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Resumen

Twilio, es una empresa consagrada como una plataforma de comunicacién en la
nube mediante su interfaz de procesamiento de aplicaciones — API, con una némina
aproximada de 9000 empleados que en el afio 2022 se vio en la tarea de reducir el 11% de
su planta de personal y cierre de algunas de sus oficinas, medida que implementaria por
segunda vez en el afio 2023 con el despido del 17% de sus empleados, con lo cual, buscan
una mejora en su eficiencia operativa, no obstante, con las bajas masivas del personal, la
retencion del conocimiento critico se ha convertido en un reto.

A partir de lo anterior, se plantea un modelo de gestidn de conocimiento piloto para
aplicar al grupo de Desarrollo Tecnologico del area de Recursos Humanos con el fin de
mejorar la toma de decisiones que permita a Twilio responder rapidamente a los cambios
del mercado y las necesidades de los clientes.

La investigacion se desarrolla con enfoque mixto, con un analisis de datos de tipo
descriptivo y cualitativo, iniciando con el planteamiento del problema y la justificacion de
este, luego un marco conceptual que muestre los modelos existentes que puedan adaptarse
a la estructura de Twilio para continuar con una encuesta cuyos resultados permitan
plantear un modelo alineado a las necesidades de la empresa, permitiendo el
aseguramiento e intercambio efectivo de conocimientos que puedan ser replicables al resto
de esta.

Por ultimo, mediante las conclusiones y recomendaciones, se estima que la
adecuada implementacion resulta en una reduccidon en los tiempos de respuesta del area de

Recursos Humanos de la empresa.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, Equipos virtuales, Modelos de gestion del

conocimiento, Empresas de tecnologias, Recursos humanos



MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LOS EQUIPOS
VIRTUALES DE DESARROLLO TECNOLOGICO, EN EL AREA DE RECURSOS
HUMANOS DE LA EMPRESA TWILIO

Abstract

Twilio is a company established as a cloud communication platform through its
application programming interface (API1). With a workforce of 9,000 employees, in 2022,
it undertook the task of reducing 11% of its staff and closing some of its offices. This
measure was implemented for the second time in 2023 with the layoff of 17% of its
employees, aiming to improve operational efficiency. However, with the massive staff
reductions, retaining critical knowledge has become a challenge.

Based on the above, a pilot knowledge management model is proposed to be
applied to the Technological Development group in the Human Resources area to improve
decision-making, allowing Twilio to respond quickly to market changes and customer
needs.

The research follows a mixed-method approach, involving both qualitative and
quantitative data analysis. It begins with the identification and justification of the problem,
followed by a conceptual framework outlining existing models that could be adapted to
Twilio’s structure. The study will then proceed with a survey, whose results will help
propose a model aligned with the company’s needs, ensuring effective knowledge
retention and exchange that can be replicated

Finally, through conclusions and recommendations, it is estimated that proper

implementation of the model would result in at least a 20% improvement in response times

within the company's Human Resources.

Keywords: Knowledge management, Virtual teams, Knowledge management

models, Technology companies, Human resources.
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Introduccion

Actualmente, las organizaciones enfrentan un entorno empresarial dinamico y
competitivo que requiere una rapida adaptacion a las nuevas condiciones de la industria.
Un componente critico para mantener y mejorar su competitividad radica en la capacidad
de gestionar eficazmente el conocimiento y fomentar la innovacion en sus operaciones
(Dzandu et al., 2023). Esta necesidad se ha visto amplificada por el creciente incremento
del uso y versatilidad de los equipos virtuales en las empresas, los cuales, definidos como
grupos de personas que colaboran en proyectos o tareas desde ubicaciones
geograficamente remotas, han experimentado un aumento significativo en las ultimas
décadas (Logansenet al., 2024).

Sin embargo, a pesar de los beneficios potenciales de los equipos virtuales, como la
diversidad de talento y la flexibilidad geogréafica, también han surgido desafios
significativos en su gestién. Uno de los mas apremiantes es la transferencia de
conocimiento y la generacién de innovacion en estos entornos. La distancia fisica y la falta
de interaccion cara a cara pueden dificultar la comunicacion efectiva, lo que a su vez
obstaculiza la transferencia de conocimiento técnico y practico. Esto puede llevar a un
menor rendimiento de los equipos virtuales y una pérdida de oportunidades para la
innovacion (Logansenet al., 2024).

La gestion del conocimiento ha evolucionado significativamente en las ultimas
décadas debido a los avances tecnoldgicos y la globalizacion de los negocios. En este

contexto, la colaboracién en equipos virtuales se ha convertido en una practica comin en
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empresas multinacionales, 1o que ha generado un interés creciente en codmo gestionar
eficientemente el conocimiento en este entorno.

De lo anterior, la gestion del conocimiento como parte integral en el desarrollo de
equipos se logra definir como "el proceso de crear, compartir, utilizar y gestionar el
conocimiento de una organizacion para alcanzar sus objetivos". (Rodriguez Gomez, 2006)

En el contexto de equipos virtuales, esta gestion se vuelve aun més desafiante
debido a la distancia fisica y las diferencias culturales que pueden afectar la comunicacién
y la colaboracion. El uso de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) ha sido
fundamental para facilitar la gestion del conocimiento en equipos virtuales, herramientas
como plataformas de colaboracion en linea, videoconferencias y sistemas de gestion de
contenidos permiten a los equipos compartir informacion y conocimiento de manera
efectiva, independientemente de su ubicacién geografica (Bullini Orlandi et al., 2024).

La cultura organizativa es crucial en la gestion del conocimiento en equipos
virtuales. Las empresas multinacionales deben promover una cultura que fomente la
confianza, la comunicacién abierta y el intercambio de conocimiento entre sus empleados
dispersos globalmente (Bullini Orlandi et al., 2024).

La literatura sobre el tema destaca la importancia de estrategias especificas para la
gestion del conocimiento en equipos virtuales. Entre ellas se incluyen la creacion de
comunidades virtuales de practica (Hartung & Oliveira, 2013), la designacion de lideres de
conocimiento y la implementacion de sistemas de gestion del conocimiento (Manzanares
& Guadamillas Gomez, 2010).

Sin embargo, La coordinacion efectiva puede ser mas dificil de lograr cuando los

miembros del equipo estan dispersos geograficamente, lo que puede afectar negativamente
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la capacidad del equipo para cumplir con los plazos y entregar productos o servicios de
alta calidad (Logansen et al., 2024).

Aunque los equipos virtuales ofrecen la ventaja de reunir a profesionales talentosos
y diversos sin restricciones geograficas, la falta de interacciones presenciales puede ser un
obstaculo para la transferencia de conocimiento y la generacion de ideas innovadoras.
Ademas, la naturaleza en constante evolucion de la tecnologia y las practicas en recursos
humanos demanda una forma eficiente de compartir y aprovechar el conocimiento
(Rodriguez Gomez, 2006).

Siendo asi, para Twilio, una empresa de tecnologia con sede en San Francisco,
California, que se especializa en servicios de comunicacion en la nube, cuyo principal
producto es una plataforma que permite a las empresas y desarrolladores integrar
facilmente capacidades de comunicacion, como mensajes de texto (SMS), voz, video y
correo electrdnico en sus aplicaciones y servicios (Twilio.inc, 2022), debido a su tamafio y
la facilidad de la industria en la que se encuentra, implementa el uso de equipos
multidisciplinarios en forma virtual. Por lo tanto, este documento se enfocara en el equipo
de “People Platform” (Tecnologias de Talento Humano) que actualmente cuenta con 107
personas, repartidas alrededor del mundo, y cuenta con un gran porcentaje en Estados
Unidos, la India y Colombia, siendo estos los principales paises por region.

A pesar de los grandes beneficios encontrados en el desarrollo de equipos virtuales,
la multiculturalidad de estos esta generando inconvenientes como la falta de
documentacion de procesos lo que deriva a la deficiencia en la transferencia de

conocimiento.
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En Gltimos dos afios, Twilio INC. por motivos de inflacidn y baja en ventas, realizo
dos recortes de personal el cual conllevo a la baja del 17% del capital humano siendo este
un despido total de 1500 empleados alrededor del mundo (CNBC, 22) causando, que a la
salida de los diferentes talentos de los equipos, lleven consigo el know how adquirido
durante su desarrollo laboral dentro de la empresa, en el caso del area de desarrollo
tecnoldgico perteneciente a recursos humanos hubo una baja de 17 personas, afectando los
tiempos de entrega de tareas y proyectos en un 30% (CNBC, 22), debido a la falta de
comunicacion efectiva, cultura de aprendizaje, gestion de la informacion y la necesidad de
reaprendizaje e investigacion de dichos procesos.

De acuerdo con lo anterior, y a la problematica actual identificada en la empresa,
como candidatos a Magister en gerencia de proyectos, se planteo la siguiente pregunta de
investigacion:

¢Cudl es el mejor modelo de gestion del conocimiento que se adapte a las
necesidades de TWILIO INC. y le permita apropiar de manera eficiente las lecciones

aprendidas de los ejecutados anteriormente?
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Objetivos

Objetivo general.

Disefiar un modelo de gestion del conocimiento para los equipos virtuales de

desarrollo tecnoldgico del area de Recursos Humanos de la empresa Twilio.

Objetivos especificos

o Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para proponer
un modelo de gestion del conocimiento enfocado a equipos virtuales de desarrollo
tecnoldgico para el &rea de Recursos Humanos de la empresa derivando de esta
revision las variables que enmarcan la investigacion.

e Desarrollar un anélisis situacional del proceso de gestion del conocimiento
en los equipos virtuales de desarrollo tecnoldgico, que permita conocer su estado
actual y posibles oportunidades de mejora.

e Proponer un modelo de gestion de conocimiento para los equipos virtuales
de desarrollo tecnoldgico del area de Recursos Humanos de la empresa Twilio para
gue sea competitiva frente a las condiciones del entorno.

e Establecer un plan de implementacion del modelo de gestidn de
conocimiento propuesto para que sea ejecutado por los grupos pertenecientes al equipo
de Desarrollo Tecnologico de Recursos humanos en Twilio dentro de las restricciones

de tiempo, presupuesto y alcance definidos por la organizacion.
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Justificacion

La gestion del conocimiento, en cualquier empresa independiente de su sector
econdmico, contribuye a la creacion de valor, la innovacion y la adaptabilidad en las
organizaciones, permitiendoles enfrentar los desafios cambiantes del entorno empresarial.
Algunos autores abordan la gestion del conocimiento desde la perspectiva del capital
intelectual, destacando como las organizaciones pueden aprovechar sus recursos
intelectuales para mejorar el rendimiento mientras que otros destacan la importancia de la
conversion del conocimiento técito en explicito para fomentar la innovacion en las
organizaciones (Lahaba & Santos, 2001).

Actualmente grandes empresas presentan inconvenientes en la retencion de
personal y el manejo de sus equipos cuando son virtuales, un ejemplo es Twilio, empresa
que en los Gltimos afios ha presentado falencias en cuestion a la direccién de los entornos
de trabajo remoto de la organizacion, desarrollo del personal y retencion de este. Con
respecto a la rotacion de personal, Twilio present6 una baja aproximada del 35% de sus
empleados desde el afio 2022 hasta el 2024 aproximadamente pas6 de 8500 trabajadores a
6380. En el afio 2023 disminuyd el 19% de su planta debido a reorganizaciones y despidos
masivos por cuenta de problemas externos como la inflacion o cambios econémicos
respecto a la post pandemia entre otros (HR Twilio, 2024).

Por otro lado, a pesar de los esfuerzos por parte de los equipos de compensacion y
beneficios, un 10% de las terminaciones presentadas entre 2022-2024 fueron debido a la

no conformidad con el rol de trabajo, mejores oportunidades, o insatisfaccion con la
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organizacion, mientras que el 6% restante se basa en razones personales o familiares (HR
Twilio, 2024).

En cuestion de clima laboral, se identifican varias calificaciones regulares y un
tanto bajas dentro de las evaluaciones de desempefio dentro de la organizacion,
argumentando inconformidad con roles de trabajo, manejo de equipos. entre otros (HRBP
Twilio, 2023).

Ademas, la empresa también afronta un manejo de personal 100% remoto, esto
debido a que la ubicacién geogréfica de los empleados de la empresa es a nivel mundial,
contando con un 55% en Estados Unidos, 10% en Europa, 25% en Asia, y un total de 10%
en Latinoamérica, donde la mayoria se encuentra en Colombia, pais el cual se reconoce
como el tercer pais mas importante de la organizacion (HR Twilio, 2024).

De lo anterior, un modelo de gestion del conocimiento seria beneficioso para la
empresa puesto que al proporcionar una estructura capaz de capturar, organizar, compartir
y utilizar el conocimiento dentro de la organizacién, facilita la accesibilidad y usabilidad
de informacion clave entre los miembros del equipo, independientemente de su ubicacion
geogréfica, esto ayuda a prevenir la pérdida de conocimiento cuando los empleados
abandonan la empresa, puesto que la informacion critica estaria documentada y accesible
para otros miembros del equipo (Lahaba & Santos, 2001).

