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Resumen

Elobjetivo del trabajo es describir una propuesta de gestion de conocimiento para una
empresa de desarrollo de software, que consistié en generar un modelo a la mediday
la adopcién de herramientas tecnolégicas con el fin de lograr la mejora de su proceso
de produccién. La metodologia utilizada fue un estudio de caso que requirié el uso de
diversas fuentes de informacion disponibles en la empresa'y la recoleccion de datos a
través de cuestionarios, entrevistas, observaciony analisis documental. Los resultados
permitieron la obtencion de un modelo de gestion de conocimiento ad hoc para la
empresay la utilizacién de diversas herramientas tecnoldgicas de apoyo a la gestion
de conocimiento. Las conclusiones apuntan a que el perfil tecnolégico de la organiza-
ciony de su personal, y la intervencion de un agente externo a través de la consultoria,
fueron factores que facilitaron el compromiso de la alta direccion y la adopcion de la
gestién de conocimiento.
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Abstract

Thiswork aimsto describe a knowledge management proposal for a software develop-
ment company that consisted of generating a custom model and adopting technological
tools to improve its production process. The methodology used was a case study that
required various sources of information available in the company and collected data
through questionnaires, interviews, observation,and documentary analysis. The results
allowed obtaining an ad hoc knowledge management model for the company and using
various technological tools to support knowledge management. The conclusions suggest
that the technological profile of the organization and its staff, and the intervention of
an external agent through consulting, were factors that facilitated the commitment of
senior management and the adoption of knowledge management.
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Los origenes de la Gestion del Conocimiento (GC) parten de la segunda guerra mundial,
cuando las empresas empezaron a mejorar sus procesos estratégicos a partir de la
experiencia que adquirieron con el fin principal de mejorar su produccién (Arrow, 1962).

Amediados de los noventa se consolidé el uso de la GC en laempresa, aunque no existe
un detonante especifico, destacan dos. Uno fue el desarrollo tecnologico y otro, como
afirman Prusak (2001) y Senge (1990), el factor econémico. Conjuntandose ambos con
el nacimiento de la Internet, ya que se globalizaron las economias mundialesy, en este
momento, ocurre la verdadera competencia.

Para mediados de los noventa, Nonaka y Takeuchi (1995) hacen sus primeras publica-
ciones sobre como el conocimiento tacito se puede convertiren conocimiento explicito
mediante una seriede métodos y disciplinas auxiliares, como la Sociologia, la Psicologia
y la Pedagogia.

Lo anterior cambid la percepcion de una empresa “mecanicista”, es decir, que solo se
guia de instrucciones dadas por los ejecutivos de mas alto rango, por otra, la empre-
sa como un organismo vivo, donde todos los miembros colaboran entre si y tienen
capacidad para adquirir conocimiento (aprender). Por lo tanto, aunque la GC es una
disciplina relativamente nueva, las organizaciones, publicasy privadas, la han utilizado
ampliamente a través de la implementacion de modelos de GC creados a la medida.

La GC no solo va ligada a la gestion de los procesos, sino que puede formar parte de
la base misma de los procesos internos de la organizacion, de ahi que, segiin Google
Trends, los topicos méas buscados hasta marzo de 2020 fueron:

1. Gestion del Conocimiento. refiriéndose a los sistemas informaticos para gestionar
el conocimiento en las organizaciones.

2. Gestidn de Big Data y conocimiento. Se posiciond como el segundo topico mas
buscado, este ayuda a posicionar a la empresa competitivamente, para ello es
necesario convertir los datos en conocimiento, y este en trabajos especificos.

Las organizaciones, como sistemas socio técnicos, pueden transferir conocimiento en-
tre sus miembros, a manera de ejemplo, se puede mencionar que Smith Cayama et al.
(2012), mediante entrevistas, observacion participantey talleres grupales, encontraron
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evidencia en grupos organizados para realizar servicio comunitario, observando que
los individuos aportan herramientas para comunicar el conocimiento y empoderan a
otros grupos, en este caso comunidades, para desarrollar capacidades y alternativas
para mejorar la calidad de vida.

