousuario  Proyectos Especial

Filtrar por: Tipo de evento Proyecto Archivo Usuario “&gchs

Detalles del evento

- S 5
p| Presentacién Comercial *Hécig@

2 Googlertf
B Google.rtf
2 Googlertf

B Wix website builder.rtf

B wix website builder.rtf

2 WiX website builder.rtf
218. Real estate - Mérida -

ebsite builder.rtf

B 20211218. Real estate -

Mérida - .-

B 20211218. Real estate - Mérida - -

06. Mérida - Zendera

X Archivo de trabajo Cierre Mes N..

X N6mina de Noviembre.xisx
- e
x| Archivo de trabajo Cierre Mes N..

X N6mina de Noviembre.xlsx, era

X Némina de Octubrexlsx

Proyech y
Empresa
agersonal
QgPersonal
0”Personal
0. Personal
0. Personal
0. Personal
Corporativo
0. Personal
Corporativo
Corporativo
Corporativo
Corporativo
Corporativo
Corporativo
Corporativo

Corporativo

Usuario
T
Erick Saavedra Medina

ErickSaavedra Medina
Erick @@bedra Medina
Erick Saa@étraMedina

Erick Saaydiifa Medina

Erick SaavectgMetifia

Erick Saavedra Meding,

Erick Saavedra Medina

Erick Saavedra Medina

Erick Saavedra Medina

Erick Saavedra Medina

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Fecha

20/12/21 10:07 AM

2/21 06:23 PM

06:22 PM

19/12/21 06:22 PM

105:35PM

105:14PM

104:57 PM

2/21 04:29 PM

104:20 PM
104:02 PM

/21 05:00 R\

18/12/2¢97:59 PM

105:867m, J)

121 04:56 Ph1_gf

21 04:56 PM I

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 18,
Seguimiento de los participantes en proyectos.

Mipanel Proyactos Dispositivos Equipo  Configuracion Informes

Miembros Contactos Grupos Administrar dispositivos  Administrar Servers  Seguridad

Todos los contagtos ;J ) n Importar contactos | +Agregar un contacto

_J Contacto « Proyectos Ultima conexién ~

B l N ‘ Trabajando en 1 proyecto

Hace 18 horas
Trabajando en 1 proyecto Hace 5 minutos
Trabajando en 3 proyectos Hace 18 horas
Trabajando en 1 proyecto Hace 5 minutos

Trabajend@&®n 1 proyecto Hace 5 minutos

I Tr&bajando en 6 proyectos Hace 18 horas

Nota: Elaboracién propia.

Dentro de este entorno digital, la operatividad«de Datto Workplace se centra en
mejorar la forma en la que se aprovecha elConocimiénto acumulado, lo que a su vez
impulsa la innovacién, la toma de decisiones informadas”y)la mejora continua de los
procesos. De manera general, se definieron los aspectos relevantes considerados como
beneficios palpables tras las primeras impresiones de los empleados-(Ver Tabla 13).

Tabla 13.
Beneficios identificados tras la implementaciéon de la herramienta.

Categoria Beneficios generales

* Proporciona un espacio centralizado para el almacenamiento'de
Captura y almacenamiento documentos y otros recursos de conocimiento.
 Permite cargar y organizar informacion intuitivamente, utilizando

estructuras de carpetas o etiquetas.

80

+ iThenticate Pagina 107 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745



+ iThenticate P&gina 108 de 149 - Engrega de integridad

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745

Implementacién de Software para la Gestién del Conocimiento y su impacto en los procesos asociados al
departamento de Tecnologias de Informacién dentro de una empresa tabasquefia

Busqueda avanzada

Colaboracion y comparticion

Control de versiones

Acceso desde miltiples dispositivos

Seguridad y privacidad

Informes y analisis

« Proporciona funciones de bisqueda que permiten a los usuarios
encontrar la informacion que necesitan rapidamente, incluyendo bisqueda
de texto completo, filtros, opciones de ordenacion y sugerencias

relacionadas.

* Facilita la contribucion simultanea al permitir que los usuarios trabajen en
los documentos de forma conjunta y al ofrecer opciones para compartir
enlaces a archivos y carpetas con participantes internos o externos de

manera segura.

» Permite rastrear y gestionar diferentes versiones de documentos y
archivos, garantizando que dichos cambios y revisiones estén bien
documentados y sean facilmente recuperables.

« Posibilita el acceso desde computadoras, teléfonos y tabletas,
asegurando que el conocimiento sea accesible en cualquier momento y
lugar.

+Ofrece encriptaciomde datos, autenticacion y control de acceso basado

en roles.

* Proporciona informes sehre el uso de la plataforma y la actividad de los
usuarios.
* Ayuda en laevaluacion de la‘efectividad en la Gestion del Conocimiento,

asi como la identificacion de &reas.de mejora.

Nota: Elaboracion propia.

4.4 Impacto del software en la Gestion del Conocimiento

Después de que se cumplio el plazo de cuatro meses establecido como el tiempo

para la apropiacion de la herramienta por parte de los empleados del departamento de

Tecnologias de la Informacion dentro de sus funciones laborales, en eSte apartado se

buscé conocer cudles fueron las principales repercusiones tras la puesta en.marcha de

la herramienta, por lo cual, se utilizé el Protocolo de Impacto Cualitativo (QulP,.por. sus

siglas en inglés) para conocer los relatos narrativos causales de cada beneficiario.
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4.4.1 Aplieaciéon de entrevistas a empleados del departamento de Tl

Tal y €éemo se indico en el capitulo anterior, en los apartados 3.5.1 y 3.5.2 se

especificaron cuales fueron las preguntas aplicadas a cada uno de los colaboradores de

este departamento. A _continuacidén, se muestran los resultados de dichas entrevistas

individuales, en las cual€és. se volvié a mantener el anonimato de los participantes para

efectos de la confidencialidad del proyecto y cuyas respuestas se plasmaron a manera

de resumen ejecutivo, seccionadas segun el puesto que cada uno desempenia.

4.4.1.1 Entrevista al Gerente de Mejora Continua

La entrevista al Gerente de Mejora Continua fue aplicada de manera presencial el

dia 18 de abril de 2022 durante su/turno vespertino. A continuacién, se muestran algunos

extractos y/o fragmentos de sus respuestas @ las preguntas que se le realizaron (Ver

Tabla 14):

Tabla 14.
Entrevista al Gerente de Mejora Continua sobre el impacto del software.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Gerente de MejorasContinua

¢ Como ha cambiado la forma en que

acceden y comparten conocimiento

desde la implementacion de la

herramienta de Gestion del

Conocimiento? ¢ Ha notado una

mayor eficiencia en la bisqueda de

informacioén técnica?

« iThenticate

Pagina 109 de 149 - Engrega de integridad

“Desde la implementacion, he experimentado un notable cambio en la
forma en que los empleados acceden y comparten conocimiento dentro de
la empresa. La herramienta ha facilitado en granimedida la colaboracion y

la difusién de informacion técnica en toda la organizacién.

Antes de la implementacion, el acceso a la informacién técnica y el
conocimiento relevante a menudo era un proceso tediosoyy lento. Los
empleados tenian que depender de comunicaciones direetas, lcorreos
electrénicos o incluso busquedas manuales en documentos dispersos para
encontrar la informacion que necesitaban. Esto no solo consumialtiempo,
sino que también podia llevar a la duplicacién de esfuerzos y la falta de

coherencia en la informacién compartida.
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« iThenticate

¢ Qué impacto ha tenido la
herramienta en la resolucién de
problemas técnicos? ¢Ha visto una
mejora en la velocidad y precisién al

abordar los desafios cotidianos?

¢ Ha habido cambios en la
comunicacioén y colaboracion entre
los equipos de TI desde la adopcion
de la herramienta? ¢,Se ha
fomentado la colaboracion
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?

