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CAPITULOI:
PROBLEMA DEL PROYECTO



1.1 INTRODUCCION

El conocimiento se ha ido transformando en uno de los puntos vitales para las
empresas, pues su correcta gestion, brinda valor al producto o servicio que estas
generan, permitiendo el desarrollo de estrategias que mejoran el desempefio de
los individuos y las organizaciones, sin embargo, no es suficiente por si solo,
puesto que la gestibn de este conocimiento involucra el establecimiento de
politicas y la contribucion de todos los colaboradores de la organizacion con un
alto sentido de compromiso para realizar su trabajo y la aceptacion del proceso

de la misma.

A continuacién se presentan ejemplos de proyectos efectuados en los
ultimos afios, cada uno con aportes valiosos que sefialan no solo la importancia
de la existencia de una base de conocimiento sino también la del habito de reunir

y compartir dicha informacion.

La administracién de una empresa sustenta su actividad principalmente con
base en el conocimiento y la correcta gestion del mismo aporta ventajas como la
posibilidad de reutilizar conocimientos y difundir las mejores practicas, facilitando
asi la resolucion de problemas similares en menos tiempo y aportando soluciones

de mayor calidad. (Juan Antonio Rufaza Sala, 2011).

Damian Alfredo Diez Jiménez y Ana Maria Zufiga Palta (2011)



desarrollaron un proyecto sobre “La implementacion de un modelo de gestion del
conocimiento para empresas de servicios”, donde se hace referencia: “El
conocimiento es una herramienta clave para que las empresas desarrollen niveles
de competitividad adecuados, compartir informacion valiosa dentro de la
compafiia, permite estabilizar y mejorar procesos, posibilita crear nuevo

conocimiento y desarrollar nuevas capacidades.”

Estos proyectos de investigacion y el presente trabajo, abordan el
conocimiento desde un punto de vista que resalta la necesidad de cualquier
organizacion de contar con una base sdlida de informacion a la que todos los

individuos recurran para resolver de una manera mas rapida sus tareas diarias.



1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Segun lo expresado por el gerente del Departamento de Software en Hewlett
Packard Enterprise, es natural que los colaboradores participen en una alta
rotacion de puestos de trabajo que, sumado al gran incremento de nuevos
ingenieros contratados, ha significado algun grado de transferencia informal y en

muchos casos, escasa de conocimientos dentro de las funciones de la empresa.

Anteriormente, cada ingeniero de software debia crear la documentacion
relacionada a la solucién brindada al cliente posterior al cierre del caso;
registrandola por medio de la herramienta de manejo de casos. De esta forma,
todo ingeniero disponia del conocimiento registrado mediante el ingreso a varias

plataformas.

Sin embargo, este proceso ha perdido prioridad, debido a que la
documentacion final “knowledge base” (KB) que consiste en un resumen de pasos
ejecutables para resolver la solicitud del cliente para cada caso; es incorrecta,

incompleta o inexistente:

» Los ingenieros tienen la posibilidad de asociar a un determinado caso, KB'’s
existentes creados por otros ingenieros, no obstante, muchas veces la
informacion asociada es incorrecta pues el KB seleccionado no esta

relacionado con el caso en cuestion o no provee una solucion real.
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» Cuando la solucion es brindada al cliente, y por lo tanto se procede con el
cierre del caso, el KB creado no refleja de forma precisa o completa todos
los pasos ejecutables.

» Inexistente, puesto que el ingeniero omite registrar el KB en su totalidad.

El resultado de estas inconsistencias se detalla en el siguiente arbol de

problemas:

Figura 1. Técnica de Arbol.

Procedimiento para revisar casos es Base de conocimiento no
inadecuado o no aplica. enriquecida.

Perdida de tiempo en la . - .
resolucion de casos. Insatisfaccion del cliente.

Deficiente registro de
la documentacion

Incorrecta creacion de la
documentacion.

documentacion en su
totalidad.

Documentacion existente es
incompleta.

w O 4 O m T m
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1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El crecimiento de la compafia en los ultimos meses ha generado un descontrol
en la gestion del conocimiento, provocando poca o incompleta documentacion,
mala gestion de la misma, atraso en resolucion de casos y por ende la

insatisfaccion de los clientes.

La iniciativa de promover un proceso de registro de informacion donde los
ingenieros puedan compartir su conocimiento tanto a la compafia como a los
clientes permitira adaptar una gestion del conocimiento idonea para el crecimiento

del desarrollo analitico y técnico de sus trabajadores.

El siguiente estudio (Figura 2) muestra el nivel de creacion, calidad y
actualizacion de documentos de conocimiento disponibles que brinden la solucién

deseada a un determinado problema en los ultimos doce meses.
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Figura 2. Estudio situacion actual de registro de documentacion.

Product Knowledge Health Scorecard
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De la informacién anterior se desprende:

» Solo el 9.1% de los casos cerrados cuentan con un KB asociado, lo
gue reduce en gran magnitud la base de conocimiento.

» El grado de utilidad del documento se mide en una escala del 1 al 5,
donde el rango de aceptaciéon debe ser igual o mayor a 3, el rango
presentado de 2.68 se interpreta como una deficiencia en la calidad

del documento.
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> Del total de casos revisados, s6lo el 63.1% se encuentran

actualizados, lo que implica falta de precision en los datos.

Este andlisis conlleva a la necesidad de optimizar el proceso de registro de
la informacion, a través de un nuevo esquema de trabajo que haga del

conocimiento su mayor herramienta.

En cuanto al tema del conocimiento en las organizaciones, el filésofo de la
administracion Peter Drucker (1994) en su libro “La sociedad postcapitalista”,
plantea:

“‘Hoy el conocimiento es el unico recurso significativo. Los tradicionales
factores de la produccion —la tierra (es decir, los recursos naturales), el trabajo y
el capital— no han desaparecido, pero han pasado a ser secundarios. Se pueden

obtener facilmente, siempre que se tenga conocimiento.”

Lozano (2000) por su parte, en su ponencia “Aproximacion a la gestion del
conocimiento. Una vision practica” sostiene:

“El entorno actual del mundo empresarial se encuentra en un constante
proceso de cambio, promovido en muchos casos por la tecnologia, asi como por
la asuncion del concepto de globalizacion del mercado, lo que obliga a considerar
otros elementos dentro del ambito de las organizaciones, de caracter intangible

tal como el conocimiento que posee su personal.”
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De igual forma, Nonaka (1991) en su libro “The Knowledge Creating
Company” afirma que:

“El conocimiento, en el ambito organizacional, es la creencia justificada de
ciertas técnicas adquiridas empiricamente y la creacién del conocimiento
organizacional debe entenderse como la capacidad organica para generar nuevos
conocimientos, diseminarlos entre los miembros de la organizacion vy
materializarlos en productos, servicios y sistemas, lo cual constituye la clave de la

innovacion en las empresas.”

Mediante este aporte, los expertos en negocios resaltan como la
importancia del conocimiento toma auge, y como en la actualidad se plantea el
surgimiento de un nuevo tipo de organizacién: la basada en el conocimiento; el
cual permitira crear nuevos productos y servicios y, por tanto, mas valor para la

organizacion.



15

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A continuacion se describen los objetivos del proyecto.

1.4.1 Objetivo General

Optimizar el registro del conocimiento técnico de los ingenieros de software
de la empresa HPE mediante la implementacién de un adecuado proceso de
gestién del conocimiento que influird en una mayor uniformidad en la formacién

del personal de la compafia asi como en la calidad del servicio al cliente.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar el estado actual del registro del conocimiento asi como el nivel de
impacto implicado en la falta y/o generacion de documentacion escueta.

2. Describir las debilidades del proceso de documentacion actual con respecto al
nuevo procedimiento a desarrollar, detallando las diferencias significativas en
ambos aspectos.

3. Implementar el nuevo proceso de registro de documentacion para que sea
ejecutado por el Departamento de Software en un ambiente de pruebas que

culminara en su etapa de produccion.
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1.5 MARCO DE REFERENCIA EMPRESARIAL Y CONTEXTUAL

Hewlett Packard es una empresa estadounidense con mas de treinta afios en el
mercado, dedicada a la fabricaciéon y comercializacion de hardware y software,
ademas de brindar servicios de asistencia relacionados con la informéatica. El 6 de
octubre de 2014, Hewlett Packard anuncio la division de sus operaciones en dos
companiias: HP Inc. agrupara los negocios de impresoras y computadoras
personales, mientras que Hewlett Packard Enterprise asumira los servicios de
sistemas para negocios seguros Yy habilitados para la nube. Con el paso del
tiempo, Hewlett Packard Enterprise ha crecido y continda reclutando nuevo
personal para brindar los nuevos servicios tecnoldgicos desde su sede en Costa
Rica.

Su mision:

“Proveer soluciones de calidad, a través de la iniciativa y respuesta de sus
integrantes, ofreciendo tecnologias de vanguardia y servicios de valor agregado

para asegurar la satisfaccion de nuestros clientes.”
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Su vision:
“Ofrecer la mejor experiencia digital del mercado, capaz de motivar la

interaccidn con los clientes y garantizar que HP sea la marca elegida en todo el

mundo posicionandonos como lideres del mercado.”

Dentro de su estrategia empresarial, Hewlett Packard Enterprise busca
cdmo convertir los datos en conocimientos practicos, ofreciendo a sus
funcionarios un desarrollo profesional constante, abordando de forma agil y rapida

las peticiones de los usuarios para mantener su posicion en el mercado.
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1.6 ALCANCE Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances

Los principales alcances de este proyecto son descritos a continuacion:

e La elaboracion de un reporte en donde se sefiale la situacion actual del
departamento en cuanto al impacto generado por el proceso de
documentacion utilizado.

e Reporte que compara el método de documentacion utilizado y el método de
documentacion planteado al final del proyecto.

e Capacitacion impartida a los colaboradores con el fin de proporcionar la
orientacién e informacion relativa al nuevo proceso acorde a los requerimientos

estipulados.

1.6.2 Limitaciones

La limitacion principal es de tipo administrativo, ya que este proyecto implica la
aprobacion por parte de la alta gerencia de la compaiiia, pues durante su desarrollo
existe un orden jerarquico que debe seguirse para ejecutar el plan dentro de los

paradmetros establecidos por la gerencia.

Entre otras limitaciones administrativas se pueden considerar las relacionadas
con recursos, tanto de tiempo (horas laborales de ingenieros de soporte) como de

recursos fisicos (servidores y tareas a asignar al departamento de andlisis de datos).