En el &mbito empresarial, sin embargo, todavia no se acepta la GC como una alterna-
tiva de mejora de la competitividad. En ese sentido, Liberona y Ruiz (2013) estudiaron
la adopcion de la GC en empresas chilenas mediante la integracion de herramientas
de gestién de conocimiento. Los resultados mostraron que la aceptacién por parte
de las empresas no fue muy favorable ya que se basa en la solucién de problemas
locales y las empresas no priorizan la GC. Concluyen que la gestién del conocimiento
es indispensable para toda empresa; sin embargo, aunque en el discurso es valorada
y reconocida, existe una baja adopcion, identificando seis limitantes para lograr su
adopcion e implementacion.

Ensu anélisis, Chavez (2011) se enfocd en elementos que permitieron obtener una ventaja
competitiva con base en la calidad, el servicioy laimagen; aplicando dos herramientas
orientadas a la organizacion técnica y humana de la empresa: 1) el método ABC para
la evaluacién y seguimiento de costos, aportaciones y desempefio de las actividades
realizadas; y 2) el aprovechamiento de conocimientos, experiencias, capacidades y
actitudes para mejorar el desempefio de trabajo como alternativa de orientacion de
la gestion de personal.

La GC ha contribuido a generar valor para organizaciones educativas a través de la
mejora del desempefio del personal y de la obtencion de ingresos a partir de la crea-
cion de conocimiento, al permitir la implementacion de estrategias de aprendizaje
organizacional y gestion del conocimiento para desarrollar herramientas y procesos
generadores de conocimiento. Asi mismo, le permite a la organizacién la adaptacion al
cambio mediante el analisis del entorno social (Rodriguez y Gairin, 2015).

Pérezy Durango (2009) desarrollaron una herramienta tecnolégica basada en modelos
de GC para una institucion de educacién superior publica, su objetivo era documentar
el proceso de desarrollo de una herramienta para la identificacion de los conocimien-
tos clave del proceso de investigacidn, desarrollo e innovacién (1+D+i), en el marco del
proyecto institucional. La metodologia utilizada fue la investigacion documental cuyo
énfasis fue lalocalizacién, registro, recuperacién, analisis, interpretacion y discusion de
fuentes bibliograficas y hemerograficas. En cuanto a los resultados, se evidencié que
la herramienta permitio priorizar los subprocesos de I+D+i, y establecer y redactar los
conocimientos clave de los siguientes tipos: qué, quién, como, donde, por quéy cuando.
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Ademas, en el ambito educativo, la GC contribuye a elevarel nivel de la calidad educativa
atravésdelaintroduccion del aprendizaje organizacional. En ese sentido, Ledn Santos
y Ponjuan Dante (2011) describen un modelo con cinco dimensiones: 1) actores, 2) pro-
cesos estratégicos de conocimiento, 3) procesos de apoyoyy la cultura organizacional, 4)
sistema de capitales y 5) sistema de indicadores, que permite un primer acercamiento
ala generacion de valor en las organizaciones a partir de la explotacién de la informa-
cién como activo intangible de la organizacion. Dicho modelo sirve como herramienta
gerencial a los profesionales de la informacion y a las organizaciones de informacién

Por otra parte, Tovar, Morales, Sotomayor y Moreno (2002) con la premisa de que la
tecnologia va cambiando los procesos de gestion rapidamente, estudiaron la gestién
de la informacién para apoyar la toma de decisiones. Su trabajo enfatizo el uso de
buenas practicas para la recoleccion de la informacion a través del anélisis de una
serie de muestras que recolectaron en diversas instituciones de salud. Mediante una
investigacion descriptiva realizada sobre una muestra de cincuentay dos organizacio-
nes mexicanas, entre ellas: diez universidades, veintiocho empresas privadas y catorce
empresas e instituciones publicas, concluyeron que existe una escasa evolucion en
México de la Gestion del Conocimiento como campo de vanguardia.

