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El conocimiento es considerado como uno de los recursos mas valiosos que poseen las em-
presas, en especial en una, cuya creacién de soluciones tecnologicas se basa en el desarrollo
NoCode mediante su software innovador de autoria propia, 'Sheets’ Por esta razén, saber
como utilizarlo a la perfeccién se vuelve imprescindible en el diario de los trabajadores, lo cual
es dificil actualmente, debido a que tan solo un grupo pequeiio de personas son expertos en él.

Es debido a esto, que el presente proyecto busca facilitar a los trabajadores de Coderhub
el acceso al conocimiento sobre su software, al disenar y ejecutar un sistema de gestion del
conocimiento (SGC) que mejorard la eficiencia y fomentard el crecimiento organizacional de
la empresa.

Para llevarlo a cabo se identificaron, en primer lugar, las necesidades y desafios de la em-
presa mediante un analisis situacional y entrevistas con colaboradores y gerencia. A partir de
esto, se realizé una busqueda profunda de posibles herramientas donde implementar el nuevo
sistema, las cuales debian cumplir con requisitos especificos para ser escogida.

Posteriormente, se comenzo6 con la identificacién del conocimiento a documentar y reco-
pilar dentro de la empresa. Este conocimiento fue definido mediante conversaciones con la
Gerente de Operaciones y un andlisis de las configuraciones posibles de realizar con el soft-
ware de la empresa, de esta forma, fue posible desglosar de forma completa y clara aquello
mas relevante a documentar.

En dltimo lugar, se llevo a cabo la documentaciéon y recopilacién, para lograrlo, se man-
tuvieron reuniones con trabajadores expertos en 'Sheets’, quienes entregaron todo su cono-
cimiento al respecto, lo que permitié transformarlo a manuales escritos y videos para ser
difundidos dentro de la organizacion.

Es en este contexto en el cual el rol de la estudiante se vuelve relevante y fundamental,
pues debe liderar el esfuerzo de la creacién y ejecuciéon del sistema dentro de la empresa.

Finalmente, fue entregado un producto final concreto, el cual cumple con todos los ob-
jetivos y alcances definidos en el proyecto, superando incluso las expectativas iniciales al
documentar el 100 % del conocimiento planificado respecto a ’Sheets’. Ademaés, se dejan plan-
teados futuras adiciones y mejoras para continuar el desarrollo e implementacion del sitio,
asegurando su futuro uso e integracién en las practicas de Coderhub.
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You could rattle the stars.
You could do anything, if only you dared.
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Capitulo 1

Antecedentes generales

1.1. Antecedentes de la Industria

El sector de las Tecnologias de la Informacién (TI) dentro del rubro de Gobierno y Tecno-
logia (GovTech), conlleva el estudio y uso de sistemas de computaciéon para el desarrollo de
nuevas tecnologias, con el fin de generar aportes en la transformacion digital en instituciones
gubernamentales.

Esto ha tomado gran importancia en el panorama mundial actual, donde el mercado Gov-
Tech posee un valor de $400 billones de délares anuales, con una estimacién que llega al
trillén de dolares en el afo 2025.[1]

Este crecimiento se ha representado en el surgimiento de variadas iniciativas mundiales,
como lo son 'The GovTech Global Partnership’ y "The GovTech Global Alliance’. La pri-
mera busca ayudar a distintos paises a adoptar buenas practicas y soluciones en GovTech,
generando ademas un ambiente global de intercambio de conocimiento para el desarrollo de
nuevas tecnologias y soluciones, el cual es desarrollado por el Banco Mundial.[2]

El segundo, de igual forma, busca generar un canal de colaboradores internacionales, entre
gobiernos, industria privada y académicos, para asi promover el desarrollo de nuevas tecno-
logias, innovando cada vez més en la digitalizacién del sector publico.[3]

En resumen, ambas iniciativas tienen como foco la innovacién y mejoramiento de servicios,
donde generar un impacto en el sector piiblico es primordial, ademés de que permite observar
céHmo se ha vuelto cada vez mas importante este rubro en el mundo.

Siguiendo con la relevancia que ha tomado el GovTech, en Chile, comienza a desarrollarse
debido a la Ley n® 21.180 de Transformacién Digital del Estado, la cual busca impulsar una
gran modernizacion en la gestion administrativa, priorizando la eficiencia y la digitalizacién
en los procesos gubernamentales.[4]

1.1.1. Etapas de la Ley n° 21.180

Esta ley consta de variadas etapas en su proceso, la primera considera su publicacién en
el afio 2019 y su entrada en vigencia en el afio 2022, sucediendo un retraso de esta ultima

1



debido a la pandemia de COVID-19.

Posterior a esto se establecié una fase de preparacion, donde las instituciones piiblicas
realizaron autodiagnoésticos de sus procesos, levantando toda la informacion necesaria para
analizar cuales seran los pasos a tomar para la digitalizacién de estos.

En base a lo anterior, la implementacion de las siguientes fases sucedera por grupos y anos,
donde el Grupo A considera Ministerios, Servicios publicos centrales, FF.AA y de Orden y
Seguridad Publica, Delegaciones presidenciales regionales y provinciales. El Grupo B Gobier-
nos regionales y algunos municipios. Y finalmente, el Grupo C el resto de los municipios. [5]

Junto con esto, las fases que se implementaran son 6: Comunicaciones oficiales electroni-
cas, Inicio de procedimientos administrativos en forma digital, Digitalizaciéon de documentos
presentados en formato papel, Expedientes electrénicos, Notificaciones electrénicas e Inter-
operabilidad (Anexo A).[4]

Ademas, esta implementacion se realizard mediante el siguiente orden (Figura 1.1)[6]:

Grupo A > Comunicaciones > Ingreso electronico 3 Interoperabilidad > Notificaciones
digitales de solicitudes electrénicas

> Expedientes
electronicos

> Digitalizacion de
solicitudes en papel

Grupo B > Comunicaciones > Ingreso electrénico > Expedientes > Notificaciones
digitales de solicitudes electrénicos electrénicas
> Interoperabilidad > Digitalizacion de

solicitudes en papel

Grupo C

> Comunicaciones > Ingreso electrénico > Expedientes > Digitalizacion de
digitales de solicitudes electrénicos solicitudes en papel
> Interoperabilidad > Notificaciones

electronicas

Figura 1.1: Orden de implementacién por grupo y ano.

1.1.2. Beneficios de la Ley n® 21.180

La modernizacion que conlleva el desarrollo e implementacion de esta ley traera amplios
beneficios, uno de ellos es una mayor certeza y transparencia de la informacién, donde el
publico poseera claridad de los procesos llevados a cabo y tendra un mejor acceso a estos,
aumentando su confianza. Otro sera la integracion y colaboracién entre las instituciones pu-
blicas trayendo consigo la optimizacion y eficacia de los procesos y en la velocidad de entrega
de los servicios, aumentando la capacidad de respuesta del gobierno a las necesidades de la
sociedad.|[7]



1.1.3. Sector industrial de la Ley n°© 21.180

El sector donde se desarrolla la Ley de Transformacion Digital del Estado es en el de TI,
el cual tendra un crecimiento del 11 % en Chile, presentando una mejor expectativa que en
paises més desarrollados, como Estados Unidos, que estima un crecimiento del 9%, segtin
un estudio de IDC.[8] Ademas, se estima que este crecimiento sera atin mayor que el de
las empresas fintech, quienes en los tultimos afios habian sido protagonistas como empresas
innovadoras en el mercado, pues la inversiéon en GovTech ird en aumento junto con una mayor
generacion y adjudicacién de contratos en el sector ptblico hacia startups.[9]

1.2. Descripcién de la empresa

Coderhub es una empresa joven de Consultoria y Servicios TI, poseen un equipo multi-
disciplinario con conocimientos en Business Intelligence, inteligencia artificial, web scraping,
y proyectos [+D—I1, principalmente enfocados en el desarrollo de Software dentro del rubro
GovTech. Fue fundada en el afio 2017 por Ingenieros civiles industriales de la Universidad de
Chile, y en el tltimo tiempo se han encontrado en una gran instancia de crecimiento organiza-
cional, aumentando de 13 a 35 colaboradores en un solo afio. De la mano de esto, ha existido
un aumento de los proyectos que mantienen en desarrollo y ademas, se han instaurado al
interior de la empresa areas de administracion, disenio, procesos, desarrollo y comercial.

Las soluciones tecnolégicas entregadas por Coderhub se basan en el desarrollo Nocode,
basado en una gestion flexible y de facil manejo, el cual permite que cualquier persona pue-
da desarrollar plataformas web y soluciones digitales sin la necesidad de conocer distintos
lenguajes de programacion para su creacion. Ademads, entre las ventajas de trabajar con No-
code, se tiene la aceleracion de hasta 10 veces del desarrollo de software, al utilizar interfaces
intuitivas para la construccion de paginas, formularios u observatorios de datos con BI.

Coderhub plantea esta metodologia de trabajo mediante el uso de su propia plataforma
llamada ’Sheets’, esta fue creada por el CEO y fundador de la empresa Mauricio Pilleux,
cuya mision ha sido Impulsar a las empresas hacia la revolucion tecnolédgica, haciendo que
estas la aprovechen como un medio de apoyo al trabajo de personas, mediante el desarrollo
e implementacion de soluciones tecnoldgicas que se ajusten a la metodologia de trabajo de
cada organizacion’.

Junto con lo anterior la vision a futuro de Coderhub busca ’Ser lideres desarrolladores
de grandes proyectos que impacten a nivel macro en la percepcion de la tecnologia dentro
de las organizaciones, logrando que el propdsito de mejora continua forme parte de todas
las personas que las componen’, por lo que el continuo crecimiento tanto en clientes como
de soluciones tecnoldgicas desarrolladas e implementadas, debe ir de la mano con una base
de conocimientos al alcance de toda la empresa para un mejor entendimiento del trabajo y
estrategia.[10]

1.2.1. Productos
Entre los productos entregados por Coderhub se encuentran:
» Software a la medida: Desarrollo de aplicaciones web y moviles para la gestion de la in-
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formacion de sus clientes,registrando datos en el momento en el que se generan, centrali-
zando la informacion de plataformas internas y automatizando sus procesos operativos.

* Desarrollo Web: Desarrollo de aplicaciones, sitios web y moviles para la gestion de la
informacion de sus clientes, donde puedan gestionar comunicaciones institucionales, ge-
nerando una navegacion inclusiva e intuitiva para todos los usuarios.

* Servicios de consultoria: Apoyo en la gestién de proyectos, ofreciendo posibles ideas y
soluciones tecnolégicas mediante la entrega de mockups o simulaciones de productos.

* Observatorios de datos: Desarrollo de plataformas que permiten la configuracion de
observatorio de datos, recopilando, analizando y presentando informacién variada utili-
zando datos cualitativos y cuantitativos mediante graficos y tablas.

* Inteligencia Artificial: Creacién de sistemas de aprendizaje automatico que facilitan la
toma de decisiones operativas.

* Business Intelligence: Apoyo en la administracion, analisis y visualizacion de los datos
relevantes para los negocios de sus clientes.

* Web Scraping: Automatizacién de los procesos de obtencién de informacion de la web
para el desarrollo estratégico y operacional de las empresas.

* Sistema de CRM y ChatBot: Apoyo en la administracion, registro y manejo de la infor-
macion de forma unificada.

1.2.2. Clientes

Coderhub ha desarrollado méas de 52 soluciones con su Software Nocode, aumentando la
eficiencia de produccion y rendimiento en un 25 % en las organizaciones, generando asi mas
de 87 clientes satisfechos en multiples areas.

Algunos de los clientes de Coderhub son Municipalidad de Las Condes, CORFO, Muni-
cipalidad de Providencia, Ministerio de Educacién, Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Adminstrativo, Defensoria de la Ninez, entre otros (Anexo B).