CAPITULO II;
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2.1 MARCO CONCEPTUAL RELATIVO ALA CARRERA

Del término conocimiento nace el objeto de estudio de este proyecto, concepto que se

define a continuacion:

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola en su vigésima segunda
ediciéon, el conocimiento se define como “Averiguar por el ejercicio de las facultades

intelectuales la naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas”.

Por otro lado, Goii (2008) sostiene: “El conocimiento representa la parte mas
estable del saber, que se considera como mas permanente, que reside en las personas
y que éstas lo saben utilizar con una finalidad pensante. El conocimiento maneja, o no,

informacion para desarrollar procesos de decision o de accion.”

Algunos teoricos definen al conocimiento de una manera muy sencilla, por
ejemplo: Grant (1996) lo define como: “Lo que ya se sabe o0 se conoce”, asimismo Bell

(1999) lo define como: “Lo que es objetivamente conocido”.

Drucker (1997) sostiene que: “El conocimiento representa un conjunto de
informaciones sintetizadas que son aplicadas en situaciones reales y agrega que el
conocimiento es un recurso distinto de otros recursos en la medida que los conocimientos

avanzados de hoy, seran obsoletos mafiana.”
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Por su parte, Andreu y Sieber (2000) definen el concepto como: “La capacidad de

resolver un determinado conjunto de problemas con una efectividad determinada.”

Davenport y Prusak (1998) sostienen que: “El conocimiento se presenta como un
conjunto de experiencias, valores, informacion contextualizada e ideas que proveen un

punto de partida mental para evaluar e incorporar nuevas experiencias e informaciones.”

El conocimiento es la capacidad de aplicar informaciones acerca de una materia
en un trabajo especifico. Ademas, cuenta con cuatro aspectos que convierten el
conocimiento en un recurso unico: 1) difusién porque no se desaprovecha el valor cuando
el conocimiento es propagado y compartido; 2) otros recursos pueden ser reemplazados
por la optimizacién de procesos; 3) se puede transportar porque no existen obstaculos
fisicos en su difusién; 4) se puede compartir porque cuando se da también se recibe algo

a cambio. (Crawford, 1994)

En el entorno actual de alta competitividad, globalizacién y desarrollo tecnoldgico,
resulta clave la gestion del conocimiento para lograr el éxito sostenible de la empresa.
Hay varias definiciones de la gestion del conocimiento que dan sentido a la idea anterior,
como se muestra a continuacion:

Santiago (2004) define la gestion del conocimiento de la siguiente manera: “La
gestion del conocimiento se encarga de agregar valor a la informacion mediante el
filtrado, resumen y sintesis de la misma, y por lo tanto, el desarrollo de un perfil de uso

personal para ayudar a trasladar la informacion a la accion, este es un proceso de
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obtener, administrar y compartir la experiencia de los empleados, con el fin de tener
acceso a una mejor informacion en el momento adecuado, utilizando para ello, la

tecnologia de la empresa”.

Segun un informe de la consultora Ernst & Young (1998): “La gestién del
conocimiento se basa en la idea de que el conocimiento es la capacidad para crear lazos
mas estrechos con los clientes, la capacidad para analizar informaciones corporativas y
atribuirles nuevos usos, la capacidad para crear procesos que habiliten a los trabajadores
de cualquier lugar a acceder y utilizar informacién para conquistar nuevos mercados, y
finalmente, la capacidad para desarrollar y distribuir productos y servicios para estos

nuevos mercados de forma mas rapida y eficiente que los competidores.”

Pavez Salazar (2005) por su parte, define la gestion del conocimiento como: “El
proceso sistemético de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la
informacion por parte de los participantes de la organizacion, con el objeto de explotar
los recursos de conocimiento basados en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientadas a potenciar las competencias organizacionales y la

generacion de valor.”

Por tanto, se entiende que la gestion del conocimiento enmarca un conjunto de actividades
gue permiten a las organizaciones crear valor a partir de activos de conocimiento. En este sentido,
Bueno (2000) sefiala que: “El valor o la utilidad de la gestion del conocimiento consisten en
construir una teoria que explique los procesos que faciliten la gestion eficiente del conocimiento

en la organizacion.”
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Asimismo, La Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacion (Information
Technology Infrastructure Library, ITIL), proporciona el siguiente planteamiento acerca de la
gestion del conocimiento: “Es el proceso que se ocupa de recoger, almacenar, analizar y compartir
el conocimiento dentro de una organizacion. Ayuda a mejorar la eficiencia mediante la reduccion

de la necesidad de redescubrir el conocimiento.”

Dicho de otro modo, la gestion del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es
un concepto que pretende difundir el conocimiento y experiencia existente entre sus miembros,

de forma que pueda ser utilizado para todos en la organizacion.

Asuvez, ITIL también menciona: “Dado que la gestion del conocimiento permite dotar de
informacion Util, fiable y cierta a las personas encargadas de la toma de decisiones en la

organizacion, sucedera que, las decisiones tendran una mayor asertividad.”

Generalmente este proceso requiere métodos para obtener, organizar, salvaguardar el

conocimiento de los miembros de la organizacion, para convertirlo en un activo intelectual que

brinde beneficios y se pueda compartir.

La mayoria de las empresas de conocimiento tienen desequilibrios importantes en la
utilizacion de su capital intelectual. (Rincon, 2003). Segun Landabaso (2003), “el capital intelectual
se entiende como los recursos no financieros que permiten generar respuestas a las necesidades

de mercados y ayudan a explotarlas.”
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Edvinsson y Malone (1999) definen lo que comprenden por capital intelectual a traves de
la siguiente metafora: “Una corporacion es como un arbol. Hay una parte que es visible, las hojas,
ramas y frutos, y otra que esta oculta, las raices. Si solamente nos preocupamos por recoger las
frutas y tener las ramas y hojas en buen estado, olvidando las raices, el arbol puede morir. Para
gue el arbol crezca y continte dando sus frutos, las raices deben de estar sanas y nutridas. Esto
también es valido para las empresas: si solo se preocupan por los resultados financieros y se
ignoran los valores ocultos, la empresa no sobrevivira en el largo plazo”. Asi es como estos

autores interpretan el capital intelectual: una importancia oculta.

Desde aqui la gestion del capital intelectual se refiere a renovar y maximizar el valor de los
capitales intelectuales de la empresa, realizando esta gestién desde una perspectiva estratégica
(Wiig, 1997). La gestion del conocimiento, por el contrario, tiene una perspectiva tactica y
operativa. Es mas minuciosa y se enfoca en simplificar y gestionar las actividades relacionadas
con el conocimiento tales como la creacion, obtencién y utilizacion. Wiig (1997) afirma acerca de
la gestidn del conocimiento que: “Su objetivo es planificar, implementar y gestionar las actividades
y programas relacionados con el conocimiento que se requieren para la adecuada gestion del

capital intelectual.”

Sus objetivos mas comunes son los de incrementar la efectividad organizativa de la

empresa y mejorar su competitividad a corto y largo plazo.



25

Tras un detenido andlisis de las definiciones y caracteristicas encontradas, se puede
observar que la gestion del conocimiento implica el proceso de administrar conocimiento de toda
naturaleza para satisfacer todo tipo de necesidades, para reconocer y aprovechar recursos de
conocimientos existentes y para desarrollar nuevas oportunidades; con el fin de alcanzar los

propésitos de la organizacion.

El conocimiento es un elemento protagonista de vital importancia que afiade valor a las
organizaciones. Esto lo comprueban Nonaka y Takeuchi (1995) cuando mencionan como un tipo
de conocimiento el Know How, definido como: “La acumulacion de habilidades de caracter

practico o experiencia que permite hacer algo de forma simple y eficiente.”

Las empresas, por lo general, consideran que una gran parte de su know how es de su

propiedad y lo protegen como secreto comercial. (Hippel, 1988)

Las empresas obtienen ventajas convirtiendo el conocimiento en valor. Estos beneficios
provienen principalmente de la comercializacion de sus innovaciones, por lo que éste se puede
considerar un nuevo activo de las empresas, su know how que las ayuda a establecer nuevas

ventajas competitivas.

Martinez (2006) menciona que: “Los conocimientos de una organizacion representan el
conjunto de su saber hacer (know how), tanto individual como colectivo, que combinado con otros
recursos de caracter material, internos o externos, pueden utilizarse para producir bienes y

servicios demandados por el mercado.



26

En la medida en que los conocimientos generan rentas por la venta de los bienes y/o
servicios que contribuyen a producir, son propensos a considerarse parte de los activos de la
empresa.”

Una organizacion que aprende es una organizacion que cuenta con las herramientas que
promueven a que sus miembros conserven y compartan los conocimientos, procurando que
todos aprendan y que ello sirva para mejorar la propia actividad de la organizacion. (Lopez y Leal,
2005)

Por otro lado, Thurbin (1994) sostiene que: “Una organizacion con un proceso formativo,
0 una organizacion que aprende, mejora el conocimiento y la comprension de si misma y de su
entorno en el tiempo, al facilitar y utilizar la formacion de los individuos que comprende.”

Las actividades de gestion del conocimiento constituyen la principal fuente de creacion de
la riqueza. Estos autores sefialan que existe una relacion entre capacidades de gestion del
conocimiento, capital intelectual y creacién de la rigueza en las organizaciones. Es decir,
determinadas capacidades de gestion del conocimiento (captura, generacion, almacenamiento,
difusién y transferencia) contribuyen a la creacién del capital intelectual y a la creacion de la riqueza
organizacional. (Staples, 2001)

Las organizaciones siempre han gestionado el conocimiento. Ahora, el hecho
relativamente nuevo es la importancia relativa gue tiene este conocimiento para las empresas. En
temas de la nueva economia, el conocimiento es un valor preciado, mucho méas que las
inversiones tecnoldgicas o patrimoniales, porque en la sociedad del conocimiento los saberes se
crean con rapidez y sirven para conseguir importantes beneficios empresariales. (Camposy Leal,

2005)
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Para cualquier empresa, lograr posicionarse y permanecer viva en el mercado globalizado
debe ser su principal propésito. Y para esto es necesario tener una serie de recursos, una buena

administracion, ser audaz, resaltar por su calidad y, por encima de todo, ser innovadora.

Segun Gee (1981), “La innovacién es el proceso en el cual a partir de una idea, invencién
o reconocimiento de necesidad se desarrolla un producto, técnica o servicio Util y es aceptado

comercialmente.”

Nagles (2007) establece que: “La innovacion es entendida como la capacidad de la
empresa para generar soluciones ingeniosas, creativas y rentables de manera que atienda a las
necesidades, expectativas y demandas de los consumidores, mercados y sociedad en general,

es el factor que dispara la competitividad de una organizacion.”