Zabaleta et al. (2016) concluyen sobre la aplicabilidad de la GC como herramienta es-
tratégica en las organizaciones; sin embargo, el requisito es que la alta direccion esta-
blezca los compromisos necesariosy lo hagan evidente a través de la generacion de las
politicas que potencien los factores de éxito para su implementacion y se eliminen las
barreras. Los autores generaron sus conclusiones a partir de un estudio sobre el uso de
un modelo de gestién del conocimiento para el area de TIC de una universidad del caribe
colombiano. Finalmente, afirman que el paso mas importante es lograr la adquisicion
del conocimiento y después la creacion de un modelo a medida para la organizacién.

En ese sentido, Bustos et al. (2016) proponen un modelo de gestion del conocimiento
parala Division de Apoyo al Posgrado del Instituto Politécnico Nacional, que enfatiza la
unidad administrativa. Recomiendan, ademas, el uso de herramientas como el tablero
de mando integral y la automatizacién de los procesos de GC a través de repositorios
digitales. La utilidad del modelo consiste en servircomo guia parala reestructuracion de
la unidad administrativa y como marco de referencia para el sistema de GC -a manera
de sistema nervioso-. Por su caracter modular, la propuesta de GC se puede adaptar
a otras instituciones politécnicas.

Hernandez et al. (2014) estudiaron las capacidades de GC para la competitividad de las
Pequefiasy Medianas Empresas (PYME) de Colombia. Se evaluaron 321 empresas con
relacion a la estructura organizacional, los procesos y las herramientas de tecnologia
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deinformaciony las comunicaciones, para gestionar conocimiento. Los autores conclu-
yeron que es necesario que las empresas incorporen la GC como medio de innovacién
mediante laidentificacion, comparticion, generacion, retenciony aplicacion del conoci-
miento;y en otros aspectos, como formacion del personal en gestion de la informacion
y la documentacion, de la innovacion y del cambio, del aprendizaje organizacional, y
de la comunicacién, asi como en disefio de herramientas digitales.

En ese sentido, Topete et al. (2012) afirman que para que la organizacion responda
adecuadamente a las exigencias del contexto, es necesario intervenir en el desarrollo
constante de proyectos que motiven a los actores a la participacién, para ello destacan
como factores facilitadores una estructura flexible, aplanada, interactiva y autbnoma
para el desarrollo de los procesos que fundamenten la capacidad de gestion; como
el desarrollo de estrategias de gestion del conocimiento; un liderazgo mdultiple y el
fomento de una cultura.

De acuerdo con el analisis del corpus tedrico, en este estudio el conocimiento se con-
cibe como:

Un conjunto de ideas y experiencias de nivel individual, grupal, organizacional y social,
sobre un determinado objeto y situaciones, probadas y contextualizadas por el sujeto,
que se originan durante o como el resultado de la percepcién, compresion, elaboracion
creativa, concepcion. (Zabaleta et al., 2016)

Se pueden distinguir dos tipos de conocimiento: 1) el conocimiento tacito o implicitoy
2) el conocimiento explicito. El primero, conocimiento tacito, cominmente se compone
de héabitos y aspectos culturales que dificilmente reconocemos en nosotros mismos,
0 como lo expresan Nonaka y Takeuchi (1995), comprenden los siguientes atributos:
informal, personal o social, dificil de sistematizar, casi invisibley, dificil de compartir por
los medios tradicionales que poseen las personasy las organizaciones. El conocimiento
explicito, en cambio, puede transmitirse facilmente entre personas, por consiguiente,
puede estructurarse, almacenarse y distribuirse a través de expresiones derivadas de
las gramaticas, matematicas, especificaciones, tutoriales, procedimientos, manuales,
o como informacion almacenada (AINIA, 2016).