1.2.3. Competidores

Entre los competidores directos de Coderhub se encuentran aquellas empresas que se in-
sertan en el rubro GovTech resolviendo desafios publicos y ofreciendo soluciones tecnolégicas
a distintas probleméticas, como transformacion digital y plataformas de servicios.[11]

* APIUX: Es una consultora cuya base es la innovacién tecnologica. Al igual que Coderhub
se enfocan en el desarrollo e implementacion de soluciones digitales para la automatiza-
cién de procesos, mediante la aplicacion de una metodologia agil. Actualmente, APTUX
posee un equipo 6 veces mas grande que Coderhub y presenta un catalogo igualmente
amplio, incluyendo productos de gestion documental, desarrollo de aplicaciones méviles,
plataformas, diseno, entre otros. Poseen su sede en Chile, pero también se encuentran
en otros paises, como Espana, Colombia, Pert y Estados Unidos. Su gran tamano, car-
tera de productos y presencia internacional los establece como un gran competidor de

Coderhub.[12]



» Digitaltex: De igual forma que Coderhub, se enfocan en la transformacion digital del
area GovTech, y mediante el uso de inteligencia artificial se encargan de la gestion del
procesamiento de documentos digitales en organizaciones, eliminando lo que es el pro-
ceso manual, mejorando la eficiencia y generando ahorros en costo y tiempo para las
y los trabajadores de la empresa. Su producto gestor documental es similar al ofrecido
por Coderhub, en cuanto que busca la digitalizacion, creacion, analisis y firma de do-
cumentos segin la necesidad de cada cliente, sin embargo, entre los clientes principales
de Digitaltex se encuentran mayormente empresas privadas que instituciones guberna-
mentales, ademas, la presentacion de la empresa en su pagina web es bastante baja en
calidad y no entrega confianza mediante el uso de casos de éxito o informacion clara de
sus productos.|[13]

* INNK: Se enfoca en potenciar la innovacién corporativa mediante el apoyo en los pro-
yectos de sus clientes, ayudan a gestionar nuevas ideas de forma agil en un ambiente
digital y de colaboracién obteniendo 6ptimos resultados. Son una empresa con un en-
foque claro y una venta de un solo producto conciso y robusto, que también entre sus
clientes poseen grandes empresas tanto chilenas como extranjeras, ademas su pagina web
entrega informacién completa y clara, lo que puede generar mayor confianza en posibles
clientes. A pesar de esto, y aunque estan insertos en el area de la transformacién digital,
no se presentan como un gran competidor, ya que su cartera de productos es bastante
limitada versus la de Coderhub que tiene amplia cantidad de soluciones y que ademas
ofrece crear més dependiendo de las necesidades de sus clientes.[14]

1.2.4. Metodologia de trabajo en la empresa

Debido a que la base de trabajo de Coderhub se basa en el desarrollo NoCode es que na-
turalmente se genera una metodologia de trabajo agil SCRUM, la cual es utilizada en el area
del desarrollo de software y en proyectos de trabajo colaborativo. Su objetivo es la aplicacion
de técnicas dentro de la organizaciéon que optimicen el trabajo obteniendo el mejor resultado
posible y de la mas alta calidad al llevar a cabo un proyecto, este se realiza de manera iterati-
va e incremental, donde se van realizando entregas regulares del producto hasta completarlo,
prometiendo la disminucion de un tiempo de desarrollo a tan solo unos pocos dias.

Para la organizacion del trabajo se realizan sprints, los cuales son periodos breves de tiem-
po en el que el equipo realiza una cantidad definida de tareas, las cuales son divididas entre
colaboradores de la empresa quienes les asignan puntos de esfuerzo en base a la dificultad e
incertidumbre de estas, estos puntos indican la carga mensual de las personas, que puede ser
disminuida o aumentada segin corresponda.[15]

Muchas veces en Coderhub estas tareas consisten en realizar configuraciones dentro del
software utilizado en la empresa para la creaciéon de nuevas plataformas y paginas web, para
esto se les anade descripcién con lo que conlleva realizar y el alcance. Ademads, si es que
existen, se anaden tutoriales o informaciéon que pueda ser ttil para llevarlas a cabo, sin
embargo, en muchas ocasiones las y los trabajadores requieren pedir ayuda a personas mas
expertas en la plataforma en lugar de ver la informacién disponible pues no es completa, es
de mucha duraciéon o simplemente no existe.



Capitulo 2

Descripcién del problema

"Sheets’ se presenta como una herramienta totalmente innovadora y tnica, debido a que
fue creada por el fundador de la empresa, es de propiedad y autoria exclusiva de Coderhub,
por lo que, la informacién, herramientas, componentes, forma de utilizarlo y configuraciones
son conocidos de manera mas precisa por el creador del Software y las personas que poseen
mas antigiiedad en la organizacion, es decir, que llevan utilizindolo un largo tiempo.

Con esta metodologia, se promete la aceleracion de hasta 10 veces del desarrollo de soft-
ware, lo que permitiria generar productos, que normalmente tardan meses, en tan solo una
semana. Este alto rendimiento frente a otros enfoques en el mercado, ofrece una enorme ven-
taja competitiva a Coderhub, sin embargo, para aprovecharlo al maximo, esto debe ir de la
mano con un buen conocimiento y manejo de la herramienta, que sea accesible por todos en
el momento que lo necesiten.

Es considerando lo anterior que surge la interrogante sobre la cantidad de personas que
saben utilizar de forma eficiente la plataforma, y tomando en cuenta que la antigiiedad en
la empresa se relaciona directamente con este conocimiento, es que se realiza el analisis del
crecimiento en el ultimo tiempo de Coderhub.

A partir de esto se investigd y concluyé que el 63% del personal atin no ha cumplido
un ano trabajando en la empresa, y por ende, ain emergen muchas dudas al momento de
utilizar 'Sheets’. Aunque es una plataforma creada con el propésito de la produccion e imple-
mentacién de soluciones Nocode, mediante interfaces amigables e intuitivas, de igual forma
requiere de una introduccion a sus distintas funcionalidades y alcances, méas aun, si existiera
una forma de traspasar el conocimiento de la herramienta de una mejor forma, entonces se
generaria un gran impacto en la produccion.

Debido a lo mencionado anteriormente, es que se obtiene que tan solo un pequeno gru-
po es el que maneja la mayoria del conocimiento con respecto al uso de ’Sheets’, y mucho
menor es la cantidad de aquellos que conocen a la perfeccion la herramienta. Por lo que, al
momento en que un nuevo colaborador deba realizar actividades y desarrollo dentro de ella,
este usualmente debe buscar la ayuda de aquellos expertos, quienes ademas, continuamente
son consultados por otras personas con las mismas interrogantes.

Con anterioridad, se intent6 lidiar con este problema mediante capacitaciones de aquellas



herramientas mas utilizadas en ’Sheets’. Estas fueron realizadas por Google meet y grabadas
para almacernarlas en la nube. Posteriormente estos videos fueron compartidos con aquellos
nuevos trabajadores que ingresaran a la empresa, sin embargo, estos son de extensa dura-
cién, poseen una baja calidad de imagen debido a que son grabaciones online, el material
presentado no se ve con claridad y existen continuas interrupciones a lo largo de ellos debido
a problemas de conexién o preguntas repetitivas que distraen el foco principal.

Al entrevistar al personal con respecto a estos videos y su utilidad, fue comunicado que
en su mayoria no los vieron debido a su duraciéon y baja calidad de informacién, por lo que
prefierieron aprender de 'Sheets’ por medio de consultas directas a companeros mas experi-
mentados.

Es desde aqui que se puede identificar y reconocer la importancia de gestionar el conoci-
miento desarrollado y adquirido dentro de la empresa por las y los trabajadores, ya sea que
este fuera traspasado de forma tacita o explicita entre ellos. En torno a esto se definira la
gestion del conocimiento como una disciplina académica que busca como base recopilar toda
la informacion, conocimientos, hallazgos y experiencias que forman parte de lo que hace a
una organizacion funcionar efectivamente.|[16]

Junto con lo anterior y para comenzar a hablar mas en profundidad de la gestion del
conocimiento, es que se deben tomar en cuenta aquellas formas en que el conocimiento es
transferido dentro de las organizaciones, lo cual puede suceder por medio de conversaciones
informales, reuniones, mensajes en plataformas de trabajo, capacitaciones, documentacién y
almacenamiento en multiples herramientas, cémo lo son Google Drive o Jira.

Es asi como se puede observar que para comenzar con la recopilacion de conocimiento,
primero se debe reconocer la forma en la que este se encuentra en la organizacion.

Si este se encuentra documentado de forma tangible entonces es facil de recopilar y alma-
cenar en un repositorio, este es el conocimiento que se encuentra de manera explicita en la
empresa. Mientras que, si el conocimiento solo se encuentra en la mente y experiencias de una
persona, y este es compartido de boca a boca entre colaboradores, sin una documentacion
clara, es que se considera Conocimiento Tacito, y, para comenzar a ser almacenado, primero
debe identificarse, para posteriormente desglosar de la mejor forma la informacién al respecto
y documentarla fisicamente mediante manuales escritos o videos explicativos.[17]

Estas definiciones permiten encausar el flujo de trabajo a desarrollar en la empresa, pues
identifican las formas en que el conocimiento puede ser encontrado dentro de Coderhub y
sienta las bases de los posibles pasos a tomar para comenzar a disenar y ejecutar planes sobre
cémo manejarlo.

En suma, que el conocimiento necesario para utilizar el software de la empresa se encuentre
concentrado en unas pocas personas expertas genera retrasos en el traspaso de informaciéon
entre nuevos miembros del equipo o en aquellos que comienzan a tomar nuevas responsabili-
dades, ademas de que se ellos ven saturados de preguntas del resto de trabajadores y existe
un riesgo constante de que suceda pérdida de informacién valiosa al no ser documentada y
compartida de forma correcta.



Asi, encontrar un sistema integral de gestion del conocimiento en Coderhub se vuelve
crucial, pues debe poseer herramientas para recolectar, organizar y disponibilizar, entre las y
los colaboradores, la informacion oportuna y necesaria para potenciar y ayudar la realizacion
de tareas, aumentando la produccién. De esta forma, el conocimiento se transforma en un
activo valioso dentro de Coderhub.



Capitulo 3

Descripcién y justificacion del
proyecto

El conocimiento es calificado como uno de los recursos més valiosos de la sociedad actual.[18]
Para poder obtener una ventaja competitiva en el mercado, el conocimiento como recurso es
vital, ademas, cumple con las caracteristicas que lo definen como tal, es valioso, raro, costoso
de imitar e insustituible, en especial en una organizacién donde su modelo de negocios tiene
como base un software innovador y tinico como ’Sheets’.[19]

Es por esto, ademas, que se vuelve una necesidad establecer una base solida de trabajo
y un lugar donde aprender y resolver las dudas que surgen inevitablemente al trabajar con
una herramienta de este estilo. Es asi, como surge este proyecto, que consiste en disenar y
ejecutar un sistema formal de gestion del conocimiento dentro de Coderhub, el cual busca
adecuarse a las necesidades actuales de la empresa y que tiene como proposito centralizar el
conocimiento de tal forma que sea comprensible y accesible por todo el personal, permitiendo
un crecimiento organizacional eficiente y robusto en el cual consolidarse a largo plazo.