La innovacién ocurre con base en procesos de aprendizaje. El aprendizaje es costoso y
por tanto existen varios mecanismos publicos que apoyan la capacitacion como parte de procesos
internos y externos a las empresas. Los procesos de aprendizaje entrelazan las capacidades de

los usuarios con los aprendizajes tecnolégicos. (Malerba, 1992)
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Una empresa “aprende” a hacer mejor sus tareas en la medida que aumenta el numero
de veces que las lleva a cabo, es decir, las rutinas se convierten en medios para crear nuevos
conocimientos. Este aprendizaje mediante la practica induce a considerar a la empresa como si
se tratara de una entidad, que ademas de producir un cierto bien o un servicio, simulthneamente,
crea nuevos conocimientos tecnoldgicos acerca de cémo producir mejor dicho bien o servicio.

(Corona y Jasso, 2005)

En este punto, se podria decir entonces que la generacion de nuevo conocimiento y la
combinacién de conocimiento existente dan lugar a innovaciones en la empresa. El conocimiento
generado se convierte en innovacion, una innovacién de caracter amplio, que no sélo considera
los productos o procesos productivos en una empresa, Sino sus practicas de gestion, servicios,

modelos de negocio, procesos organizacionales, etc. (Lopez, 2005)

La creacion de conocimiento es la clave través de la cual las organizaciones innovan. Al

ser capaces para innovar cada vez mas, logran una gran ventaja competitiva para la organizacion.

Por su parte, el conocimiento tiene como origen la informacion misma, por lo que es un
beneficio que nace a partir de ella. Una distincion semejante la encontramos en Shera (1998), la
cual expresa: “Debemos distinguir entre informacion y conocimiento, la informacion es el insumo
del conocimiento, y siempre es recibida a traves de los sentidos, no puede haber conocimiento

sin un conocedor.”
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Es dificil encontrar un consenso sobre la definicién de informacion, se menciona que en la
literatura se registran cientos de definiciones al respecto, ya que abarca enfoques filosoficos,
informaticos, entre otros. Gofii (2000), sefiala que: “La informaciéon es un “agente activo”, un
principio universal que especifica el significado de las cosas e indica, mediante codigos los

modelos del pensamiento humano.”

El diccionario de la lengua espariola (Real Academia Espafiola, 1984) define el término
informacion como la “accion y efecto de informar o informase” y etimoldgicamente es “dar forma”,

asi la informacion seria la que permitiria que el ser humano se forme.

En este punto, y teniendo en cuenta las anteriores ideas y definiciones, se puede plantear
la informacion como un ente intangible, abstracto, que lo genera el ser humano en su mente y
tiene la capacidad de materializarlo en un contexto significativo, cuyo objetivo es el de aminorar la
incertidumbre o ampliar el conocimiento acerca de algo; y asi los usuarios de informacion se

benefician a partir de este ente.

Segun Afiorve (2001) y Marin (2006), en una forma muy resumida sefialan la definicion de
usuario de la informacion como: “Aquel individuo que usa o utiliza un servicio o producto de
informacién o que disfruta el uso de un producto o bien informativo, también indica que es aquel
individuo que necesita informacion para el desarrollo continuo de sus actividades, sean
profesionales o privadas.” Lo que coincide con Cafion (2002) al indicar que los usuarios necesitan,

demandan y usan informacion en su vida cotidiana, personal, laboral y profesional.
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Narano y Rendon (2003) determinan que: “El usuario de la informacion, es la persona o
grupo de personas que hacen uso de ésta, basandose en unos intereses y necesidades propias,
el cual esta inmerso en un sistema, con unas necesidades de informacion que debe satisfacer

para resolver un problema y que requiere suplir una carencia de tipo formativo o informativo.”

Canon (2002) sefiala: “Todas las personas, de alguna forma, son usuarios de informacion,
para realizar actividades personales, como para satisfacer una necesidad intelectual o estética;
saber sobre un tema, lugar, personaje o bien un hecho especifico; para ello se utilizan diversas
fuentes o productos de informacion y normalmente esos productos se solicitan en los sistemas de

informacién que brindan servicios.”

La informacion por si misma ya tiene valor porque cubre una necesidad humana; sin
embargo, su valor real es subjetivo, ya que depende de la necesidad especifica del individuo y de
la accesibilidad que este tenga a ella; de tal forma que se puede afirmar, que entre mayor sea el
grado de urgencia o necesidad de la informacion y mayor la dificultad para accederla, mayor sera

su valor.

Al respecto Cafién (2002) indica que: “El objetivo y el valor de uso de la informacion estan

directamente relacionados con las necesidades de informacion de un individuo.”
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Es sabido que la informacién es utilizada por el ser humano para su desarrollo y es
primordial para la creacion del conocimiento; de manera que se debe contar con el acceso a la
informacion, que esta sea confiable y se encuentre disponible siempre. De esta idea nace el

concepto de recurso de informacion.

Ponjuan (2000) afirma que: “Los recursos de informacion abarcan los servicios de
informacion, sistemas, fuentes, recursos humanos y facilidades, similar al concepto de

infraestructura informacional.”

De igual manera, Eito (2003) presume que: “Los recursos de informacién no solo incluyen
a la informacion propiamente dicha, disponible en cualquier tipo de repositorio y formato, sino
también a los distintos servicios y funciones dedicados a su procesamiento (almacenamiento,

organizacion, publicacion y difusion).”

Gonzélez (2008) considera que: “Las auditorias de informacion, facilitan la identificacion,
adquisicion, generacién, tratamiento y uso de los recursos de informacion, a fin de detectar

irregularidades en cuanto a su utilizacion y funcionalidad en su generacion y distribucion.”

Serrano y Zapata (2003) sefialan que: “La auditoria de la informacién es un proceso que
permite detectar, controlar y evaluar la informacion que existe en una organizacion, el uso que se
hace de ellay su adecuacion a las necesidades de su personal y a los objetivos de la organizacion.
De esta forma se responde a la duda sobre gué informacion tiene la organizacion y donde esta

ubicada, lo cual ayudara a identificar duplicidades, carencias o inconsistencias.”
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Dichos autores aseguran gue la auditoria de la informacion da a las organizaciones, la
posibilidad de conocer cdmo se trabaja en relacion con la informacion y proporciona una imagen
actual del uso de la informacion, que permitira la identificacion de las areas que estan produciendo
conocimiento y aquellas donde haya una necesidad de implementar mecanismos para la

transferencia de los mismos.

Otro de los factores importantes a tomar en cuenta es que el conocimiento creado se

someta a un proceso de documentacion sujeto a las necesidades de la organizacion.

Galende y Garcia (2003) se refieren al documento como: “Un objeto corporal, producto de
la actividad humana que queda en él reflejada y que conserva y transmite permanentemente la

representacion de un hecho ajeno a €él.”

Estos mismos autores, lo conciben también como un soporte portador de un mensaje que

se logra emitir con la intencion de comunicar e informar al receptor.

De acuerdo con Del Valle (2009), un documento es definido como: “El conjunto del
conocimiento humano, de los mensajes colectivos, materializados en un soporte fisico y
conservado a traves del tiempo. Es el vehiculo de la informacion. Los documentos fijan el

conocimiento y el saber y garantizan su conservacion.”
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Reig (2005) sefiala que para otros autores, la definicion de documento es: “Todo objeto
gue ofrece informacion, pero en general es una nocioén compleja, dificil de delimitar, indica que es
todo elemento de conocimiento o fuente de informacion registrada, material que puede ser
utilizado para consulta, estudio o prueba, producto de la actividad humana, que sirve de fuente de
conocimiento y que demuestra o prueba algo, también lo sefiala como cualquier depdsito de

informacion coherente que ha sido creado para la comprension humana.”

Por tanto, se puede definir la documentacion, como aquella disciplina fundamental que
interviene en los distintos procesos que tienden a ofrecer mayores y mejores recursos de
informacion, independientemente del lugar en donde se encuentran. Se resalta ademas, el papel
gue ha cobrado la misma en su rol de facilitadora de informacion como activo de la organizacién

y su influencia en el crecimiento y desarrollo de ésta.

Y aungue tradicionalmente la nocién de documento ha ido unida a la de escrito e impreso,
actualmente el concepto de escritura se observa desde una perspectiva mas amplia y es
denominado documento al conjunto de cualquier tipo de material que transporte informacion. De
esta forma ya no solo se consideran documentos a los textos, manuales, etc, sino también a todas

las formas de transmisién de informacion digitales.

Todos los miembros de la organizacién deben convertirse en gestores gque no se limiten
solo a patrticipar en la seleccion y busgueda del conocimiento, sino en contribuir también con la
generacion y documentacion de este conocimiento, para luego ser utilizado estratégicamente por

la empresa.
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En apoyo a la documentacion, ITIL sefiala que: “La documentacion de los errores hallados
y soluciones aplicadas para cada caso, principalmente desde la gestion de incidencias y errores,
genera un registro que se almacena en la base de datos que contiene todos los registros de
errores conocidos.”

Teniendo como base las definiciones que ya se han aportado acerca de la gestion del
conocimiento y la documentacion; se hace necesario sefialar la relacion que tienen ambas
disciplinas, en los procesos de optimizacion de la informacion como recurso vital para el
crecimiento y avance de una organizacion. Estos dos ambitos trabajan con las mismas materias
primas: informacion y conocimiento; recursos que pueden llegar a representar un respaldo sélido
para la optimizacion de los procesos y desarrollo de toda entidad, ademéas de complementarse,
para garantizar asi una efectiva gestién del capital intelectual y de los activos intangibles de la

empresa.
Segun ITIL los tres objetivos de la gestion del conocimiento son:

» Mejorar la eficiencia reduciendo la necesidad de redescubrir el conocimiento.
» Crear, mantener y actualizar los registros en la base de datos de conocimiento.
> Asegurarse gque informacién correcta y relevante esté disponible en el momento

deseado para cubrir los requerimientos de la organizacion.

Basandose entonces en los objetivos anteriores, la gestion del conocimiento, desde el
punto de vista documental, consiste en asegurarse de que la informacion adquirida por cada uno
de los miembros de la organizacion, sea correctamente registrada y documentada en una
plataforma de informacion que garantice la detencion del conocimiento en el tiempo y su

recuperacion y utilizacion.
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Madison (2005) indica que: “El 85% de los problemas de una organizacion se encuentran
entre los procesos, mecanismos de control y estructura. El 15% restante recae en la categoria de
las personas. Sin embargo, suele presentarse la dinamica de que los colaboradores empiecen a
culpar a los deméas por los problemas, entrando un circulo vicioso que lleva a culpar a otros

departamentos entre si y los problemas nunca se resuelven.”