Pagina 110 de 149 - Engrega de integridad

Con la introduccién de Datto Workplace, he observado una mayor
eficiencia en la blisqueda y acceso a informacién técnica. La plataforma
proporciona un repositorio centralizado donde se almacenan documentos y
otros recursos valiosos, permitiendo a los empleados realizar basquedas

mas precisas y obtenerlas de manera mas rapida.

Ademas, la herramienta ha fomentado una grata cultura de colaboracion.
Los empleados contribuyen con sus propios conocimientos y experiencias,
lo que ha llevado a la creacion de una base de conocimientos mas rica y
diversa. Las capacidades de etiquetado y categorizacion también han
facilitado la organizacion y recuperacion de informacion, lo que ha
contribuido significativamente a la eficiencia general”.

“Lasherramienta ha tenido un efecto positivo en la resolucién de problemas
y ha‘mejorado tanto la velocidad como la precision en la manera en que
enfrentamos algunos desafios. Antes de tener la herramienta de Gestion
del Conocimiento, la resolucion de problemas técnicos a menudo requeria
upa busqueda prolongada y manual de informacién relevante, ralentizando
el proceso y aumentando la probabilidad de errores en la solucion y ahora
he observado una mejora sustancial en la velocidad y precision al abordar
problemas.técnicos ya que la plataforma nos permite acceder rapidamente
a documentos; casos de/usojprevios y soluciones probadas almacenadas

en un solo lugar.

De igual manera; lasherramienta’ha,permitido a los miembros del equipo
compartir sus experiencias y sollciones a traves de la plataforma, lo que

ha fomentado la colaboracién y el apfendizaje mutuo”.

“Antes, la comunicacion entre los equiposide Tl a menudo se limitaba a
reuniones especificas o intercambios de corteos electronicos. La falta de
una plataforma centralizada para compartir coenocimiento dificultaba la
colaboracion en la resolucion de problemas, ya'que no siempre se tenia

acceso a la informacion o experiencia necesaria de manera rapida.

Tras la implementacion, he notado una mejora en la comunicacion y
colaboracion entre los equipos de TI. La plataforma ha propeércionado un
espacio donde los miembros de diferentes equipos pueden=compartir sus
conocimientos, experiencias y soluciones de manera més accesible,
fomentando una cultura de colaboracion interdisciplinaria en donde les
expertos contribuyen con sus perspectivas y enfoques Unicos para‘resoelver

problemas complejos”.
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¢La herramienta hadinfluido en la
estandarizacion de'procesos en el
departamento? ¢ Se han éstablecido
mejores practicas y procedimientos
mas coherentes gracias a su

implementacion?

¢ Se han identificado métricas
concretas que reflejen los beneficios
de la herramienta en términos de
eficiencia, productividad o calidad en
comparacion con el periodo anterior

a su implementacién?

“Si, con la implementacion de la herramienta, hemos logrado establecer un
enfoque mas uniforme y estandarizado en nuestros procesos. La
plataforma nos ha permitido crear y compartir documentos, siendo
especialmente Util para la capacitacion de nuevos miembros y para

mantener a todos alineados en cuanto a cémo abordar ciertas tareas.

También, la herramienta ha facilitado la revision y actualizacién continua
de nuestros procedimientos. Ahora los equipos pueden colaborar en la
mejora de los procesos y asegurarse de que se apliquen consistentemente
en toda la organizacion”.

Hémos estado vigilando de cerca los resultados y los beneficios que ha
brindade.la herramienta en estos términos. Si bien aun estamos
recopilando datos, creo que la eficiencia en la bisqueda de informacion
es un indicador porque hemos notado una disminucion significativa en el
tiempo que los,empleados dedican a buscar informacién técnica relevante.
Antes, las busquedas manuales podian llevar horas, ahora la mayoria de

los/usuarios pueden/encontrar la informacién que necesitan en minutos”.

Nota: Elaboracion propia.

4.4.1.2 Entrevista al Analista de Datas

La entrevista al Analista de Datos fue”aplicada_de manera presencial el dia 19 de

abril de 2022 durante su turno vespertino. A continuaciongSe,muestran algunos extractos

y/o fragmentos de sus respuestas a las preguntas realizadas«(Ver Tabla 15):

Tabla 15.

Entrevista al Analista de Datos sobre el impacto del software.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Analista de Datos

¢ Como ha cambiado la forma en que
acceden y comparten conocimiento
desde la implementacion de la
herramienta de Gestion del
Conocimiento? ¢ Ha notado una
mayor eficiencia en la busqueda de

informacioén técnica?
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“Previo a la implementacion, observé que el acceso a la.informacion
técnica y el conocimiento interno a menudo era fragmentado.y requeria
esfuerzos considerables para buscar y recopilar informacién relevante. La
colaboracion y el intercambio de conocimiento entre los equipos también

eran desafiantes debido a la falta de una plataforma centralizada.
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« iThenticate

¢ Qué impacto ha tenido la
herramienta en la resolucion de
problemas técnicos? ¢Ha visto una
mejora en la velocidad y precisién al

abordar los desafios cotidianos?

¢ Ha habido cambios en la
comunicacion y colaboracion entre
los equipos de Tl desde la adopcion
de la herramienta? ¢ Se ha
fomentado la colaboracion
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?
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Con la introduccion del software de Gestién del Conocimiento, he notado
un cambio en esta dinamica. Los empleados ahora pueden acceder a una
amplia gama de recursos, documentos y soluciones técnicas en un solo
lugar. La plataforma ha mejorado la accesibilidad y la disponibilidad de la
informacién, lo que ha llevado a una mayor eficiencia en la blisqueda de
informacién técnica. Los usuarios pueden realizar basquedas precisas y
obtener resultados relevantes de manera mas rapida, lo que a su vez ha

acelerado la toma de decisiones y la resolucion de problemas.

Aunado a esto, he observado una mayor interaccion y colaboracion entre
los.empleados al compartir conocimientos y experiencias a través de la
plataforma. La herramienta ha facilitado la creacion de una base de
conocimientos en constante expansion, en la que los usuarios pueden
contribuip.con informacion valiosa y soluciones practicas. Esto ha
fomentadg una cultura de aprendizaje continuo y mejora constante”.

“Yoso consideraria como un impacto sobresaliente, ya que antes de la
implementacion, la resolucion de problemas técnicos a menudo requeria

una‘inversion considerable de tiempo y ahora es todo lo contrario.

Con la introduccion deda herramienta de Gestién del Conocimiento, hemos
notado unagnejora tantolen la velocidad como en la precision al abordar
los desafios que mencionas” Ademas, la herramienta ha mejorado la
precision en la resolucion de preblemas al contar con una base de

conocimientos centralizada y actualizada”.

“Desde mi perspectiva como Analista de Datos, si ha habido cambios
notables en la comunicacion e incluso en la patticipacion, ahora todo fluye

mas rapido y se siente mas formalizado a través de esta plataforma.

Y si, ahora la colaboracién interdisciplinaria en la resolucion de problemas
complejos se ha fomentado y ha llevado a una mayor€ficiencia y

efectividad en nuestro departamento”.
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« iThenticate

¢La herramiéntarha influido en la
estandarizacionde procesos en el
departamento? ¢ Sethan establecido
mejores practicas y procedimientos
mas coherentes gracias a su

implementacién?

¢ Se han identificado métricas
concretas que reflejen los beneficios
de la herramienta en términos de
eficiencia, productividad o calidad en
comparacion con el periodo anterior

a su implementacién?

“Antes de contar con esta herramienta, la estandarizacion de procesos a
menudo era un desafio. Los equipos podian tener enfoques diferentes
para abordar tareas similares, lo que a veces generaba inconsistencias y
dificultades en la cooperacién. Ahora con su introduccién, he observado
una mejora en la estandarizacion ya que se detallan en documentos y esto
ha sido fundamental para alinear a los equipos y asegurar que se sigan

procedimientos consistentes en todos los niveles”.

“Siendo esta mi area de especialidad, puedo decir que una métrica que he
identificado es la reducciéon de duplicacion de esfuerzos, ya que la
herramienta ha ayudado a evitar la redundancia de esfuerzos al permitir a
los.empleados acceder a soluciones previas y experiencias compartidas,
reflejAndose en una mayor eficiencia en el trabajo y a una disminucion de

tareas/duplicadas ”.