Cémo se menciond anteriormente, Coderhub es una empresa joven que se encuentra inser-
ta en el mercado de TI y desarrollo de software. Por lo que, entre sus ventajas competitivas,
se encuentra el aprendizaje organizacional, el que conlleva la continua innovacién, desarrollo
de nuevas capacidades y el constante mejoramiento de tecnologias ya creadas dentro de la
empresa, para asi ir generando gran cantidad de nuevos productos, aumentando su cartera
ya existente e insertdndose cémo un proveedor importante entre las GovTech.[20]

Ademas, debido a que es una empresa que adin se encuentra en crecimiento, es que uno
de sus enfoques principales siempre serd la obtencion de nuevos clientes y proyectos, donde
la alta produccién, buen uso de herramientas y gestion del tiempo deben ser su prioridad.

Para que todo lo anterior pueda ser llevado a cabo de forma eficiente y sostenible a largo
plazo, es que se deben poseer fuentes robustas de informaciéon dentro de la empresa, por lo
que surge la necesidad de crear este sistema, donde se pueda gestionar tanto el conocimiento
existente actualmente, como también, para sentar las bases de la recopilaciéon del que sera
desarrollado en el futuro.

De igual forma, al analizar las oportunidades que un SGC puede traer dentro de Coderhub,



junto con entrevistas realizadas a trabajadores de la empresa, se logran identificar beneficios
en diferentes areas:

1. Operaciones
El principal conocimiento que se busca recopilar dentro de la empresa, es aquel cen-
trado en el uso de la herramienta 'Sheets’. Esta es principalmente utilizada en el area
de operaciones, y esta basada en el desarrollo NoCode para la generacion de soluciones
tecnologicas, donde las y los trabajadores del area no son desarrolladores ni expertos en
lenguajes de programacion.

Un repositorio capaz de almacenar manuales escritos, tutoriales paso a paso e informa-
cién relevante, trae consigo multiples beneficios, como por ejemplo, la optimizacién y
reduccion de los tiempos de las curvas de aprendizaje de las herramientas presentes en
"Sheets’, tanto para colaboradores actuales como para futuras contrataciones.

Entre otros beneficios derivados de la implementacién de la solucion, son la rapida reso-
lucién de problemas, pues la informacion estara disponible de forma clara, organizada,
y sin trabas. Ademads, las y los colaboradores tendran mas tiempo para enfocarse en sus
tareas propias del desarrollo de plataformas en lugar de estar resolviendo dudas cons-
tantes de otras personas y se instaurard un clima de colaboraciéon donde las personas
podran compartir sus conocimientos aprendidos y nuevas formas de documentarlos y
ensenarlas en este sistema.

2. Marketing
El 4drea de marketing de la empresa se encarga de la participacion en licitaciones, estas
son instancias donde un cliente invita a distintos proveedores a presentar la oferta de un
producto o servicio, donde luego seleccionan aquella oferta que cumpla de mejor manera
con los requisitos. Para cumplir con esto, el equipo debe ir generando documentacion
segun sea solicitado en cada licitaciéon, como lo son certificados de implementacion exi-
tosa, portafolio de casos de éxito, certificado de experiencia de oferente, entre otros.

Estos certificados requieren de variada informacion para poder ser completados. Actual-
mente el equipo realiza diferentes procedimientos para encontrar lo que necesitan, entre
ellos se encuentran:

* Revision de Carpetas: Cada proyecto desarrollado en Coderhub posee su propia car-
peta de Google Drive con informacién organizada en diferentes categorias, como lo
son, Antecedentes, Administrativo, Desarrollo, Entregas y Presentaciones. Dentro
de cada una se pueden encontrar gran cantidad de archivos, y, en muchos de casos,
estos poseen minima descripcion, por lo que no se puede saber con claridad si posee-
ran la informacion necesaria a menos que se realice una bisqueda en profundidad.
Ademas, cada carpeta de proyectos posee configuraciones de permisos, por lo que
no cualquier persona puede acceder, y si se requiere, se debe solicitar directamente
al Jefe de proyecto para que lo otorgue.

* Revision de Tableros: De igual forma que con Google Drive, cada proyecto posee
en la plataforma Jira su propio tablero de proyecto, donde el trabajo se organiza

10



por tarjetas y en ellas se debe ir comentando el avance que ha sido desarrollado,
mediante links, fotos, videos, entre otros. Asi, en estas tarjetas se puede encontrar
informacion muy relevante, en especial a la hora de necesitar fotos de casos de éxito,
sin embargo, no todos comentan sus tarjetas con los avances realizados, por lo que
la informaciéon puede no encontrarse en este lugar.

* Revision de Reviews: Al iniciar un nuevo Sprint, segiin la metodologia de trabajo
agil, se realizan reviews de los proyectos desarrollados durante el mes, en estas se
muestran los principales avances realizados y también aquellos por terminar. Estas
presentaciones son realizadas por las y los trabajadores de la empresa, y pueden con-
tener muy buena informacién de cada uno de los proyectos, ademas son almacenadas
cada mes para ser revisadas en busqueda de informacion. Aunque idealmente estas
presentaciones deberian encontrarse disponibles para todo el mundo, la realidad es
que se encuentran dispersas y guardadas en carpetas con nombres poco descriptivos
donde no todos poseen acceso o saben como encontrarlas.

* Revision de Ambientes: Dependiendo del proyecto, si este posee desarrollo de pa-
ginas web, estos poseeran ambientes pre productivos, productivos o de QA, donde
el equipo puede ingresar a tomar fotos del producto. Sin embargo, para poder in-
gresar a estos se deben solicitar credenciales especificas que deben ser creadas para
cada trabajador con los permisos correspondientes, ademas los links no siempre se
encuentran disponibles y se debe continuar con el ciclo de preguntas a otros cola-
boradores.

Coémo conclusion, todos son procesos poco eficientes de recoleccion de informaciéon, don-
de continuamente se deben solicitar permisos, realizar preguntas y busquedas profundas
sin claridad.

En base a esto surge la oportunidad de desarrollar dentro del SGC, una seccién especi-
fica de proyectos, donde en base a plantillas ya utilizadas por el equipo de marketing,
se pueda dejar explicita la informacién que necesitaran, junto con imégenes, enlaces
relevantes, entre otros.

. Recursos Humanos

Un SGC puede traer consigo informacién relevante que presentar a nuevos trabajadores
de la empresa, como introducciéon a los valores por las que se guian, mision, vision,
metodologias de trabajo, protocolos de seguridad, plataformas utilizadas y manuales de
cémo utilizarlas, ademés de introduccién al software creado por la empresa, tutoriales
especificos de como utilizar sus componentes y en el cual se basa el trabajo y desarrollo
de la empresa. Es en base a lo anterior que un mecanismo de gestiéon del conocimiento de
este estilo puede llegar a convertirse en un instrumento 1til en los sistemas de inducciéon
u onboarding dentro de la empresa.

. Alineamiento con la metodologia agil

Debido a que la base de trabajo utilizada en Coderhub es la metodologia agil SCRUM
para el desarrollo de proyectos, cuyo objetivo es la optimizacion de la produccion y la
aceleracion en el desarrollo de productos, fijando tareas claras, entregas constantes e
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iterativas para un mejor resultado final, es que invertir esfuerzos en un SGC se vuelve
una decision estratégica dentro de la organizacion.

Continuando, en una metodologia 4gil de trabajo, donde ademés el desarrollo sucede
mediante tecnologias innovadoras y tinicas, la generaciéon de conocimiento y el constante
aprendizaje se vuelve algo diario. Por lo que comenzar a documentar esto es primor-
dial para sentar las bases de conocimiento comin que ademas eliminaran barreras de
desarrollo. Pues, en el sistema actual, donde constantemente se deben estar realizando
preguntas para trabajar de forma correcta, y donde tan solo un grupo selecto de perso-
nas encierran el conocimiento, no es trabajo agil, y la metodologia utilizada se vuelve
contradictoria.

Finalmente, para llevar a cabo una solucién que permita integrar mejoras a las areas
mencionadas, es que se debe definir un espacio donde disponer de la informacién, para esto
se deben estudiar las distintas opciones disponibles y escoger aquella que mejor cumpla con
los requisitos y necesidades de la empresa, posterior a eso se debe recolectar y documentar la
informacion de la empresa para posteriormente publicarla y compartirla dentro de Coderhub.
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Capitulo 4

Objetivos

4.1. Objetivo general

Facilitar a los trabajadores de Coderhub el acceso al conocimiento sobre el software
"‘Sheets’, que actualmente se encuentra concentrado en un reducido grupo de expertos, con
el fin de mejorar la eficiencia y fomentar el crecimiento organizacional de la empresa.

4.2. Objetivos especificos
1. Estudiar y analizar herramientas donde gestionar el conocimiento.

2. Estudiar y estructurar la informacién que debe ser recolectada para documentar en la
plataforma.

3. Estructurar y disenar la plataforma donde se expondra la informacion.

4. Recolectar y documentar la informacién que se encuentre de manera explicita y tacita
en la organizacion.

5. Facilitar el acceso a la plataforma a las y los trabajadores de Coderhub para que puedan
acceder al conocimiento documentado.

13



Capitulo 5

Alcances

Los alcances del proyecto definiran aquellos aspectos que seran considerados en la realiza-
cion y ejecucion de este, los cuales se dividen en tres grandes categorias.

5.1. Recoleccién, documentacién y primer prototipo

Estos alcances se basan en el producto final entregable dentro de la empresa, el cual es
un sitio fisico completo donde la informacién sera accesible por todo el personal dentro de
Coderhub. Esto abarca:

1. Examinar e identificar arquitectura de la informacién: Realizando un analisis de las
necesidades de la empresa se identificard aquel conocimiento que se busca recopilar y
documentar en las distintas areas existentes en la organizacion, definiendo ademas, la
clasificaciéon del tipo de conocimiento, si es Tacito o Explicito.

2. Recoleccion del Conocimiento Explicito: Una vez identificado el conocimiento que se
encuentra de manera explicita, se realizaran entrevistas a las y los colaboradores para
encontrar las fuentes de este conocimiento y recopilarlo en el sitio.

3. Documentacion del Conocimiento Tacito: De igual forma que con el Conocimiento Ex-
plicito, una vez identificado, se realizaran entrevistas a las y los colaboradores y gerencia
de la empresa para definir aquellas personas que son expertas en los distintos temas,
para posteriormente agendar reuniones con ellos y comenzar a generar la documenta-
ciéon. Ademsés, se define que el conocimiento a documentar serd cémo minimo el 70 %
del existente, junto con definir una plantilla para la documentaciéon de proyectos y do-
cumentando el 10 % de estos como ejemplo.

4. Construccién del primer prototipo: Este alcance considera el analisis de distintas herra-
mientas donde se pueda ejecutar el nuevo SGC, para posteriormente escoger aquella que
cumpla con los requerimientos definidos por la gerencia de la empresa. Una vez realizado
este analisis y seleccién de herramienta, se debe utilizar para crear el sitio base, disenan-
do la estructura en base a la arquitectura definida, disenando una portada y estilo del
sitio, en base a los colores y logo de la empresa. Finalmente el sitio se encontrara com-
pletamente disponible y configurado para comenzar con la recoleccién y documentacion
dentro de él.
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5.2. Difusion del sitio

Tiene como objetivo que el sitio sea conocido por todas las personas dentro de Coderhub,
que quede de forma accesible y facil de encontrar en los canales principalmente utilizados.

1. Creacién y difusion de manuales de uso del sitio: Una vez el sitio ha sido creado se
crearan manuales para aprender el uso de este, como realizar configuraciones, anadir
material audiovisual y textos. Luego, estos manuales seran compartidos con las y los
colaboradores de la empresa.

2. Difusién del sitio dentro de la empresa: Una vez el sitio ha sido creado, junto con la
adicién del conocimiento recopilado y documentado, sera difundido dentro de la empresa
por distintos medios, para que sea accedido por todos en Coderhub.

3. Esbozo de un plan de Gestién del Cambio: Se debe realizar un esbozo preliminar de las
principales acciones que se llevaran a cabo para gestionar y facilitar la inclusion del SGC
en Coderhub, proporcionando una visién general de como se abordara este cambio.