Mejores procesos tienen como resultado menores costos, altos ingresos, empleados
motivados y clientes felices. La habilidad de mejorar continuamente los procesos, asi como hacer
mas y de mejor calidad con menor es esfuerzo el principio de la propuesta de valor de “Business

Process Management” (BPM). (Rudden, 2007).

Con respecto a la definicion de BPM, no hay una misma definicién establecida. Algunos
vendedores lo definen como una tecnologia, otros como una metodologia de redisefio de
procesos, una practica o una disciplina (Jeston, 2008). Para efectos de esta investigacion, la
definicion por utilizar es la planteada por Jeston (2008) como: “Es el logro de los objetivos de una
organizacion a través de la mejora, administracién y control de los procesos de negocio

esenciales.”

La mejora de procesos no siempre implica la necesidad de tecnologia para que esta sea
exitosa. Establecer la direccion y objetivos de la mejora de procesos es el paso critico para
alcanzar los objetivos de la organizacion, en este caso, siendo el objetivo fundamental, la mejora

de la gestion y el registro del conocimiento técnico de la organizacion.
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2.2 MARCO DE LA GESTION DE PROYECTOS

La seleccion del modelo de gestion del conocimiento para aplicarlo en Hewlett Packard Enterprise,
se fundamenta en que este relaciona los procesos de aprendizaje y transferencia de conocimiento
con las actividades cotidianas, es un modelo préactico que puede llevarse facilimente a un lenguaje
comun, factor vital cuando se habla de este tipo de organizaciones. Haciendo un andlisis del
modelo, se pueden diferenciar tres elementos, que a nuestro juicio son los ejes gque intervienen
en la generacion de conocimiento dentro de la empresa: las fuentes del conocimiento, la puesta

en contexto del conocimiento disponible, y las lecciones aprendidas.

Como plan de accién en el proceso de adopcion del modelo de gestién del conocimiento,

este proyecto se fundamentara en estos tres ejes.



2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DE UN PROYECTO

2.3.1 Estado del arte.

A continuacion se detallan algunas investigaciones existentes relacionadas al tema en cuestion:

Tabla 1
Modelo de gestion de informacion de la Biblioteca José Figueres Ferrer
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Proyecto o Problema Justificacion Metodologia Resultado de la investigacion Impactos: tiempo,
propuesta utilizada salud, profesional o
costo.
Modelo de La Bibliotecano Los Exploratoria y Los principales resultados solicitar algtin  Elieth Angulo
gestién de contaba con los  investigadores descriptiva, con un a raiz de la encuesta material. (2010) dice que

informacion de
la Biblioteca
José Figueres
Ferrer para los
investigadores e
investigadores
del Instituto
Tecnoldgico de

Costa Rica.

suficientes
recursos
informativos
para cubrir las
necesidades en
aumento de los
investigadores

del Instituto

abogaban por un
acercamiento
entre su poblacion
y la Biblioteca, en
donde
demandaban
servicios

informativos,

enfoque cualitativo y

cuantitativo.

- Realizacién
de encuestas
para medir la

conformidad

realizada fueron:

- Del material

documental que

contiene la
biblioteca, es

necesario la

creacion de una

campafa que

Se enfatiza la
necesidad de
un una
relacion que
les permita
satisfacer sus

necesidades

aunque la ejecucion
del proyecto puede
considerarse costosa
monetariamente, sus
ventajas son grandes,
pues el modelo de

gestion
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Proyecto o Problema Justificacion Metodologia Resultado de la investigacion Impactos: tiempo,
propuesta utilizada salud, profesional o
costo.
Elieth Angulo materiales de sus usuarios. promueva la propuesto es innovador
Tecnologico de o de informacion -
(2010). g documentales actualizacion de posicionando a la
Costa Rica. de una manera

Por medio de la
adquisicion del
software
ALEPH.

acordes a sus
necesidades,
actualizados, de
facil acceso y de
poco tiempo de
respuesta para su

adquisicion y uso.

colecciones de
librosy la
adquisicion de
bases de datos
especializadas
acorde con las
necesidades de los
investigadores.
Sefiala también el
tiempo de
respuesta que

debe existir al

facil, rapida,
eficaz y de

calidad.

Biblioteca José
Figueres Ferrer en el
pilar de la
modernizacion y
brindado una mejor
disponibilidad del
conocimiento que

genera la institucién.

Nota: Tomado de Universidad de Costa Rica.



Tabla 2

Modelo para la Creacion de Entornos de Aprendizaje
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Impactos:
Proyecto o propuesta Problema Justificacion Metodologia Resultado de la investigacion tiempo, salud,
utilizada profesional o
costo.
Modelo para la Creacion de  Es necesario Todo medio Se realiz6 un Los principales formas de Se concluye en
Entornos de Aprendizaje fomentar el pedagogico tiene  sondeo en los resultados provenientes resolver un general que, a
basados en técnicas de desarrollo que tender aque  estudiantes de la  del sondeo fueron: problema. partir del
Gestion del Conocimiento.  técnico de los el alumno universidad con - Nose Los alumnos analisis de los
Inés Friss de Kereki (2003). estudiantes de  adquiera el fin de sefalar detectaron que utilizaron el  datos obtenidos,
la universidad  metodologia, el nivel de perjuicios entorno mejoran el uso de la
La propuesta trata de tal mediante el  desarrolle su aceptacion al respecto a la su capacidad de  plataforma

brindar un modelo de
entorno de aprendizaje para
gestionar el conocimiento
gue permita a los alumnos
de la Universidad
Politécnica de Madrid,
acceder a los distintos tipos

de conocimiento

facil acceso de
todo tipo de
informacién
referente a su

carrera.

espiritu de
iniciativa, forme
su capacidad de
sintesis y analisis,
consiga caracter y
capacidad para
comunicarse y

trabajar en

utilizar el
prototipo de la
nueva

plataforma.

capacidad de
comprension de
problemas al
utilizar (o no) el
entornoy, o, el
material de
gestién de

conocimiento

transferencia del
conocimiento.
En pocas
palabras, se
detecta que la
plataforma
resulta

beneficiosa en

permite que el
alumno amplie o
mejore sus
formas de
resolucion de
problemas asi
COMO Ssus
capacidades

para realizar la
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Proyecto o propuesta Problema

Justificacion Metodologia

utilizada

Resultado de la investigacion

Impactos:
tiempo, salud,
profesional o

costo.

para, a partir de alli,

aprender.

Dicho modelo se tratara de
una plataforma donde se
registraran, entre otras
cosas, las mejores practicas,
las preguntas frecuentes y
las preguntas no frecuentes
con sus respectivas
respuestas. También
contendra “paginas
amarillas”, que serviran
como posibles referencias

en consultas.

grupo, esto es que
sea autodidacta y
creativo. La
realidad virtual
podria permitir la
educacion directa
y el uso de
simuladores para
adquirir
experiencias, de
caracter mas

préctico.

y resolucién de
problemas.

En los alumnos
que utilizaron el
entorno, se
percibe una
mejora en este
aspecto. Estos
alumnos son
capaces de
encontrar,
aplicary, o
mostrar mayor

cantidad de

los aspectos de
formas de
resolucion de
problemas y
transferencia del

conocimiento.

transferencia de

conocimiento.

Nota: Tomado de Universidad Politécnica de Madrid.



Tabla 3

Gestion del conocimiento en las PYME
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Impactos: tiempo, salud,

Proyecto o Problema Justificacion Metodologia Resultado de la investigacion profesional o costo.
propuesta utilizada
El impacto de la  Tradicionalmente,  Casi todas las La ¢Las PYME ¢Las PYME catalanas El estudio muestra algunas
gestion del las PYME investigaciones  investigacion catalanas hacen hacen uso de practicas areas que necesitan futuras
conocimiento en  compiten sobre la relacionadas con adopta una uso de practicas innovadoras? es investigaciones:
las tecnologias base de eficiencia,  la gestion del orientacion de gestion de contestada de manera - Determinar si el
de informacién flexibilidad y conocimiento se  tedrica conocimiento?, afirmativa, aunque esta conocimiento
en la innovacién: entrega de han llevado a (Madhavan y se puede afirmacion no sea tacito
Un estudio en las  productos y cabo en grandes  Grover, 1998) concluir que si, rotunda. El predominante en
PYME del sector servicios en empresas basado en la a pesar de no reconocimiento que las este tipo de
agroalimentario  mercados y con (debido al hecho revision tenerse una empresas estudiadas organizaciones es
de Cataluna. competidores de que las bibliogréfica y conciencia de hacen a la innovacién individual u
Gerardo Arceo locales, grandes de articulos ello. Tan es asi, dentro del entorno de la organizacional,
Moheno (2009).  propiciando un empresas sobre GC, que solo una economia actual es teniendo en cuenta
ambiente poseen, innovacion y quinta parte de moderado, lo cual se que las rentas

relativamente

generalmente,

TI, lo que ha

las empresas

deduce que pueda




Proyecto o
propuesta

Problema

Justificacion

Metodologia
utilizada

Resultado de la investigacion

Impacto%ztiempo,
salud, profesional o
costo.

estable. Sin embargo,
esta calma se ve cada
vez mas amenazada con
la irrupcién de empresas
de paises con economias
emergentes capaces de
proporcionar o mismo a
bajos costes. Para
sobrevivir en esta
economia global, las
PYME deberan ser lo
suficientemente &giles
para mejorar sus
productos y servicios
ofreciendo a sus clientes
valor afiadido mediante

la innovacion.

mas activos
intangibles y
conocimiento para
ser gestionado),
prestando muy poca
atencion a las PYME
(McAdam y Reid,
2001), no
considerando las
caracteristicas
especificas de este
tipo de empresas que
podrian afectar la GC
(Wong, 2005).

Ademas, en las
PYME, como en las

grandes

servido como punto
de partida para el
desarrollo de las
hipétesis de trabajo
(Song et al., 2006).

Orientacion tedrica
basada en la revisidn
bibliogréfica y de
articulos sobre
gestion de
conocimiento,
innovacion y
tecnologias de
informacion,
sirviendo como
punto de partida para
el desarrollo de las

hipétesis de trabajo.

estudiadas
reconocio que
programas de GC,
aunque sin
considerarlos en
su estrategia. Pese
al reconocimiento
gue se otorga al
conocimiento
como Unica fuente
de ventaja
competitiva y al
auge que sefala la
literatura sobre
GC, larealidad no
permite definir
con rotundidad

este

deberse
basicamente al
contexto
relativamente
estable en que
se
desenvuelven
este tipo de
empresas.