Nota: Elaboracion propia.

4.4.1.3 Entrevista al Ingeniero de_Software

La entrevista al Ingeniero de Software fue aplicada de manera presencial el dia 20

de abril de 2022 durante su turno vespertino. A continuacion, se muestran algunos

extractos y/o fragmentos de sus respuestas/a las preguntas realizadas (Ver Tabla 16):

Tabla 16.

Entrevista al Ingeniero de Software sobre el impacto del software.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Ingeniero de Software

¢ Como ha cambiado la forma en que
acceden y comparten conocimiento
desde la implementacion de la
herramienta de Gestion del
Conocimiento? ¢, Ha notado una
mayor eficiencia en la blisqueda de

informacioén técnica?

Pagina 113 de 149 - Engrega de integridad

“Antes, acceder y compartir conocimiento técnico’a menudo requeria
buscar en multiples ubicaciones e incluso depender de la comunicacién
directa, siendo un proceso lento y propenso a errores debido a la
dispersion de la informacion. Ahora el acceso es agil'desde la basqueda y

se comparte con un simple enlace.

En lo que respecta a la busqueda de informacion técnica, definitivamente
he observado una mayor eficiencia, ya que se utilizan palabras-€lave,
etiquetas y categorias. La capacidad de busqueda avanzada ha\sido
especialmente beneficiosa para localizar contenido especifico

brevemente”.
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¢, Qué impactarhatenido la
herramienta en lasrésolucion de
problemas técnicos?'¢Ha visto una
mejora en la velocidad y precision al

abordar los desafios cotidianes?

¢ Ha habido cambios en la
comunicacién y colaboracion entre
los equipos de TI desde la adopcion
de la herramienta? ¢ Se ha
fomentado la colaboracion
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?

¢La herramienta ha influido en la
estandarizacién de procesos en el
departamento? ¢ Se han establecido
mejores practicas y procedimientos
mas coherentes gracias a su

implementacion?

¢ Se han identificado métricas
concretas que reflejen los beneficios
de la herramienta en términos de
eficiencia, productividad o calidad en
comparacion con el periodo anterior

a su implementacién?

“Con la introduccién de Datto Workplace, hemos experimentado mejoras
sustanciales en la resolucién de problemas técnicos. La plataforma nos
permite acceder rapidamente a soluciones previas o casos similares, lo
gue ha acelerado considerablemente este proceso. Los equipos ahora
aprovechan el conocimiento acumulado y las experiencias pasadas para

abordar los desafios actuales”.

“El principal cambio que he notado en la comunicacion y colaboracién
durante la ejecucién de los proyectos ha sido que se hacen menos
reuniones presenciales para abordar avances o dudas, ahora se maneja
desde la plataforma e inclusive las observaciones se hacen de manera
remota.-En cuanto al fomento de la interdisciplinariedad, los equipos de
trabajo ahora son mas robustos ya que actualmente existe un espacio
compartide~donde los miembros de diferentes equipos pueden acceden a

informacién actualizada y comparten fluidamente su conocimiento”.

“Sin duda, la coherencia actualmente prevalece durante la ejecucion de los
proyectos,interdisciplinarios porque el acceso al conocimiento esta alcance
de la mano/y se realizan mejores trabajos basados en sus similes y en los

lineamientos previos. Gracias-a esto, los procedimientos se siguen de

manera uniforme®,

“Si, platicando con‘mis compafieros.del departamento hemos detectado

qgue una métrica facilmente identificada es la velocidad en la velocidad en
laresolucion de problemas ya que €l abordaje de los problemas técnicos
ha mejorado notablemente gracias al rapido acceso a soluciones probadas

y casos similares”.

« iThenticate

Nota: Elaboracion propia.
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4.4.1.4 Entrevista al Programador Junior

La entrevista al Programador Junior fue aplicada de manera presencial el dia 21

de abril de 2022"durante su turno vespertino. A continuacion, se muestran algunos

extractos y/o fragmentos de sus respuestas a las preguntas realizadas (Ver Tabla 17):

Tabla 17.

Entrevista al Programador dunior sobre el impacto del software.

Preguntas de la entrevista

Respuestas del Programador Junior

¢, Como ha cambiado la forma en que
acceden y comparten conocimiento
desde la implementacion de la
herramienta de Gestion del
Conocimiento? ¢ Ha notado una
mayor eficiencia en la bisqueda de

informacioén técnica?

¢ Qué impacto ha tenido la
herramienta en la resolucién de
problemas técnicos? ¢ Ha visto una
mejora en la velocidad y precision al

abordar los desafios cotidianos?

¢ Ha habido cambios en la
comunicacion y colaboracion entre
los equipos de Tl desde la adopcion
de la herramienta? ¢,Se ha
fomentado la colaboracion
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?
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£Sin‘duda, he notado que la busqueda de informacién técnica es ahora
mas eficiente derivado de la capacidad de realizar busquedas especificas
y filtrar'resultados segun las etiquetas o categorias. Esto ha tenido un
impactopositivo en mi trabajo diario, ya que puedo resolver problemas

mas rapidoly"mantenerme al dia con las Ultimas soluciones.

Endesumen, heabservado que Datto Workplace ha cambiado
positivamente la forma en que accedemos y compartimos conocimiento. La
eficiencia en la busquedade informacion técnica ha aumentado, lo que ha

mejorado mi productividad™

“Desde mi puntosde'vista, estaherramienta ha tenido un impacto positivo
en la resolucién de problemas técnicos. De igual manera he notado una
mayor velocidad y precision al aberdarmi trabajo y los desafios que este
conlleva, mejorando mi eficiencia y mi capacidad para ofrecer soluciones
técnicas mas solidas en el departamento de Tecnologias de la

Informacion”.

“Esta herramienta ha creado un ambiente en el que la eomunicacion fluye
con mayor facilidad entre los equipos. Antes, podia sef dificil saber quién
tenia la experiencia necesaria para abordar ciertos problemas técnicos.
Ahora, es més sencillo identificar a los expertos en diferentés-areas y
conectarse con ellos. Esto ha impulsado la colaboracion, ya'quévos
equipos pueden interactuar directamente para resolver problemasy:.

compartir soluciones.
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¢La herramienta ha influido en la
estandarizacién de procesos en el
departamento? ¢ Se han establecido
mejores practicas y procedimientos
mas coherentes gracias a su

implementacion?

¢ Se han identificado métricas
concretas que reflejen los beneficios
de la herramienta en términos de
eficiencia, productividad o calidad en
comparacion con el periodo anterior

a su implementacién?

En lo particular, he notado que la colaboracion interdisciplinaria ha sido
fomentada, ya que en el pasado estabamos limitados a nuestras propias
areas de experiencia. Sin embargo, con la herramienta, podemos acceder
a informacion y soluciones de otras disciplinas, lo que nos ha permitido
adoptar un enfoque mas integral para abordar problemas técnicos
desafiantes. Al trabajar en conjunto con personas que tienen diferentes

conocimientos, hemos generado soluciones mas robustas y creativas”.

“Antes habia falta de claridad en cuanto a los procedimientos y préacticas a
seguir en diversas situaciones, ya que la informacion a menudo estaba
dispersa y no siempre era facil de encontrar. Ahora se ha logrado
establecer un punto central donde los procedimientos y las mejores
practicas.se documentan y actualizan de manera constante.

He notado\que la herramienta ha contribuido a una mayor coherencia en la
forma en que.abordamos problemas y tareas, facilitando el acceso a guias
y_manuales que describen pasos especificos a seguir en diferentes
sittaciones. Esto ha facilitado la adopcion de procesos mas
estandarizados y ha'mejorado la consistencia en la manera en que

trabajames en el departamento.