La buena implementacion de este modelo puede tener un impacto significativo en
la mejora de la competitividad de Twilio al impulsar la innovacion, la agilidad, la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la disminucién de la curva de aprendizaje,
entre otros aspectos clave del rendimiento empresarial, permitiendo a la empresa adaptarse

rapidamente a cambios en el mercado y las tecnologias, también a tomar decisiones



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo
Tecnologico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

estratégicas mas informadas y acertadas, acumulado asi conocimiento acerca de las
preferencias y necesidades de los clientes que pueden utilizarse para personalizar los
servicios y mejorar su experiencia (Gomez Diaz, 2005).

Por otro lado, la aplicacion de una metodologia de diagndstico puede ser una
herramienta valiosa para Twilio al proporcionar una hoja de ruta clara para el crecimiento,
la eficiencia y la sostenibilidad en un entorno empresarial competitivo porque permite
evaluar de manera integral diversos aspectos de la organizacion, analizar los procesos

existentes y determinar la manera de optimizarse (Gomez Diaz, 2005).

Marco Institucional.

Presentacion general de la empresa

Twilio Inc. fue fundada en 2008 por Jeff Lawson, Evan Cooke y John Wolthuis en
San Francisco, California, Estados Unidos. Es una empresa tecnoldgica especializada en
proporcionar servicios de comunicacion en la nube a desarrolladores y empresas. Su
objetivo es permitir a las empresas integrar facilmente la comunicacion por voz, mensajes
de texto, video y otros canales en sus aplicaciones y servicios, hasta el afio 2022 Twilio
contaba con 8156 empleados alrededor del mundo.

La facturacion anual de la empresa se puede observar en la Figura 1:

Figura 1. Ingresos anuales TWILIO
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Fuente: Elaboracion propia tomado de (Twilio inc: 2022)

Referentes estratégicos

La siguiente informacion acerca del planeamiento estratégico hace parte del sitio
oficial de la empresa Twilio, esto con fines netamente académicos para emplearlo en el
desarrollo del presente trabajo de grado para el titulo de Maestria en Gerencia de Proyectos
2024 de la Universidad EAN. Los datos son tomados desde (Twilio, 2023)

o Mision.

“Somos una empresa de software que fortalece a organizaciones con la unificacion
de datos para ofrecer rutas intuitivas a los clientes a fin de que tengan mejores
interacciones y superen a la competencia.”

. Vision.

Actualmente no se encuentra informacion acerca de la vision de la empresa.

. Valores.

Los principales valores de la empresa se pueden observar en la siguiente tabla:
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Tabla 1. Valores empresariales TWILIO

Valor Descripcion

“nos encantan los problemas dificiles. Creemos en el poder indomito que tienen las

Desarrolladores personas para crear un mundo mejor. Hacemos esto a través de la habilidad y el ingenio.
Rechazamos la frase “no se puede hacer”. Creemos que podemos resolver los problemas mas
dificiles de nuestros clientes con ideas audaces e iteracion intrépida”

“Asumimos la responsabilidad y completamos las tareas como es debido. Visualizamos a

Propietarios largo plazo, nos preocupamos por los detalles y pensamos en cémo nuestro trabajo hace que
Twilio sea mejor cada dia. Reconocemos que hacemos nuestro mejor trabajo cuando nos
sentimos empoderados y asumimos la responsabilidad de los resultados”

“Nos vemos a nosotros mismos como un trabajo en evolucion. Sabemos que no tenemos

Curiosos todas las respuestas, asf que buscamos la verdad con humildad y nos esforzamos por aprender
de nuestros errores. Como personas, como empresa y en nuestros productos, buscamos el
progreso continuo en vez de la perfeccion. El progreso no proviene de evitar errores o
verdades incdmodas, sino de aprender de ellos”

“Somos auténticos en nuestro afan de ayudar y empoderar a los demas. Creemos que

Positrones preocuparse por los demas es fundamental. Preguntamos cdmo podemos ayudar.
Trabajamos por lo que creemos que es bueno y correcto para nuestros clientes, nuestra
empresa, nuestras comunidades y el mundo en general, y lo defendemos”

Fuente: Elaboracion propia tomada de https://switchboard.twilio.com/sites/twilion-s-guide-to-
twilio/SitePageModern/35655/our-culture.

La empresa Twilio se destaca por su enfoque en la diferenciacién en lugar de
competir en costos o centrarse en un nicho de mercado especifico. Posicionandose como
lider en la provisién de servicios de comunicacién en la nube y resalta por la calidad de sus
productos y la facilidad de integracion que ofrece a desarrolladores y empresas por lo tanto
se puede indicar que el verdadero enfoque diferenciador de la empresa es calidad y
fiabilidad, amplia gama de servicios, facilidad de integracion, escalabilidad y enfoque

global (Twilio, 2023).
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Estructura Organizacional

Twilio Inc. opera con la estructura tipica de una empresa tecnoldgica de rapido
crecimiento, siendo una estructura organizativa funcional con equipos y departamentos
que se centran en areas clave de la empresa, como ingenieria, ventas, marketing,
operaciones, soporte al cliente y otras, en la Figura 2 se pueden encontrar las diferentes

areas con las que cuenta la empresa en la actualidad y los responsables de cada una:

Figura 2. Organigrama Twilio Inc.
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Fuente: Elaboracion propia, tomado de The Org, 2022. (THEORG.COM, s.f.)

Productos o servicios ofertados

En la tabla 2 se describen los productos y servicios clave de Twilio que ayudan a

las empresas a mejorar sus comunicaciones ya conectarse de manera efectiva con sus

clientes y usuarios.
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Tabla 2. Productos y servicios Twilio

Servicio Funcién

Twilio ofrece una amplia gama de API que permiten a los desarrolladores
API de Comunicaciones incorporar capacidades de comunicacion en sus aplicaciones. Esto incluye
voz, SMS, correoelectronico, chat, video y mas.

Plataforma de Contact Twilio Flex es una plataforma de contact center en la nube que permite a las
Center en la Nube empresas crear y personalizar sus propios centros de contacto virtuales.

Autenticacion y seguridad  Twilio Authy ofrece soluciones de autenticacion de dos factores y seguridad
en linea.

Internet de las cosas (IoT) Twilio proporciona servicios para conectar y administrar dispositivos IoT.

Mensajeria y Notificaciones: Twilio permite alas empresas enviar mensajes de texto, notificaciones push
y correos electronicos a sus usuarios.

Video y Audio en Tiempo  Twilio Video permite la integracion de capacidades de videoconferencia y
Real audio en tiempo real en aplicaciones y sitios web.

Fax: Twilio proporciona servicios de envio y recepcion de faxes en linea para
empresas que ain dependen de esta forma de comunicacion.

Nimero de Teléfono Virtual Twilio permite a las empresas adquirir nimeros de teléfonos virtuales de
diferentes regiones para usarlos en sus aplicaciones y servicios.

Conectividad Global Twilio ofrece servicios de conectividad global, lo que permite a las
empresas comunicarse con usuarios en todo el mundo

Twilio proporciona herramientas de andlisis y generacion de informes para
Andlisis y Reporting ayudar alas empresas a comprender el rendimiento de sus comunicaciones
y tomar decisiones informadas.

Fuente: Elaboracion propia tomada de la pagina web de la empresa. (switchboard, s.f.)

Analisis del Sector

Paulo Bastos define las CPaaS (Comunicaciones como Servicio Plataforma) como
una plataforma basada en la nube desarrollada para crear e integrar aplicaciones
relacionadas con las comunicaciones utilizando herramientas APl que facilitan el acceso a
canales de comunicacion como voz, SMS y video (Silveira, 2012).

La industria de las plataformas de comunicaciones como servicio se valoré en USD
4540 millones en 2020. Se espera segun predicciones de expertos que alcance los USD

34000 millones para 2026, registrando una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR)
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del 34,30 % durante el periodo (2021 - 2026) y se predice que para el 2025 el 95% de las
empresas utilizaran CPaaS habilitadas para APl mejorando asi su competitividad digital
(Romén Del Val, 2016).

El desarrollo de la industria CPaaS esta siendo impulsado por el ingreso de actores
importantes como Microsoft y Amazon, lo que evidencia un aumento significativo en el
potencial de ingresos de este sector. El crecimiento futuro de CPaaS se vislumbra como un
horizonte brillante. Las empresas podran acceder a capacidades mejoradas y mayor
seguridad, lo que representa un atractivo adicional para su adopcion. La aceleracion
tecnoldgica impulsada por la pandemia de Covid-19 también esta desempefiando un papel
crucial en la expansion sin precedentes de esta industria (Roman Del Val, 2016).

Segun la International Data Corporation (IDC), CPaaS crecera a un alto ritmo, con
un CAGR del 15,8% para 2022-2027, a medida que muchas empresas adopten las
comunicaciones habilitadas en la nube. Estas soluciones y servicios aumentaran de forma
facil y asequible la participacion del cliente y mejoraran la eficiencia operativa (Silveira,
2012).

El COVID-19 y la pandemia del 2020, aunque fueron un golpe para la economia en
algunos sectores, también aceler¢ la transformacion digital de las PYMES y las empresas
globales. Siendo las PYMES aquellas que han duplicado en los afios posteriores al brote de
COVID-19 el uso de estas herramientas, dando una gran oportunidad de crecimiento para
las tecnologias que permiten la transformacion digital, como CPaaS (Roméan Del Val,
2016).

Twilio, como proveedor de CPaasS, se posiciona en el 2023 como lider de las

plataformas en el Magic Quadrant 2023 de Gartner. Esto debido a su versatilidad como
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plataforma de CPaaS, abarcando mensajeria, voz, video, funciones de IA/ML, seguridad,
integraciones y mas (Twilio, 2023).

Enfoque en la experiencia del cliente: una encuesta de Accenture destaca que mas
del 73%. de los clientes esperan un servicio al cliente méas facil y rapido. Twilio puede
desempefiar un papel clave al permitir a las empresas brindar experiencias de
comunicacion mas fluidas y eficientes a través de multiples canales, ayudandolas a
trascender fronteras, aumentado su eficiencia en el trabajo, ofreciendo comunicaciones

confiables y conectandolos de manera fluida (Twilio, 2023).

Figura 3. Ingresos de las CPaaS del 2020-2025

Ingresos de las CPaaS de 2020 a 2025

17,48
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Fuente: Elaboracion propia, Adaptado de (Vailshery, 2023)

Asi como en la Figura 3 se observa el incremento que se proyecta para la industria
de comunicaciones como servicio plataforma (CPaaS) el mapa de mercado de la Figura 4
indica que se espera que los paises de América Latina, Medio Oriente y Africa (LAMEA)
adopten a un ritmo elevado durante el periodo previsto, debido al creciente uso de

proyectos de ciudades inteligentes en los paises de América Latina y al aumento del
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ingreso de dispositivos inteligentes en diversas industrias de la region de LAMEA

Figura 4. Mapa del mercado de CPAAS por region.

COMMUNICATION PLATFORM-AS-A-SERVICE (CPAAS) MARKET

Fuente: [Mapa] Tomado desde (Mayabrahmma Akhila, 2023)

Adicionalmente, durante el periodo (2021-2031) se espera que alcance los USD
80.2 y registrando una CAGR del 23,1. Teniendo impacto en grandes sectores como:
cuidado de la salud, TI y telecomunicaciones, BFSI (Banca, servicios financieros y
seguros), gobierno y sector publico, fabricacion, minoristas y educacion y teniendo
exponentes principales en el mercado como: Bandwidth Inc., Plivo Inc., Twilio Inc.,
Avaya Inc., Vonage America, LLC, IntelePeer Cloud Communications LLC, Sinch, ALE

International, 8x8, Inc., Infobip Ltd. (Roman Del Val, 2016).
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Marco de Referencia

Concepto de conocimiento

El conocimiento ha sido uno de los conceptos fundamentales en la filosofia que se
remonta a la antigua Grecia explorado por Platdn como una percepcion o una creencia
justificada, este ultimo Ilamado en el griego como “Episteme” ha sido objeto de constante
evolucion a lo largo de los siglos.

En la actualidad, ahora en la llamada epistemologia se explora que el conocimiento
no es Unicamente percepcion o conocer, sino que también existen condiciones en las cuales
se adquiere conocimiento. Segun Jennifer Lackey, el conocimiento depende de la
participacion en practica sociales que sostienen y moldean la adquisicion de estas
creencias, enfatizando que el contexto social y colectivo es importante en la formacion del
conocimiento, lo cual puede verse afectado por las labores virtuales de los entornos
contemporaneos. (Goldman et al., 2020)

En el entorno de la educacion se aprecian los cambios en cuanto las maneras de
percibir y transmitir el conocimiento segin Malone, el aprendizaje en la actual era
denominada como “digital” tiende a ser un proceso colaborativo en donde estudiantes y
docentes cocrean el conocimiento de manera conjunta e interactiva permitiendo que este
aprendizaje sea mas adaptable a las necesidades particulares de cada participante (Malone,
2018) estacando la importancia de las plataformas digitales que surgen con mayor variedad
para la produccién de conocimiento no solo como un proceso pasivo, sino activo y

participativo.
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Para la ciencia, han surgido debates sobre la forma en que se valida el
conocimiento, segun Sheila Jasanoff puede verse influenciado por factores sociales,
politicos y éticos, sin ser un producto de datos netamente empiricos, sino que del
conocimiento cientifico también hace parte los valores y las decisiones que van guiando la
investigacion (Jasanoff, 2019), con esto se muestra que hay una conciencia en crecimiento
de que el conocimiento cientifico vale del contexto y depende también de las dinamicas
sociales y culturales.