Es interesante
sefialar que las
empresas del
estudio
proporcionan
un buen
puntaje a los
hechos de
modificar

continuamente

generadas por el
conocimiento
organizacional
son mas faciles
de apropiar. En
el caso del
conocimiento
tacito
individual,
conocer los
mecanismos
contractuales
gue se tienen
para protegerlo.
- También seria
interesante
conocer si en el
sector se realiza

la
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Proyecto o
propuesta

Problema

Justificacion Metodologia

utilizada

Resultado de la investigacion

Impactos: tiempo, salud,
profesional o costo.

Esto debe implicar el
desarrollo y explotacién
del capital intelectual a
traves de redes
complejas tejidas dentro
y fuera de las fronteras
de la empresa. Gerardo
Arceo Moheno (2009).

corporaciones, el
personal necesita
apropiarse y
mantener actualizado
el conocimiento, lo
cual resalta Frey
(2001) al sefialar que
cada vez es mas
importante para las
pequefias empresas
gestionar su intelecto

colectivo.

reconocimiento.
En el estudio se
demostré el bajo
conocimiento de
loqueeslaGC
por parte de los
directivos de alto
rango, lo cual es
contrario a uno de
los puntos
centrales de la
teoria de creacion
del conocimiento
de Nonaka y
Takeuchi (1995),
donde se enfatiza

el

sus productos
y procesos, lo
gue nos lleva a
deducir que en
este tipo de
empresas, las
innovaciones
sean reactivas
y no
proactivas, y
sean por lo
general, el
resultado o
bien de la
asimilacion de
nuevos

conocimiento

gestion del
conocimiento de
manera estricta,
es decir,
conocer cuales
herramientas,
técnicas y
metodologias se
utilizan en las
empresas para
identificar los
conocimientos
mas adecuados
para el presente

y futuro; cual es
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Impactos: tiempo, salud,
Proyecto o Problema Justificacion Metodologia profesional o costo.

propuesta utilizada

Resultado de la investigacion

- papel de la alta direccién y tecnologias - ladisponibilidad de

como participante clave desde el exterior dichos

(16% de los encuestados 0 bien el fruto conocimientos,

nunca han escuchado los de procesos dentro o fuera de la

conceptos de GC,
mientras que el 37%

apenas ha escuchado algo

de estos conceptos).

internos a la
empresa, pero
tan poco
formalizados,
que dan lugar
mas bien a
mejoras
incrementales y
continuas que a
cambios
radicales en su
stock de

conocimiento.

organizacion; como
se protegen esos
conocimientos
garantizando su
disponibilidad; y
como se utilizan

eficientemente.

Nota: Tomado de Universidad Politécnica de Catalufia.
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2.4 ANTECEDENTES DE TEORIAS O PROYECTOS

A continuacién se muestran algunas opiniones de autores acerca de la importancia de la gestion

del conocimiento asi como el registro de ésta:

“El conocimiento no es un stock sino un flujo en el que a pesar de la jerarquia
organizacional, todos los miembros de la organizacion participacion, convirtiéndose, entonces en
un conocimiento colectivo y provisional, pues de lo contrario, iria en contravia de la incesante

innovacion, del aprendizaje permanente.” Lopez Sanchez (2010).

“La gestion del conocimiento es un proceso que apoya a las organizaciones para encontrar
la informacion relevante, seleccionar, organizar y comunicarla a todo el personal activo; este ciclo
es necesario para acciones tales como la resolucion de problemas, dinamica el aprendizaje y la

toma de decisiones.” Bariegil Palacios (2004).

“El conocimiento que posee el recurso humano, se da mayoritariamente como resultado
de su experiencia, por lo tanto no todo es capaz de ser explicitado, es decir, existe una parte que
aungue minima es intrinseca e individual, dificil de externalizar y adquirir por otros; asi mismo, este
conocimiento individual se convierte en una parte importante para las organizaciones debido a
gue contribuye a la solidificacion del conocimiento organizacional, a traves de la Gestion del
Conocimiento, coadyuvando en el logro de los objetivos organizacionales y facilitando su

adaptacion al contexto en el que se desenvuelve la misma.” Vargas (2008).
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Cuando una organizacidon es capaz de gestionar su conocimiento, simplificara sus
tiempos de operacion, evitando la realizacion de tareas innecesarias. Si el conocimiento es

inaccesible para los colaboradores, este intangible no puede ser visto como una ventaja

competitiva.



CAPITULO III:

MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Se planted una investigacion de tipo descriptivo, que permitird presentar un panorama parcial de
la situacion de la gestion de los recursos de informacion en el area técnica del Departamento de
Software de Hewlett Packard Costa Rica, esto a su vez sernvira de base para ofrecer
recomendaciones especificas con el fin de optimizar la gestion del conocimiento e informacion.
Para ello, se utilizara un enfoque cualitativo en la recopilacion de datos que proporcionaran una
comprension personal de la situacion; asi como enfoques cuantitativos para agrupar los recursos

de informacion disponibles.

Esta investigacion tiene como propésito primordial la resolucién de un problema practico,
por lo tanto esta basada en una finalidad aplicada. Ubicada dentro de una dimension temporal
transversal; que, segun el autor Jaume Arnau (1996) en su libro “Métodos y técnicas avanzadas
de analisis de datos en ciencias del comportamiento”, consiste en: “Una esta estructura trata de
comparar estados finales en un intervalo de tiempo definido.” Y finalmente utilizando como base

la metodologia de redisefio de procesos de Dan Madison.
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3.2 FUENTES Y SUJETOS DE INFORMACION

Las fuentes de informacion que fueron consultadas para ampliar los conocimientos de la tematica

de estudio fueron las siguientes:

3.2.1 Fuentes Primarias

Bounocore (1980) define las fuentes primarias de informacién como “las que contienen
informacion original no abreviada ni traducida, sin cambios: tesis, libros, monografias,
articulos de revista, manuscritos llamandoseles también fuentes de informacion de

primera mano obtenida directamente del objeto en estudio.”

» Encuesta: Aplicada por medio de correo electronico a todos los ingenieros del
departamento de software, en la cual se trata de evaluar, el proceso actual de registro
y gestion del conocimiento; si existe alguna razon por la cual no se crea del todo la
documentacion después del cierre de cada caso, o si el proceso en general es claro

para cada uno de los colaboradores.
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3.2.2 Fuentes Secundarias

Para la elaboracion del marco tedrico, se utilizaron fuentes de informacion secundaria que
incluyen publicaciones en revistas, paginas web, archivos universitarios relacionados al
proyecto, ademas, se utilizaron libros de expertos en el area de gestion de conocimiento,

estos tomados de Google Académico.

3.2.3 Sujetos de Informacion

Los grupos de analisis estan formados por 6 personas:

Puesto Laboral o Profesion u Oficio Experiencia (Afios

Descripcién general de laborar en la
empresa)

Jefe Departamento Ingeniero en 11
Sistemas

Administrador de Maéaster en 12

Proyectos Administracion de
Proyectos

Soporte Nivel Ingeniero en 3

Experto Sistemas

Soporte Nivel | Ingeniero en 4
Sistemas

Soporte Nivel Il Ingeniero en 5
Sistemas

Soporte Nivel Il Ingeniero en 5

Sistemas
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3.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS

La recopilacion de datos fue realizada mediante un andlisis de documentacion de la empresa,
ejecucion de reportes que reflejaban parte del estado del proceso actual y el estudio del cierre los

casos post mortem. Asimismo, también se utilizaron las siguientes herramientas:

» Encuesta: Es un instrumento de la investigacion que consiste en obtener informacion de
las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa
para la obtencién de informacion especifica. Esta fue realizada en la etapa 3 de la
investigacion detallada mas adelante.

» Tormenta de ideas: Se utiliza para conseguir que un grupo de personas participe
aportando ideas acerca de un tema determinado. Esto podria ayudar a definir una idea, o
una estrategia. Esta disciplina también puede ser utilizada para ayudar al grupo a romper
paradigmas o patrones de pensamiento que estén bloqueando el desarrollo de nuevas

ideas. (Alex Osborn, 1948)
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3.4 VARIABLES DE INVESTIGACION

Las variables por utilizar en este proyecto son:

Objetivo Especificos | Variables asociadas Descripcion

Determinar el estado | 1. Impacto del proceso | Variable que permite
. actual de registro de | mostrar las
actual del registro del

conocimiento. consecuencias del
conocimiento asi como .
proceso existente sobre
el nivel de impacto la gestiéon del

. conocimiento técnico de
implicado en la falta y/o

los ingenieros del
generacion de departamento de
documentacion Software.
escueta.
Establecer los | 2. Efectividad y existencia | Variable que permite

- de una plantilla para el | analizar si la nueva
requerimientos

registro del | plantilla a utilizar retune
necesarios para . . .

conocimiento. los criterios necesarios
desarrollar la plantilla para la propagacion del

S conocimiento.
gue sera utilizada para

el registro de la
informacion en la
plataforma, tomando

en cuenta las buenas
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practicas del mercado

y posibilitando su uso.

Describir las
debilidades del
proceso de

documentacién actual
con respecto al nuevo
procedimiento a
desarrollar, detallando
las diferencias
significativas en ambos

aspectos.

3. Diferencias relevantes
entre los procesos de
registro y gestion de

conocimiento.

Variable que permite
sefialar las principales
disimilitudes del proceso
anterior con respecto al
nuevo proceso

propuesto.

Implementar el nuevo
proceso de registro de
documentacion  para
que sea ejecutado por
el Departamento de
Software en un
ambiente de pruebas
que culminara en su

etapa de produccion.

4. Efectividad del nuevo

proceso de registro.

Esta variable permite
analizar Si la
implementacion del
nuevo proceso de
registro del conocimiento
es exitoso en el ambiente
de pruebas para
eventualmente dar paso
a un ambiente de

produccion.
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3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

En este apartado se ilustran los diez pasos que conforman la metodologia de redisefio de
procesos propuesta por Daniel J. Madison. Siendo esta, la metodologia base de este proyecto,

constituyéndose de la siguiente forma:

Fase 1: Comienzo.

Paso 1-Introducciodn al redisefio de procesos: consiste en una serie de reuniones

y actividades en donde se escogeran cuéles seran los procesos que deberan ser redisefiados.

Paso 2 — Creacion del equipo: es necesario conformar el equipo que se encargara
del redisefio del proceso. Madison propone una serie de roles que tienen diversas
responsabilidades durante el proceso, entre estos estan: director de proyectos, facilitadores y

tecndlogos.

Fase 2: Analisis.

Paso 3 — Creacion del flujo “As-Is”: en este paso se crea el diagrama “As-Is”, el cual
representa la situacion actual, lo que esta pasando ahora. Este diagrama sera el punto de partida

para analizar el proceso actual.