“Desde mi posicién como Prégramador Junior en el departamento de
Tecnologias de la Informacion, hetidentificado una métrica concreta que
permite evaluar los’beneficios de*esta herramienta, la cual se basa en la
cantidad de consultas a compaferos'de equipo o expertos, ya que si
esta cifra disminuye, indicaria que los‘empleados pueden encontrar mas
respuestas por si mismos utilizando la herramienta, lo que sugeriria un

aumento en la productividad”.

« iThenticate

Nota: Elaboracion propia.
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4.4.1.5 Andlisis de contenido de los datos cualitativos

Una vez-finalizadas las entrevistas con los cuatro empleados del departamento de
Tecnologias de la Informacién y conocer mediante sus respuestas la manera en la que
ellos mismos percibén..el impacto ocasionado por el software para la Gestién del
Conocimiento tanto a nivelindividual como colectivo dentro de la empresa, se procedio a
realizar un andlisis de contenido propuesto por el Protocolo de Impacto Cualitativo (QuIP,
por sus siglas en inglés) de manera manual, en donde el lider de proyecto se encarga de
definir el tratamiento de los datos Y les diferentes aspectos relacionados con el estudio,
teniendo un control absoluto sobre el'analisis y sus resultados, en aras de descubrir los
puntos mas importantes junto coh/sus conexienes tematicas identificadas.

En base con las respuestas proporcionadas por los entrevistados, se detectaron
los patrones emergentes relacionados ‘con' la implementacién de Datto Workplace como
herramienta de Gestion del Conocimiento y/Suyimpacte’en las funciones de cada uno de
los empleados. A continuacion se muestran los resultados de este andlisis tras sus
contestaciones a las preguntas planteadas (Ver Tabla 18, 19420, 21y 22).

Tabla 18.
Andlisis de contenido: Pregunta 1 de entrevista sobre impacto del seftware.

Pregunta de la entrevista Temas identificados

¢C6mo ha cambiado la forma en que Mejora en la Accesibilidad y Comparticién de Conocimiento”

acceden y comparten conocimiento e Antes de la implementacion, el acceso y la comparticion de
desde la implementacion de la conocimiento eran desafiantes y fragmentados.

herramienta de Gestion del e La herramienta de Gestion del Conocimiento ha facilitado la
Conocimiento? colaboracion y la difusion de informacién en toda la organizacion.
¢Ha notado una mayor eficiencia en e La plataforma centralizada ha mejorado la accesibilidad y,

la busqueda de informacion técnica? disponibilidad de la informacién.
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“Eficiencia en la Blsqueda de Informacion Técnica”

Antes de la implementacién, la busqueda de informacién técnica
era tediosa, lenta y propensa a errores debido a la falta de una
plataforma centralizada.

La herramienta ha introducido eficiencia en la bdsqueda a través
de la capacidad de busqueda avanzada, etiquetas, categorias y
palabras clave.

Los empleados ahora pueden realizar blisquedas mas precisas y
obtener resultados relevantes de manera mas rapida.

La capacidad de busqueda especifica ha tenido un impacto
positivo en la resolucion de problemas y la toma de decisiones.

“Cambie.en la Cultura de Colaboraciéon”

La herramienta ha fomentado una cultura de colaboracion y
aprendizaje continuo.

Llos empleados contribuyen con sus conocimientos y
experiencias, enriqueciendo la base de conocimientos de la
organizacion.

hatinteraccién entre los empleados se ha incrementado a través

de la platafarma

“Impacto en_la Productividad)y Toma de Decisiones”

La eficiencia en la blisqueda y acceso a la informacion técnica ha
mejorado la productividad,y la capacidad para mantenerse al dia
con soluciones actualess

La herramienta ha aceleradelajtoma de decisiones y la resolucion
de problemas.

“Beneficios de Etiquetado y Categorizacién”

Las capacidades de etiquetado y categorizacion han facilitado la
organizacion y recuperacion de informacion.

Las etiquetas y categorias permiten filtrar resultados y acceder a
contenido especifico rapidamente.

Nota:

« iThenticate

Elaboracion propia.

Pagina 118 de 149 - Engrega de integridad

91

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745



+ iThenticate Pagina 119 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745

Implementacién de Software para la Gestién del Conocimiento y su impacto en los procesos asociados al
departamento de Tecnologias de Informacién dentro de una empresa tabasquefia

Tabla 19.
Andlisis de«ontenido: Pregunta 2 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entfevista Temas identificados

“Mejora en la resolucion de problemas técnicos”

e Todas las respuestas destacan una mejora en la capacidad de
resolver problemas técnicos después de la implementacién de la
herramienta. La introduccion de la herramienta de Gestion del
Conocimiento (mencionada con diferentes nombres en las
respuestas) ha permitido a los equipos acceder a soluciones
previas, casos de uso y conocimientos acumulados, lo que ha

acelerado y mejorado la resolucién de problemas.

“Velocidad y precision mejoradas”

e (Todas las respuestas subrayan una mejora en la velocidad y
preeision al abordar los desafios técnicos. Antes de la
herramienta, la resolucion de problemas solia ser un proceso
lento y a'menudo manual, mientras que ahora la herramienta

¢Qué impacto ha tenido la proporciona acceso rapido a informacién relevante y soluciones

herramienta en la resolucion de probadas, 10 qué resulta en una resolucion mas rapida y precisa.

problemas técnicos? ¢ Ha visto una

mejora en la velocidad y precision al ~ #\CCESO a conacimientos previos

abordar los desafios cotidianos? e Todas las respuestas.mencionan la capacidad de acceder a
conocimientos previos 'y casos similares almacenados en la
plataforma. Esto ha permitidoja los equipos aprovechar la
experiencia acumulada y las seluciones exitosas del pasado para

resolver problemas actuales de manera mas efectiva.

“Colaboracioén y aprendizaje mutuo”

e Larespuesta del Gerente de Mejora‘Centinua destaca que la
herramienta ha fomentado la colaboracién y ehaprendizaje mutuo
entre los miembros del equipo al permitirles.compartir
experiencias y soluciones a través de la plataforma. Aunque este
tema no se menciona explicitamente en todas lassfespuestas, se
puede inferir que la capacidad de acceder a conocimientos
compartidos contribuye a un mayor nivel de colaboraciony.

aprendizaje entre los equipos.
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“Eficiencia y mejora en el trabajo”

La respuesta del Programador Junior menciona especificamente
una mejora en la eficiencia y la capacidad para ofrecer soluciones
técnicas mas solidas en el departamento de Tecnologias de la
Informacion. Esto resalta el impacto positivo de la herramienta en
la eficiencia general del trabajo y la calidad de las soluciones

técnicas proporcionadas.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 20.

Andlisis de contenido: Pregunta.3.de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temas identificados

¢ Ha habido cambios en la
comunicacion y colaboracion entre
los equipos de Tl desde la adopcion
de la herramienta? ¢ Se ha
fomentado la colaboracion
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?

“Mejora en la comunicacion y colaboracion”

Todas"las respuestas destacan una mejora en la comunicacion y
la-colabaracién entre los equipos de Tl después de la adopcion de
la herramienta. Antes de la implementacion, la comunicacion solia
ser limitada a‘reunignes especificas o correos electronicos, lo que
dificultaba la colaboracion eficiente. Con la herramienta, se ha
creadon espacio centralizado donde los equipos pueden
compartir informacion'y cenocimientos de manera mas accesible
y rapida, lo que ha impulsado’una mayor interaccién y

colaboracion entre los miembros de diferentes equipos.

“Facilitacion de la resolucién de problemas”

En todas las respuestas, se mencigna gue la herramienta ha
facilitado la resolucion de problemas. Antes, la falta de acceso
rapido a la informacion y la experiencia necesaria dificultaba la
solucidén de problemas complejos. Con la heframienta, los
equipos pueden compartir soluciones, experiencias y.
conocimientos de manera mas eficiente, lo que ha llevado a una

mejora en la capacidad para abordar desafios técnicos.
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“Colaboracion interdisciplinaria”

Las respuestas indican que la herramienta ha fomentado la
colaboracion interdisciplinaria en la resolucion de problemas
complejos. Los equipos ahora tienen un espacio compartido
donde miembros de diferentes disciplinas pueden acceder a
informacién actualizada y compartir sus conocimientos. Esto ha
llevado a la formacién de equipos mas robustos y a la posibilidad
de abordar problemas desde perspectivas variadas, lo que ha

resultado en soluciones mas integrales y creativas.