5.3. Acciones para la adopcion y adhesion del Sistema
de (Gestion del Conocimiento

1. Lineamientos para la realimentacién del sistema: Se deben definir las bases para con-
tinuar ampliando este sitio a medida que nuevas capacidades y conocimientos vayan
siendo desarrollados en la empresa.

2. Creacién de manuales: Se deben crear manuales sobre estos lineamientos para que se en-
cuentren claros y definidos dentro de la empresa, permitiendo que las y los colaboradores
puedan seguir los pasos para una documentacion clara.

Una vez definidos los alcances anteriores, también se debe dejar definidos aquellos aspectos
que no podran ser llevados a cabo dentro del proyecto, entre estos se encuentran:

1. Implementacién del sistema: La implementacion del sistema considera el monitoreo y
evaluacion continuo de este una vez ha sido difundido dentro de la empresa, identificando
aquellos sectores donde puede ser mejorado, ademas de realizar entrevistas a las y los
colaboradores para obtener su retroalimentacion e ingresarlo al sistema.

2. Implementacion del plan de gestion del cambio: Aunque se crearda un esbozo de plan,
este no podra ser implementado para permitir que Coderhub se adapte por completo al
SGC.

La definicion de estos alcances y solucion se basa en el tiempo disponible dentro de la
empresa debido a la duracion de la practica, teniendo que dejar fuera la implementacion del
proyecto, pues se requiere de una inversion grande de este para poder generar una interio-
rizaciéon completa del sistema entre las y los colaboradores. Por otro lado, se puede realizar
una documentacion bastante amplia del Conocimiento Técito, siendo este del 70 % como se
mencioné anteriormente, debido a que se puso a disposicién dentro de la empresa, por parte
de la gerencia, dos trabajadores extra para documentar mas eficientemente.
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Capitulo 6

Marco conceptual

6.1. Conocimiento

Antes de comenzar a hablar de lo que encierra el concepto de gestiéon del conocimiento,
se debe detallar el conocimiento en si mismo. Este posee muchas definiciones, pero puede
ser descrito como los hechos, verdades, perspectivas, conceptos, metodologias y saber hacer.
El conocimiento es acumulado e integrado, retenido durante largos periodos de tiempo para

poder ser utilizado y aplicado a situaciones especificas y problemas.[21]

Existen muchos tipos de conocimiento, estos pueden clasificarse segiin (Tabla 6.1)[22]:

Tabla 6.1: Tipos de Conocimiento.

Tipo de Conocimiento

Definicion

Tacito Se basa en acciones, experiencias

Explicito Se encuentra generalizado, documentado

Individual Creado e inherente del individuo

Social Creado e inherente de las acciones colectivas de un grupo
Declarativo Saber cémo se realiza/funciona/Know-about

Basado en procedimientos

Saber hacerlo/aplicarlo/Know-how

Causal Saber la razén/Know-why
Condicional Saber cuando/Know-when
Relacional Saber con qué/Know-with
Pragmaético Conocimiento 1til para una organizacién

Ademas, cémo se ha definido anteriormente, se destacardn las definiciones de Conocimiento

Técito y Explicito, pues son la base de lo recolectado en la solucién a desarrollar.

6.2.

Este es un concepto relativamente nuevo, el cual se ha estado expandiendo y desarrollando
a lo largo de las ultimas tres décadas, generando asi variadas definiciones y puntos de vista

Gestion del Conocimiento

sobre lo que conlleva la disciplina y cémo abordarla.
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Para abordar estas definiciones, se tomaran en cuenta tres modelos de gestion del conoci-
miento, estos pueden catalogarse en dos tipos, modelos descriptivos enfocados en caracterizar
del tema, y los prescriptivos que se enfocan en describir el proceso a seguir para la gestion
del conocimiento.[18]

6.2.1. Modelo de Wiig

El modelo descriptivo de los pilares de Karl Wiig define la gestiéon del conocimiento como
un marco conceptual que posee todas las actividades y perspectivas requeridas para que una
organizacion realice acciones inteligentes de forma sostenible, siendo su objetivo la utilizacion
del conocimiento dentro de las organizaciones.[21]

Su descripcion se basa en que la gestion del conocimiento esta sostenida por 3 pilares sobre
su base. Esta base esta compuesta por la comprension amplia del conocimiento y la creacion,
uso, manifestacion y transferencia de este. De igual forma, cada uno de los tres pilares tiene
sus propios conceptos, observados en el Anexo C.

6.2.2. Modelo de Nonaka y Takeuchi

Este modelo se centra en la identificacién de dos tipos de conocimientos, el Conocimiento
Técito y el Explicito. El primero habla del conocimiento que nace a partir de la experiencia
y que no esta expresado de forma clara, sino que se encuentra en la mente de las personas,
mientras que el segundo es objetivo y racional, se encuentra claro y es facil de recopilar,
puede encontrarse en bases de datos, manuales, entre otros.

En conjunto con lo anterior, este modelo tiene como base la transformacion, almacena-
miento y transferencia de conocimiento. Los autores mencionan que las companias que buscan
innovar no solo procesan informacién desde fuera hacia dentro, sino que ellos son capaces de
crear nuevo conocimiento para el redisefio de problemas y soluciones.

Es asi como la creacién de este conocimiento se basa en la conversion que sucede al com-
binar los distintos tipos de conocimiento, naciendo la idea propuesta por Nonaka y Takeuchi
de una Espiral del Conocimiento (Anexo D). En especifico, en el presente proyecto se tra-
bajara con el proceso de externalizacién, donde el Conocimiento Tacito es transformado en
Conocimiento Explicito y almacenado en un repositorio que sera transferido y accedido por
las y los trabajadores.[23]

6.2.3. Modelo de Szulanski

Este modelo se basa en la transferencia de conocimiento, mencionando que las organiza-
ciones no necesariamente saben todo lo que saben, es decir que no existe claridad sobre todo
el conocimiento que pueden poseer dentro de si mismos, y que esto sucede debido a que las
transferencias de conocimiento en lugar de ser fluidas, son laboriosas y complicadas.

Szulanski menciona que la transferencia de conocimiento no tiene que ser vista como un
acto, sino que como un proceso, en especifico, de cuatro etapas: iniciacién, implementacion,
despegue e integracion. En el primero se basa en identificar la necesidad de nuevo conocimien-
to, la fuente y realizar planes para la transferencia. El segundo habla de construir relaciones
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y comenzar con la localizacién y transferencia de conocimiento. El tercero busca poner el
conocimiento en uso y el cuarto es integrar y absorber el nuevo capital de conocimiento y
notar una nueva produccién satisfactoria.|[24]

6.3. Gestion del Conocimiento llevado a sistemas

Se refiere al uso de herramientas y tecnologias de la informaciéon que permiten facilitar
todo el proceso existente en un SGC, por lo que se implica la implementaciéon de sistemas o
plataformas tecnolégicas disenadas especificamente para gestionar el conocimiento de manera
eficiente.

En el contexto del presente informe, la gestion del conocimiento se centra en capturar el
Conocimiento Técito y Txplicito de los empleados, y, ain méas en especifico, al proceso de
externalizacion del espiral de conocimiento definido por el modelo de Nonaka y Takeuchi,
donde el Conocimiento Tacito pasa a ser Explicito y puede comenzar a ser almacenado.

Es en base a lo anterior que cuando se lleva la Gestion del Conocimiento a un sistema,
es que se abren distintas posibilidades, pues este permitira realizar acciones que antes no se
encontraban disponibles:

1. Almacenar conocimiento: Utilizacion de una plataforma digital como repositorio que
permita almacenar el conocimiento de forma organizada, facilmente accesible y navega-

ble.

2. Recopilar y documentar: Un sistema implementado en una plataforma permitira crear
contenido, realizando recopilacién y documentacion de conocimiento segin vaya surgien-
do la necesidad en la empresa.

3. Gestionar contenido: Permite administrar de manera efectiva el conocimiento y la in-
formaciéon disponible en una organizacion, lo que incluye documentos, presentaciones,
videos, entre otros.

4. Colaboracién: Permite la colaboracién en tiempo real de las y los trabajadores de una
empresa, fomentando el intercambio de conocimiento.

5. Publicar contenido: Permite tener el conocimiento publicado en un lugar de facil acceso.

6. Acceso y busqueda: Cualquier colaborador de la empresa puede ingresar al sistema y
buscar dentro el conocimiento que necesiten, navegando en los indices y paginas dispo-
nibles.

7. Editar contenido: Se pueden realizar ediciones al contenido existente, permitiendo su
actualizacion y correccion de errores a medida que se vaya generando mas conocimiento
en la empresa.

8. Aplicacion de nuevas tecnologias: Ya que se posee el conocimiento contenido en un
repositorio, este queda disponible para recibir mejoras y aplicacion de nuevas tecnologias,
como por ejemplo la aplicaciéon de un chatbot que responda preguntas.
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6.4. Gestion del Cambio

La gestion del cambio puede definirse como la aplicacién de procesos y herramientas para
liderar el cambio dentro de una organizacion, asegurando que estos sean implementados de
manera fluida y exitosa para lograr resultados deseados. Especificamente, aquel modelo que
sera tomado en cuenta para este proyecto es el Modelo de Kotter.

Este modelo se basa en 8 pasos a ser realizados por tres estamentos dentro de una orga-
nizaciéon, dejando en claro ademas, que si alguno de estos pasos falla, entonces el cambio no
serd exitoso.[25]

1.

Crear sentido de urgencia: Convencer a las y los colaboradores de la organizacion de que
existe la necesidad de cambio.

Formar una coalicién poderosa: Crear un grupo de lideres dentro de la organizaciéon con
poder y credibilidad para guiar el cambio.

Visionar el cambio y estrategia: Clarificar como serd el futuro tras el cambio y los pasos
de como se alcanzara.

. Comunicar la visién del cambio: Asegurarse de que la visién y la estrategia sean com-

prendidos y aceptados por toda la organizacion.

. Facultar equipos: Potenciar y motivar a los equipos y empleados para que tomen deci-

siones y lideren el cambio en cada una de sus areas.

. Celebrar victorias tempranas: Generar éxitos claros a corto plazo, con el fin de motivar

y mantener el impulso del cambio.

Consolidar las ganancias y generar mas cambios: Utilizar los éxitos a corto plazo para
continuar impulsando el cambio dentro de la organizacion.

Institucionalizar practicas: Hacer que los nuevos comportamientos y practicas se con-
viertan en parte de la cultura organizacional de la empresa.
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Capitulo 7

Metodologia

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizara la metodologia de analisis y resolucién
de problemas, conocida también como MASP. Para esto, en primer lugar se debe identifi-
car claramente el problema para posteriormente definir una solucién adecuada. Para esto
se realizd un analisis de la situacion de la empresa, sus objetivos y posibles areas a mejo-
rar, mediante la busqueda de informacién disponible y entrevistas con colaboradores de la
empresa y gerencia, donde finalmente se llegé a la soluciéon més adecuada, establecer un SGC.

A partir de esto se deben buscar aquellas alternativas de herramientas donde podria ser
posible la implementacion de la solucion y escoger la mas indicada, para esta investigacion se
utiliza Google como centro de buisqueda. Luego de escogida la solucion, se utilizara aquella
plataforma para la documentaciéon y publicacion del conocimiento recolectado, esta herra-
mienta serd Google Sites, ademas se disenara la estructura visual dentro de ella.

Luego para definir la arquitectura de la informacién que serd documentada, se utilizara
"Sheets’, junto con la aplicacion de entrevistas a ingenieros de procesos, desarrolladores, dise-
nadores y gerencia. En base a esto para comenzar a recopilar y documentar el conocimiento,
se utilizara Documentos de Google en conjunto con Presentaciones de Google, Google Drive
y la herramienta escogida, pues permiten mantener permisos de visién y descarga de archivos
dentro de la organizacion de forma confidencial.