Paso 4 — Entrevistas a los clientes: el principal objetivo de este paso es determinar

gué es lo que el cliente necesita, quiere, desea y requiere del proceso.
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Paso 5 — Benchmarking y buenas practicas: en este paso se enfoca en la
investigacion, se debe saber qué es lo que hacen los competidores, qué hacen otras
organizaciones que no son competencia pero que se dedican a actividades similares v,

finalmente, qué hacen las organizaciones a nivel mundial.

Fase 3: Redisefio.

Paso 6 — Redisefio en hoja en blanco: los miembros del equipo proponen sus
disefios de como deberia ejecutarse el proceso. Mediante simulaciones, pruebas y practicas se
someten dichos disefios hasta lograr que uno, o la mezcla de varios de estos, se convierta en el

disefio por implementar.

Paso 7 — Presentar el redisefio a la alta administracion: ademas de presentar
formalmente el proceso redisefiado, se deben discutir aspectos como el tiempo de

implementacion y como se administrara el riesgo.

Paso 8 — Compartir del redisefio con el staff y clientes: al compartirlo se debe
observar la reaccion de los colaboradores al nuevo proceso. Se debe verificar que nada se haya
pasado por alto. Se puede buscar apoyo del personal para la fase de implementacién asi como
de los clientes en caso de que se decida poner en marcha un plan piloto para probar el nuevo
proceso. Basicamente, se fundamenta y se justifica en el andlisis de los resultados obtenidos en
los pasos anteriores y consiste en definir como desplegar este mismo esfuerzo a traves de toda

la organizacion.
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Paso 9 — Implementar el redisefio: se debe definir una estrategia para poner en

marcha el redisefio. Cada disefio tiene su propio riesgo y factores de implementacion.

Fase 4. Mejora continua.

Paso 10 - Instalacién de métricas y mejora continua: en esta fase se establece
un sistema de mejora continua. Se deben instalar mecanismos de medicion y retroalimentacion
en el proceso nuevo. Se establece el rol del Process Advisor o Consultor, quien sera el encargado

de monitorear las métricas en basqueda de problemas.

Este disefio busca optimizar la gestion y registro de conocimiento en Hewlett Packard
Enterprise, de tal forma que se solucione la problematica relacionada con la falta de mecanismos
gue permitan identificar, almacenar, organizar y compartir la informacion que genera el area de

software de la organizacion.



, CAPITULOIV:
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
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4.1 SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA

Con el paso del tiempo, Hewlett Packard Enterprise se ha introducido de gran manera en el
mercado de la tecnologia dando como resultado un posicionamiento entre las mejores compariias
de servicios tecnol6gicos a nivel mundial. La atraccion de los clientes hacia esta empresa ha ido
aumentando y generando que la demanda de servicio y atencion al cliente se eleve

considerablemente.

La forma de ejecutar sus procesos operacionales ha ido cambiando para poder satisfacer
las necesidades de los clientes; sin embargo, hasta el momento el método operacional dejé de
evolucionar lo suficiente para poder ofrecer un mejor desarrollo del conocimiento a los empleados

y con esto; brindar un mejor servicio al cliente generando un mayor rango de confort.

El nivel de competencia en el mercado tecnolégico es de gran magnitud por lo que se
genera una seria interrogante, ya que las demas compafias que estan a su nivel se mantienen
en continua evolucion en su proceso de gestion del conocimiento, obteniendo un resultado mas
acorde a la necesidad del negocio al brindar menor velocidad en tiempo de respuesta, soluciones

mas exactas, asi como la aceptacion por parte de los colaboradores y clientes.
El proceso actual de la empresa es:

Cada vez que un cliente crea un nuevo caso en la plataforma, este es asignado a un
ingeniero, quien cumpliendo con los tiempos de accion estipulados sigue una linea de pasos para
su resolucion. Sin embargo, para ejecutar este proceso es fundamental la existencia de una base
de conocimiento enriquecida donde los ingenieros puedan acudir para facilitar la resolucion del

caso en cuestion. La falta de este recurso ha generado inconvenientes como la tardanza para



59

brindar una solucién basada en fuentes sélidas, dando paso al descontento y desconfianza por

parte de los clientes, porque sus necesidades no estan siendo solventadas en tiempos requeridos.

Por otra parte, el desarrollo técnico de los colaboradores también presenta debilidades
originadas por la falta del registro del conocimiento, el cual deberia existir como una base confiable
de informacién para el continuo crecimiento profesional de los individuos que forman parte de la

compania.

Lo mencionado anteriormente muestra el tipo de dificultades que enfrenta la empresa en
estas &reas por no contar con un adecuado registro del conocimiento, que permita tener un

continuo desarrollo técnico y asi brindar las soluciones de una forma mas rapida y acertada.

4.1.1 Andlisis operativo

Con el fin de identificar el problema principal que presenta la compafiia en la ejecucion del proceso
de registro y gestion del conocimiento, se realizé un andlisis sobre la manera en la que se llevan

a cabo las principales tareas operacionales del negocio pertinentes al tema en cuestion.



60

4.1.1.1 Proceso de gestion de casos

Sin duda alguna, uno de los procesos mas importantes de la empresa es el manejo de casos de
los clientes, muchos de los cuales se estan manipulando de una forma poco eficaz trayendo

consigo grandes alargamientos en la resolucion de estos.

Cuando un cliente crea un nuevo caso, el ingeniero a cargo debe asignarlo al siguiente
ingeniero disponible para su respectiva solucion. De inmediato y cumpliendo con los tiempos
estipulados, se realiza el primer contacto con el cliente solicitando la informacién inicial para
comenzar con la revision. A partir de aqui, se continta con un estudio exhaustivo acerca de las
posibles causas del problema reportado por el cliente, sefialando asi sus posibles soluciones.
Para esto, se recurren a varios pasos: si es viable, la reproduccién del problema en los laboratorios
disponibles, asi como acceder a la base de datos de informacion en donde se encuentran todos
los KB’s anteriormente creados y que muchos de ellos deberian ser una fuente de apoyo para la
resolucion del caso. Sin embargo, actualmente esta busqueda de informacion no es
completamente satisfactoria, pues gran parte de los KB’s no brindan la solucién correcta al error
al que esta ligado, mostrando pasos escuetos. Muchas veces el ingeniero provee al cliente una
solucion tras otra, basandose una y otra vez en KB’s errdbneos que no proponen un resultado
satisfactorio real. En otras ocasiones el escenario se toma en la busqueda intensiva de KB'’s que
no existen del todo para ese error en especifico. Después de varias pruebas innecesarias, y
finalmente encontrando una solucién completamente distinta, se procede al cierre del caso.

Con el analisis de este proceso se identificaron problemas tales como la pérdida de tiempo,

la falta de veracidad de la informacion y la insatisfaccion del cliente.



4.1.1.1.1 Proceso actual de la gestién de casos
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Figura 3. Proceso Gestion de Casos.
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laboratorio
interna

Euscar KB's que
pueden ser (tles
para la resoluddn
del caso

Realizar primer

contacta con
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4.1.1.2 Proceso de creacion de KB’s

El proceso de creacion de conocimiento evidencia el continuo desarrollo técnico del

departamento de soporte de una companiia.

Este proceso, en general, se realiza de la siguiente forma: cuando se procede al cierre de
un caso, este no es relacionado al KB que fue utilizado como sustentacion para la solucion
brindada, por lo tanto al momento de buscar alguna fuente relacionada para la resolucién de un
nuevo caso que presente el mismo problema, esta no se encuentra disponible o bien, el KB

relacionado al caso no es el pertinente.

Por otra parte, si dicha solucion no fue resultado de ningiin KB existente, sino de pasos
propiamente creados por el ingeniero, el KB respectivo que sefiale uno a uno los pasos
especificos que fueron seguidos, muchas veces no esta siendo creado ni registrado en la
plataforma. Lo que sefiala como la fuente de informacion no estd siendo enriquecida

constantemente.



4.1.1.2.1 Proceso actual de la creacion de KB’s: Diagrama “As Is”

Figura 4. Proceso Creacion de KB’s.
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4.1.2 Andlisis técnico del departamento

El Departamento de Software de Hewlett Packard Enterprise cuenta actualmente con una gran

infraestructura tecnoldgica: una amplia variedad de servidores fisicos y virtuales donde se alojan

servidores de aplicaciones, servidores de bases de datos, ambientes de pruebas, produccion,

entre otros.
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4.1.3 Andlisis de percepcion

La forma en la que los ingenieros de soporte se sienten relacionados en cuanto a la creacion de
conocimiento es de suma importancia, porque con base en estos resultados se evidencian los
puntos con mas necesidad de mejora, debido a que los colaboradores del departamento son los

encargados de correr este proceso continuamente.

4.1.3.1 Descripcion del instrumento

Se realizd una encuesta a los ingenieros del Departamento de Software con el fin de evaluar
diferentes puntos de vista para asi, obtener la informacién que presente un panorama mas claro
sobre lo que piensan los colaboradores de su modo de operar y poder analizar diferentes

respuestas y tendencias en relacion al tema en cuestion.

4.1.3.2 Descripcion de las actividades

Para la aplicacion de la encuesta, se pactd un tiempo de 5 dias, porque la muestra seleccionada
es del 100%, debido a que se requiere contar con el criterio de todo el departamento. Durante
este proceso, se efectuaron preguntas relacionadas con la creacion del conocimiento para asi

obtener los resultados deseados.
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4.1.3.3 Resultados de la encuesta realizada

Analizando los datos obtenidos de la encuesta aplicada, se determina la forma de pensar de los

ingenieros del departamento, segun los aspectos mas relevantes para la organizacion.

En el grafico 1, se muestran los resultados de las respuestas brindadas por los

encuestados sobre su comprension acerca del proceso de creacion de conocimiento.

Gréfico 1. Comprensién del proceso de creacién de conocimiento.

WSi mNoesclaro para mi

Se puede analizar que hay un mayor porcentaje de respuestas que sefialan la inexistencia de un

correcto entendimiento del proceso.

En el grafico 2, se muestran los resultados que brindaron los encuestados en cuanto a la

realizacion de un entrenamiento para la creacion de conocimiento. La mayoria si han realizado
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alguna capacitacion relacionada, sin embargo el porcentaje de personas que no han sido parte

de una, es bastante alto.