El conocimiento puede ser parte de los activos que poseen las organizaciones, de tal
manera que el conocimiento organizacional o corporativo, normalmente se expresa
formalmente a través de documentos almacenados en centros documentales, en ar-
chivos de computadora —como las bases de datos- o a través de instrumentos legales
como la propiedad intelectual y las patentes (Pérez-Montoro, 2008). En consecuencia,
las organizaciones tienen la necesidad de realizar la gestién del conocimiento.
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Por lo anterior, para el presente estudio, de acuerdo con Zabaleta et al. (2016), la GC
es una herramienta de aprendizaje para catalizar la innovacion en la organizacion me-
diante la implementacion de estrategias tendientes a obtener ventajas competitivas.
Consiste en un proceso cuyas etapas permiten identificar, adquirir, almacenar, difundir,
compartir, utilizary actualizarel conocimiento tacitoy explicito. Dicha conceptualizacion
pertenece aunadelas dos corrientes tedricas de la GC, tal como lo referencian Seatony
Bres6 (2001), aquella que valora la aportacion en el proceso de aprendizaje y desarrollo
organizacional, en la que se destacan los aportes de Drucker (1994) y Nonaka (1991).
Otra es una corriente econémica, que no se considerd en este trabajo porque valora
en mayor grado la capacidad de generar valor a partir del conocimiento.

El aprendizaje organizacional, aunque aparenta no relacionarse con este trabajo, es un
concepto que vaimplicito, ya que, concordando con Garzény Fisher (2008), la capacidad
de aprender de una organizacién se basa en la creacién, organizaciény procesamiento
deinformacion. Abarca desde su origen en las fuentes de informacién, hasta la creacion
de nuevo conocimiento en los niveles individual, grupal, organizacional e interorgani-
zacional, para generar una cultura que lo reproduzca y desarrolle nuevas capacidades,
productos y servicios, su oferta y la mejora de los procesos, con el fin de que la orga-
nizacion perdure. El aprendizaje organizacional, en consecuencia, es considerado y
valorado como una variable multidimensional, cuyas principales dimensiones son:
las fuentes, los niveles de aprendizaje, la cultura y las condiciones para el aprendizaje.

Otro concepto importante relacionado con la GC es el capital intelectual. Bueno (2011),
Alvarado et al. (2012), Ordo6fiez (2004) y Prieto (2003), sefialan que la literatura sobre
capital intelectual tiene su origen en dos corrientes de investigacion: la corriente es-
tratégicay la corriente de medicion, lo que coincide con (Roos et al., 1997). Acorde con
Martinez et al. (2002), y Petrash (2001, 1996) el capital intelectual, desde la perspectiva
dela corriente estratégica, se avoca al analisis de la busqueda, creacion y uso eficaz del
conocimiento en la organizacion para obtener ventajas competitivasy generar valor; el
conocimiento mencionado reside en las personas organizadas a través de estructuras
organizativasy de relaciones internasy externas a la organizacion.

El resultado de la utilizacion de conocimiento es la innovacion, la cual

Puede representarse por unatelarafia de vinculos entre multiples agentes, para introducir
o producir algo novedoso: alguna idea, método, instrumento, modo de pensar en los
negocios o concepto de negocio, servicios, formas de entrar en el mercado, de producir,
de formar u organizar, solucionar problemas, realizar adaptaciones y modificaciones de
bienesy servicios destinados a solucionar necesidades existentesy las nuevas que surjan,
apropiadas, Utiles y viables, que se comercializan. (Jiménez et al., 2013)
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Como parte de la estrategia de la organizacion, las herramientas tecnolégicas poten-
cian, aceleran y complementan la GC y se conjunta armoniosamente al contar con las
habilidades tecnoldgicas de los jovenes como parte de la fuerza laboral (Armour, 2005;
Sheahan, 2005; Savage y Collins-Mayo, 2006).

Las tecnologias de la informacion conforman un conjunto de elementos de hardware
y software que permiten almacenar, procesary transmitir informacién digital con el fin
de contribuir al crecimiento de una organizacién. De las tecnologias de la informacion
derivan aplicaciones, procesos, productos, sistemas, técnicasy metodologias que per-
miten la digitalizacion de sefiales analdgicas, sonidos, textos e imagenes, manejables
en tiempo real, mediante soportes y canales de comunicacion (Koontz et al., 2012; De
Vita, 2008; Thompson y Strickland, 2004; Valdés, 2000).

Existe una gran experiencia empirica por parte de las organizaciones y su personal en
torno a herramientas tecnoldgicas que pueden utilizarse en la GC, como pueden ser
los cursos en linea, las intranets corporativas, manuales en linea, gestion de la relacion
con el cliente, las bases de datos de conocimiento, encuestas en linea, la gestion de
dispositivos moviles, las bibliotecas digitales, entre otros.