Para Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi, el conocimiento en el entorno
empresarial es ahora un activo estratégico en la cual son organizaciones exitosas aquellas
que pueden gestionar el conocimiento que manera que se pueda fomentar una continua
innovacion, aumentando la creatividad de las empresas la invitacion de esta idea es que las
empresas deben preocuparse por adaptarse de manera eficiente a los cambios para
mantenerse competitivas(Nonaka & Takeuchi, 2019).

Para la adquisicion de nuevos conocimientos, se enuncian varias maneras en las
que podemos como individuos vernos expuestos y aprender de manera involuntaria o
tomar la conciencia de tomarlos, en la Figura 5 se relacionan diversas maneras de adquirir
conocimiento, que en conjunto pueden brindar una perspectiva completa del aprendizaje,
para esto, se tomaron autores como John Greco (Greco, 2010), Miranda Ficker (Ficker,
2017), Pierre Lévy (Lévy, 2001) y Laurence BonJour (BonJour, 2002) que han mostrado
una vision méas contemporanea del conocimiento y puntos de vista con enfoque

multidimensional.
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Figura 5. Revision literaria acerca de la adquisicion del conocimiento.
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(Ficker,2017)
Fuente: Elaboracion propia.

Bajo la mirada organizacional, existen autores como Laurence Prusak y Thomas
Davenport, quienes argumentan que el conocimiento es uno de los activos més valiosos
que tienen las empresas y el saber gestionarlo las hace competitivas e innovadoras y este
mismo propone formas para explotar dicho conocimiento eficazmente para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de las empresas:

- Creacién: Conocimiento creado a través de la investigacion, innovacion y la
colaboracion interna y externa.

- Captura y almacenamiento: Mediante el uso de bases de datos, sistemas de gestion de
conocimiento y herramientas de documentacion para recopilar y organizar el

conocimiento existente.
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- Distribucion y comparticion: Mediante comunidades de practica, capacitaciones, redes
informales e interaccion de grupos sociales.

- Aplicacion: Uso del conocimiento existente y adquirido para resolver problemas,
mejorar procesos y tomar decisiones estratégicas.

- Aprendizaje: Mediante la retroalimentacion y adaptacion de practicas para enfrentar
retos futuros (Davenport & Prusak, 1998).

En la actualidad se sigue hablando del conocimiento organizacional como un activo critico

para la efectividad de las empresas, sin embargo para explotarlo es importante contar con

estrategias como la captura del conocimiento tacito, fomentar en todos los niveles de la

organizacion el intercambio de conocimientos mediante una cultura de confianza en el cual

se pueda crear un ambiente dinamico en el cual el conocimiento fluye libremente entre los

miembros de los equipos(Hoffman et al., 2022).
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Tabla 3. Clases de conocimiento

Clase

Definicién

Conocimiento
Técito

No es facil de expresar ya que depende de las experiencias individuales como los
valores, los ideales y las emociones pero segiin Gourlay es un concepto crucial para la
toma de decisiones e innovacion porque se realiza a partir de conocimiento s
adquiridos a través de la experiencia personal (Gourlay, 2002)

Conocimiento
Explicito

Es aquel facilmente documentado, articulado y compartido y se transmite de manera
sisttmica mediante documentes escritos, manuales, bases de datos accesibles a otros.
(Hislop et al., 2018)

Conocimiento
Formal

Aquel adquirido entro de estructuras educativas o capacitacion estructurada, es
sistematico y generalmente validado mediante diplomas, certificados o titulos,
disefiado para cumplir objetivos especificos.(Eraut, 2010)

Conocimiento
Informal

Se adquiere por fuera de los sistemas de educacion formal, por observacion o
conversacion a través de experiencias de trabajo, interacciones sociales o actividades
de la vida, puede ser subestimado pero puede ser efectivo en diferentes contextos
profesionales y personales.(Eraut, 2010)

Conocimiento
Cientifico

Basado en métodos cientificos, incluyen la experimentacion y validacion por la
comunidad cientifica, busca la objetividad, precision y se rige por la pruebay el error.
No solo busca entender fendmenos sino como estos interacttan con la sociedad.
(Kitcher, 2016)

Conocimiento
popular

Se refiere al conocimiento transmitido entre generaciones, puede ser de forma oral o
de practicas culturales. Esta profundamente arraigado en tradiciones y pueden definir
una identidad cultural y juega un papel en las decisiones diarias de las
personas.(Bennett & Frow, 2008)

Fuente: Elaboracion propia

Gestién del conocimiento

Segun Davenport y Prusak la gestién del conocimiento hace referencia al proceso

de crear, compartir, utilizar y administrar el conocimiento y la informacién de una

organizacion, con el objetivo de maximizar el valor de este y alcanzar los objetivos

estratégicos, mejorar la tomar de decisiones y fomentar la innovacién, proceso en el cual

se incluye la identificacion, almacenamiento, cultura de intercambio y la mejora continua
para procesos, productos y servicios(Davenport & Prusak, 1998). Aunque desde la década
de 1980 se inicia la discusion de gestionar el conocimiento de manera estructurada con los
aportes de Peter Drucker para que las empresas puedan lograr una ventaja competitiva

(Drucker, 1985), no fue hasta los 90’s que el término “gestion del conocimiento” se
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consolido en el &mbito organizacional con la contribucion académica de Nonaka y
Takeuchi, quienes reflejaban como las empresas en Japén utilizaban la gestion de
conocimiento para innovar(Bennett & Frow, 2008).

Dentro de las contribuciones actuales del gestion del conocimiento se puede
encontrar el término de “Aprendizaje Organizacional Dinamico” en el cual Donald Hislop,
Rachelle Bosua y Remko Helms mencionan un enfoque creciente hacia el aprendizaje
continuo y la capacidad de adaptacion de las organizaciones usando la informacion
almacenada para enfrentar las situaciones cambiantes (Hislop et al., 2018) y la integracion
de la inteligencia artificial para la busqueda y procesamiento de grandes cantidades de
informacion (Girard et al., 2018) lo que permite a las organizaciones la identificacion de
patrones y correlacion que pueda existir en la informacion, evitando reprocesos o
repeticion de esta.

Al gestionar recursos intangibles es necesario contar con la definicion de un
proceso que disminuya las pérdidas de informacion y esta pueda cumplir con su cometido,
aunque no hay una entidad exclusiva que defina un Unico lineamiento, existen diferentes
autores y organizaciones académicas que han sido de gran influencia en la formalizacion
de los procesos fundamentales en la gestion del conocimiento, en este caso en la tabla 5 se
muestra la definicion de la norma desarrollada por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (1SO): 1SO 30401:2018 “Knowledge management systems —
Requirements” que proporciona directrices para los sistemas de gestion y brinda un marco

general para implementar y mantener la gestion del conocimiento:
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Tabla 4. Procesos pertenecientes a la gestion del conocimiento.

Identificar Crear Almacenar Compartir Evaluar Mejorar
Reconocer el Generar nuevo  Preservar el Distribuir el Evaluar Aprender la
conocimiento conocimiento  conocimiento  conocimiento  continuamente  experiencia
critico de la através de la de manera efectivamente el sistema de y mejorar
organizacion innovacion, segura en dentro de la gestion las practicas
(interno y externo), investigacion repositorios organizacion, asegurando su de gestién
asi como las areas y desarrollo, digitales o asegurando adaptacion y con el fin de
esenciales para el este incluye fisicos que se  que llegue el evolucién en aumentar su
alcance de los formalizar el accesible y necesarioalas respuestaalos  efectividad.
objetivos conocimiento utilizable en personas cambios.
estratégicos y la tacito el futuro. adecuadas.
necesidades de (experiencias
conocimiento. no

documentadas)

Fuente: Elaboracion propia. Tomado de (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2018)

Modelos de gestion del conocimiento

El concepto de Gestion del conocimiento describe como se genera, organiza,
comparte y utiliza el conocimiento critico dentro de una organizacion y pueden ser Utiles
para facilitar la transferencia de conocimientos entre individuos y grupos, mejorar la toma
de decisiones, fomentar la innovacion y aumentar el desempefio organizacional (Probst et
al., 2000) sin embargo, diferentes autores han propuesto sus perspectivas de acuerdo a su
investigacion, lo que demuestra una evolucion en este &mbito que se preocupa por las
mejoras de las competencias y el aprendizaje continuo de las personas con el fin de alinear
todos los procesos de las organizaciones con sus objetivos estratégicos.

Por otro lado, segun Cardona y Hernandez uno de los retos en la actualidad radica
en la transformacion del conocimiento de los individuos en particular a un conocimiento
para la organizacion, creando una cultura que favorezca este proceso y asi aumentar el

patrimonio intelectual de la organizacion(Cardona & Hernandez, 2021). Teniendo en
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cuenta lo anterior se elabora un cuadro que describe modelos que aportan al presente
proyecto:

Tabla 5. Modelos de gestion del conocimiento.

Autor(es) Nombre Afio Descripcion Ventajas Desventajas
. . Se basa en: para que un conocimiento pueda ser Util -Estructurado y fécil de -Puede ser rigido y
Ciclo de vida - . menos adaptable a
. debe ser organizado de tal manera que se pueda implementar. s
Karl M. Wiig del 1993 . - 5 . cambios rapidos.
o utilizar. Con 5 procesos béasicos (1) Creacién, (I1) -Enfocado en la calidad
conocimiento L T . -Fuerte enfoque en
Captura (111) Renovacion (1V) Comparticion (V) Uso.  del conocimiento.
procesos formales.
- . - -Puede ser dificil de
Basado en la conversion del conocimiento tacito y -Intedra conocimiento imolementar en
Ikujiro Nonaka explicito en un recurso de utilidad mediante sus 4 téCitg explicito or IOanizaciones con
ul . SECI 1995  procesos bésicos: (1) Socializacion, (I1) 110 y explicito. g 165 €O
Hirotaka Takeuchi R R -Dinédmico y adaptable  poca comunicacion.
Externalizacion, (I11) Combinacion, (IV) a diferentes contextos -Requiere fuerte apoyo
Internalizacion. ' g poy
cultural.
La configuracion del modelo incorpora el -Proporciona
conocimiento individual adquirido por vias no herramientas précticas . .
- - o -Medir activos
académicas de los empleados y la estructura interna para la medicion y . -
. o - - - ” - intangibles puede ser
Monitor de como segundo activo intangible tal como inversiones  gestidn de activos que - e
. . . . _ - complejo y subjetivo,
Karl — Erick Sveiby  activos 1997 en tecnologia y fuentes de conocimiento para agregar  son cruciales pero a lo que puede dificultar
intangibles valor a la organizacion basado en el Know How. Su menudo subestimados | gue p -
O B ; : - a implementacion.
efectividad se mide con: (I) Indicadores de en las evaluaciones
crecimiento de e innovacion; (1) Indicadores de financieras
eficiencia y estabilidad. tradicionales.
Reconoce que existen diferentes fuentes de
conocimiento (denominadas “capas”) que se integran, -Puede ser complejo y
estableciendo una arquitectura tecnolégica orientada -Equilibrio entre costoso de
Larry Kerschberg Integrqc[on 2001 a Iq integracion de I_as capas para trabajar me_dlante tecnologia y procesos |mpler_nentar.
tecnoldgica estandares y lenguaje comun entre los usuarios. Con humanos. -Requiere una
5 procesos (1) Adquisicidn, (1) Refinamiento, (111) infraestructura sélida y
Almacenamiento, (V) Distribucion, (V) madura.
Presentacion.
No es consagrado como modelo de gestion del
conocimiento, sin embargo, presenta un modelo -Alineacion integral de .
L o -Requiere una
organizacional basado en elementos que la gestion del intearacion cuidadosa
Jay R. Galbraith STAR 2002 administrados eficazmente pueden influenciar latoma conocimiento con la 9 o
> - en la organizacion para
de decisiones y conductas de la empresa. Cuentan con  estrategia y estructura .
. A . . 2 ser efectivo.
3 procesos: (1) Disefio (I1) Flexibilidad y adaptacién,  organizacional.
(1) Integracion
Basada en la creacion de una arquitectura que crea y . . -Enfocado mas en el
L - -Alineacion clara con - .
desarrolla el conocimiento de las empresas mediante - nivel estratégico.
L - : la estrategia
L . Integracion la cultura, liderazgo, TIC, redes, y comunidades de Y -Puede no ser tan
Luis Angel Riesco LY 2004 P S p ) organizacional. -
Situacional préctica relacionandose entre si. Sus procesos son: (1) —Flexibilidad efectivo en
Adaquisicion, (1) Almacenamiento, (I11) ada tabilidady organizaciones
Transformacion, (1V) Distribucién, (V) Utilizacion. P ' pequefias.
Basado en la integracion de diversos componentes
que deben funcionar para que la gestion del
Gestion conocimiento se dé con éxito, aunque evidencia que -Sistematico y -Puede ser burocratico.
Enrique Paniagua - los recursos humanos son los elementos estructurado. -Requiere una cultura
P tecnoldgica del 2007 - . L
Belén Lopez Y. predominantes de este modelo. Incluye 6 procesos -Fomenta la mejora organizacional madura
conocimiento - i - - .
(I)Creacidn, (I1)Estructuracion, (111) Transformacion,  continua. para ser efectivo.
(V) Transferencia, (V) Almacenamiento, (VI)
Incorporacién
Estelio Angulo Modelo 2008 Incluye elementos sociales e individuales como el -Asegura que la GC -Por su enfoque
Miguel Negron Holistico aspecto psicoldgico, los valores y motivaciones para esté vinculada a la integral, puede ser mas
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que esta interaccion facilite el lujo del conocimiento estrategia de la complejo y costoso de
dentro de la organizacion teniendo en cuenta la organizacion. implementar.
integralidad del individuo. Los procesos que lo -Ofrece una vision

conforman son: (1) Socializacion, (1) Creacion, (I11) integral de la GC,
Modelado/adaptacion (1V) Difusién, (V) Aplicacion.  abarcando aspectos

criticos.
Disefiado para ser practico y aplicable y adaptable al -Requiere inversién en
American Ciclo de gestion cambio, proporcionando un marco directo para -Enfoque practico y tecnologia 'y
Productivity & del 2012 gestionar el conocimiento de manera efectiva de adaptable. formacion.
Quality Center conocimiento manera continua y dindmica. Cuenta con 6 procesos:  -Fuerte soporte en la -Puede ser genérico
(APQC) (1) Creacion, (I1) Captura, (111) Organizacion, (IV) tecnologia. para algunas industrias
comparticion, (V) Aplicacion, (V1) Evaluacion. especificas.