Graéfico 2. Entrenamientos realizados acerca de la creacion de conocimiento.

mSi mNo

El grafico 3 plasma los resultados de la conformidad de los ingenieros con base en el

entrenamiento realizado en algiin momento.
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Graéfico 3. Conformidad con los entrenamientos realizados.

mSi mNo B Tomé el entrenamiento pero todavia tengo inquietudes

En este caso, se obtuvo un 42% de aceptacion y conformidad con el entrenamiento
realizado acerca de creacién de conocimiento, sin embargo muchos de los ingenieros que

formaron parte de este porcentaje hicieron comentarios como:

- “Tomé el entrenamiento hace mucho tiempo, por lo tanto no lo recuerdo todo.”
“Lo tomé hace varios anos, refrescarlos cada ano o dos seria bueno.”

- “El dltimo entrenamiento fue dado hace mucho tiempo.”

El 49% de los encuestados sefialaron que el entrenamiento recibido en aquel entonces no
contd con lo suficiente como para tener completamente claro el proceso de creacion de
conocimiento. Siendo el 9% los ingenieros que tomaron el entrenamiento sin embargo algunas

dudas prevalecieron.
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El grafico 4 nos permite imaginar la respuesta que tienen los ingenieros del departamento

con base en su comodidad al crear conocimiento después del cierre de cada caso.

Gréfico 4. Comodidad para crear conocimiento.

mSi mNo mPrefiero que alguien mas cree los KB's

Los resultados indican que la mayoria de los encuestados se sienten comodos creando
conocimiento después del cierre de un caso. El 32% no se sienten de la misma forma, opinan que
la creacién de conocimiento depende de distintos factores pues en muchas ocasiones la
resolucion de un caso implica varios temas, lo que vuelve complicado plasmarlo en un KB. Un
porcentaje minoritario, 19%, pero significativo, prefieren que solo hayan un grupo de personas

asignadas a la creacion de KB's.

El grafico 5 evidencia las razones por las cuales los ingenieros no se sienten comodos en

la creacion de conocimiento.
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Grafico 5. Razones por las cuales no se crea conocimiento.

H Me siento comodo creando conocimiento

M He perdido las habilidades necesarias para crear un buen documento

m Mi conocimiento técnico no es suficiente para crear conocimiento
No tengo tiempo para crear conocimiento

M La herramienta para crear conocimiento no es amigable con el
usuario

En respuesta a dicha pregunta formulada, se puede notar que la mayoria de ingenieros
no tienen ningun inconveniente para la creacion de conocimiento. Sin embargo porcentajes

importantes sefialan las debilidades presentes que limitan este proceso.

En el gréfico 6, los resultados siguientes se asocian al nivel de conciencia de los

colaboradores acerca de porqué deben crear conocimiento.
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Gréfico 6. Conciencia de la importancia de crear conocimiento.

mSi mNo

El 87% de los ingenieros concuerdan con que entienden la importancia de crear conocimiento
constantemente, sin embargo muchos de ellos no saben como hacerlo. El 13% afirma no tener

claro la importancia real de este proceso.

Con los resultados anteriormente analizados, se deduce que el departamento de soporte
se encuentra en un nivel en el cual es necesario promover, optimizar y facilitar las herramientas
para la gestion del conocimiento, lo que fomenta la desaparicién de factores que limiten la
resolucion rapida de casos y abasteciendo las necesidades de los colaboradores asi como las de

los clientes.



71

4.1.4 Conclusiones del diagnéstico

Es importante encontrar un contexto de comparacion con respecto a competidores directos e
indirectos, para lograr saber si los procesos se estan realizando de la forma adecuada o bien si

existe un margen de mejora.

Los indicadores definidos para dicha comparacion son: el desempefio de la gestion del
conocimiento y la satisfaccion del cliente. Tomando esto en cuenta, a continuacion se revelan los
casos de éxito de las principales empresas (competidoras y no competidoras) que mejor

gestionan el conocimiento, mostrando la ventaja que poseen en cuanto a esta area:

Skandia: Es una empresa sueca de seguros e inversiones a largo plazo. Es una de las
pioneras en cuanto a gestion del conocimiento y el capital intelectual. Los principios vitales de su
estrategia son:

> ldentificar y optimizar la visibilidad de los activos intangibles y no materiales de la
organizacion.

» Capturar estos activos y transferirlos a los usuarios.

» Promover y desarrollar los activos identificados a través de la formacion y creacion
de redes de conocimiento.

» Dar valor de negocio a los activos a través de la reutilizacion del conocimiento.

> Brindar resultados satisfactorios al cliente basados en el conocimiento cultivado.
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Xerox: A principios de los 90, un grupo de especialistas se unieron para mejorar el servicio
de las reparaciones de impresoras que ofrecian a sus clientes. El grupo descubrié que los técnicos
lograban una gran productividad gracias a la informacion que compartian mientras conversaban

junto a la maquina dispensadora de café.

Este hecho ha sido la base para que se impulsara el desarrollo del conocimiento en Xerox.
A partir de ahi, se desarroll6 una plataforma en donde los técnicos pudieran registrar los
problemas detectados y las soluciones aplicadas, asi como sistemas expertos para la resolucion
de problemas capaces de sacar partido a la gran cantidad de informacion disponible. Siendo su

estrategia:

» Hacer que el conocimiento de los empleados surja para poder codificarlo.

> Localizar los medios mas adecuados para decodificar el conocimiento que es
compartido por toda la organizacion.

> Permitir un acceso sencillo y rapido al conocimiento.

» Motivar a los empleados para que consideren al conocimiento como una ventaja
exclusiva para su desarrollo personal, lo compartan y promuevan la creacion de

nuevas soluciones y estrategias para mejorar el negocio y servicio.

Apple: El objetivo de gestion del conocimiento que Apple traza es, crear una cultura que
permita que el conocimiento se transfiera y comparta para asi fomentar la innovacion en todos los
niveles. Busca un modelo centrado totalmente en las personas, definiendo sus objetivos en las

siguientes preguntas:
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¢, Qué es lo que mejor sabe hacer cada persona?
¢,Con qué personas lo hacen mejor?

¢, Qué pueden hacer mejor mafiana?

Y V VYV V¥V

¢, Qué pueden usar del exterior para cumplir sus objetivos?

IBM: Se mantiene continuamente trabajando sobre el conocimiento tanto de sus
colaboradores asi como de sus clientes, teniendo disponibles gran cantidad de portales donde se

puede acceder facilmente:

Blue Pages.

WW Questions & Answers.
RedBooks.

Books 24x7.

Knowledge Assets.

Communities of Practice.

v VvV Vv VvV ¥V V VY

Communities Wikis.

Sus objetivos como parte del proceso de gestién del conocimiento son:

» Transmitir la informacién y conocimiento.
» Documentacion.

» Compartir el conocimiento.
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» Colaboracion, reutilizacion, evaluacion y actualizacion.

Basado en lo anterior, algunas de las buenas practicas que pueden ser tomadas a partir

de las estrategias de estas empresas y referentes del area son:

» Crear y mantener actualizados los procesos para asistir a las personas en la
creacion y transferencia del conocimiento. Siendo este uno de los principales
objetivos de ITIL, mencionados ampliamente en el capitulo Il de este proyecto.

» ITIL sefala que documentar los errores y sus soluciones genera un registro que
contiene todos los errores conocidos, de igual forma, Reig también hace mencion
a esto, pues indica que la documentacion sirve como fuente de aprendizaje; por lo
tanto la creacion de bases de conocimiento, en donde existan ademas registros
de procesos, directorios expertos, y que logren mantenerse actualizadas revela
una de las mejores practicas necesarias en la compariia e igualmente respaldadas
por Del Valle anteriormente en el capitulo 1.

» Eldesarrollo de centros de conocimiento para la facilitacion del flujo de este, como
periodos constantes de entrenamiento para los colaboradores en donde se
propague y comparta el conocimiento; o la formacién de equipos de ingenieros
gue cuenten con mas experiencia en un area y a los cuales se pueda acudir en
caso de necesitar apoyo en un determinado tema, todo esto forma parte de un
paso importante a seguir; uno de los lineamientos de ITIL y como también se
sefiala con mayor detalle en el capitulo II: donde autores como Thurbin o Lopez y

Leal establecen la importancia de una organizacion que aprende.
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Este capitulo enmarca el desarrollo de la propuesta planteada utilizando como base la
metodologia de Madison: el paso 1 definido como la introduccion al redisefio de procesos fue
desarrollado durante el capitulo I, en donde se determiné el proceso a redisefiar por medio del
objetivo general de este proyecto. En el capitulo Il se detalla la creacion del equipo de trabajo que

se encargara del redisefio del proceso, abarcando asi el paso 2 de esta metodologia.

Asimismo, el diagrama “As-Is” el cual representa el estado actual del proceso y el paso 3,

se encuentra bajo el apartado de “4.1.1 Andlisis operativo” en el capitulo IV de este documento.

El paso 4 definido como la realizacion de entrevistas a los clientes no era aplicable para el
proposito de este proyecto. Por otra parte, el paso 5 muestra el benchmarking y buenas practicas,
y de igual forma que el paso 3; esto se expone en el capitulo IV en esta ocasion bajo el apartado

“4.1.1 Brechas o conclusiones del diagndstico”.

Madison indica en el paso 6 de su metodologia, que los miembros del equipo deben
exponer sus opiniones desarrollando propuestas que determinen como deberia ser llevado a cabo
el proceso en cuestion. Basado en esto, se sefialan las dos propuestas formuladas por el equipo

involucrado:

La primera de ellas sefialaba que los ingenieros de mayor experiencia serian los
encargados Yy responsables de toda la creacion del conocimiento; utilizando la informacién
previamente documentada en casos o incidentes cerrados en el pasado para hallar de manera

mas facil oportunidades de crear conocimiento basandose en los patrones encontrados en los
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analisis hechos en dichos casos, y asi entender en cuales areas los clientes tienen més problemas

y enfocar la creacion de articulos de conocimiento a estos temas.

La segunda se trata de crear grupos de trabajo formados por una combinacion de
ingenieros con experiencia y otros con menor tiempo de laborar en su puesto pero con potencial
para crear documentos de conocimiento. La coordinacion de reuniones semanales para que
dichos grupos con su respectivo lider es parte fundamental de esta propuesta, pues asi se
discutiran las situaciones actuales que ameritan la creacién de conocimiento. Esta propuesta no
toma en cuenta casos cerrados sino la experiencia de todos los miembros de cada grupo asi

como la informacién que estos pueden recaudar de sus colegas inmediatos.

Después de analizar ambas propuestas se determind que antes de considerar la primera
de ellas, existen problemas de documentacion que necesitan ser arreglados, y debido a la
disponibilidad de los ingenieros expertos asi como la limitante de tiempo para este proyecto ésta
tuvo que ser descartada, por lo tanto, se decide que la segunda propuesta es la mas viable asi

como la mas completa.