Debido a que el principal conocimiento que se busca documentar es aquel desarrollado en
la plataforma de Coderhub, 'Sheets’, es que también sera utilizado para realizar pruebas y
grabar tutoriales que seran posteriormente publicados en la herramienta escogida. Ademas,
para que este sistema pueda mantenerse en el tiempo y que contintie siendo utilizado y re-
alimentado dentro de la empresa, se definiran bases y lineamientos sobre la recoleccion y
documentaciéon del conocimiento.

Posteriormente, al término del periodo de préactica se generara material en herramientas
ya mencionadas de Google, para crear manuales de uso de la herramienta escogida, junto con
descripcion clara del conocimiento que estara almacenado en ella, y, ademas un esbozo de plan
de gestion del cambio para ser interiorizado en la empresa. Finalmente, serd compartida por
diferentes medios dentro de la empresa, por correo Gmail, reuniones semanales y mensuales
realizadas por Google Meets, ademéas de una capacitaciéon final a los jefes de proyecto.
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Capitulo 8

Desarrollo y resultados

8.1. Identificaciéon del problema

Para el desarrollo del proyecto se comenzé con el andlisis de la situacion actual en la em-
presa. Para esto se llevaron a cabo conversaciones con la gerencia y trabajadores de multiples
areas de la empresa, incluyendo el Gerente General y la Gerente de Operaciones. Tomando
esto en cuenta, se identific6 un gran problema en la base del conocimiento en Coderhub, y
es que no se posee centralizacion de este. Pues, actualmente todos los procesos de desarrollo
de proyectos se llevan a cabo mediante el uso intuitivo de la plataforma y el traspaso de in-
formacién libre sin documentacion de por medio, por lo que jamas se ha mantenido registro
claro de los pasos a seguir para cada proyecto desarrollado.

En este contexto, se tomo la decision de la creacion de un SGC, especificamente buscando
identificar un repositorio donde comenzar a documentar la informacién para que esta sea
accesible por todo el personal.

8.2. Herramienta a utilizar

Para desarrollar lo mencionado en la seccién anterior, se inicié realizando un anélisis de
aquellas herramientas donde seria posible establecer un sistema de este estilo y se compararon
las posibles alternativas. Entre ellas se encuentran:

» Notion: Es una plataforma multiuso que posee una gran cantidad de herramientas para
el desarrollo de tareas, permite el trabajo colaborativo en tiempo real y la inclusion de
variado contenido multimedia. Entre sus ventajas se encuentra una interfaz intuitiva
y su flexibilidad para almacenar gran cantidad de contenido multimedia. Su principal
desventaja es que para aprovechar al maximo las herramientas que dispone, se deben
pagar suscripciones por usuario, lo cual no es factible para una empresa en crecimiento.

* Moodle: Es un sistema para gestionar el aprendizaje de cédigo abierto, su foco es la
educacion y por lo tanto puede adaptarse para ser una herramienta para la gestion del
conocimiento. Entre sus ventajas se encuentra que es una plataforma de libre uso y
soporta multiple contenido multimedia, sin embargo no es tan intuitivo y requiere de
pago para lograr una mayor personalizacion de sitios.

* Google Sites: Es una plataforma que permite la creacién de sitios web con una interfaz
muy intuitiva, permite colaboraciéon en tiempo real y soporte de contenido multimedia.
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Entre sus ventajas esta que es muy sencillo de navegar y usar, es gratuita, permite alta
personalizacién y se puede integrar facilmente con otras herraminetas desarrolladas por
Google. Su mayor desventaja es que posee menos caracteristicas avanzadas en cuanto a
gestion del conocimiento al comparar con otras alternativas.

» WikiMedia: Es una plataforma que permite crear wikis de forma colaborativa. Entre
sus ventajas estan que es de libre uso y altamente personalizable, permite el soporte de
contenido multimedia. Sin embargo, requiere de conocimiento técnico para su uso, poco
intuitiva.

» Confluence: Es una plataforma de colaboraciéon perteneciente a Atlassian, permite la
creaciéon y organizacién de contenido, incluyendo multimedia. Entre sus ventajas se
encuentra que es una interfaz intuitiva y permite la integracion con otras herramientas
creadas por Atlassian, sin embargo necesita de un pago de licencias por usuario para
obtener el maximo provecho de sus herramientas.

* XWiki: Es una plataforma colaborativa de cddigo abierto que permite crear paginas
y aplicaciones web. Entre sus ventajas se encuentra que es altamente personalizable y
permite integracion con otros sistemas, ademas del soporte de contenido multimedia. Su
mayor desventaja es que no es intuitiva, y requiere de tiempo para aprender a manejarla,
en especial para usuarios no ténicos.

En base a lo anterior y lo estudiado, se genera un analisis de aquellas caracteristicas que
se requieren que posea la herramienta donde se comenzara a gestionar el conocimiento. Estas
son:

1. Trabajo colaborativo: Que permita la colaboracién en tiempo real, donde todos puedan
realizar ediciones, sin limite de usuarios.

2. Gratis: Que sea de uso gratuito, que se pueda acceder a todas las herramientas disponi-
bles sin la existencia de una barrera de pago.

3. Contenido multimedia: Que permita la adicién y organizacion de informacién en distinto
formato multimedia, como lo son videos, imagenes, texto y documentos.

4. Permisos: Que se puedan configurar permisos para controlar el ingreso y la confidencia-
lidad de la informacién, ademas de permisos para editar y configurar.

5. Uso intuitivo: Que la plataforma permita una navegacion amigable e intuitiva, sin la
necesidad de conocimientos técnicos de uso.

Luego, se realizoé un cuadro comparativo para escoger aquella herramienta que cumple con
todos o la mayoria de estas caracteristicas (Anexo E). Para, finalmente, escoger la herramien-
ta Google Sites, la cual posee todas las condiciones definidas anteriormente para comenzar
la gestion del conocimiento, ademas de otras ventajas, como la integracion directa con otras
herramientas de Google, como Goole Drive, donde se puede anadir todo el contenido multi-
media, dejando registro y copias de seguridad.
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8.3. Arquitectura de la informacion del sitio

Para comenzar a definir la arquitectura de la informacién que serd documentada y re-
copilada, se utilizara "Sheets’, junto con la aplicaciéon de entrevistas a trabajadores de la
organizacion.

8.3.1. Sheets

En primer lugar se design6 un sitio en ’Sheets’ de prueba (Figura 8.1) donde estuviera
permitido realizar todas las configuraciones disponibles en la plataforma y que permitiera
observar el sitio y las diferentes interfaces existentes, para posteriormente definir aquellas
que deben ser documentadas.

Figura 8.1: Software ’Sheets’.

En base a este sitio, se fue revisando cada una de las pestanas pertenecientes a la barra de
navegacion, que se encuentra en la parte superior de la pantalla en color blanco, y realizando
un desglose de la arquitectura que se posee en ella, obteniéndose la observada en el Anexo
F, la cual por confidencialidad no puede ser mostrada a detalle, y que serd posteriormente
documentada en la herramienta escogida Google Sites.

8.3.2. Plantillas de documentos y presentaciones

Para generar un registro y recopilacién de los tipos de documentos y presentaciones uti-
lizadas con mayor frecuencia en Coderhub, se entrevistd a tres jefes de proyectos, quienes
identificaron aquellas mas usados.

Para las presentaciones (Anexo G), estas son las de Kick Off de proyectos, las cuales son
utilizadas cada vez que se da inicio a un proyecto, donde hay que reunirse con el cliente para
introducir a la empresa y la planificacién del futuro desarrollo. Las presentaciones de Avance,
donde se presenta continuamente al cliente los avances desarrollados en los plazos acordados.
Y las Review, las cuales son presentaciones mensuales que se realizan internamente en la em-
presa, para compartir con los demas colaboradores, avances, nueva informacion y desarrollos
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que se han generado en el ultimo periodo.

Para los documentos (Anexo H), los més utilizados son las Actas de reuniones, Informes
de Hito y Avance, Informe de Etapa de Desarrollo de Software, Informe de Plan de Marcha
Blanca, Informe de Aprobacion de Marcha Blanca, Informe de Disenio UXUI, Informe de
Procesos BPMN vy, finalmente, Informes de Cotizaciones.

8.3.3. Introduccion al sitio

Con respecto al propio sitio donde se almacenara la informacién, se debe realizar una
introducciéon a su objetivo, una descripciéon de como navegar en él y un manual corto de
cémo ingresar y realizar ediciones de la informacién que se encuentra disponible, ademas de
como continuar anadiendo nuevo contenido segin este vaya desarrollandose en la empresa.

8.3.4. Introducciéon a la empresa

Se identifica la necesidad de una seccién de informacion sobre la empresa y los proyectos
que se encuentran en desarrollo y que ya han sido desarrollados, para esto se designara un
espacio para cada uno, donde se encuentre la informacion relevante de ellos, que ademas,
sera utilizada por el equipo comercial como un repositorio directo donde conseguir toda la
informacion facilmente para los certificados de implementacion exitosa una vez finalizan los
proyectos. De igual forma se creard un Glosario que contendré las palabras méas utilizadas
dentro de la empresa, cada una con su propia definicion, de esta forma aquellos nuevos in-
gresos podran tener una induccién méas expedita y amigable.

Por otro lado, también se sugiere una seccion con los protocolos de seguridad con respecto
a la informacién, su uso y forma de compartirla al momento de interactuar con personas
fuera de la empresa, ademés de la seguridad de credenciales propias, y como evitar pérdidas
o uso indebido de estas.

Finalmente, se debe generar una seccién con informacion sobre los protocolos futuros de
documentacién para aquellos desarrollos que iran surgiendo en la empresa, de esta forma el
sistema podra seguir siendo utilizado y creciendo en el tiempo.

8.4. Identificacién del Conocimiento Tacito y Explici-
to

Antes de comenzar a documentar y recopilar el conocimiento e informacién identificada
anteriormente, se debe catalogar aquella que se encuentra de forma explicita y tacita dentro
de la empresa.

En primer lugar, se debe recordar que el conocimiento que se encuentra de forma explicita
es aquel que ya existe documentado en algiin repositorio de la empresa, este puede estar
completamente desarrollada o sufrir leves modificaciones para poder ser recolectado y cen-
tralizado en el sitio.

Mientras que el Conocimiento Tacito es aquel del que no se posee documentacion alguna
y cuyo traspaso en la empresa sucede de forma verbal o por medio de conversaciones digitales
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que van desapareciendo o siendo olvidadas con el tiempo, sin un registro claro y ordenado al
cual se pueda acceder con facilidad.

Es asi, cémo la informacién correspondiente a Sheets y aquella correspondiente a la intro-
duccién a la empresa, se clasifica como tacita, y la de plantillas de presentaciones, documentos
y la introduccién al sitio, como informacién explicita (Tabla 8.1).

Tabla 8.1: Clasificacion de la informacion a documentar.

Informacion Clasificacion
Sheets Técita
Plantillas de documentos y presentaciones | Explicita
Introduccion al sitio Explicita
Introduccion a la empresa Téacita

8.5. Creacion y diseno del sitio

Se creo el sitio web de Google Sites utilizando una plantilla como base, la cual fue mo-
dificada y organizada utilizando los colores y logos de la empresa (Figura 8.2), junto con la
arquitectura definida en secciones anteriores. Ademés, mediante el uso de Figma y Canva, se
creo una portada acorde al estilo de Coderhub (Figura 8.3).