Poranterior, muchas tecnologias son utilizadas cotidianamente por las organizaciones
y, en muchos casos, estas no son conscientes de ello, desaprovechando sus beneficios
por carecer de una vision de ellas como herramientas tecnolégicas para GC.

METODOLOGIA

La unidad de estudio fue una empresa de desarrollo de software mexicana, ubicada
en la ciudad de Villahermosa, Tabasco, que se cred por la iniciativa de un grupo de es-
tudiantes de Ciencias de la Computacion, en el afio 2015 y fue legalmente constituida
en 2017. Cuenta con una plantilla laboral de 21 empleados, hasta ahora ha realizado
22 proyectos para el sector privado, de los cuales destacan: integracién de pasarela de
pago a aplicaciones moviles, integracion de sistema de logistica y envio para e-com-
merce, e integracion de billpocket a sistemas de Enterprise Resources Planning (ERP).

Launidad de estudio se considera una empresa altamente competitiva por su capacidad
técnica para desarrollar proyectos de desarrollo de software a la medida, entre otros
servicios tecnolégicos, que buscan incrementar la competitividad y productividad en
las empresas. Desarrollan soluciones innovadoras que se distinguen por la bdsqueda
de la simplicidad combinada con disefios intuitivos, asi como, la implementacion de
soluciones practicas adaptadas a las necesidades del cliente. Su fortaleza se basa en
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aprovechar las herramientas tecnoldgicas disponibles y contar con un equipo de pro-
fesionales en tecnologias de informacion y disefio web altamente competitivo.

El director de la empresa refiere que la mision de la organizacion es “proporcionar tec-
nologias de la mas alta calidad, ajustandola a las empresas, ofreciendo una solucion
confiable y segura, con un equipo de profesionales que estaran a su disposicion para
ayudarlo paso a paso”. La vision es “ser una empresa lider en el desarrollo de software
a la medida, comprometida a solucionar los problemas de nuestros clientes de forma
transparente y eficaz para convertirnos en su socio de confianza”. Los valores de la
empresa son: 1) Calidad, que el cliente tenga la confianza que el producto que se le
desarrollara seré de gran valor y 2) Orientacion al cliente, que el cliente esté seguro
de que siempre se le dara la mejor asesoria posible para la realizacion de su proyecto.

El objetivo de la investigacion fue formular una propuesta de GC para inducir la mejora
de los procesos de produccién y nuevas tecnologias de la unidad de estudio mediante
la implementacién de herramientas tecnolégicas para la gestién de conocimiento.

El enfoque de la investigacion fue cualitativo. Se recolectaron datos basados en la
percepcion delas personas, los cuales requieren interpretacion pararesponderlas pre-
guntasdeinvestigacion, porlo tanto, se prescindio de datos numéricosy el consecuente
procesamiento estadistico (Duran et al., 2017). Asi mismo, la recoleccion de los datos se
realizd mediante un proceso inductivo (Ramirez, 2008). Se considero realizar un censo
envirtud de la cantidad de sujetos que conforman la unidad de estudio y hacer uso de
fuentes de informacién confiables (Ocegueda, 2004), de este modo, se recolectaron los
datos necesarios para la realizacion de la investigacion a partir de:

El discurso de los empleados involucrados en los procesos organizacionales.

La evidencia obtenida in situ por los investigadores como fotografias, videos o
notas de campo.

Documentos de la empresa, tales como: actas, manuales, reglamentos y docu-
mentacién diversa relacionada con el objetivo de la investigacion.

Otras fuentes, de caracter secundario, fueron: articulos de revistas cientificas, tesis,
librosy documentos e informacion publicada en la Internet. Las técnicas de recoleccion
de datos que se utilizaron fueron la observacion participante, entrevista, encuestay el
analisis documental.

El proyecto de investigacion se desarrollé mediante la implementacion de un método
de tres pasos:
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1. Contacto con la organizacién objeto de estudio.
2. Identificacion de procesos.
3. Formulacion de la propuesta.