Ademas de lo anterior, se incluye la creacion de un curso de capacitacion actualizado para
toda la poblacion de ingenieros en donde se busca abarcar temas como: utilizacion de la
herramienta designada para la creacion de articulos de conocimiento, redaccion técnica
requerida, implicaciones a nivel de seguridad y confidencialidad referente al tipo de informacion

se puede compartir y la que no.
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5.1 Proceso propuesto para la creacion de KB’s: Diagrama “To Be”

Figura 5. Proceso propuesto para la creacion de KB’s.
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El diagrama anterior representa el nuevo proceso planteado referente a la creacion de

conocimiento. Este redisefio consta de 6 pasos vitales detallados a continuacion:

>

Paso 1. Se debera contar con un registro de pasos realizados después de la
resolucion de un caso, de esta forma se tendra a mano aproximadamente el 90%

de la informacion necesaria para la creacion de un KB.

Paso 2. Luego de determinar si el conocimiento adquirido durante la resolucion de
ese caso es el apropiado, se procede a la creacion del KB y a la actualizacion del
caso con el nuevo KB ID. Si de lo contrario; el conocimiento obtenido no es el
adecuado, el tema sera registrado para ser la base de un nuevo KB.

Paso 3. El nuevo KB creado debe ser enviado a los ingenieros expertos para su
respectiva revision. En el capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones, se hace
una referencia importante acerca este paso.

Paso 4. Se realizaran reuniones semanales en donde se discuten los KB’s
recientemente creados y los nuevos temas propuestos para la creacion de nuevo
conocimiento (Paso 2).

Paso 5. Si se determina que los nuevos KB’s y los temas planteados en el paso 4
son apropiados para la creacion de conocimiento, se hara la respectiva
documentacion de los KB’s. Si no son apropiados, se discutira en la proxima
reunion el por qué Yy si existe alguna forma de adaptar dicha informacion de
manera acertada. Si la razon se debe a que ya existe un KB de ese tema en
cuestion; se afiade la informacion actual que podria ser valiosa y se actualiza el KB

ID.



81

» Paso 6. El nuevo conocimiento creado sera subido a la plataforma en donde se

encontrara disponible para el uso de todo el departamento.

Basado en lo anterior se muestra como los nuevos KB’s creados y temas propuestos
seran revisados de manera detallada para su aprobacion, asegurando que el conocimiento
compartido a través de la plataforma sea de calidad, completo, y preciso, permitiendo agilizar las
soluciones que los clientes demandan y desarrollando continuamente el conocimiento técnico de

todo el departamento.

Por otra parte, paso 7 de la metodologia de Madison requiere presentar el redisefio del
proceso a la alta administracion. Esto se hizo por medio de una llamada de conferencia que
involucraba al equipo del proyecto y a la vicepresidenta del negocio. Durante esta presentacion
se demostré mediante métricas internas la deficiencia actual del sistema de conocimiento y se
presento el plan propuesto, el cual consiste en el desarrollo de una capacitacion para luego la
formacion de pequefios equipos de trabajo enfocados en sefialar areas de conocimiento a
explotar y asi publicar mas articulos de conocimiento basados en estas areas. La minuta resultado
de esta videoconferencia no puede ser compartida sin consentimiento del departamento legal de
Hewlett Packard Enterprise lo cual es muy dificil de conseguir y por cuestion de tiempo no se

mostrara en este documento.

Seguidamente el paso 8 de esta metodologia implica el la comunicacion de este redisefio
a toda la organizacion; siendo las capacitaciones la herramienta con la que se obtendra este
proposito para efectos de este proyecto. La estrategia se enfoca en empezar con un determinado
namero de productos, realizar las capacitaciones para todo el equipo de soporte de dichos

productos y ensamblar pequefios grupos de trabajo para generar conocimiento focalizado en las
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areas en las cuales los clientes cuentan con mas debilidades. Todo esto detallado de la siguiente

forma;

> ldentificar la gama de productos con la cual se va a trabajar y entender el estado actual
del problema mediante la revision de métricas sobre este grupo de trabajo. Esta
revision contempla el comportamiento actual de los ingenieros de soporte desde la
perspectiva de creacion de conocimiento. Esta fase tardé aproximadamente 4 meses
para su realizacion.

> Revisar la documentaciéon disponible, determinando los puntos que deben ser
eliminados por considerarse obsoletos, qué aspectos de la documentacion se
mantienen vigentes, y qué puntos deben ser actualizados. La duracion de esta fase
fue de 2 meses.

» Creacidon de una capacitacion abarcando los temas detallados anteriormente en el
paso 6 de este documento. Esta tomo cerca de un mes para ser creada.

> Realizacion de la capacitacién para toda la poblacion de ingenieros del respectivo
producto. Y asegurarse de que los ingenieros que no pudieron participar en la
capacitacion en vivo, tengan acceso a las grabaciones, llegando asi al 100% de la
audiencia. Aproximadamente una lapso de 1 mes tomara esta fase.

> Definicion de grupos de trabajo al menos 4 grupos de trabajo de 6 ingenieros cada
uno. Cada grupo contara con un lider (la persona con mas experiencia en el producto)
y Se reunirdn una vez a la semana para definir temas bases para la creacion de
conocimiento. Esto se llevara a cabo durante 3 meses, tiempo en el cual se

determinara cuanto conocimiento es creado por estos grupos.
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> Desplegar la misma iniciativa en los demas productos de toda la organizacion. Se

espera tener una cobertura total para la segunda mitad del afio fiscal 2018.

Ahora bien, el paso 9 de esta metodologia sefiala la implementacion del nuevo proceso.
Como parte de dicha implementacion, la primera fase consiste en la realizacion de las
capacitaciones, la segunda en la ejecucion del plan piloto (los grupos de trabajo) para iniciar la
creacion de conocimiento. Por cuestiones de tiempo este plan piloto no pudo ser desarrollado, sin

embargo, se inicio la implementacion a nivel de capacitacion de personal.

El paso 10 de Madison sefiala la mejora continua del nuevo proceso, pero para efectos de
este proyecto no fue desarrollado pues no se encontraba dentro del alcance del mismo. Sin

embargo, se mencionara en el apartado de recomendaciones para su consideracion.

Como se mostro anteriormente, este capitulo abarca desde la realizacion del paso 6 hasta

el paso 10 de la metodologia de Madison.



CAPITULO VI:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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9.1 Conclusiones

Basado en la informacion recolectada a lo largo de este proyecto se concluye que:

>

Con base en el diagnostico de los datos recopilados se logra replantear una estrategia
para optimizar la gestioén del conocimiento técnico en Hewlett Packard Enterprise, por
medio de un redisefio en su proceso de registro de conocimiento, que permitira
administrar la produccion y difusion de recursos de informacion en la organizacion; asi
como un continuo incremento en la calidad del servicio al cliente.

Se comprueba que Hewlett Packard Enterprise es una compafia que genera gran
cantidad de informacion, no dispone de una normativa homogénea para gestionar el
conocimiento técnico de sus colaboradores, y la informacion registrada es escasa,
poco precisa, aprovechada y actualizada.

Se aprecia la importancia de organizar los pasos utilizados en la resolucion del caso,
mediante una secuencia clara y completa, que permita la creacion de KB'’s precisos y
gue puedan ser aprovechados posteriormente.

Se distingue uno de los aportes del nuevo proceso planteado: la revision detallada de
los KB'’s creados antes de su publicacion. Este paso se omitia en el procedimiento
anterior a la nueva propuesta.

Se propone el estudio de nuevos temas para la creacion de KB'’s, los cuales estaran
disponibles para su uso. Esto proporciona alternativas de consulta para aquellos casos
en gue no exista documentacion.

Se inicia la implementacion del nuevo proceso de registro de informacion con la
capacitacion del personal. Esta fue llevada a cabo por medio de sesiones virtuales

donde los ingenieros expertos expusieron los temas asignados. El resultado fue
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positivo ya que los participantes reconocieron las ventajas de contar con un repositorio
de informacion completo y eficaz, de tal manera que la resolucion de casos sea rapida.
> No se logro iniciar la ejecucion del plan de registro de conocimiento por cuestiones de
tiempo, sin embargo; este plan cuenta con la aprobacion de las jefaturas y sera

desarrollado cuando finalicen las capacitaciones.
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9.2 Recomendaciones

A continuacion se presentan algunas recomendaciones finales del proyecto:

>

Una vez finalizada la implementacion de este proyecto es necesario la mejora continua
por medio de mecanismos de medicion y retroalimentacion en el nuevo proceso.

Es conveniente que los diferentes equipos de trabajo que se establezcan definan un plan
de evaluacién constante que permita que este proyecto se siga desarrollando con éxito.
Comunicar y promover al personal la necesidad de contar con informacion completa para
agilizar la resolucion de casos.

Es importante asignar un encargado para la revision de KB's y otro para la aprobacion de
KB'’s, de esta forma se contara con dos criterios de evaluacion asegurando la calidad de
los documentos.

Abordar la mayor cantidad de temas nuevos de KB'’s, para que estos se encuentren
disponibles a la brevedad posible, de tal manera que haya mejor aprovechamiento del
tiempo por parte del ingeniero a cargo del caso.

Se recomienda un plan de motivacion permanente en todo el departamento de Software,
para darle sostenibilidad al proceso de implementacion del proyecto.

Se debe realizar un cronograma con fechas y plazos para la implementacion y desarrollo

del proyecto en los demas productos del departamento de Software.
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A continuacion se muestra la encuesta realizada al Departamento de software de Hewlett Packard

Enterprise.

¢ Entiende usted el proceso de creacion de conocimiento?
()Si

() No es claro para mi

¢ Ha participado en algin entrenamiento para la creacion de conocimiento?
() Si

() No

Si la pregunta anterior fue positiva, ¢ El entrenamiento realizado fue suficiente para contar con un

claro entendimiento del proceso de creacién de conocimiento?
()Si
() No

() Tomé el entrenamiento pero todavia tengo inquietudes

¢ Se siente comodo creando conocimiento después del cierre de cada caso?
()Si
() No

() Prefiero que alguien mas cree los KB'’s



¢ Hay alguna razon por la cual usted no se siente comodo al crear conocimiento?
() No, me siento comodo creando conocimiento
() He perdido las habilidades necesarias para crear un buen documento
() Mi conocimiento técnico no es suficiente para crear conocimiento
() No tengo tiempo para crear conocimiento

() Laherramienta para crear conocimiento no es amigable con el usuario

¢ Es claro para usted la importancia de crear conocimiento?
()Si

() No
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