Fuente: Elaboracion propia, basado en (Avendafio & Flérez, 2016)

Factores clave para la gestién del conocimiento

Para el desarrollo de la gestion del conocimiento en las organizaciones, varios
autores identifican gran diversidad en dimensiones o variables de estudio, las cuales
permitan un mayor enfoque y direccionamiento de la transferencia de conocimiento y su
uso en los objetivos organizacionales de la misma.

Segun (Bernal Torres, 2010) “Dado que la gestion del conocimiento es un proceso
sistematico de creacion de valor para las organizaciones, tal proceso debe ser analizado
tomando en cuenta los elementos que lo hacen posible. Resulta necesario definir los
aspectos o elementos que, al ser aplicados a la teoria, arrojen tipo de gestion necesaria para
el éxito de una organizacion” De lo anterior se encontraron los principales factores clave
que se involucran en la gestion del conocimiento dentro de una organizacion, las cuales se
observa su interaccion en la grafica a continuacién basado en los autores Tari Guillé y
Garcia (Guillé & Fernandez, 2009) estos factores se describen en la tabla 6, las cuales se
han identificado y analizado de forma empirica o a medida que se va generando la
necesidad durante la elaboracion y aplicacion de un instrumento fiable, sin embargo, la

identificacion previa de la manera en como se relacionan estos factores pueden servir para
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medir y comparar la efectividad de los modelos existentes con el fin de identificar cual se

ajusta apropiadamente a las necesidades de cualquier organizacion que decida implementar

un modelo de gestion.

Figura 6. Factores clave de la gestién del conocimiento

Cultura
organizacional

Tecnologias de

Comunicacion p 5
lainformacion

Factores
Clave de la

gestion del
conocimiento

y beneficios humano

Compensacion Recurso

Estructura
orgnaizativa

Procesosy
procedimientos

Fuente: elaboracion propia tomada de (Guillé & Fernandez, 2009)

Tabla 6. Definicidn factores clave de la gestion del conocimiento.

Factor Clave

Descripcion

Cultura
organizacional

La cultura de una organizacion influye en como se valora, comparte y utiliza el
conocimiento. Una cultura que fomente la colaboracién, el aprendizaje continuo
y la innovacion suele ser mas propicia para la gestion del conocimiento.

Tecnologias de la
informacion

Las herramientas tecnoldgicas, como sistemas de gestion del conocimiento, bases
de datos, intranets, plataformas de colaboracion y redes sociales internas, son
fundamentales para facilitar el acceso y la distribucién del conocimiento dentro
de la organizacion.

Recursos humanos

La experiencia, habilidades y competencias de los empleados son esenciales para
la generacion y aplicacion del conocimiento. La capacitacion y el desarrollo
profesional pueden potenciar estas capacidades.

Procesos y
procedimientos

Establecer procesos claros para la captura, codificacion, almacenamiento,
recuperacion y transferencia de conocimiento, garantiza que este se gestione de
manera efectiva en toda la organizacion.(Pérez Lindo, 2005)

Estructura
organizativa

La forma en que se organiza la empresa puede influir en la gestion del
conocimiento. Las estructuras planas y flexibles suelen ser mas propicias para
fomentar la colaboracion y el intercambio de conocimiento que las jerarquicas y
burocraticas
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Factor Clave

Descripcién

Incentivos y
recompensas

Establecer incentivos y reconocimientos para fomentar la generacion,
comparticion y aplicacion del conocimiento puede motivar a los empleados a
participar activamente en los procesos de gestion del conocimiento.

Comunicacion

Promover una comunicacion abierta y transparente facilita el intercambio de
conocimiento entre los miembros de la organizacion y evita la duplicacién de
esfuerzos.

Estrategia
organizativa

La gestion del conocimiento debe estar alineada con los objetivos y estrategias de
la organizacion para garantizar que se utilice de manera efectiva para impulsar el
rendimiento y la competitividad

Liderazgo

El liderazgo en la gestion del conocimiento es crucial para establecer una vision
estratégica que motive la creacion y difusion del conocimiento dentro de una
organizacion. Los lideres efectivos articulan una direccion clara y apoyan
iniciativas que promuevan una cultura organizacional que valore el aprendizaje
continuo y la colaboracidn. Proporcionan recursos y estructuras de apoyo que
facilitan la captura, creacion y aplicacion efectiva del conocimiento

Innovacion

La innovacion en el contexto de la gestion del conocimiento implica transformar
ideas y conocimientos en nuevos productos, servicios 0 procesos que agreguen
valor a la organizacion. Se fomenta a través de la captura sistemética de ideas, la
experimentacion y la mejora continua basada en el conocimiento generado y
compartido en la organizacion

Trabajo colaborativo

El trabajo colaborativo facilita la colaboracién entre individuos y equipos para
compartir conocimientos, resolver problemas y generar nuevas ideas de manera
conjunta. Se apoya en la creacién de comunidades de practica donde los
empleados pueden compartir experiencias y mejores practicas, y en el uso de
herramientas colaborativas que promuevan una cultura de confianza y apertura en
la organizacion

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Guill6 & Fernandez, 2009)

Comparacién modelos de gestion del conocimiento

Con el fin de evaluar cada uno de los modelos de gestién de conocimiento

relacionados se utilizaron los siguientes criterios:

1. Tipo de conocimiento
2. Enfoque

3. Cultura organizacional
4. Integracidn tecnoldgica
5. Participantes

6. Impacto a innovacién
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Tabla 7. Comparacion modelos gestion del conocimiento

27

Modelo T|p_o (_1e Enfoque Cgltur_a Integra{upn Participantes Impacto a Innovacion
conocimiento organizacional Tecnoldgica
-Procesos -Gerente de
formales L .
" Mayormente -Eficiencia -Participativo conocimiento Estru_cturado. .
Wiig (1993) - - - Alto -Especialistas de +Mejora Continua
explicito operativa -Colaborativo S .
: procesos -Innovacion disruptiva
-Calidad de Tl
conocimiento
g:)r::tizrlaccmn -Empleados Alto:
Nonaka y Tacito y explicito o T Moderado -Equipos de trabajo +Fomenta creacion del
- 2. -Creacion de -Participativo - o
Takeuchi (1995) equilibrado S (soporte) -Lideres conocimiento nuevo
conocimiento o - o
-Facilitadores +Mejora competitiva
nuevo
-Gestion de _Directivos Alto:
. Tacito y explicito  activos S Moderado +Gestion activa de
Sveiby (1997) equilibrado  intangibles Participativo o icigny  -Gerentes de RH intangibles clave para la
> -Relaciones externas e
-Capital humano competitividad
Alto:
-Tecnologias -Tpdos los empleados +Equilibrio entre tecnologia
- - — -Lideres
Kerschberg Tacito y explicito  -Procesos -Comunicativo . y cultura
2. . Alto -Equipos de TI . -
(2001) equilibrado -Cultura -Colaborativo -Gestores de +Fomenta innovacion
organizacional conocimiento +Adaptabilidad
organizacional.
-Procesos -Directivos
-Estructura . Variable:
Galbraith (2002) Mayor.m_ente Organizacional -Colaborativo Moderado -Ggreptes de area Depende de la alineacion
explicito d it -Disefiadores -
-Alineacion o estratégica de la empresa.
- organizacionales
estratégica
-Alineacion -Directivos Alto_: L -
. Mayormente estratégica . -Gerentes +Alineacion estratégica
Riesco (2004) - -Colaborativo Alto S clara.
explicito - Procesos -Especialistas Tl . .
. . +Promueve la innovacion
-Tecnologias -Strategic teams
enfocada.
-Procesos _Directores de Moderado:
Paniagua y Lopez Mayormente -Estructura formal . Moderado +Mejora la eficiencia.
L L -Colaborativo procesos .
(2007) explicito -Eficiencia (Soporte) Equi . +Innovacion Incremental.
. -Equipos operativos P .
operativa -Innovacion disruptiva.
-Empleados
g:ru{at#ir;acional “Lideres Alto
Anguloy Negrén  Tacito y explicito g it -Comunicativo Moderado -Gestores de +Innovacion continua
2. -Alineacion . - R .
(2008) equilibrado . -Colaborativo (Facilitador)  conocimiento +Competitividad
Estrategica - "
-Tl +Integracion holistica
-Procesos L
-Directivos
-Mejoras -Directivos MEofc_ie_rado_:
Mayormente Continuas — -Gerentes Tl TEficienciay
APQC (2012) - -Comunicativo Alta competitividad
explicito -Procesos -Responsables de ”
. +Gestion estructurada del
-Tecnologias procesos

conocimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Equipos virtuales

Powel, Piccoli e Ives definen a los equipos virtuales como “grupos de trabajadores
geogréfica, organizacionalmente y/o dispersos en el tiempo, reunidos por tecnologias de
la informacion y las telecomunicaciones para realizar una 0 mas tareas
organizacionales”(Powell et al., 2004). Aunque actualmente hay mucha familiarizacion de
este tipo de actividad, los conceptos relacionad os a los equipos virtuales se conocen desde
los afios 90’s con el auge del internet y las tecnologias que permitieron la comunicacién
remota, asi las organizaciones comenzaron a explorar formas de aprovechar el talento
global sin las limitaciones de la ubicacion fisica, luego Davidow y Malone en 1993 los
definian como cualquier equipo que tiene cualquier relacion diferente a un mismo lugar y
tiempo (Davidow & Malone, n.d.) haciendo referencia a que son personas que realizan
actividades de manera auténoma con un fin comun.

La pandemia del COVID-19 en el afio 2020 marc6 un punto de inflexion en esta
modalidad de trabajo puesto que las industrias pasaron por una transicion en masa hacia el
trabajo remoto como resultado al distanciamiento fisico debido a los riesgos de contagio,
segun la investigacion realizada por Gibson sefiala que la pandemia aceleré la adopcién de
tecnologias de colaboracién y comunicacion, asi como enfoques centrados en el bienestar
y la salud mental de los empleados, ademas de la adopcion de herramientas como
plataformas que integran videoconferencias, gestion de proyectos y comunicacion en
tiempo real, los cuales mejoran la eficiencia del trabajo dentro de los equipos
virtuales(Cristina et al., 2020). Segin Hambley, O’Neil y Kline para maximizar la

efectividad de los equipos virtuales, es crucial tanto el tipo de liderazgo ejercido como la
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eleccion cuidadosa de los medios de comunicacion que facilitan interacciones
significativas y permiten que los miembros del equipo se sientan conectados y

comprometidos(Hambley et al., 2007a).

Gestion del conocimiento en equipos virtuales

Uno de los principales retos de la gestion del conocimiento dentro de los quipos
virtuales es superar las barreras de comunicacion y la falta de interaccion cara a cara, lo
cual puede afectar el flujo de informacion y confianza entre los miembros(Cramton, 2001).
Para estos retos, es fundamental implementar plataformas tecnolégicas que faciliten el
acceso a la informacion y el intercambio de ideas en tiempo real, las plataformas no solo
permiten la colaboracion asincroénica, sino que también conservan un registro de
conocimientos que puede ser revisado y utilizado por otros miembros del equipo cuando
sea necesario(Hislop et al., 2018).

La capacidad de un equipo para capturar, compartir y aplicar conocimiento de
manera efectiva permite a los miembros responder con agilidad a los desafios y aprovechar
las oportunidades del entorno digital, Segun (Cramton, 2001) los equipos que gestionan
adecuadamente el conocimiento tienen una ventaja competitiva, al ser capaces de
coordinarse mejor y minimizar malentendidos, incluso cuando sus miembros estan
dispersos geograficamente. La creacion del conocimiento en las organizaciones,
especialmente en equipos virtuales, es esencial para desarrollar capacidades innovadoras
que se traduzcan en mejoras operativas y nuevos productos o servicios(Nonaka, 1994).

El conocimiento compartido genera cohesion y alineacion en los equipos virtuales,

mejorando asi su rendimiento. (Gibson, 2001) Argumenta que la consolidacion del
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conocimiento colectivo en equipos dispersos permite a las organizaciones aprovechar
mejor las competencias individuales y construir una inteligencia colectiva que impulse la
eficiencia y la innovacion.