Buss Serts v Prowcion v Shen

| coderhub wiki Home Plentllas  Glosarlo.  Sheels v  Provecios v Sheets Taks @,

Sheets v Proyectos v

Glosario

Definiciones generales

Figura 8.2: Estructuracion y diseno del sitio de gestién del conocimiento.

€ 5 @ = sites.google.com/coderhub.clicoderhub-wikifhome * 00 :

4( Coderhub wiki Home Plantillas  Glosario  Sheets v  Proyectos v Q

QCoder—hub

Documentacon

Coderhub wiki

@ herramientas de Sheets y précticas de trabajo dentro de Coderhub en un formato accesible y amigable, con instrucciones paso a paso y videos cortol
explicativos, para que sean compartidos dentro de la empresa

Busca generar un sistema de gestién del conocimiento, donde se pueda recopilar, documentar y almacenar la informacién relacionada con el uso d°

Figura 8.3: Portada y home del sitio de gestion del conocimiento.
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8.6. Recopilacién

Es en base a lo anterior que se recopilé directamente el Conocimiento Explicito de plantillas
de presentaciones e informes, mediante su bisqueda en los archivos de la empresa y también
mediante solicitud a los jefes de proyecto. Posteriormente, esta informacion fue anadida y
centralizada en el sitio de gestion del conocimiento (Figura 8.4).

Plantillas de Documentos

Plantillas

Figura 8.4: Plantillas recopiladas en el sitio.

Con respecto a la informacion de introduccién al sitio, esta fue conversada entre la estu-
diante y dos colaboradores mas, para luego ser afiadida al Home del sitio (Figura 8.5).

Figura 8.5: Introduccién al sitio.

8.7. Documentaciéon

Para la documentaciéon de la informacién se comenz6 tomando en cuenta la arquitectura
ya definida y se separ6 por cada uno de sus temas, y estos se dividieron para ser documen-
tados por la estudiante y dos trabajadores més de la organizacion.

Posteriormente, el proceso a seguir comenzaba por reunirse con la Gerente de Operaciones
y Procesos, quien conoce a la perfeccion los proyectos y las herramientas utilizadas en cada
uno de estos, por lo que identificaba a aquellos expertos por cada tema, tendiendo estos a
ser ingenieros de procesos y en computacion. Al mismo tiempo, la gerente dejé disponible un
ambiente de prueba en la plataforma ’Sheets’ para la aplicaciéon de conocimientos, captura
de fotos y videos.

Una vez entregada esta informacién, la persona encargada debia familiarizarse con la vi-
sual del tema en la plataforma, para comprender aquello que debia comenzar a documentar
y preparar preguntas para la entrevista a realizar. Luego, se debia agendar una reuniéon con
aquellos expertos en el tema, para asi realizar las preguntas correspondientes y que ellos en-
senaran a realizar las configuraciones en la plataforma. Finalmente, el trabajador encargado
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de la documentacion debia tomar todo el traspaso realizado y comenzar a realizar sus propias
pruebas en la plataforma.

El siguiente paso consiste en la creacion del manual escrito, con fotos descriptivas del
proceso y una enumeracion clara de cada paso a seguir. Finalmente, se crean videos tutoriales
cortos de maximo 3 minutos (Figura 8.6).

Figura 8.6: Tema documentado.

8.8. Difusién del sistema en la empresa

Para esta seccién se generd material sobre el sistema, incluyendo manuales sobre coémo
documentar y anadir esta informacion al sitio, ademas del manejo de las herramientas en
este (Figura 8.7). Esto ha sido realizado en base al conocimiento adoptado por la estudiante
durante todo el proyecto.

Oftras Configuraciones
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Manual de Usuario
Wiki Sheets
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Anadir una nueva pagina s
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Figura 8.7: Manual de uso y edicién del Sistema de Gestién del Conocimien-
to.
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Junto con lo anterior, se crearon presentaciones de introducciéon al SGC, donde se identifica
la forma de ingreso este, lo que busca ser, la informacién que se encuentra disponible, el
formato de esta, entre otra informacién relevante (Figura 8.8).

£Qué es la Wiki Sheets?

Presentacion

Wiki Sheets
N4
Ingresar a la Wiki . £Qué informacién encontramos en la Wiki?
~ et s Prsevsciones

Plantillas do informas:

Figura 8.8: Presentacién de Introduccion al Sitio.

Por otro lado, la difusién del sistema se llevd a cabo exponiendo la presentacion creada
en distintas plataformas, entre ellas el correo de la empresa (Anexo I), y ademads, debido a
la metodologia de trabajo utilizada en la empresa, se obtuvo la oportunidad de presentar el
sistema en las siguientes ocasiones: las reuniones Daily de equipo que se realizan diariamente,
una Review de proyecto realizada en la Planning mensual a inicios del mes de junio y una
capacitacion final con los jefe de proyectos y parte del drea de operaciones (Anexo J).

En dltimo lugar para esta seccion, se definié un esbozo de plan de gestion del cambio en
base al modelo de Kotter, para ser aplicado a futuro en la empresa. Para esto, se comenzo
revisando bibliografia con respecto al modelo antes mencionado, identificando cada uno de sus
pasos y el objetivo de estos, para posteriormente nombrar para cada uno, distintas acciones
que pueden ayudar a llevar a cabo la insercién de este SGC dentro de la organizaciéon a largo
plazo (Anexo K).

8.9. Definiciéon de lineamientos para el Sistema de Ges-
tion del Conocimiento

Para continuar con la realimentacion y uso del SGC dentro de Coderhub, es que se deben
definir los lineamientos a implementar y seguir en la empresa.

Para definirlos, se realizaron reuniones con miembros del equipo de desarrollo y operacio-
nes, quienes entregaron sugerencias para continuar la documentacién. Y, en base a estas, se
lleg6 a la idea de aprovechar la metodologia de trabajo SCRUM de la empresa, la cual es
utilizada en conjunto con el software para la gestion de proyectos Jira.
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Es asi como la primera acciéon a llevar a cabo es la documentacion de nuevas capacida-
des desarrolladas, donde en primer lugar el desarrollador a cargo debera grabar un video de
corta duracién, realizar una transcripciéon de este mediante la inteligencia artificial poseida
por Coderhub y dejar registro de ambos en su correspondiente tarjeta de Jira, para que,
posteriormente, el jefe de proyectos anada esta informacion al SGC (Anexo L).

Otra accion sera el traspaso de este sistema a nuevos trabajadores que estén ingresando
en la empresa, presentandolo como un sistema de induccién donde tendran acceso a todo el
conocimiento disponible en la empresa y todo aquel material que necesitaran para contex-
tualizarse en el desarrollo de proyectos de la empresa.

Una mas sera la introduccion del personal a este sistema, anadiendo un protocolo de traba-
jo sobre la realizacion de preguntas con respecto a la configuracién en Sheets. Este conllevara
que el personal al que se le realizan las preguntas deberan, en primer lugar, compartir el
sistema con aquella persona que realizo la pregunta, incitdndole a buscar la respuesta alli
antes que agendar reuniones extensas con ellos.

Finalmente, estas acciones serdn anadidas a una presentacion que sera entregada y ex-
puesta a las y los trabajadores, para que de esta forma todos se encuentren alineados con los
nuevos procedimientos a seguir (Figura 8.9).

Propuesta de Acciones para la realimentacion de la Wiki Propuesta de Acclones para la realimentacién de la Wiki

4, La transcripcion de igual forma debe quedar registrada en 3 tarjeta de Jira:
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5. E JP o encargado de la Review mensual del proyecto debe encargarss de sublc esta

vidaas Cortn pusas 85 mas amigable que ralinae un manual sscrite ¥ 3l no & Corume Tt
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Figura 8.9: Presentacién con propuestas de realimentacion del sitio.
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Capitulo 9
Discusion

En el transcurso de la realizacion de este proyecto se ha buscado disenar y ejecutar un
SGC dentro de Coderhub que busca centralizar el conocimiento con respecto a variados te-
mas, pero mas especificamente, con respecto a su software de autoria propia ’Sheets’, ademas
de compartir este conocimiento con toda la organizacion y asi ser capaces de disminuir cue-
llos de botella al momento de resolver errores, aumentar la produccion y mejorar la curva de
aprendizaje, tanto de nuevos colaboradores, como de aquellos que toman nuevos roles fuera
de sus respectivas areas.

La razén de este desafio dentro de la empresa surge debido a que en el ltimo afio su
fuerza laboral ha crecido considerablemente como consecuencia del aumento de licitaciones
adjudicadas. Es asi, que cada vez que ingresaba un nuevo trabajador, debia aprender ’Sheets’
desde cero, sin una base clara y con capacitaciones extensas grabadas de reuniones realiza-
das por Google meet en mala calidad. Esto producia que la introducciéon a la empresa y su
software se volviera un trabajo tedioso y poco eficiente, pues de todas formas estos videos
no contenian todo el conocimiento con respecto a 'Sheets’, y por lo tanto, sucedia que de-
bian recurrir constantemente a los expertos a realizar consultas. Este cimulo de situaciones
generaba otro efecto en cadena de problemas, pues retrasaba el progreso de las tareas del
personal experto, que debian dejar sus propias responsabilidades a un lado para resolver estas
preguntas de urgencia para el desarrollo de proyectos, trayendo como consecuencia, retrasos
en el desarrollo de capacidades futuras a vender en el mercado y, a largo plazo, podria generar
una gran pérdida de valor de la empresa.

Es en base a esto que se consideraron alternativas a este problema, siendo una de ellas
un sistema de gestion de documentos, donde se encontrara la informacién de forma explicita,
sin embargo, debido a que ’Sheets’ es una plataforma de uso muy visual, fue considerado una
mala opcién, pues utilizar solamente fotos no era ideal para ensenar las configuraciones.

Otra alternativa considerada fue crear un foro dentro de la plataforma utilizada para las
comunicaciones de la empresa, donde se pudieran realizar las preguntas y quien tuviera tiem-
po respondiera, pero era una opcién poco eficiente, ya que el personal experto se encuentra
constantemente ocupado y siempre se encontraria como ultima prioridad responder el foro,
en conjunto con que las interrogantes tienden a ser urgentes para la solucién de errores, por
lo que debian responderse con la mayor rapidez posible. Asimismo, esta alternativa era re-
dundar dentro del mismo problema inicial, no considerandose una verdadera solucién.
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La tercera opcion, fue crear un SGC a través de una herramienta que pudiera almacenar
informacion escrita, videos, documentos, presentaciones y otro material de importancia, que
ademas, permitiera la configuracién de permisos para que se mantuviera exclusivo dentro de
la empresa. Esta alternativa trae consigo una solucion completa, donde se cumplen todos los
criterios que buscaba la gerencia.

De acuerdo con esto es que se definieron objetivos y alcances a lograr en el periodo de
desarrollo del proyecto, logrando de esta manera, entregar un producto concreto a la empre-
sa, el cual se encuentra listo para comenzar su primera etapa de uso por las y los trabajadores.

Es asi, que en este sitio se ha centralizado todo el conocimiento recopilado y documenta-
do en el periodo de practica de la estudiante. Este contenido se encuentra organizado, para
que sea facilmente navegable, explicativo, en forma de manuales y videos para acomodarse
a las preferencias de aprendizaje de cualquier colaborador, accesible, de modo que no sea
necesario solicitar permisos o interrumpir el trabajo de otras personas para poder ingresar,
y confidencial, para resguardar la privacidad intelectual de la empresa, sin temor a que este
conocimiento sea compartido fuera de esta. Junto con esto, se realizdé material sobre este nue-
vo sitio, como manuales de uso, navegacion, ingreso, edicién y lineamientos para continuar
con su realimentacion a largo plazo, difundiendo ademés toda esta informacion dentro de la
organizacién mediante un correo electrénico general, presentacion en la revision mensual de
proyectos y una capacitacién final con parte del equipo.