“Mayor eficiencia y efectividad”

Algunas respuestas mencionan que la adopcion de la herramienta
ha llevado a una mayor eficiencia y efectividad en los procesos de
comunicacioén y colaboracion. Se ha reducido la necesidad de
reuniones presenciales y se ha logrado una formalizacion de la
comunicacion, lo que ha agilizado el flujo de informacién y la toma
de decisiones.

“Identificacion de expertos y conocimientos”

LLa, herramientarha simplificado la identificacion de expertos en
diferentes areas y ha facilitado la conexion directa con ellos. Esto
hasside.un factor clave para promover la colaboracion, ya que los
equipes_pueden interactuar mas facilmente para resolver

problemas‘y compartirSoluciones.

“Generacion de soluciones mas robustas”

Varios participantes han notado que la colaboracién
interdisciplinaria ha llevado a la.generacion de soluciones mas
robustas y creativas. Al trabajar junte“eon personas que poseen
diferentes conocimientos y perspectivasslos equipos pueden
abordar problemas técnicos desafiantes de manera més holistica

y efectiva.

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 21.

Andlisis de«ontenido: Pregunta 4 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entfevista

Temas identificados

¢La herramienta ha influido en la
estandarizacion de procesos en el
departamento? ¢ Se han establecido
mejores practicas y procedimientos
mas coherentes gracias a su

implementacion?

“Estandarizacién de Procesos”

Todas las respuestas hacen referencia a la mejora en la
estandarizacién de procesos como resultado de la
implementacion de la herramienta. Antes de su introduccion, los
equipos tenian enfoques divergentes en la ejecucion de tareas
similares. Con la herramienta, se ha logrado establecer una forma
uniforme de abordar estas tareas a través de documentos y guias

compartidas.

“Documeéntacion y Acceso al Conocimiento”

Tadas'las respuestas mencionan la creacion y el uso compartido
de documentos como una forma de asegurar la estandarizacion.
La herramienta permite la creacion, revision y actualizacion
continua de procedimientos, facilitando el acceso a guias y
manuales. Esto’ha resultado en una mayor coherencia en la
ejecucion de proyectos y en la forma en que los equipos abordan

situaciones diversas.

“Alineacion y Colaboracién de Equipos”

Las respuestas destacan‘que’la herramienta ha promovido la
alineacion entre los equipos y.ha mejorado la colaboracion. Los
documentos compartidos permiten que los nuevos miembros
sean capacitados de manera mas efeetiva y que los equipos
colaboren en la mejora de los proceses. Esto ha llevado a una

mayor coherencia en la ejecucion de proyectos interdisciplinarios.

“Mejora Continua y Actualizacion”

En todas las respuestas se hace hincapié en la‘posibilidad de
revisar y actualizar los procedimientos de manera’constante
gracias a la herramienta. Esto ha permitido la mejora=continua de
los procesos y la adaptacion a cambios en las mejores, précticas y

en las condiciones del entorno.
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“Centralizacion de la Informacion”

Las respuestas subrayan la importancia de la herramienta como
un punto central donde se almacenan los procedimientos y las
mejores practicas. Antes de su implementacién, la informacion
estaba dispersa y no siempre era facil de encontrar. Ahora, la
herramienta proporciona un acceso centralizado a la informacion

relevante.

Nota: Elaboracion propia:

Tabla 22.

Analisis de contenido: Pregunta 5 deentrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temassidentificados

¢ Se han identificado métricas
concretas que reflejen los beneficios
de la herramienta en términos de
eficiencia, productividad o calidad en
comparacion con el periodo anterior

a su implementacién?

“Eficiencia en la busqueda de informacién y reduccion de tiempos”

Las respugstas del Gerente de Mejora Continua y el Ingeniero de
Software destacan la eficiencia como un beneficio clave de la
herramienta. S€ menciona la disminucion del tiempo empleado en
la blsqueda de infefmacion técnica relevante. La respuesta del
Gerente de Mejora Gopntinua menciona una disminucion
significativa en el tiempe“que los empleados dedican a buscar
informacién, y la respuesta.dehingeniero de Software menciona
una mejora en la velocidad dé resolucion de problemas debido al

rapido acceso a soluciones.

“Reduccién de duplicacion de esfuerzos y tareas”

La respuesta del Analista de Datos destaca la reduccion de
duplicacion de esfuerzos como una métrica importante. La
herramienta ayuda a evitar la redundancia al permitir a los
empleados acceder a soluciones previas y experiencias
compartidas, lo que se traduce en una mayor eficiencia en el

trabajo y en una disminucion de tareas duplicadas.
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“Acceso a soluciones probadas y casos similares”

Las respuestas del Analista de Datos y del Ingeniero de Software
mencionan el acceso rapido a soluciones probadas y a casos
similares como un beneficio. Esto contribuye a una resolucién
mas rapida de problemas técnicos y a una mayor eficacia en el

trabajo.

“Disminucion de consultas a compafieros o expertos”

La respuesta del Programador Junior resalta la disminucién en la
cantidad de consultas a comparfieros de equipo o expertos como
una métrica para evaluar el impacto de la herramienta. Una
disminucion en estas consultas sugiere que los empleados
pueden encontrar mas respuestas por si mismos, lo que se

traduce en un aumento en la productividad.

Nota: Elaboracion propia.

4.4.2 Interpretacion de los dates-cualitativos

Al haber concluido el analisis de contepide.con las respuestas que cada uno de

los participantes proporcion6 a las preguntas ‘de’ la entrevista, la interpretacion y

valoracion de los datos cualitativos implicd._buscar el sentido a estos para extraer los

significados, patrones y comprensiones mas profundos sobre.el tema en cuestion.

A continuacién, se muestran las relaciones y conexiones entre las diferentes

categorias tematicas identificadas para cada respuesta, basandosé en los temas clave

gue se extrajeron con anterioridad (Ver Tabla 23, 24, 25, 26 y 27):
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Tabla 23.

Interpretacién/e contenido: Pregunta 1 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temas identificados

Conexiones entre los temas
identificados

¢ Cémo ha cambiado la forma en
que acceden y comparten
conocimiento desde la
implementacion de la herramienta
de Gestidn del Conocimiento? ¢ Ha
notado una mayor eficiencia en la

busqueda de informacioén técnica?

“Mejora entla Accesibilidad y
Comparticién'de Conocimiento”

“Eficiencia en'la Busqueda de
Informacion Téchica”

“Cambio en la Culturade

Colaboraciéon”

“Impacto en la Productividad y Téma

de Decisiones”

“Beneficios de Etiquetado y
Categorizacién”

La respuesta del Gerente de Mejora
Continua destaca cémo la
herramienta de ha facilitado la
colaboracion y la difusion de
informacién técnica. Esta mejora en
la accesibilidad y comparticion de
conocimiento esta directamente
relacionada con la creacién de una
cultura de colaboraciéon mencionada

en la respuesta del Analista.

Las respuestas del Analista de Datos
y del Ingeniero de Software enfatizan
la eficiencia en la busqueda de
informacién técnica gracias a la
plataforma centralizada y a las
capacidades de busqueda avanzada.
La eficiencia en la busqueda
contribuye directamente a la mejora
de la productividad, tal como se
menciona en la respuesta del

Programador Junior.

La capacidad de etiquetado y
categorizacion, mencionada en la
respuesta del Gerente de Mejora
Continua, también es resaltada en la
respuesta del Ingeniero de Software,
donde se menciona su uso para una
blusqueda mas eficiente. Esto
demuestra cémo la organizacion y
recuperacion mejorada de
informacién esta conectada con la

eficiencia en la busqueda.