Sin embargo, pueden existir inconvenientes durante la sinergia de trabajo de los
equipos virtuales, segun (Alcala & Borrero, 2020)son cinco los factores que interrumpen el
flujo exitoso de los equipos virtuales como se observa en la figura 7.

Figura 7. Factores que interrumpen el flujo exitoso de los equipos virtuales

Factor 1 N eC(;)ur}Loormacién del

Factor 2 Ambiente del equipo

Factor 3 Tiempo

Factor 4 Comunicacion

Factor 5 R_edes de conexion
v virtual

Fuente: Elaboracion propia, basado en (Alcal4 & Borrero, 2020) Modelo de gestion de equipos virtuales
en la ejecucion de proyectos académicos colaborativos.

Con el fin de disminuir estas interrupciones existen plataformas que permiten
estructurar, almacenar y compartir conocimiento de manera efectiva, estas como Notion,
Confluence, Monday, Drive, Skype o Microsoft Teams, proporcionan un ambiente
colaborativo donde los miembros del equipo pueden organizar proyectos, documentar

procesos y mantener registros de tareas y decisiones.
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Hislop, Bosua y Helms destacan que la documentacion estructurada ayuda a evitar
la duplicacion de esfuerzos y permite que los equipos virtuales trabajen de manera mas
eficiente, ya que el conocimiento se convierte en un recurso compartido que puede ser
consultado y reutilizado en diferentes proyectos(Hislop et al., 2018). Estas plataformas
fomentan la transparencia y la rendicion de cuentas, dado que las actividades y tareas
quedan registradas y pueden ser monitoreadas en tiempo real.

Existen también plataformas como Trello, Asana o Slack encargadas de coordinar
tareas, proyectos, asignar responsabilidades y realizar seguimiento de avances, estas
herramientas mejoran la comunicacion y la cohesion del equipo, ya que facilitan la
interaccion continua y permiten el intercambio de informacion, minimizando los
problemas de coordinacion que suelen afectar a los equipos(Hambley et al., 2007)

Alcald y Borrero proponen un modelo llamado “Sistema Escalonado de Gestion de
Equipos Virtuales (Segev)” que integra herramientas y estandares pertinentes con el de
perpetuar la informacién y generar proyectos flexibles, con esto, generan un panorama
holistico de los actores en el que las personas pueden generar nuevo conocimiento, formar
equipos de alto rendimiento y manipular plataformas interactivas en espacios virtuales
(Alcalad & Borrero, 2020) en la figura 8 se presenta la explicacién grafica del modelo

mencionado.
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Figura 8. Sistema escalonado de Gestion de equipos virtuales

y 0000 =
Gestion de equipos
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Gestion del Conocimiento.
*Monday.
“PMBOK. *Drive.
*SCRUM. ™\, «Skype.
\ *WhatsApp.

-- *Competencias.

Fuente: Tomado de (Alcala & Borrero, 2020)

Disefio Metodoldgico

La investigacidn continda con la identificacion y propuesta del disefio
metodoldgico, donde se describen las herramientas y metodologia a utilizar durante el
proyecto y se hace referencia al tipo de investigacion, diagnéstico de la empresa,

identificacion de variables y poblacién de estudio.

Tipo de investigacién

Con la identificacion y reconocimiento del tipo de investigacion se basa el
desarrollo del proyecto, siendo asi, esta es una investigacion de tipo aplicado segun su
propdsito, basado en teoria e indagacion propia, enfocado en la planeacion y aplicacién del
disefio de una metodologia de gestién del conocimiento para el equipo de trabajo de

tecnologias de RR.HH. en la empresa Twilio.
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Teniendo en cuenta que es una investigacion en torno a metodologias de gestion de
conocimiento y habilidades gerenciales, también se define como investigacion de tipo
descriptiva, puesto que existe informacion referente al tema.

Adicionalmente, esta investigacion es de caracter cualitativo, al basarse en
informacion extraida de encuestas dentro de la organizacion, el analisis de datos de los
resultados y reportes de informacion extraidos de la empresa. Finalmente se considera una
investigacion de tipo transversal debido a la concentracion en un solo intervalo de tiempo

de trabajo el cual se desarrollara a lo largo del proyecto.

Diagnostico Organizacional

Después de reconocer que tipo de investigacién, continua la descripcion del
diagnostico organizacional, donde se busca identificar la posicion de la organizacion y
como se ve afectada por el ambiente interno y externo, definiendo asi, las variables que

impactan positiva o negativamente en el desarrollo de las actividades de la empresa.

Analisis Externo.

Se parte desde el desarrollo de un analisis del entorno empresarial y del equipo en
cuestion, el cual, mediante un estudio PESTEL, se busca comprender el estado actual y los
diferentes factores que afectan de manera directa a la empresa, desde el &mbito externo.

PESTEL, es una herramienta de analisis administrativo el cual genera un gran
impacto a la hora de determinar los factores o incidencias que afectan ya sea de manera

positiva 0 negativa a una compariia en especifico, esta herramienta permite sectorizar en
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diferentes campos de accion cada las variables con el fin de determinar su posible origen,
causa o0 impacto a la compafiia en cuestion (Lull Noguera & Salvador Galdoén, 2010).

Ahora bien, a nivel interno y con el fin de identificar la posicién del equipo de
Tecnologias de recursos humanos de la empresa Twilio y el sector de Sistemas de
Informacion de Recursos Humanos - SIRH, se implementa la herramienta de 5 fuerzas de
Porter.

Las 5 fuerzas de Porter ofrecen una estructura sélida para evaluar el entorno
competitivo, proporcionando a los equipos de desarrollo referencias cruciales para la toma
de decisiones informadas y la formulacion de estrategias efectivas en la industria (Quijano

& Souto Pérez, 2018).

Analisis interno.

Con el fin de conocer la situacion actual del equipo dentro de la organizacion, se
utilizard una encuesta con escala Likert, la cual esta disefiada para determinar la postura y
opinion de una muestra de empleados pertenecientes al area sobre el desarrollo de los
equipos virtuales y la gestion del conocimiento en los proyectos que realizan. Esta
encuesta se enfoca en conocer la familiarizacion que existe en torno a las fases de la
gestion del conocimiento en los proyectos o la entidad y al trabajo dentro de un entorno
virtual.

Luego se analizan los reportes de gestion, estos contienen informacion relevante

sobre el ciclo de vida de los empleados para determinar su postura dentro de la empresa.
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Poblacién de muestra.

Para el desarrollo del proyecto, se toma una muestra de empleados pertenecientes
al equipo de People Tech, teniendo en cuenta los niveles jerarquicos como lideres (Team
leaders), gerentes (Managers) y operativos y asi, obtener una muestra variada en cuanto a
nivel de gobernanza.

Actualmente, el equipo de People Tech, esta conformado por 82 empleados,
divididos en 4 equipos, los cuales son:

- HR Tech Dev (Desarrollo tecnolégico en Recursos Humanos)
- Total Rewards (Recompensas)
- People Operations (Personal Operativo)
- People Insights (Estadisticas)
Sus funciones se pueden observar en la tabla a continuacion:

Tabla 8. Funciones equipos People Tech - Twilio.

Equipo Funcion

HR tech Dev Automatizacién de informacion, manejo y domino de sistemas de
informacion, proyectos de desarrollo en torno a sistemas de informacion.

Total Rewards Encargados de manejos de compensacidn y beneficios dentro de la empresa.

People Operations se encargan del manejo del ciclo de vida de los empleados, y el ingreso de
informacion a sistemas de informacion.

People Insights Se encargan del manejo de la informacion y del desarrollo de analisis de
datos en torno a RRHH.

Fuente: Elaboracion propia.

Cada uno de estos equipos cuenta con talentos enfocados en el desarrollo de proyectos de
automatizacion operativa y tecnoldgica dentro del area de recursos humanos. Esto permite
identificar los frentes del area para generar un diagndstico del estado del equipo en torno a
la gestién del conocimiento de manera general.

Ahora bien, por medio de andlisis estadistico, usando el calculo de tamafio de
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muestra se busca obtener el valor 6ptimo de personas para aplicar el estudio.

Ecuacion 1. Tamafio de muestra.

NZ*PQ Datos Utilizados en la Ecuacion

n==—-——-——
NE*+ Z2°PQ

Tamafio de muestra aplicado

n: Tamafio de la muestra
N: tamafio de poblacion: 82

2 Z: Desviacion estandar; 1.96
= 82169 )(0.5x0-5) _p:yiabilidad positiva: 0.5 g; Viabilidad
82(0.05 )+1.96 (0.5%0.5) negativa: 05 E: Error de la muestra: 5%

n = 68 empleados.

Fuente: Elaboracion propia basado en (Torres, 2007)

Identificacién de variables.

De acuerdo con la revision bibliogréafica, lectura de articulos e informacion

relacionada al proyecto, se obtienen las variables que se muestran en la tabla 9, con las

cuales se desarrollard la investigacion.

Tabla 9. Variables de investigacion.

Variable Descripcidn Medicion Interpretacion
Liderazgo La capacidad de los lideres de la ~ Encuestas de satisfaccion con el  Niveles altos indican un liderazgo eficaz
organizacion para promover y liderazgo, evaluacion de que promueve la gestién del
apoyar la gestion del competencias de liderazgo, conocimiento. Resultados bajos pueden
conocimiento. Incluye la entrevistas, analisis de sefialar la necesidad de capacitacion en
comunicacion, motivacion y comportamiento en apoyo a liderazgo o ajustes en la comunicacion y
orientacion hacia el iniciativas de conocimiento motivacion.

conocimiento.

Cultura Normas, valores y Encuesta acerca de clima
organizacional ~ comportamientos dentro de la organizacional, analisis de
organizacion que favorecen el resistencia al cambio,
compartir, crear y utilizar entrevistas, y uso de indicadores
conocimiento. de participacion en actividades

de conocimiento (como
reuniones, talleres, etc.).

Una cultura positiva y favorable al
conocimiento muestra una aceptacion y
préctica consistente de compartir y
colaborar. Valores bajos sugieren
resistencia al cambio o una cultura que
no valora suficientemente el
conocimiento.
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Tecnologias de

Infraestructura tecnoldgica de

Evaluacion de usabilidad y

Resultados altos indican que las TIC

gestion de la Twilio que facilite el satisfaccion de usuarios, analisis  estan alineadas y son eficaces en facilitar
informacion almacenamiento, la de frecuencia de uso de el acceso y la colaboracion en torno al
comunicacion y el acceso al herramientas, revision de conocimiento. Resultados bajos pueden
conocimiento, como intranets, accesibilidad y actualizacién de  reflejar una infraestructura
bases de datos y plataformas de la infraestructura de TIC. desactualizada o poco intuitiva que
colaboracion. requiere mejoras en funcionalidad o
accesibilidad.
Procesos y Métodos estructurados y Anélisis de tiempos y eficiencia, Procesos bien estructurados y eficientes
procedimientos estandarizados que permiten la revision de manuales y reflejan que el conocimiento se captura 'y
captura, almacenamiento y uso procedimientos, y entrevistas utiliza adecuadamente. Resultados bajos
del conocimiento en la para identificar barreras o sugieren ineficiencias, falta de claridad
organizacion. carencias en los procesos en los procedimientos o necesidad de
relacionados con el simplificacion para mejorar la
conocimiento. accesibilidad y el uso del conocimiento.
Innovacion Medicién de proyectos de Niveles altos de innovacién indican una
Capacidad de Twilio para generar innovacion (nimero y éxito), cultura dindmica y receptiva a nuevas
y aplicar ideas nuevas que encuestas de percepcion de ideas, donde el conocimiento impulsa la
mejoren productos, servicios o innovacion, revision de patentes  creacién de valor. Niveles bajos podrian
procesos mediante el uso y u otros resultados innovadores,  sugerir barreras a la creatividad, falta de
creacion de conocimiento. y frecuencia de actividades incentivos o una estructura que no
relacionadas con la innovacion.  favorece el cambio.
Trabajo Grado en que los equipos Evaluaciones de participacion Resultados altos reflejan un trabajo en

colaborativo

trabajan en conjunto para
compartir conocimiento y
resolver problemas de manera
colectiva.

en proyectos colaborativos,
encuestas de satisfaccion con el
trabajo colaborativo, y revisién
de proyectos en equipos
interdisciplinarios.

equipo efectivo y una red colaborativa
que facilita el intercambio de
conocimiento. Resultados bajos pueden
sefialar silos de informacidn, baja
interaccion entre departamentos o la
necesidad de promover dinamicas de
trabajo més integradas.

Fuente: Elaboracion propia.

Instrumento de medicién.

Para la investigacion, se aplicara una encuesta de 30 preguntas con escala Likert y

opcidn de respuesta (1) Totalmente en Desacuerdo, (11) En Desacuerdo, (111) Ni de

Acuerdo ni en Desacuerdo, (V) De Acuerdo, (V) Totalmente de Acuerdo, la cual evaluara

las variables de la tabla 9 a la muestra seleccionada. La poblacion de muestra se encuentra
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previamente informada sobre el propdsito del estudio, asegurando que los participantes
comprendan la importancia de evaluar la gestion del conocimiento en la empresa.