Sin embargo, aunque ha sido entregado un producto concreto y se han definido aquellos
pasos para continuar con este sistema a futuro, queda la interrogante de si en realidad es algo
que dentro de la empresa continuara estando presente, por lo que se realiza una retrospec-
tiva sobre aquellas decisiones y acciones que pudieron ser diferentes para asegurar que este
sistema se encontrara totalmente instaurado e implementado en Coderhub.

En primer lugar, al inicio de la préactica sucedié que dentro de la empresa no se encontraba
claridad los temas a trabajar con respecto a las memorias de los practicantes, por lo que en
los primeros meses nadie llevo el liderazgo claro del proyecto, y este fue realizandose a retazos
en aquellos tiempos libres donde no habia que trabajar en proyectos propios vendidos por
Coderhub. Es por esto, que no se pudo crear un plan detallado desde el inicio de la practica,
que fue en diciembre, y recién cuando comenzé el semestre universitario, en el mes de marzo,
se definieron bien los temas y los encargados, generando que finalmente, la estudiante pudiera
tomar liderazgo del proyecto y comenzar a fijar metas y alcances en el tiempo restante.

Tomando esto en cuenta, hubiera sido ideal un inicio mas organizado y con la prioridad
que merecia el proyecto en la empresa, ya que se hubieran podido fijar objetivos y alcan-
ces mas ambiciosos, como por ejemplo, la implementacion del sistema, trayendo consigo un
periodo de prueba, con iteraciones e incrementos constantes al recibir retroalimentacion de
las y los trabajadores, permitiendo la mejora y optimizacion del producto final. De igual
forma, se hubiera podido comenzar con la implementacién de un plan de gestion del cambio,
permitiendo que este sistema pudiera ser interiorizado e integrado por Coderhub, sentando
las bases de un cambio organizacional valioso para su metodologia de trabajo.
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En la misma linea de lo anterior, durante la mayor parte del periodo de practica fue priori-
dad dentro de la empresa el trabajo de la estudiante en otros proyectos, por encima del SGC,
por lo que muchas veces se debia dirigir esfuerzos a otras tareas, quedando asi el sistema en
segundo plano, y por ende, generandose una reduccion de los alcances posibles a realizar en
el tiempo acordado.

Sin embargo, alrededor de la mitad de la préactica, la estudiante comenzé a definir de
mejor forma los alcances posibles y aquellos puntos a realizar en el tiempo disponible, junto
con levantar la importancia de llevar a cabo estos objetivos en los plazos acordados con la
Gerente de Operaciones, logrando asi, que se comenzara a tomar relevancia en el proyec-
to, asignando mas recursos para la documentacion y centralizacion del conocimiento en la
empresa. Debido a esto, se considera un logro el cambio de mentalidad de la jefatura con
respecto al proyecto, llegando a considerarlo una verdadera decision estratégica dentro de
Coderhub, lo que se puede observar en la entrega de recursos, como lo fue el esfuerzo de dos
trabajadores adicionales, para el proceso de documentacion del sistema.

No obstante lo anterior, y aunque no se pudo realizar una implementacién completa, el pro-
ducto entregado, un SGC, se considera un gran punto de partida para el futuro de la empresa.

Actualmente Coderhub ofrece soluciones tecnologicas a sus clientes mediante su software
que crea softwares, ‘Sheets’, por lo que aprender a utilizarlo a la perfecciéon es vital para im-
plementar estas soluciones y mejorar la producciéon. Asimismo, Coderhub ofrece este software
como una herramienta NoCode, donde cualquier persona puede aprender a utilizarlo con fa-
cilidad sin necesidad de aprender lenguajes de programaciéon, por lo que, a futuro, permitir
el ingreso mediante licencias de pago a usuarios, para que estos creen sus propios softwares,
es un gran paso a dar en su modelo de negocios, sin embargo, para llegar a lograr esto, se
necesita en primer lugar que sus propios trabajadores sepan manejarlo de la mejor manera
posible, en conjunto con mantener una centralizacion del conocimiento de 'Sheets’, para que
a futuro tengan disponible toda la informacion para que los usuarios puedan aprenderla de
forma sencilla y rapida.

Es asi, como lo anterior transforma este SGC en una herramienta clave para la empresa,
el primer paso para llegar al producto final deseado a vender en el mercado, el cual puede
generarles una gran ventaja competitiva. Esto, debido a que podria llegar a ser un sistema
mucho mas accesible y menos costoso que pagar por todo el servicio que conlleva la creacion
de softwares, y por tanto, una mayor cantidad de personas y empresas podran costearlo para
sus propios desarrollos, aumentando asi sus potenciales clientes y ampliando su presencia en
el mercado.

Para finalizar esta seccion, el SGC que ha sido desarrollado en la practica laboral de la
estudiante ha generado un avance significativo en el area del conocimiento de la empresa.
Y, a pesar de los desafios iniciales y las limitaciones que ocurrieron en el proceso, se ha
logrado entregar un producto y herramienta que en efecto centraliza y facilita el acceso al
conocimiento dentro de Coderhub, el cual no solo ayudara a limitar la pérdida de informaciéon
valiosa, sino que también, proveera una mejora en la eficiencia operativa y una disminucion
de la curva de aprendizaje de nuevos colaboradores, ademéas de entregar una base sélida para
futuras expansiones de mercado.
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Capitulo 10

Conclusiones

Como primera conclusion, en base al andlisis y estudio realizado a lo largo del proyecto, se
ha cumplido el objetivo general definido en un comienzo, es decir, se facilité a los trabajado-
res de Coderhub el acceso al conocimiento sobre el software ’Sheets’, el cual con anterioridad
solo se encontraba en la mente de los trabajadores expertos en él, mejorando asi la eficiencia
y el crecimiento organizacional de la empresa.

Para lograr esto, fueron cumplidos los objetivos especificos del proyecto, comenzando con
el estudio y eleccién de una herramienta donde gestionar el conocimiento, el cual fue realizado
al comienzo de la practica mediante la definicién de criterios clave, siendo la escogida Google
Sites.

Posteriormente, se estudié y estructur6 aquella informacién a recopilar y documentar, pa-
so fundamental para la ejecucion del sistema, ya que se debia priorizar aquella informacion
estratégica que eventualmente generaria mas valor de transmitir en la organizacion.

A continuacién, se logré con facilidad la estructuracién y diseno del sitio dentro de la he-
rramienta escogida, pues ya se encontraban bien definidos los pasos a seguir para cumplirlo,
a partir de los objetivos anteriores.

Una vez realizado lo descrito anteriormente, se cumplié aquel objetivo mas dificil de rea-
lizar, la recolecciéon y documentacion de la informacion definida, el cual fue llevado de forma
exhaustiva durante los meses de practica por la estudiante y dos trabajadores mas.

Finalmente, toda la informacion del sistema fue compartido dentro Coderhub, realizando
un traspaso completo mediante presentaciones, en especifico una capacitacion final y un co-
rreo electronico, enviado el ultimo dia de la practica, el cual fue entregado con éxito a las y
los colaboradores.

En conjunto con lo anterior, los alcances del proyecto fueron logrados, e incluso excedie-
ron las expectativas iniciales, pues en un comienzo se definié la documentacion del 70 % de
'Sheets’, y en su lugar, se logré llegar al 100 % de esta. Ademas, se cre6 material de difusiéon
del sitio en conjunto con acciones para adoptarlo e integrarlo dentro de las practicas de tra-
bajo utilizadas en Coderhub.
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Cabe destacar que todos los entregables y tareas realizadas a lo largo de la practica fueron
sometidos a validaciones constantes por parte de la Gerente de Operaciones, esto permitio
entregar un producto que cumplié con las expectativas definidas por la empresa.

Ademas, para que el proyecto sea sostenible en el largo plazo, la empresa debe continuar
desarrollando y manteniendo este sistema, siguiendo los lineamientos definidos para la re-
alimentacion constante del sitio al desarrollar nuevas capacidades, otorgandole los recursos
necesarios para expandirlo llegado el momento correcto, como por ejemplo, el desarrollo de
nuevas adiciones por un préximo estudiante en practicas.

Con respecto a adiciones que no pudieron ser realizadas en el periodo de practica pero que
a futuro podrian generar gran apoyo y valor, se encuentra la identificacién de aquellos errores
mas comunes que surgen al momento de utilizar ’Sheets’ en cada una de las herramientas de
configuracion, las cuales al ser documentados generarian una base de datos robusta a la cual
recurrir cuando estos vuelvan a ocurrir, o también dando un historial de por qué estos suce-
dieron para asi poder evitarlos. Una segunda adicién seria acercarse a las y los colaboradores
que utilizan ’Sheets’ y entrevistarlos sobre los consejos que han descubierto utilizandolo y
que serian de ayuda para nuevas contrataciones, los cuales al anadirlos al sitio generan una
seccion interesante para aprender con mas facilidad las herramientas.

En el area de operaciones una nueva mejora seria identificar, analizar y documentar el
proceso que poseen para levantar informacion de nuevos proyectos, especificando los pasos
a seguir, que herramientas, y cémo las utilizan, ademés de la creacién de diagramas BPMN
y sus componentes para que estos sean realizados a la perfeccién segtin los estandares de
calidad de Coderhub.

Para el area de recursos humanos, anadir una secciéon en el sitio que contenga todo el
material de induccién de la empresa, como las plataformas que utilizan para los pagos, los
protocolos para solicitar vacaciones, dias libres o enviar licencias, protocolos de seguridad,
pasos a seguir en caso de robo de material privado de la empresa, entre otros, seria una gran
forma de mantener claridad de sus protocolos internos.

Una tultima adicion al sistema, puede ser una integracion con el chatbot desarrollado por
Coderhub, el cual debe mantenerse actualizado a medida que nuevo conocimiento es agregado
al sitio, y al cual se le puedan realizar preguntas puntuales, facilitando asi, la obtencién de
informacion dentro del sistema.

En cuanto a la bibliografia estudiada, se puede concluir que se ha logrado cumplir con el
proceso de externalizacién de la espiral del conocimiento propuesto por Nonaka y Takeuchi,
donde se alcanzé la transformacion de Conocimiento Tacito a Explicito por medio de inter-
acciones con los expertos en la empresa, traspasando a un formato fisico lo aprendido por
ellos al trabajar con ’Sheets’.

Continuando con lo mencionado, debido a que este conocimiento pudo ser llevado a un
repositorio segtin se propone en este modelo, es que se cred un sistema efectivo, donde ademas
debido al sitio en que fue implementado existen y se utilizan distintas herramientas para su
buen uso, que permite almacenar todo el conocimiento documentado y recolectado, colaborar
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entre trabajadores para que continte creciendo y ademas, acceder de forma sencilla a este
para aprender productivamente.

Finalmente, se puede asegurar la entrega completa y robusta de un SGC, logrando cum-
plir con todos los objetivos, y superando incluso, los alcances definidos en un comienzo del
proyecto, por lo que, como tltima conclusion, se tiene que la decision estratégica tomada por
Coderhub de ejecutar una solucién de este tipo, se encuentra y se mantendra generando a
futuro, valor dentro de la organizacion.
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Anexos

Anexo A. Fases de implementacion de la Ley n°21.180

1.

Comunicaciones oficiales electréonicas: Donde las instituciones del Estado deberan co-
municarse entre si mediante la plataforma digital desarrollada exclusivamente con este
proposito, con la cual se estima un ahorro de 560 millones de ddlares anuales en papel
y bodegaje.

. Inicio de procedimientos administrativos en forma digital: Cada institucion debe comen-

zar a establecer plataformas digitales para que el publico pueda realizar solicitudes de
forma remota.