En la primera etapa se realiz6 una reunién con el director de la empresa con la finali-
dad de exponer el propésito de la investigacion y las metas propuestas. Se obtuvo la
anuencia para realizar la investigacién y se establecié el programa de trabajo.

Enlasegundaetapa se efectud el analisis de los procesosy procedimientos relacionados
con la produccion de software. En esta etapa, se realizaron entrevistasy proporcionaron
cuestionarios al director de la empresa y al personal del Departamento de Desarrollo
de Software para obtener datos histéricos sobre los resultados de los proyectos de
software, identificar los procesos de la organizacién y conocer como gestionan sus
proyectos. Se disefiaron un guion de entrevista y dos cuestionarios. Se entrevisté al
director de la empresa a través de medios electrénicos, la entrevista se orienté con un
guion de 22 preguntas y se le proporcioné un cuestionario de siete items basado en el
reporte del caos (Standish Group, 2015), con el propdsito obtener los datos historicos
delaproduccién de software. Otro cuestionario de siete items fue contestado por los 14
colaboradores que integran el Departamento de Desarrollo de Software para conocer
las estrategias de trabajo en equipo durante el proceso de desarrollo de softwarey, con
base en losdatos archivadosy en los calendarios establecidos en los contratos, se iden-
tificaron los proyectos que presentaron contratiempos de entrega, asi como las causas.

Finalmente, enlatercera etapa, con base en lainformacion obtenida en la etapa anterior,
se procedié adesarrollarun modelo de GC para la mejora de los proyectos de produccién
de software de la empresa. Con esta finalidad, se realizaron las siguientes actividades:

1. Seclasificaron los procesosidentificados en la etapa anterior asignando un orden
de prioridad de acuerdo con el potencial de mejora, acorde con el principio de
Pareto.

2. Seseleccion6 el modelo de GC ad hoc para laempresay las herramientas tecno-
l6gicas que se requieran de acuerdo con el modelo de GC seleccionado.

3. Seformul6 la propuesta de mejora de procesos conformado por un conjunto de
estrategias basado en el modelo de GC seleccionado y las técnicas y métodos
que requieran las herramientas tecnolégicas.
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RESULTADOS

Para la organizacién en estudio, se propuso un modelo de GC ad hoc, basado en el
modelointegrado situacional (MIS), envirtud de la naturaleza tecnologicay los procesos
que desarrolla la empresa (Riesco, 2004).

Figura 1. Procesos que componen el MIS

Adquisién

Almacenamiento

Utilizaciéon

Desarrollo
del
conocimiento

Distribucion Transformacion

Fuente: elaborado con base en Riesco (2004).

De acuerdo con la Figura 1, los procesos que conforman el modelo de GC propuesto a
laempresa son: adquisicion, almacenamiento, transformacion, distribucién y utilizacion
del conocimiento.

En el proceso de Adquisicion del conocimiento la empresa debe identificar el cono-
cimiento que requiere, sus fuentes y cuél tiene disponible, en caso de no disponer de
alguno, debe seleccionar las estrategias necesarias para su adquisicién. La implemen-
tacion de este proceso debe estar previsto en la definicion de puestos y funciones de
la estructura organizacional a través de los manuales de organizacién, lo que influira
enormemente en el cumplimiento de los objetivos.
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El proceso de Almacenamiento del conocimiento tiene como finalidad que la empresa
conforme una memoria corporativa que contenga el conocimiento que considera valioso.
Para lograrlo, debe implementar estrategias necesarias para integrar la tecnologia y la
estructura organizacional con el fin de clasificar, filtrar y almacenar el conocimiento
requerido mediante la observancia de criterios de prioridad y esquematizacion del
conocimiento.

Seguidamente, el proceso de Transformacion del conocimiento se realiza de forma
gradual y mediante la experiencia diaria, permite a la empresa apropiar, enriquecery
convertirel conocimiento adquiridoy almacenado en los procesos anteriores en cono-
cimiento nuevo que se adecUe a las necesidades de la organizacion.

En el proceso de Distribucién del conocimiento la empresa debe decidir cémo el
conocimiento estara disponible a los miembros de la organizacién, ademas, debe
implementar estrategias que aseguren la difusion exitosa usando las herramientas
tecnoldgicas necesarias y adecuadas.