Para la percepcion general de la gestion del conocimiento, se incluyen preguntas
que evallan la importancia que se otorga a la gestion del conocimiento en la empresa. Las
escalas de calificacion para obtener datos cuantificables cuantificar de la percepcion.

Por ultimo, en la identificacion de los procesos de gestion del conocimiento, se
explora la existencia de procesos formales para la captura, documentacién y transferencia

de conocimiento dentro de la organizacion.

Diagnostico Organizacional

Con el propdsito de identificar los factores internos y externos que afectan la
eficiencia y competitividad de la organizacion, se implementan las metodologias de
diagnostico, partiendo con analisis PESTEL vy las 5 fuerzas de Porter realizadas dentro de
la organizacion, identificando tanto sus fortalezas como sus areas de mejora en diversos
aspectos clave, como la estructura, los procesos, la cultura organizacional y el desempefio
general.

Posterior a esto, se realizan las pruebas del instrumento de medicién, la
presentacion y aprobacion por parte de los jefes de equipo y la aplicacion de este en la

poblacién de muestra calculada.
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Analisis externo.

Analisis PESTEL

Tabla 10. Analisis PESTEL

39

Politico Econdmico Social Tecnoldgico Ambiental Legal
Regulaciones Ciclo Adopcién de Avances en Eficiencia Cumplimiento
TIC Econdmico Tecnologia Inteligencia Energética de GDPR
Global Artificial
Estabilidad Tipo de Cambio en la Desarrollo de  Regulaciones Propiedad
Politica Cambio Demografia Redes 5G Ambientales  Intelectual
Politicas de Tasas de Preferencias de  Ciberseguridad Responsabili  Litigios y
Comercio Interés Comunicacion dad Social Disputas
Internacional Corporativa  Legales
Relaciones Inflacion Expectativas de Interoperabilid Impacto del Regulaciones
Internacionales Servicio al ad de Sistemas Cambio Laborales
Cliente Climatico
Subsidios y Ingresos Conciencia Innovaciones  Sostenibilida  Contratos y
Apoyo Discrecionales  sobre en Cloud d de Centros  Acuerdos
Gubernamental  del Privacidad Computing de Datos
Consumidor

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de variables PESTEL

Para cada factor, se evaltan las variables y se describen, luego se asigna un

impacto en formato de seméaforo, donde se utilizé un codigo de color para clasificar el

nivel de impacto: verde para bajo, amarillo para medio y rojo para alto. Este seméaforo

visualiza de manera rapida el grado de influencia de cada variable en el contexto general.
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Tabla 11. Andlisis variable Politico

Factor Variable Descripcion Impacto Descripcion del Impacto
Las normativas que regulan
los servicios de La variabilidad de estas regulaciones puede
telecomunicaciones varian limitar la capacidad de Twilio para
., de un pais a otro, afectando expandirse en ciertos mercados o mantener
Regulacién TIC ) L . . o
la operacion de servicios de la consistencia de sus servicios, generando
mensajeria, voz y posibles restricciones operativas y la
comunicaciones digitales necesidad de adaptacion.
que Twilio ofrece.
Cambios en gobiernos o La inestabilidad politica podria resultar en
crisis politicas pueden interrupciones de servicio, cambios
Inestabilidad afectar directamente la 0 regulatorios abruptos o incluso la
Politica capacidad de operar y imposibilidad de operar en ciertos paises,
mantener la estabilidad en afectando negativamente la expansion
- ciertos paises. internacional y la continuidad del negocio.
=3 Las politicas que rigen el . o .
= . . Cambios en politicas comerciales pueden
=2 o comercio entre paises, como .
g Politicas de - L n aumentar los costos de acceso a ciertos
: tarifas y restricciones L
Comercio . . mercados, afectando la rentabilidad de
- comerciales, influyen en los 1 g .
Internacional ; Twilio y limitando su capacidad para
costos y en la capacidad de ;
. : acceder a nuevos clientes.
expansion internacional.
Los subsidios y programas - .
Y prog Los subsidios pueden reducir costos y
- de apoyo gubernamental S . A,
Subsidios y . apoyar iniciativas de investigacion y
para empresas tecnoldgicas
Apoyo - B desarrollo (I+D), lo que aumenta la
facilitan el acceso a fondos s L .
Gubernamental . competitividad de Twilio frente a rivales en
que impulsan el desarrollo . .
. la industria.
de productos innovadores.
Las modificaciones en las
leyes tributarias, Cambios inesperados en la legislacion
Cambios en la especialmente aquellas tributaria pueden incrementar los costos
Legislacion dirigidas a empresas [ | operativos y reducir las utilidades, afectando
Tributaria tecnoldgicas, pueden las decisiones de inversién y el flujo de caja

cambiar la carga fiscal y
afectar la rentabilidad.

disponible para el crecimiento.

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Marinova & Bitri, 2021)
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Tabla 12. Analisis variable Econdmico

Factor Variable Descripcion Impacto Valor Descripcion del Impacto
La situacion
econdmica global,
incluidos los periodos . .
s Durante las recesiones, las empresas tienden a
. de recesion y . AR
Ciclo L reducir gastos, lo cual puede disminuir la
- recuperacion, afecta la e i
Econdmico - 2 demanda de servicios de Twilio, afectando sus
capacidad de gasto de : S L .
Global ingresos y ejerciendo presion en los precios y
las empresas que
L contratos.
contratan servicios de
comunicacion en la
nube.
Las fluctuaciones en el
valor de las divisas La volatilidad cambiaria impacta la
Tipo de afectan los ingresos y rentabilidad de Twilio, particularmente en la
Cambio costos operativos de [ | 3 conversion de ingresos extranjeros, lo que lleva
las operaciones a variabilidad en los ingresos y dificultades
internacionales de para hacer previsiones financieras precisas.
Twilio.
Los costos de
financiamiento, .
S Tasas de interés elevadas aumentan el costo de
m influidos por las tasas . o AT
= o financiamiento para Twilio, limitando la
= Tasas de de interés, afectan la 5 . . . .
3. ! . -, capacidad de invertir en nuevas soluciones
S Interés inversion en nuevas -
3. . tecnoldgicas y frenando los planes de
S tecnologias y = f
o A expansién de infraestructura.
expansion de
infraestructura.
El incremento general
de precios impacta los La inflacién eleva los costos operativos y
costos de los bienes y reduce los margenes de ganancia, lo cual
Inflacion servicios que Twilio [ | 3 podria llevar a Twilio a aumentar sus precios,
necesita para operar, afectando su competitividad y atractividad en
como salarios e el mercado.
insumos tecnoldgicos.
La cantidad de
ingresos disponibles . . .
g P Altos ingresos disponibles favorecen la
Ingresos para gasto en L L L
. . o adopcion de servicios tecnolégicos avanzados,
Discrecional  tecnologia influye en
. L B 1 aumentando la demanda de los productos y
es del la disposicidn de las . L
. X . soluciones de Twilio y apoyando el
Consumidor  empresas a invertir en

servicios como los que
ofrece Twilio.

crecimiento de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Kohut et al., 2023)
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Tabla 13. Analisis factor Social

Factor Variable Descripcién Impacto Valor Descripcion del Impacto
La disposicion de las L L .
Dersonas y empresas a Una mayor adopcion tecnolégica
: adoptar nuevas tecnologias signifi_ca una mayor dema_n_da de
Adopcion de . : servicios como los de Twilio,
. determina el nivel de uso de 1 ; .
Tecnologia soluciones como las impulsando el crecimiento y
comunicaciones en la nube creando oportunidades para
que ofrece Twilio ofrecer productos innovadores.
. Los cambios demogréficos,
La evolucién de la estructura demog
L como el envejecimiento de la
de la poblacion, incluidas las oblacién o la entrada de nuevas
Cambio en diferencias generacionales y P : | do laboral
la las expectativas de la fuerza 2 generacu?nes al merci 0 laboral,
Demografia  laboral, impacta las pueden_ a tgrar as preterencias de
necesidades de comunicacion comunicacion, requiriendo que
empresarial Twilio ajuste sus servicios para
' satisfacer nuevas expectativas.
Las preferencias de La demanda creciente por
o Preferencias comunicacion de los servicios de comunicacion en la
S de consumidores, que pueden nube y omnicanal beneficia a
o Comunicaci incluir mensajes de texto, 1 Twilio, ya que ofrece soluciones
on voz, 0 video, influyen en la flexibles que se adaptan a
popularidad y la demanda de diferentes preferencias de
ciertos servicios de Twilio. comunicacion.
Los consumidores esperan Las altas expectativas de servicio
Expectativas niveles crecientes de impulsan la adopcién de
de Servicio personalizacién y rapidez en 1 soluciones avanzadas que Twilio
al Cliente el servicio, lo que presiona a proporciona, incrementando la
las empresas a mejorar sus demanda de sus servicios y la
capacidades tecnoldgicas. retencién de clientes.
La creciente preocupacion Lq mayor preocupacion por la
por la privacidad y la privacidad aumenta la presion
L - ara que Twilio invierta en
Conciencia proteccion de datos afecta la para g
. . seguridad y cumpla con
sobre confianza en los servicios 3 regulaciones estrictas, lo cual
Privacidad digitales y los requisitos '

regulatorios que Twilio debe
cumplir.

implica costos adicionales y
desafios para mantener la
confianza de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia (Prado Lorenzo et al., 2013) y (Heo & Doh, 2024)
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Tabla 14 Analisis Factor Tecnolégico

Factor Variable Descripcién Impacto Valor Descripcion del Impacto
El desarrollo de capacidades #\?\/ﬁ I?Zi)r}(;gz:rnsleﬁ/ﬁ:eigltrﬁgsa
e et e o
e AN e B 1 mejora la satisfaccion del cliente,
Artificial personalizacion y analisis de aumenta la retencion y crea
(IA) datos en Io§,servicios de oportunidades para lanzar
comunicacion. productos innovadores.
La implementacion de La _e>_<pansi()n de 5C.; permite a
infraestructura 5G mejora la TW.'I'O ofrecer §erV|C|os_de mayor
A ; calidad y velocidad, mejorando la
Desarrollo velocidad y calidad de las O 1 experiencia del usuario y
de Redes 5G comunicaci_or_le_s, abriendo permitiendo el desarrollo de
nuevas posibilidades para aplicaciones mas complejas y
servicios en la nube. criticas
4 La necesidad de proteger la Los riesgos de ciberseguridad
@ informacion contra amenazas pueden afectar negativamente la
a Cibersegurid de seguridad es cada vez mas reputacion de Twilio, reduciendo
IS ad urgente debu_jo al au_mento en [ 3 la c_onflanza de I_os cI_|entes_y
g los ataques cibernéticos y la obligando a realizar inversiones
informacion sensible que constantes en seguridad,
Twilio maneja. aumentando los costos operativos.
La capacidad de integracion La interoperabilidad facilita la
de los servicios de Twilio integracion de Twilio con otras
Interoperabil  con otras plataformas y plataformas empresariales, lo cual
idad de tecnologias es crucial para [ | 1 aumenta la adopcion de sus
Sistemas proporcionar valor a los servicios y mejora la satisfaccion
clientes y aumentar la del cliente, ayudando a fortalecer
eficiencia. la lealtad de los mismos.
Los avances en tecnologia de Las innovaciones en la nube
Innovacione la qube perm_itgn a_TWiIio permiten gTyviIio ofrecer servicios
sen Cloud mejorar la ef|C|e_nC|a O 1 mas economicos y escalab_le_s,_ lo
. operativa, reducir costos y cual incrementa la competitividad
Computing

aumentar la seguridad y
escalabilidad de sus servicios

frente a otras empresas y ayuda a
atraer mas clientes.