. Digitalizacién de documentos presentados en formato papel: Sucede en base a la etapa

anterior, cuando aquellas personas que no puedan realizar los tramites de forma remota
los realicen presencialmente, el personal de la institucién debe encargarse de digitalizar
este proceso

. Expedientes electronicos: Las instituciones deben mantener un registro de los expedien-

tes de forma electronica, para que el ptublico pueda ingresar a ellos y ver el estado de su
consulta cuando lo necesite.

. Notificaciones electrénicas: Cualquier tipo de aviso con respecto a procedimientos, soli-

citudes o tramites se realizaran en formato digital con el publico.

Interoperabilidad: Que las instituciones puedan compartir informacion e interactuar
entre ellos mediante sus plataformas electrénicas de forma segura y eficiente.
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Anexo B. Clientes de Coderhub
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Anexo C. Modelo de los Pilares de Wiig

Gestion del Conocimiento

Estudiar y clasificar el Valorar y evaluar el Sintetizar el
conocimiento valor del conocimiento
conocimiento relacionado con las
) actividades
Analizar el
conocimiento y sus Manejar, usary
actividades . controlar el
. El conocimiento o
relacionadas conocimiento

relacionado con los

comportamientos I
Obtener, codificar y P Apalancar, distribuir y

organizar el automatizar el
conocimiento conocimiento

Fundacion para la gestion del conocimiento
Comprension amplia del conocimiento

Creacion, manifestacion, uso y transferencia

Muestra visual del modelo de Karl Wiig, donde la gestién del conocimiento se encuentra
sostenida por los 3 pilares observados, cada uno englobando précticas fundamentales para
que este suceda.
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Anexo D. Espiral del Conocimiento de Nonaka y Ta-

keuchi
Conocimiento Conocimiento
Tacito a Tacito Tacito a Explicito
Compartir experiencias i Almacenar conocimiento en
aon EXt@ un repositorio
-4 /o
> £
o )

] C.

O\

-]

Aprendizaje para aplicar a Ampliacién de ideas

proyectos
Conocimiento Conocimiento
Explicito a Tacito Explicito a Explicito

Muestra visual de la creacion del conocimiento y como este surge del paso de uno a otro.
Donde crear Conocimiento Tacito a partir de Conocimiento Técito es llamado Socializacion,
de Conocimiento Tacito a Conocimiento Explicito es Externalizacién, de Conocimiento Ex-
plicito a Conocimiento Explicito es Combinacion y finalmente, de Conocimiento Explicito a
Conocimiento Téacito, Internalizacién. Ademas, la forma en que estos suceden pueden darse
por las actividades mencionadas en cada cuadrante.
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Anexo E. Cuadro comparativo herramientas para la
gestion del conocimiento

CONFIGURACION
COLABORATIVO GRATUITO MULTIMEDIA SR e USO INTUITIVO

E' Notion v v v v
thoodle v v y

E Google Sites v v v v v
) MediaWiki v v

X Confluence v v v
XWIKI v v v
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Anexo G. Arquitectura de la informaciéon de presen-
taciones

Plantillas de
Presentaciones

Anexo H. Arquitectura de la informacién de informes

Plantillas de
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Anexo 1. Correo final con la informacion del sitio

|
¥

Q, Buscar en el correo electrénico

[

* ooy @ B H Noenn @

< B © m &£ O & B O 1de 459 > B
Wiki Sheets Fecibidos = e 0
Cecilia Martinez & 236p.m. {hace Ominutos) ¢ - H
para - @
Estimado equipo, :

Esperando que todos se encuentren bien. En el presente correo les hago entrega de los enlaces para ingresar y editar la Wiki Sheets, el chatbot, manual
de usuario sobre cémo realizar las ediciones, ademas de una presentacion introductoria con la informacién que se encuentra disponible y propuestas
para continuar la documentacidn de nuevas capacidades y afiadirlas en el sitio.

» Enlace de acceso a la Wiki Sheets:
« Enlace de edicion a la Wiki Sheets:

« Enlace Chatbot:
» Manual de usuario: |
+ Presentacion Introductoria:

+ Video capacitacion Wiki Sheets:
Quedan todos invitados a ingresar y utilizar la Wiki Sheets para comenzar a familiarizarse con su funcionamiento y la informacién que posee. Esperamos
que sea una herramienta que sea de mucha utilidad para aprender sobre Sheets y encontrar toda la informacidn que necesiten, ademéas deseamos que
pueda continuar creciendo en el tiempo y se vuelva algo diario en sus practicas de trabaje.
Mucho éxito a todos.

Saludos cordiales,

Cecilia Martinez Mufioz,

Anexo J. Reunién final de capacitacion del sitio

Z W i X

Presentacion WikiSheets
Jueves, 27 junio - 12:45 - 13:00

(] Unirse con Google Meet

. Unirse por teléfono

D

[/ Mas nimeros de teléfono

o 17 invitados
=n 8 si (3 en una sala de reuniones, 2 D E v
virtualmente)
9 pendiente(s)
Q Menos de 10 minutos antes
¢Asistirds? on Si o~ No Tal vez v
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Anexo K. Esbozo propuesta de plan de Gestion del
Cambio

Objetivo principal: Lograr la implementacion exitosa de un SGC en la empresa, asegurando
que el cambio sea aceptado y sostenido a largo plazo.

1. Crear un sentido de urgencia: Motivar a los empleados para que vean la necesidad de
implementar el SGC.

* Levantamiento y analisis de la situacién actual de la empresa con respecto a los pro-
blemas recurrentes, tiempos de demora al solucionar errores o responder preguntas,
donde suceden los cuellos de botella, entre otros.

* Realizar una reunion con los lideres de la empresa para discutir las oportunidades
y amenazas actuales que enfrenta la organizacion debido a la falta de gestién del
conocimiento, como por ejemplo, sobrecarga del personal debido a preguntas cons-
tantes, informacion dispersa y dificil de encontrar, capacitaciones y traspasos de
informacion de excesiva duracion.

» Compartir beneficios de la implementacion de un sistema para la gestién del cono-
cimiento, como la resolucién mas eficaz de errores, menos cuellos de botella en la
busqueda de informacién, conocimiento centralizado, entre otros.

* Generar pequenas crisis para demostrar la relevancia de un SGC y quitar la com-
placencia generada por la situacion actual, por ejemplo, prohibir la realizacién de
preguntas al personal experto.

2. Formar una coalicion poderosa: Reunir un grupo de lideres con la suficiente influencia
para impulsar el cambio.

* Identificar a los lideres clave dentro de la organizacién que apoyen el cambio, en es-
pecifico para cada una de las areas principales que se encuentran en la organizacion:
marketing, procesos y desarrollo.

* Formar un equipo de cambio que incluya a estos lideres, asignando roles y respon-
sabilidades claras dentro del equipo.

3. Crear una visién para el cambio: Desarrollar una vision clara y una estrategia que guie
los esfuerzos de cambio.

* Definir claramente los objetivos del SGC, que sea un repositorio donde se encuentre
toda la informacion necesaria para realizar configuraciones dentro de la plataforma
"Sheets’, junto con un espacio donde se pueda seguir anadiendo conocimiento al
respecto, como errores comunas, consejos, entre otros.

* Desarrollar una visién que sea facil de entender y comunicar, ver este sistema como
un paso para llegar a lo que desea ser Coderhub, una empresa con un software que
crea softwares permitiendo el acceso y uso mediante licencias a cualquier usuario
que busque utilizarlo en sus propios proyectos personales.

e Crear un plan estratégico que detalle los pasos necesarios para implementar el sis-
tema, como por ejemplo, comenzar a entregar este sistema como el primero paso
para aprender una nueva configuracion, en lugar de acercarse a otro empleado a
preguntar, compartirlo a nuevos ingresos a la oficina, entre otros.
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4. Comunicar la vision: Asegurar que la vision y la estrategia se comuniquen de manera
efectiva a toda la organizacion.

e Utilizar multiples canales de comunicacién (reuniones operativas semanales entre la
gerencia y los jefes de proyecto, correos electrénicos, Dailys individuales por area,
que se realizan en marketing, desarrollo y operaciones, las reuniones de Planning
mensual, etc.) para compartir esta vision.

* Asegurarse de que todos los miembros del equipo de cambio comuniquen consisten-
temente la visién a sus respectivas areas, proporcionando oportunidades para que
los empleados hagan preguntas y ofrezcan retroalimentacién con respecto al nuevo
sistema, posteriormente se pueden realizar reuniones quincenales entre los lideres
para analizar la situacién y eventualidades que vayan surgiendo.

5. Facultar equipos: Motivar a los equipos y empleados para que tomen decisiones y lide-
ren el cambio en sus areas especificas. Esto implica darles la autoridad y los recursos
necesarios para implementar las acciones de cambio.

* Realizar capacitaciones de liderazgo.
* Conocer su vision con respecto al cambio y su plan para impulsar a sus areas.

* Ofrecer otros tipos de capacitaciones y recursos necesarios para que esto se lleve a
cabo.

6. Generar triunfos a corto plazo: Celebrar logros visibles a corto plazo para mantener el
impulso del cambio.

* Identificar metas a corto plazo que sean alcanzables y significativas, como disminu-
cion de preguntas al equipo de desarrollo, mejor resolucién de errores, mayor uso
del sistema entre los equipos.

* Reconocer y celebrar ptiblicamente los logros cuando se alcanzan, felicitar al equipo
o personas que han realizado un uso concreto del sistema en la seccién de anuncios
de las Dailys generales.

7. Consolidar los logros y producir méas cambios: Utilizar el impulso de los triunfos iniciales
logrados por las y los colaboradores para impulsar mas cambios.

e Analizar lo que funcion6 bien y lo que necesita mejorar después de los primeros
éxitos, pedir las opiniones de aquellas personas que han utilizado el sistema.

* Ajustar estrategias y planes basados en esta retroalimentacion, definir que cosas hay
que realizar de forma diferente, como se puede aumentar el uso del sistema en base
a esto, entre otros.

8. Institucionalizar préacticas: Asegurar que los cambios se integren en la cultura de la
empresa para su sostenibilidad a largo plazo.

* Incorporar la gestién del conocimiento en las politicas y procedimientos de la empre-
sa, que sea el primer paso a seguir cuando una eventualidad ocurra, reemplazando
las practicas actuales.

* Continuar apoyando y promoviendo la importancia de la gestién del conocimiento
a través de la comunicacion y el liderazgo continuo en los equipos.
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Anexo L. Propuesta realimentacién del sistema

1.

Al desarrollar nuevas capacidades se debe documentar realizando un video claro y conciso
(de méximo 5 minutos) con toda la informacién necesaria al respecto: Se sugiere grabar
un video corto pues es mas amigable que realizar un manual escrito y asi no se consume
tanto tiempo de las y los colaboradores.

. El video debe quedar registrado en su correspondiente tarjeta de Jira: Se sugiere dejarlo

en Jira con permisos de lectura dentro de coderhub para que pueda ser accesible por
todos.

. El video debe ser pasado por la inteligencia artificial de Coderhub para obtener su

transcripcion: Segun el estilo del video o el contenido que posea, se sugiere obtener una
buena transcripcién, ademas consume menos tiempo que realizar un manual a mano.

. La transcripcion debe quedar registrada en la tarjeta de Jira: Se sugiere dejar registro

de la transcripcion para que pueda ser accesible por todo el personal.

. El JP o encargado de la Review mensual del proyecto debe encargarse de subir esta

informacion a su correspondiente pagina en la Wiki Sheets: Queda a criterio de cada
situacion quien debe ser el encargado de subir la documentacién a la wiki sheets, esto
para mantener la informacion centralizada y de facil acceso.

. Nuevo requisito para la aceptacién de una tarea: Para que la tarjeta sea considerada

como finalizada, se sugiere el requisito de que la informacién quede subida en la Wiki.
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