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 24.

Interpretaciénde contenido: Pregunta 2 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temas identificados

Conexiones entre los temas
identificados

¢ Qué impacto ha tenido la
herramienta en la resolucién de
problemas técnicos? ¢ Ha visto una
mejora en la velocidad y precisién

al abordar los desafios cotidianos?

“Impagto positivo en la resolucion de
problemastéenicos”

“Mejora en la velocidad y precision”

“Accesoqa cohocimientos previos y

casos similares”

“Base de conogimientos centralizada
y actualizada”

“Colaboracion y aprendizaje mutuo™

“Eficiencia y mejora en el trabajo

individual”

Todas las respuestas hacen hincapié
en que la herramienta ha tenido un
impacto positivo en la resolucién de
problemas técnicos. La herramienta
ha mejorado tanto la velocidad como
la precisién en este proceso, lo que
representa un cambio significativo en
comparacion con las practicas

anteriores.

Todas las respuestas destacan una
mejora en la velocidad y precision al
abordar desafios técnicos. La
herramienta proporciona acceso a
informacién relevante, contribuyendo

a una resolucion més precisa.

Las respuestas del Gerente de
Mejora Continua, Analista de Datos e
Ingeniero de Software resaltan la
capacidad de acceder rapidamente a
Soluciones previas, casos similares y
eonocimientos acumulados
almacenados en la plataforma. Esto
muestra gue la herramienta permite a
los equipesiaprovechar la experiencia
pasada para abordar problemas

actuales.

La respuesta del Analista de Datos
menciona que la herramienta de
Gestion del Conocimiento ha
mejorado la precision en la resolucion
de problemas al contar con una base

de conocimientos centralizada'y
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actualizada. Esto sugiere que la
herramienta facilita el acceso a
informacién confiable y actualizada,
lo que influye en la precision de las

soluciones propuestas.

Nota: Elaboracion prepia.

Tabla 25.

Interpretacion de contenidosPregunta 3 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temas identificados

Conexiones entre los temas
identificados

¢ Ha habido cambios en la
comunicacioén y colaboracion entre
los equipos de Tl desde la
adopcion de la herramienta? ¢Se
ha fomentado la colaboracién
interdisciplinaria en la resolucion de

problemas complejos?

“Limitaciones previas en la

comunicacidn yscolaboracién”

“Impacto positivo de la herramiehta-en

la comunicacion y colaboracion”

“Fomento de la colaboracion

interdisciplinaria”

“Reduccion de barreras para la

colaboracién”

Las respuestas del Gerente de
Mejora Continua y el Ingeniero de
Software destacan como la
comunicacion y colaboracion entre
equipos de TI solian ser limitadas
antes de la adopcién de la
herramienta. Se menciona la falta de
una plataforma centralizada en la
respuesta del primero, mientras que
en la respuesta del segundo destaca
la reduccion de reuniones
presenciales. Estas limitaciones
dificultaban la resolucion de
problemas complejos debido a la falta
de acceso rapido a informacion y

experiencia.

Las respuestas.del Gerente de
Mejora Continua, del Analista de
Datos y del Programador Junior
sefialan que la herramienta ha tenido
un impacto positivoven la
comunicacioén y colaboracién entre
equipos de TI. La respuesta.del

primero destaca que la plataforma ha
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proporcionado un espacio para
compartir conocimientos y soluciones
de manera mas accesible,
fomentando una cultura de
colaboracion interdisciplinaria. La
respuesta del segundo menciona que
la herramienta ha formalizado y
acelerado el flujo de informacion. La
respuesta del tercero destaca como
la herramienta ha simplificado la
identificacion de expertos y la
interaccion directa para resolver

problemas.

La respuesta del Ingeniero de
Software sefiala que la herramienta
ha reducido las barreras para la
colaboracion al proporcionar un
espacio compartido donde los
miembros de diferentes equipos
pueden acceder a informacion
actualizada y compartir
conocimientos. Esto refuerza la idea
de que la herramienta ha permitido
superar limitaciones previas y ha
facilitado la colaboracion entre
disciplinas.

« iThenticate
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Tabla 26.

Interpretacién de contenido: Pregunta 4 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista

Temas identificados

Conexiones entre los temas
identificados

¢La herramienta ha influido en la
estandarizacion de procesos en el
departamento? ¢ Se han
establecido mejores préacticas y
procedimientos méas coherentes

gracias a su implementacion?

“Estandarizacién,de Procesos y

Coheréncia”

“Documentacion y Acceso al

Conocimiento”

“Alineacién y Colaboracion de

Equipos”

“Mejora Continua y Actualizacién”

“Centralizacion de la Informacion”

Todas las respuestas mencionan de
alguna manera la mejora en la
estandarizacién de procesos y la
coherencia resultante. Las
respuestas del Gerente de Mejora
Continua, del Analista de Datos y del
Programador Junior destacan que la
herramienta ha contribuido a
establecer un enfoque més uniforme
y a seguir procedimientos de manera
consistente. La respuesta del
Ingeniero de Software enfatiza como
la coherencia prevalece en la
ejecucion de proyectos debido al

acceso al conocimiento.

Las respuestas del Gerente de
Mejora Continua y del Programador
Junior mencionan especificamente la
creacion y el uso compartido de
doeumentos como resultado de la
herramienta. La respuesta del
Analistaide Datos también se
relacionaicon esta categoria al
mencionar que la estandarizaciéon ha
mejorado al detallar procesos en
documentos. Larrespuesta del
Ingeniero de Softwareshace
referencia al acceso al.conocimiento
como un factor clave paraga mejora

en los trabajos y la uniformidad.
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La respuesta del Programador Junior
menciona explicitamente la creacién
de un punto central para la
documentacion y actualizacion de
procedimientos y mejores précticas.
Esta centralizacion es un tema que
conecta con la importancia de tener
un acceso unificado a la informacion

en todas las respuestas.

La respuesta del Gerente de Mejora
Continua resalta cémo la herramienta
ha facilitado la revision y
actualizacion continua de
procedimientos. La respuesta del
Analista de Datos también se
relaciona con esta categoria al
mencionar la mejora en la
estandarizacion debido a los detalles
en documentos. La respuesta del
Programador Junior subraya cémo la
herramienta ha permitido la
documentacion y actualizacion
constante de procedimientos y

mejores practicas.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 27.

Interpretacion de contenido: Pregunta 5 de entrevista sobre impacto del software.

Pregunta de la entrevista Temas identificados

Conexiones entre los temas
identificados

¢ Se han identificado métricas “Eficiencia en la bisqueda de

concretas que reflejen los informacién”
beneficios de la herramienta en
términos de eficiencia, “Reduccion de duplicacion de

productividad o calidad en esfuerzos y tareas”

El Gerente de Mejofa Continua
menciona una disminucion.en el tiempo
dedicado a buscar informaciénitécnica

relevante debido a la herramiéenta.
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comparacion con el periodo
anterior a su implementacion? “Resolucion de problemas y acceso

a soluciones”

“Productividad”

La respuesta del Analista de Datos se
relaciona indirectamente al mencionar
la reduccion de duplicacién de
esfuerzos, que esta conectada a la

eficiencia al evitar tareas redundantes.

La respuesta del Ingeniero de Software
se centra en la velocidad en la
resolucioén de problemas y cémo el
acceso rapido a soluciones probadas y
casos similares ha mejorado esta area.

La respuesta del Programador Junior
esta directamente relacionada con la
productividad al evaluar el impacto de
la herramienta en funcion de la
cantidad de consultas a compafieros de

equipo o expertos.

Nota: Elaboracion propia.