Fuente: Elaboracion propia basado en (Celdrén et al., 2017)
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Tabla 15. Analisis Factor Ambiental

Factor Variable Descripcién Impacto Valor Descripcion del Impacto
La eficiencia energética permite
Uso de tecnologias y préacticas reducir costos operativos y
Eficiencia que optimicen el consumo de mejorar la sostenibilidad de
Energética energia en las operaciones de B 1 Twilio, lo que contribuye
Twilio, incluyendo centros de positivamente a su reputacion y
datos y oficinas. atrae a clientes conscientes del
medio ambiente.
Twilio puede verse obligada a
Normativas de carécter realizar adaptaciones para cumplir
Regulaciones ambiental que pueden incluir con estas regulaciones en
Ambientales restricciones sobre emisiones, 2 diferentes regiones, lo cual implica
uso de energia y manejo de un costo adicional, pero también
residuos. impulsa la sostenibilidad
corporativa.
> o Una fuerte responsabilidad social
3 . Perpepmon publ_lg:a sobre Ia.s, corporativa mejora la imagen
o Responsabilid  acciones de Twilio en relacion L -
3 ; P publica de Twilio, atrae a
5 ad Social con la sostenibilidad y su B 1 .
= . ) . empleados y clientes que valoran
D Corporativa impacto positivo en la M
. la sostenibilidad, y ayuda a
comunidad. . - .
diferenciarse de los competidores.
Efectos potenciales del cambio Fendmenos climéticos extremos
Impacto del climético, como eventos pueden interrumpir operaciones,
Caﬁwbio climaticos extremos, que 2 dafar infraestructuras clave, y
Climatico pueden afectar la aumentar los costos de reparacion
infraestructura y operaciones de y prevencion, afectando la
Twilio. continuidad del negocio.
La sostenibilidad en centros de
Uso de energfas renovables datos mejora la imagen de Twilio
Sostenibilidad récticas sostenibles en los y y reduce la dependencia de fuentes
de Centrosde P B 1 de energia no renovables,

Datos

centros de datos para reducir la
huella de carbono.

ayudando a disminuir el impacto
ambiental y atrayendo a clientes
interesados en la sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia basado en (Xiang Cai & Haijing Zhang, 2020)
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Tabla 16. Analisis factor legal

Factor Variable Descripcion Impacto Valor Descripcion del Impacto
Cumplir con el GDPR implica
Las regulaciones de proteccion altos costos de adaptacion y
de datos personales en la Unién supervision continua para
Cumplimien  Europea requieren que Twilio 0 3 asegurar la conformidad, lo cual
to de GDPR  cumpla estrictamente con aumenta los costos operativos y
normativas de privacidad y puede afectar la confianza del
seguridad de datos. cliente si no se cumple
adecuadamente.
Una proteccidn sélida de la
La proteccién de activos propiedad intelectual asegura
intangibles, como patentes y que Twilio mantenga su
Propiedad derechos de autor, es O 1 exclusividad tecnoldgica 'y
Intelectual fundamental para mantener la reduce el riesgo de imitacion por
ventaja competitiva en el parte de competidores,
mercado. fortaleciendo su posicion en el
mercado.
Los litigios pueden aumentar los
Los posibles conflictos legales costos legales y afectar la
E Litigios y con clientes, empleados o imagen publica de Twilio, lo
o Disputas competidores pueden afectar la 2 cual podria disminuir la
Legales reputacion y los recursos confianza de clientes e
financieros de Twilio. inversores y distraer recursos de
iniciativas estratégicas.
Twilio debe cumplir con las
- regulaciones laborales para
Las leyes de empleo y practicas - :
. . evitar sanciones, demandas y
. laborales en diferentes paises :
Regulacione 1’ asegurar un ambiente laboral
pueden afectar la gestion del 2 A o
s Laborales o positivo; el incumplimiento
talento y las politicas de . L
It o podria afectar la retencion de
contratacion de Twilio. L
talento y la reputacion de la
empresa.
g . Contratos bien estructurados
La negociacion y cumplimiento - ;
. aseguran relaciones comerciales
de contratos con clientes, .
. estables, reducen riesgos
Contratosy  proveedores y socios . .
[ | 1 financieros y aumentan la

Acuerdos

comerciales son fundamentales
para la estabilidad operativa y
financiera.

confianza con clientes y socios,
proporcionando un marco claro
para operaciones a largo plazo.

Fuente: Elaboracion propia basado en (Ponchietti, 2020) y (Garcia Galvan, 2017)
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Figura 9. Diagrama de red Analisis PESTEL

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis PESTEL indica que el factor econémico ejerce el mayor impacto sobre
Twilio, principalmente debido a su vulnerabilidad ante las fluctuaciones del entorno
financiero global. (Kohut et al., 2023) Aspectos como la inflacidn, el tipo de cambio y las
tasas de interés influyen de manera directa en los costos operativos y en los margenes de
beneficio de la compafiia, dado que Twilio opera en un contexto internacional. (Celdréan et
al., 2017; Kohut et al., 2023)

Esta combinacion de factores econdmicos resalta la necesidad de implementar
estrategias flexibles y adaptativas para preservar la rentabilidad. En contraste, los factores
tecnoldgicos y ambientales tienen un impacto moderado. Aunque el avance tecnoldgico es
esencial para la empresa, (Celdran et al., 2017) Twilio ha demostrado una notable
capacidad para innovar y adaptarse con rapidez para optimizar sus servicios. En el ambito

ambiental, la eficiencia energética y las practicas sostenibles son areas que requieren

atencion, pero no constituyen un riesgo critico para la estabilidad financiera de la empresa.
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5 Fuerzas de Porter

Figura 10. Fuerzas de Porter

AMENAZA DE PODER DE NEGOCIACION
, PRODUCTOS/SERVICIOS 1l ‘ DE LOS CLIENTES l_‘
SUSTH'UIOS » Clientes en el sector de SIRH
« Importancia del volumen de compra para los

« Sustitutos en el sector de SIRH )
clientes.

« Costos o ventajas asociadas al cambio hacia
productos o servicios sustitutos

por los clientes
\ J
\, J \ 7
\ 7

EQUIPO DE ,_[PODER DE NEGOCIACION oc]ﬁ

« Integracion de inteligencia artificial manejado

TECNOLOGIAS ( LOS PROVEEDORES
AM(NAZA DE NUEVOS DE RR-HH DE « Proveedores de software y hardware.
(] COMPETIDORES

]. w l l. ' 0 = Impacto de los proveedores en los
= Barreras de entrada al sector de SIRH costos/calidad de producto

» Costos para los clientes al cambio de = Posibilidad de incursién de los proveedores en

proveeser g el mercado de SIRH y
o P RIVALIDAD ENTRE L .
= Acceso a canales de distribucion existentes. COMPE‘"DORGS

« Competidores directos en el sector de SIRH

« Nivel de rivalidad entre competidores.

« Barreras de salida del sector

SIRH: SiSTEMA DE iNFORMACION DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: Elaboracion propia
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Para realizar la evaluacion se consideran las cinco fuerzas que existen dentro de la
industria:
- Amenaza de productos o servicios sustitutos
- Amenaza de nuevos competidores
- Rivalidad entre competidores
- Poder de negociacion de los clientes
- Poder de negociacion de los proveedores
Con el fin de determinar objetivamente la valoracién de las fuerzas, se asignara un
valor a cada una, incluyendo las de segundo y tercer nivel identificandolas segun su
criticidad donde 1 es “nada critico” y 5 es “muy critico” para que a partir de los resultados
obtenidos, se puedan generar estrategias en las cuales se aprovechen las fortalezas para
hacer frente a las amenazas teniendo en cuenta que el sector de tecnologias actualmente es
una industria muy atractiva y segun lo postula su creador Michael Porter los factores de la
atractividad de una industria pueden determinar la rentabilidad de la misma(Porter, 2008).
Amenaza de productos o servicios sustitutos: 4
- Posibles Sustitutos en el sector de SIRH: 4.5
o Cantidad y diversidad de proveedores: Calificacion 4 - Existe una variedad
considerable de proveedores SIRH en el mercado, aunque la especializacién en
necesidades avanzadas podria ser limitada para empresas con requisitos
especificos como TWILIO.
o Capacidades funcionales de los sustitutos: Calificacion 5 - Los sustitutos en el
mercado ofrecen capacidades funcionales avanzadas y competitivas,

incluyendo gestion integral de talento y funciones de inteligencia artificial para
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mejorar la experiencia del usuario, estas capacidades en algunos casos superan
los estandares del sector.

o Integracién con otros sistemas: Calificacion 4 - La mayoria de los sistemas
SIRH sustitutos estan disefiados para integrarse con otros sistemas
empresariales como ERPs y CRMs. Sin embargo, la facilidad de integracion
puede variar segun el sistema existente de Twilio y las personalizaciones que se
requieran.

o Reputacion y confiabilidad del proveedor: Calificacion 4 - La mayoria de los
proveedores de SIRH en el mercado tienen una solida reputacion y han
demostrado su confiabilidad a través de afios de servicio, existen varios
proveedores jovenes pero las empresas consolidadas son confiables y cuentan
con un historial comprobado de efectividad en la industria.

- Costos 0 ventajas asociadas al cambio hacia productos o servicios sustitutos: 3.5

o Costos de implementacion y transicion: Calificacion 3 - Los costos de
implementacidn de un sistema sustituto SIRH son moderados. Aunque existen
opciones considerables, el gasto en licencias, servicios de consultoria y el
personal de soporte para una transicion adecuada puede ser significativo.

o Beneficios en eficiencia y productividad: Calificacion 5 - La implementacion
de un sistema SIRH de sustitucion podria generar mejoras significativas en la
eficiencia y productividad, especialmente si el sistema elegido incluye

funcionalidades avanzadas como automatizacion de tareas y analisis predictivo.
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o Costos de capacitacion del personal: Calificacién 3 - La capacitacion del
personal probara recursos moderados, ya que los empleados deberan
familiarizarse con las nuevas funciones y procesos del sistema.

o Adaptacion cultural y resistencia al cambio: Calificacion 3 - La predisposicion
de los empleados para aceptar un cambio hacia un nuevo sistema HRIS puede
variar. Aunque Twilio es una empresa de tecnologia, lo que podria facilitar la
adopcion, siempre existe cierta resistencia y la necesidad de adaptacion cultural
en cualquier cambio importante de sistema.

Amenaza de nuevos competidores: 2.0
- Barreras de entrada al sector de SIRH: 2.5

o Inversion inicial requerida: Calificacion 2 - El capital inicial necesario para
desarrollar un sistema SIRH competitivo es alto debido a los costos de
investigacion y desarrollo, infraestructura tecnolégica y marketing para
posicionarse en el mercado, lo cual representa una barrera considerable para
nuevos competidores.

o Economias de escala: Calificacion 5 - Los proveedores establecidos tienen una
clara ventaja en términos de economias de escala. Esto les permite ofrecer
precios mas competitivos al operar a gran escala, especialmente en costos de
infraestructura y servicios continuos, como soporte y actualizaciones.

o Diferenciacion del producto: Calificacion 2 - Los sistemas SIRH de
competidores establecidos han logrado altos niveles de diferenciacion, con

caracteristicas avanzadas como personalizacion, analisis predictivo y médulos
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integrales de gestion de talento, lo que dificulta la presencia de nuevos
competidores.

o Regulaciones y requisitos legales: Calificacion 1- El sector de SIRH esta sujeto
a regulaciones complejas, especialmente en lo relacionado con la privacidad de
datos y el cumplimiento de normativas laborales y de seguridad de la
informacion, lo que puede generar que el incumplimiento resulte en sanciones y
pérdida de clientes.

- Costos para los clientes al cambio de proveedor: 1.5

o Costos de implementacion de un nuevo sistema: Calificacion 2 - Los costos de
implementacidn de un nuevo sistema SIRH suelen ser altos, ya que incluyen
licencias, consultoria y costos de configuracion inicial. Ademas, la complejidad
de los sistemas SIRH puede requerir un equipo especializado para personalizar
y optimizar la implementacién, lo que incrementa significativamente los costos
iniciales para los clientes.

o Pérdida de datos historicos y migracion: Calificacion 1 - La migracion de datos
histdricos de un sistema SIRH a otro es un proceso complejo y costoso. Es
necesario realizar procesos de limpieza y transformacion de datos, ademas de
pruebas exhaustivas para asegurar la precision y seguridad de la informacién
migrada.

o Capacitacion y adaptacion del personal: Calificacion 2 - La capacitacion del
personal para un nuevo sistema SIRH implica costos elevados tanto en tiempo
como en recursos. Los empleados deben aprender a usar nuevas funciones y

adaptar sus procesos de trabajo al sistema.
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©)

Impacto en la integracion con otros sistemas: Calificacion 1 - La integracion de
un nuevo sistema SIRH con otros sistemas empresariales (como ERPs y
CRMs) es un desafio complejo y costoso. Las empresas suelen tener sistemas
personalizados o muy integrados, lo que hace que los cambios requieran

desarrollos adicionales y una gran cantidad de pruebas.

- Acceso a canales de distribucidn existentes: 2.0

o

Red de socios y alianzas estratégicas: Calificacion 2 - Los proveedores
establecidos de SIRH suelen tener alianzas estratégicas con consultoras, firmas
de tecnologia y otras empresas que facilitan la distribucion y la integracién de
sus productos. Acceder a estas redes de socios es dificil para los nuevos
competidores.

Presencia en plataformas y Marketplaces digitales; Calificacion 3 — Destacar en
plataformas digitales requiere recursos significativos de marketing y una
estrategia efectiva de optimizacién. No obstante, el acceso es mas facil en
comparacion con otros factores, y los nuevos competidores pueden ganar
visibilidad con una inversién adecuada.

Capacidades de marketing y marca: Calificacién 1 - En el sector de SIRH, una
marca fuerte y una estrategia de marketing sélida son cruciales para captar la
atencion en un mercado altamente competitivo

Acceso a canales de ventas especializados: Calificacion 2 - Los proveedores de
SIRH suelen contar con equipos de ventas especializados y bien capacitados

para vender soluciones complejas a empresas de diversos tamafios. Para los
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nuevos competidores, desarrollar o contratar equipos de ventas con este nivel
de experiencia y conocimiento del sector es un proceso costoso.

Rivalidad entre competidores: 4.2

- Competidores directores en el sector SIRH: 4.5

o Numero de competidores en el mercado: Calificacion 4 - En el sector de SIRH
existe una cantidad considerable de competidores, incluyendo tanto empresas
bien establecidas como nuevos startups que buscan ganar cuota de mercado.

o Variedad de productos y servicios: Calificacion 5 - Es alta, lo cual aumenta la
competencia y obliga a las empresas a diferenciarse.

o Estrategias de crecimiento de los competidores: Calificacion 5 - Los
competidores en el sector de SIRH utilizan estrategias de crecimiento
agresivos, tales como adquisiciones, expansion geografica y fuertes inversiones
en innovacion tecnolégica.

o Segmentos de mercado atendidos: Calificacion 4 - Los competidores en el
mercado SIRH atienden una amplia gama de segmentos, desde pequefias
empresas hasta grandes corporaciones.