Finalmente, el proceso de Utilizacion del conocimiento busca que el conocimiento aporte
valor a la empresa, ya que debe implementar estrategias para que sea utilizado para la
mejora continua de los procesos, toma de decisiones, innovacion, resolucion de proble-
masy cualquier otra situacion que aporte beneficios y logre los fines organizacionales.

Ademas del modelo mencionado, se propuso un conjunto de 19 estrategias para desa-
rrollarla GCen laempresa. La Tabla 1 muestra, para cada proceso de GC, las estrategias
propuestas.

Las estrategias del proceso de Adquisicion aseguraran que las fuentes de conocimien-
to sean institucionalizadas y, ademas, que la empresa cuente con el marco legal y los
recursos financieros para llevar a cabo la GC. La adquisicién del conocimiento se basa
en la accién de compartirlo, el origen puede ser diverso, por ejemplo, miembros de la
organizacién que reciben capacitacion a través de cursos, experiencia, conocimiento
autodidacta o el que posee el personal de reciente contratacién, entre otros. De esta
manera, se fomenta una cultura organizacional para facilitar el acceso al conocimien-
to, haciendo mas agil el desarrollo de los proyectos y mejorando notablemente los
tiempos de entrega.
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Tabla 1. Estrategias propuestas para desarrollo del conocimiento en la empresa en
estudio

Proceso Estrategias

Especificacion de puestosy funciones relativas a GC (manual de organizacion).
Adquisicion 2. Desarrollar estrategias para gestion de recursos financieros (personal,

tecnologias y fuentes de acceso).

3. Integracion a/de comunidades colaborativas.

4. Desarrollarprocesos de gestion de personal para contar con programadores
con alto nivel de calificacion.

5. Acceso a repositorios documentales y de conocimiento.

6. Establecer un programa de capacitacion y actualizacion periodico sobre
métodos y herramientas de desarrollo de software.

7. Implementacion de una base de conocimientos corporativos.
Almacenamiento 8. Implementacion de tableros de gestion de proyectos.

9. Reuniones de las comunidades colaborativas para intercambio de cono-
cimiento.

10. Reuniones de planificacion y de evaluacion de los equipos de desarrollo.

11. Desarrollo de documentacion del conocimiento.

12. Reuniones de intercambio de conocimiento entre personal de desarrollo.

13. Definicion unsistema de evaluacion de los proyectos basado en indicadores.

14. Actualizacion de la base de conocimientos y de los tableros de gestion de
proyectos.

Transformacion

Distribucion 15. Publicacion y acceso a los activos de conocimiento.
16. Administracion e interaccion con la base de conocimientos corporativos.

Utilizacién 17. Definicion de buenas prdcticas para el desarrollo de los proyectos.
18. Integracion de experiencia al proceso de desarrollo.
19. Mejora continua del proceso de desarrollo de software.

Fuente: elaboracion propia.

En el caso del proceso de Almacenamiento, las estrategias aseguran contar con los
medios tecnoldgicos para implementar la GC. Algunos beneficios esperados de las
estrategias en este rubro son: respuestas y soporte técnico a los clientes sin demora;
informacion de caractertécnico disponible paralos representantes de laempresa; pro-
ceso de creacion y utilizacion més agil; facilita la comparticion de conocimiento en la
organizacion;a medianoy largo plazo, contribuye a la mejora de la lealtad de los clientes.

Enesesentido, paraimplementacion de labase de conocimientos se analizaron diversas
opciones tecnologicas y se propone la utilizacién de HubSpot Academy, ya que esta
herramienta abarca topicos como atencién al cliente, almacenamiento de informacion
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de facil interpretacion, e inteligencia artificial para toma de decisiones, caracteristicas
que beneficiaran la planeacion estratégica.

La estrategia del proceso de Transformacion del conocimiento descansa en la inte-
raccion social del personal que interviene en los proyectos de desarrollo de software.
La interaccion a través de reunionesy trabajo en equipo favoreceré la apropiacién del
conocimiento, basada en las necesidades personales y de los equipos, de tal manera,
que el conocimiento sera transformado con la finalidad de aprovecharlo en la mejora
de la calidad de la gestion de los proyectos y la resolucion de conflictos que ocurren
naturalmente como resultado del trabajo en equipo.