4.4.3 Contextualizacion de hallazgos«de.los datos cualitativos

Tras dar a conocer las conexiones entre los temas identificados en cada una de

las preguntas realizadas durante la entrevista sobre el impacto del software, dichas

relaciones se pueden interpretar y expresar de la siguiente manera:

e En las respuestas proporcionadas a la Pregunta 1, se destaca que la mejora en la

accesibilidad y comparticion de conocimiento esta conectada conta eficiencia en

la busqueda de informacion técnica. Esta eficiencia en la busqueda a su vez se

relaciona con la mejora en la toma de decisiones y la resolucién de problemas, asi

como con la contribucidn a una cultura de colaboracion, en donde la categorizacion
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también.juega un papel importante en la eficiencia de la busqueda y organizacion
de la informacion.

e En las respuestas proporcionadas a la Pregunta 2 existe una interconexion en
términos de bepeficios y mejoras que Datto Workplace ha proporcionado en la
resolucion de praeblemas técnicos. En este sentido, ha influido en la velocidad,
precision, acceso a eonocimientos previos, colaboracion y eficiencia en general,
entrelazando los temas para formar un cuadro completo del impacto positivo de la
herramienta en la forma de aberdar los desafios técnicos en el contexto dado.

e En las respuestas proporcionadas a la Pregunta 3, se deduce que la adopcion de
la herramienta ha tenido“un impacte~positivo en la comunicacion, colaboracion y
enfoque interdisciplinario. Estasha supérado las limitaciones previas, ha facilitado
el flujo de informacién y ha fomentado la celaboracion interdisciplinaria, lo que ha
resultado en una mejora en la resolucion deé_problemas complejos y en la
generacion de soluciones mas robustas y creativas.

e En lasrespuestas proporcionadas a la Pregunta 4 se apunta una relacion estrecha
entre la implementacion, la documentacién compartida, 1a alineacion de equipos,
la mejora continua y la centralizaciéon de la informacion «como factores
fundamentales para la estandarizacion de procesos y el establecimiento de
procedimientos mas coherentes en el departamento.

e En las respuestas proporcionadas a la Pregunta 5 se percibe una interconexiéon en
las métricas planteadas en términos de eficiencia, reduccion en la duplicacion de
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esfuerzes, resolucion de problemas, acceso a soluciones y productividad,

reflejando_asi los cimientos del impacto de la herramienta.

De acuerdo con los puntos anteriores, la interpretacion de los datos cualitativos ha
permitido la creacionsde.un modelo basado en cinco dimensiones relacionadas, en donde
se definen las perspectivas plasmadas por los empleados pertenecientes al
departamento de Tecnologfas de la Informacién (Ver Tabla 28).

Tabla 28.
Dimensiones de impacto identificadas en la implementacion del software.

Dimension Definiciéon

\/alores, percepciones, actitudes y
Personal comportamientos que emanan del individuo.

Acceso al software y a la satisfaccion de las
Material necesidades tanto propias del individuo como
de lo§ procesos en los que participa.

. Abarca las relaciones sociales entre el personal

Relacional ¥ .

con antigiiedad y el de nuevo ingreso.

Engloba la existencia de los roles de cada

Ocupacional prayecto y sus ‘ocupaciones acorde a sus
intereses, expectativas,y necesidades.

Acceso a los derechos y a los recursos que

Comunitaria . . L
estan a disposicién

Nota: Elaboracion propia.

Al identificar y definir las cinco dimensiones, se procedié a explorar el impacto de
estas en los procesos a cargo del departamento de Tecnologias de~la, Informacion
(definidos en el punto 4.1.2.7), afiadiendo las siguientes percepciones expleratorias:

e Dimension Personal: La adopcion de Datto Workplace ha tenido un impacto
positivo en el personal del departamento de TI. Ahora, cada integrante acCede
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facilmente a los recursos y documentos relevantes, mejorando su eficiencia y su
confianza_en la toma de decisiones, ya que al tener acceso a informacion
actualizada y confiable de manera rapida, los empleados se sienten mas
empoderadosy” capaces de abordar desafios con mayor seguridad y con la
posibilidad de acceder a la plataforma desde cualquier ubicacién, fomentando un
sentido de flexibilidad’en su enfoque laboral.

e Dimension Material: Larcentralizacion de documentos, procedimientos y
manuales en un mismo lugarsha simplificado la basqueda y acceso a recursos
esenciales. Esto ha reducido elMiempo perdido y ha optimizado el flujo de trabajo
general, asi como también_ha aywdado en la eliminacion de documentos
duplicados y obsoletos, promoviendo un uso eficiente de los recursos materiales.

e Dimension Relacional: La plataforma (brindada por Datto Workplace ha
fortalecido las relaciones entre los{ miembros” del equipo de TI al facilitar la
colaboracion e intercambio de conocimientos mediante la posibilidad de comentar,
etiquetar y compartir contenido, incentivando el dialogowy)la interaccion constante
entre los participantes. Esto ha generado un ambiente m&s celaborativo y abierto,
donde se fomenta el aprendizaje mutuo y la resolucién conjunta, de problemas,
ayudando a que las barreras jerarquicas se reduzcan al promover la-comunicacion
horizontal.

e Dimensiéon Ocupacional: La implementacién de la herramienta tecnoldgica ha

redefinido la forma en que los empleados gestionan sus tareas y proyectos, yaque
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la plataforma permite asignar y dar seguimiento a las tareas de manera eficiente,
mejorando la coordinacion y la productividad del equipo. De esta manera, el lider
del departamento tiene una visibn mas clara del progreso de los proyectos y puede
identificar posibles cuellos de botella de manera oportuna, aumentando la
satisfaccion laboraly la sensacion de logro entre los miembros.

e Dimension Comunitaria: Los espacios virtuales de discusion y comparticion de
ideas han generado un ambiente en el que los logros individuales y grupales son
reconocidos y celebrados. Esta.dimension comunitaria también se extiende mas
allda del equipo, ya que la*-plataforma permite la interaccibn con otros

departamentos, fomentando la creaciomde sinergias y soluciones conjuntas.

4.4.4 Retroalimentacion alos beneficiarios
Al concluir los puntos 4.4.1, 4.4.2 y{4.4.3, el dia"29 de abril de 2022 se llev6 a cabo
una reunién presencial entre los integrantes del departamento de Tecnologias de la
Informacion y el lider del proyecto de intervencion con el“objetivo de dar a conocer los
principales hallazgos y comunicar de manera constructiva el'desempefio individual de
cada participante tras la implementacion del software para la Gestién,del Conocimiento.
Durante la platica, se destacaron los siguientes rubros:
e Reconocimiento de los logros: Después de la exitosa implementacion de Datto
Workplace, se logré una mayor eficiencia en la basqueda y acceso a informacion
critica, ya que la plataforma permite centralizar documentos, manuales y recursos

en un solo lugar, agilizando la resolucion de problemas y la toma de decisioneés.
108

+ iThenticate Pagina 135 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745



+ iThenticate Pagina 136 de 149 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::3117:582704745

Implementacién de Software para la Gestién del Conocimiento y su impacto en los procesos asociados al
departamento de Tecnologias de Informacién dentro de una empresa tabasquefia

Ademas, se observd una mayor participacioén y colaboracion entre los miembros
del equipo, ya que esta facilita la comunicacion y el intercambio de ideas de
manera efectiva.

e Beneficios observados: En primer lugar, se logré una reduccion significativa en
el tiempo dedicad0'a la busqueda de informacion, lo que se traduce en una mayor
productividad. Ademds, la_herramienta ha mejorado la calidad de los procesos al
asegurar el trabajo continuo con la informacibn mas actualizada y precisa.
También, se consiguid unasmayor visibilidad de las actividades en curso,
permitiendo una mejor coordinacién y asignacion de tareas, impulsando asi una
cultura de colaboracién y“transparenciazen el departamento de TI.

e Areas de mejora: A pesar de\los benéficios previamente mencionados, también
se identificaron algunas areas desoportunidad; tales como mejorar la navegacion
intuitiva a través de la estructura de lalinformacion..Ademas, se requiere una mayor
capacitacion para algunos miembros del equipo que podrian no estar
aprovechando todas las funciones y caracteristicas de*ta herramienta.

e Planes futuros: Como medidas de posibles implementaciones, se puede incluir
planes de sesiones para una capacitacion mas detallada, garantizando que todos
los miembros del equipo estén familiarizados con todas las funcionalidades de la
herramienta. También se puede buscar la integracion de la plataforma con otros
sistemas de TI, ya sean propios 0 comerciales para lograr una, mayor

automatizacion y eficiencia en los flujos de trabajo.
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Capitulo 5. Conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

5.1 Conclusiones

Con los resultades ‘obtenidos y plasmados en el capitulo anterior, se concluye que la
implementacion de un_software para la Gestion del Conocimiento (GC) ha sido un gran
acierto dentro de la organizacion, ya que es una herramienta que otorga una solucion
hibrida que permite conectar los recursos existentes de forma simultdnea con la nube y
con la infraestructura local, garantizando asi la disponibilidad de la informacion en
cualguier momento o lugar en el’que el usuario lo necesite y posibilita la absoluta
continuidad operacional de la empresa: De igual manera, gracias a las virtudes que este
software ofrece, la administraciohy monitaree-de los servicios como el almacenamiento,
seguridad, identidad, versionamient0 e'integracCion de datos son adaptativos acorde a los
casos de uso que cada proyecto demanda;en aras’de satisfacer los requisitos planteados
para cada uno de ellos.

Complementariamente, esta investigacion también) se enfocé en analizar el
impacto que tuvo esta solucion tecnoldgica en los procesos @asoeciados al departamento
de Tecnologias de Informacién (TI) perteneciente a la empresa Grupo Consultor Bmate,
en donde el capital humano, como actor principal, juega un rol importante en la ejecucion
de cada proyecto. En este contexto, se identificaron cinco dimensiones de impacto, las
cuales permitieron inferir que los trabajadores de dicho departamento se heneficiaron
plenamente de la implementacion del software tras dar a conocer mediante sus

declaraciones la percepcion de una optimizacion en el trabajo colaborativo al mantener
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informados~a_todos los involucrados sobre los avances de cada proyecto, asi como
también una mejora en la comunicacion interna y externa al permitir colaborar con clientes
potenciales asignéndoles enlaces donde pueden acceder solo a la informacion de interes,
brindando y fomentando, asi la transparencia en los procesos.

En definitiva, el gbjetivo general: “Implementar un software para la Gestion del
Conocimiento y analizar 'su impacto a posteriori en los procesos asociados al
Departamento de Tecnologias de Informacion perteneciente a una empresa tabasquefa”
se cumplié en su totalidad siendo.segmentado en dos partes, la primera de ellas
correspondio al proceso de seleccidn e implantacién del software y la segunda implicé al
estudio del impacto en los procesos del departamento de Tl después de cuatro meses de
apropiacion y puesta en marcha de la’herramienta tecnolégica como modelo funcional.
En esta misma linea, el primer objetivo espécifico: “Identificar las necesidades
especificas de Gestion del Conocimiento durante la ejecucién de los proyectos dentro de
la empresa” se cumplié favorablemente durante la primera etapa del andlisis, brindando
una perspectiva real y atinada sobre los aspectos que debianjatenderse con prioridad
dentro de la empresa y posibilitando la innovacién a través de dichos puntos de partida.
Como segundo objetivo especifico “Diseflar un mapa detallade “con los procesos
asociados al departamento de Tecnologias de la Informacion” se logro satisfactoriamente
al plasmar de manera gréfica los dos procesos generales a cargo del departamento de
Tl mediante la herramienta Bizagi Modeler. Por ultimo, como tercer objetivo especifico:

“Realizar una comparacion de costos y servicios entre los softwares seleccionados para
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la Gestion del Conocimiento” se cumplié totalmente al obtener un documento (Ver Anexo
A, B y C) que“muestra la comparacion de los softwares: Datto Wokplace, Dropbox
Professional y Microsoft OneDrive for Business ante los rubros de productividad,
usabilidad, caracteriSticas, atencion al cliente, funcionalidad y precio, el cual fue
elaborado de la mano (con los principales responsables de la empresa y dio como
resultado al primer mencionado como la herramienta tecnoldgica mas adecuada con base
en los puntajes obtenidos.

Acorde con los puntos mencienados previamente, se responde a la pregunta
general de investigacion: “¢ De qué manera impactara la implementacion de un software
para la Gestion del Conocimiento en loseprocesos asociados al Departamento de
Tecnologias de Informacion?”, en( donde Datto Workplace funge como el software
empresarial que posibilita la GC entre_los partigipantes del departamento de Tl y el
impacto que este tuvo ante los procesos se segmenté’en cinco dimensiones: Personal,
Material, Relacional, Ocupacional y Comunitaria, dando.«omo resultado los testimonios
con los comportamientos de cada individuo, la satisfaccion, de las necesidades, las
relaciones sociales y laborales entre el personal con antigiiedad’y los nuevos durante la
ejecucion de los procesos, asi como también sus percepciones con:la existencia de sus
roles en cada proyecto conforme a los recursos que se encuentran a disposicion.

Ante estos hallazgos, se coincide con el modelo de GC planteado por Karl Wiig en
el afo de 1993, en donde resalta que la organizacion y estructura del cono¢imiento

propicia que este se convierta en activo util y valioso para la organizacion resaltando
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cinco procesos bésicos: creacion, captura, renovacion, compartimiento y uso del
conocimiento-en.todas las actividades. En concordancia con lo anterior, el uso de las Tl
permite la formalizacion del aprendizaje gracias al conocimiento explicitamente
documentado y proveniente del entorno organizacional puesto a disposicion de los
colaboradores que lo necesitan.
5.2 Recomendaciones

Durante la puesta en mar¢ha.de esta investigacion, se utilizaron metodologias para
la obtencién de los resultados en’cada etapa, por ello, se mencionan las siguientes
recomendaciones como un conjunto de buenas practicas para mejorar la eficiencia al
utilizar métodos y tecnologias similares aplicables a investigaciones del mismo rubro:

e Durante la etapa del analisis organiza€ional, es importante tomar en cuenta dos
puntos de vista, el primero deber& considerar las opiniones de los empleados
participes y conocedores del ambiente laboral y*el.segundo debera realizarse con
un consultor externo ajeno a la idiosincrasia de la«€mpresa, de tal manera que se
contrasten ambos resultados para generar un estudio mas detallado.

e En el proceso de seleccion de software, es de suma relevaneia contactar con los
proveedores del servicio, ya que estos te dardn un seguimiento personalizado y
ofertaran soluciones acordes a las necesidades que se plantean, brindando
sistemas demos que permitirdn interactuar con la plataforma de interes: Gracias a
esto, serd conveniente cuantificar la experiencia y los servicios ofertados,\de tal

manera de obtener pardmetros certeros para la eleccion del mismo.
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5.3 Trabajos.futuros
Como prepuestas de nuevos estudios a desarrollar derivados de esta investigacion,
se pueden abordar las siguientes probleméticas o perspectivas:

e Definir de manera cuantitativa el impacto derivado de la implementacion de un
software para la(GC dentro del ambito de una organizacion publica o privada,
considerando el manejo de multiples indicadores para cada dimension a través de
una escala de valores para.su posterior normalizacion.

e Implementar un sistema de“informacién con KPI's (Indicadores Clave de
Rendimiento, por sus siglas entinglés) para evaluar el desempefio laboral dentro
de una organizacién publica o.privada;ya que al haber un sistema definido de GC,
debe de valorarse el rendimiento de los empleados y ver el nivel de efectividad de
la herramienta.

e Analisis de colaboracién en Proyectas Técnicos en los que el departamento de Tl
a menudo trabaja, en donde dicho estudio examine_como el software de GC ha
mejorado la colaboracion en estos proyectos, analizando datos como la
participacion en la creacion y revision de documentos, asi como la frecuencia de
interaccion en torno a proyectos especificos.

e Evaluacion cualitativa de la adaptacion de las mejores practicas™y estandares
técnicos después de la implementacion del software, evaluar en qué’medida el

departamento ha adoptado estas practicas mediante indicadores.
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