Las estrategias para Distribucién del conocimiento contemplan dos tipos: 1) Push, que
consiste en utilizar los recursos de conocimiento de manera programada y automatica
sin que medie requerimiento por parte del personal (sin preguntas explicitas), como
puede ser el uso de blogs o cursos en linea programados y 2) Pull, que consiste en
movilizar los recursos de conocimiento por una accién provocada o pregunta intencio-
naday concreta en el buscador de conocimiento, por ejemplo, una consulta a la base
de conocimientos. Este proceso, resulta muy importante porque asegura que existan
medios para lograr la disponibilidad del conocimiento para todo el personal.

Finalmente, las estrategias de Utilizacion del conocimiento estan encaminadas a
proporcionar valor y competitividad a la organizacion, al facilitar la explotacion del
conocimiento en el proceso de desarrollo de software, con lo cual, se eleva el nivel de
madurez del equipo de desarrollo en la utilizacién de las herramientas de desarrollo,
innovaciones de los métodosy toma de decisiones de mejora consensuada del trabajo
en equipo. Adicionalmente, los equipos de trabajo mas rapidamente lograran la auto-
gestion para el desarrollo de los proyectos.

CONCLUSIONES

El modelo MIS se adapta naturalmente a la empresa a través de dos dimensiones de
analisis: 1) en el nivel organizacional, mediante un estudio global de la situacién actual de
la empresay 2) en el nivel de &rea funcional para adaptar el modelo de GC. Se observo,
ademéas, que MIS posee un alto niveldeidoneidad para aplicarse en empresas tecnologicas.

El objetivo propuesto fue alcanzado ya que se propuso el modelo GC para la empresa
y un conjunto de estrategias para la implementacion. Se espera que el modelo de GC
propuesto se implemente, permitiendo a los directores y ejecutivos de la organizacion
llevar el control eficaz de la misma, apoyandose de las herramientas tecnoldgicas para
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lograr un conocimiento colectivo-organizacional y de esta manera alcanzar los fines
organizacionales.

El perfil tecnologico de la organizacion y de su personal, y la intervencion de un agente
externo a través de la consultoria durante el desarrollo del proyecto fueron factores que
facilitaron el compromiso de la alta direccion con la adopcién de la gestién de conoci-
miento. La seleccion de las herramientas tecnoldgicas adecuadas, sin duda, contribuira a
generaruna culturaen la que el conocimiento individual se comparta entre los miembros
de la organizacion, con el fin de que se incremente el capital intelectual de la empresa.

RECOMENDACIONES

Hay que tomar en cuenta que el modelo propuesto no tiene un comportamiento lineal
Unicamente, es ciclico, implicando la continua deteccion de factores de mejora. En ese
sentido, es compatible con la filosoffa que promueven las metodologias agiles de de-
sarrollo de software, como SCRUM, y los sistemas de flujos de actividades, que tienen
como finalidad el control de la cantidad de trabajo realizado para evitar el reprocesoy
el desperdicio, como los tableros Kanban. Existen, en estos rubros, numerosas herra-
mientas tecnoldgicas de facil acceso por parte de la empresa.

Como los productos de la GC son intangibles es dificil establecer el valor que genera
para la empresa, por tal motivo, los departamentos que se encargan de la gestion de
costos deben visualizarlo a través de técnicas como las economias de escala, con el fin
aprovechar de manera correcta los resultados obtenidos y eliminar interpretaciones
erréneas, al momento de hacer toma de decisiones sobre alglin proyecto, producto o
departamento. Finalmente, con base en lo expuesto, es necesario que la GC sea apo-
yada en todo momento por la direccién y se realice el seguimiento correspondiente
hasta completar los objetivos y metas establecidas. En ese sentido, es primordial que
el nivel estratégico se comprometa con la GC para que se armonice laimplementacion
mediante una estrategia que siga todas las unidades funcionales de la organizacion.
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