- Nivel de rivalidad entre competidores: 4.0

o Competencia en precios: Calificacion 4 - En el sector de SIRH es elevada, con
muchos proveedores ofreciendo descuentos y precios competitivos para ganar
cuota de mercado.

o Tasa de crecimiento del sector: Calificacion 2 - El sector de SIRH esta

experimentando un crecimiento moderado a alto debido al aumento de la
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digitalizacion y la necesidad de soluciones de gestion de talento y
automatizacion de procesos en empresas de todos los tamanfos.

o Lealtad de los clientes: Calificacion 3 - Aunque los clientes suelen ser reacios a
cambiar de sistema debido a los costos de migracion y la curva de aprendizaje,
estan abiertos a evaluar nuevas opciones si estas ofrecen ventajas significativas.

o Transparenciay acceso a la informacion de mercado: Calificacion 4 - Existe un
alto nivel de transparencia en el sector SIRH en cuanto a precios, caracteristicas
y estrategias, facilitando a los competidores monitorear y ajustar sus ofertas en
funcion de lo que hacen los demas.

- Barreras de salida del sector: 4.0

o Costos de desinversion: Calificacion 3 - Son elevados debido a la necesidad de
liquidar activos especificos y finalizar contratos de soporte y mantenimiento
con los clientes.

o Compromisos contractuales de largo plazo: Calificacion 5 - En el sector, es
comun que los contratos con clientes y proveedores tengan compromisos de
largo plazo, especialmente en areas de soporte y actualizaciones de software.

o Pérdida de reputacion o impacto en otras areas de negocio: Calificacion 4 -
Salir del sector SIRH podria afectar la reputacion de una empresa,
especialmente si esta comprometida con la tecnologia y los servicios a
empresas, dificultando la reintegracion o diversificacion en otros mercados.

o Dificultad para reutilizar recursos en otros sectores: Calificacion 4 - Los

recursos de un proveedor de SIRH, como el personal especializado en software
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de gestion de talento y la infraestructura especifica de datos y seguridad,
pueden no ser facilmente transferibles a otros sectores.

Poder de negociacidon de los clientes: 3.9

- Clientes en el sector SIRH: 3.5

o Concentracion de clientes grandes: Calificacion 3 - En el sector, hay una alta
concentracion de grandes clientes, como corporaciones multinacionales y
empresas de tamafio considerable, que demandan sistemas robustos y tienen un
alto poder de negociacion debido a su capacidad de compra.

o Disponibilidad de opciones de proveedores: Calificacion 4 - Existen opciones
de proveedores en el mercado HRIS, desde grandes empresas hasta startups,
esta abundancia de opciones aumenta el poder de negociacion de los clientes.

o Nivel de conocimiento del cliente sobre el producto: Calificacion 4 - Los
clientes en el sector suelen tener un alto nivel de conocimiento sobre las
soluciones disponibles y sus caracteristicas, ya que estas decisiones de compra
afectan areas clave de su gestion de personal y productividad.

o Sensibilidad del cliente al precio: Calificacion 3 - Es considerable, ya que
muchas empresas buscan maximizar el valor obtenido a cambio de su inversion
en tecnologia de recursos humanos.

- Importancia del volumen de compra: 4.0

o Volumen de compra de grandes corporaciones: Calificacion 5 - Las grandes
corporaciones suelen tener un alto volumen de compra en el sector SIRH,
adquiriendo maultiples licencias, modulos personalizados y servicios adicionales

de soporte y capacitacion.
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o Consolidacion de compras o compras grupales: Calificacion 3 - Si bien existen
casos de consolidacion de compras entre empresas que buscan reducir costos a
través de compras grupales o centralizadas, esta practica no es universal en el
sector.

o Frecuencia de renovacion de contratos: Calificacion 4 Es relativamente alta,
especialmente cuando los proveedores ofrecen actualizaciones frecuentes y
mejoras tecnoldgicas. Este ritmo de renovacion permite a los clientes
renegociar condiciones de manera regular, lo que aumenta su poder de
negociacion en cada ciclo de renovacion.

- Integracion de inteligencia artificial manejado por los clientes: 4.25

o Capacidades internas de inteligencia artificial: Calificacion 3 - Algunas grandes
corporaciones pueden tener equipos dedicados de 1A y analisis de datos, lo cual
les da cierto poder de negociacion al poder comparar sus desarrollos con los de
los proveedores.

o Demanda de personalizacion de 1A en SIRH: Calificacion 4 - Muchas empresas
buscan adaptar estas herramientas a sus necesidades especificas en cuanto a
analisis de talento, automatizacion y optimizacion de procesos.

o Interoperabilidad de sistemas de 1A: Calificacion 5 - Es crucial para los clientes
que ya tienen implementadas soluciones de 1A en otras areas de la
organizacion. La capacidad de integrar el SIRH con estos sistemas es
fundamental para la negociacion.

o Presion para obtener ventajas competitivas basadas en IA: Calificacion 5 - Las

empresas buscan optimizar la gestion del talento y mejorar la toma de
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decisiones a traves de analisis avanzados, esta presion permite a los clientes
exigir funciones avanzadas y tecnologias de ultima generacion.

Poder de negociacion de los proveedores: 3.3

- Proveedores de software y hardware: 2.25

o Disponibilidad de proveedores de hardware especializados: Calificacion 3 -
Existen varias opciones en el mercado para servidores y almacenamiento
necesarios para un sistema SIRH robusto, pero los proveedores de hardware de
alto rendimiento y soluciones personalizadas son limitados.

o Flexibilidad de los proveedores para adaptar sus soluciones: Calificacion 3 -
Algunos proveedores estan dispuestos a realizar personalizaciones para
satisfacer las demandas especificas del sistema SIRH, pero otros limitan la
personalizacion, especialmente en productos de software estandarizados.

o Riesgo de dependencia tecnologica: Calificacion 2 - Si Twilio depende de un
proveedor Unico para tecnologias clave en su sistema SIRH limita su capacidad
para cambiar de proveedor sin enfrentar costos y desafios significativos.

o Capacidad de los proveedores para ofrecer soporte y actualizaciones:
Calificacion 1 - La mayoria de los proveedores de software y hardware en el
sector SIRH ofrecen soporte técnico confiable y actualizaciones continuas, lo
que asegura la estabilidad y calidad del sistema.

- Impacto de los proveedores en los costos y la calidad del producto: 3.7
o Influencia de los proveedores en el costo de licencias y suscripciones:

Calificacion 4 - Los proveedores de software para SIRH tienen una alta
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capacidad para ajustar precios de licencias y suscripciones, especialmente
cuando sus productos ofrecen caracteristicas avanzadas o diferenciadas.

o Impacto en la calidad de la infraestructura tecnolégica: Calificacion 5 -
Proveedores de alta calidad aseguran estabilidad y eficiencia, mientras que
proveedores con menor calidad pueden causar problemas operativos, lo cual
destaca la importancia de contar con socios de alto rendimiento.

o Estandarizacion y compatibilidad de productos: Calificacion 1 - Los productos
de los proveedores suelen cumplir con los estandares de la industria y estan
disefiados para integrarse bien con otros sistemas

o Influencia de los proveedores en la seguridad de la informacion: Calificacion 5
- La proteccion de datos sensibles es critica. La calidad de las medidas de
seguridad y los estandares de proteccion de datos depende en gran medida de
estos proveedores, lo cual aumenta su poder de negociacién en términos de
seguridad de la informacion.

- Posibilidad de los proveedores en el mercado de SIRH: 4.0

o Facilidad para cambiar de proveedor: Calificacion 4 - Implica costos de
migracion de datos, capacitacion y adaptacion a un nuevo sistema, esta
dificultad incrementa el poder de negociacion de los proveedores actuales.

o Nivel de especializacion de los proveedores en SIRH: Calificacion 5 - Muchos
proveedores en el sector ofrecen soluciones avanzadas y altamente
especializadas, integrando funcionalidades complejas como inteligencia
artificial, analisis predictivo y automatizacion de procesos de recursos

humanos.
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o Dependencia del proveedor en clientes grandes: Calificacién 3 - Si bien
algunos proveedores diversifican su base de clientes y no dependen en exceso
de grandes empresas, otros si se enfocan en contratos con clientes de gran
tamano, lo cual puede motivarlos a ofrecer condiciones favorables para retener
a clientes clave.

o Innovacion y actualizacion de productos en el mercado SIRH: Calificacion 4 -
Twilio necesita mantenerse al dia con tecnologia avanzada en recursos
humanos, esta innovacién constante aumenta el poder de los proveedores, ya
que Twilio depende de su capacidad para ofrecer mejoras tecnoldgicas
continuas.

Figura 11. Nivel de criticidad 5 fuerzas de Porter
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Fuente: Elaboracion propia

El anélisis de las cinco fuerzas sugiere que el sector SIRH de Twilio enfrenta sus

mayores desafios en la alta rivalidad entre competidores y la amenaza de productos
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sustitutos, ademas de un poder significativo de los clientes. Twilio debe enfocarse en
estrategias de diferenciacion y valor agregado para mantenerse competitivo en este
entorno, fortalecer sus relaciones con clientes y optimizar sus acuerdos con proveedores
para asegurar estabilidad en costos y calidad, sin perder la vista el potencial de sus

competidores.

Procesamiento estadistico de datos

Para el analisis interno de la organizacion, en torno a la gestion del conocimiento,
se obtuvo una muestra poblacional de 68 personas pertenecientes al equipo de Tecnologias
de recursos humanaos, las cuales se les aplicara la encuesta disefiada buscando identificar el
impacto de las diferentes variables dentro del area. El objetivo es determinar cual sera la
variable que debe abordarse como prioridad, estableciendo un pilar clave para la mejora en
la gestidn del conocimiento.

Conforme a las politicas de manejo de datos, los jefes y lideres de area de Twilio
deben revisar los instrumentos que seran aplicados, asi estos sean con fines académicos,
con el fin de garantizar que no se vulnere la seguridad de la informacion, ni que este tipo
de instrumentos impliquen en riesgos de fuga de datos. Adicionalmente, se revisan todas
las preguntas formuladas para proteger a los encuestados y la organizacion.

En el anexo 1 se encuentran las preguntas que fueron incluidas en la encuesta, esta
fue aplicada inicialmente a los 5 lideres de los equipos del area de tecnologias de recursos
humanos, incluyendo a la directora del area por razones de cumplimiento y politicas de

tratamiento de datos, los cuales aprobaron la pertinencia del contenido.
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Alfa de Cronbach

Con el fin de presentar un instrumento de investigacion preciso e imparcial, se
realizo un andlisis de alfa de Cronbach, también denominado coeficiente alfa, es una
métrica que evalla la consistencia interna de un grupo de items en una prueba o
cuestionario. Se emplea principalmente en psicometria para determinar la fiabilidad de una
escala o herramienta de medicion, indicando el grado de correlacion entre los items
(Dominguez Lara, 2015).

Este coeficiente genera una calificacién entre 0 — 1, donde el valor sea mas cercano

a 1 significa que la precision del instrumento es aceptable.

Ecuacion 2. Alfa de Cronbach

Donde:
Nx*C
C=57 (N—=1)*C C Covarianza promedio entre los items
v Varianza promedio de los items
N Numero de items.

Se distribuyd la encuesta a cada individuo seleccionado (68 personas) por email.
Una vez recopilada la informacién, se calcul6 el alfa de Cronbach, obteniendo un valor de

0.8626. Este alto nivel de consistencia interna permitio el analisis los resultados obtenidos.

Analisis de los resultados.

Los resultados proporcionan informacion valiosa para disefiar las estrategias que se

utilizaran en el disefio del modelo.
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Liderazgo

Tabla 17. Andlisis variable liderazgo

PREGUNTAS LIDERAZGO

1 Considera que el equipo de trabajo esta altamente motivado y comprometido con sus
labores.
2 Los participantes del equipo son estimulados continuamente para generar y compartir

nuevos conocimientos e ideas.

3 Los roles y jerarquia estan claramente definida dentro de los equipos.
4 La comunicacion del equipo es abierta e involucra a todos y cada uno de los miembros.
5 Twilio cuenta con espacios de evaluacidn de desempefio y oportunidad de crecimiento
profesional.
VARIABLE POTENCIAL DE LIDERAZGO
Pregunta 1 2 3 4 cSal:irEi;?:ir(ijerl]
Muy De acuerdo 10 8 18 4 10 50
De acuerdo 8 8 18 20 20 74
CALIFICACION Ni de acuerdo ni desacuerdo 22 20 6 20 16 84
Desacuerdo 14 18 8 12 18 70
Muy en desacuerdo 14 14 18 12 4 62

Fuente: Elaboracion propia
Figura 12. Potencial de liderazgo
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A partir de los resultados, se reflejan percepciones mixtas en torno al liderazgo, los
equipos no tienen una postura definida en cuanto al liderazgo de los cargos superiores, por
la baja importancia al desarrollo de los equipos, al desarrollo individual y como trabajador.

Aunque se observan opiniones favorables sobre el estimulo para compartir
conocimientos y una comunicacion moderadamente abierta, existen areas que requieren
atencion. La motivacion y el compromiso del equipo no son percibidos de manera
consistente, con varios miembros expresando neutralidad o desacuerdo, lo que sugiere que
el compromiso podria fortalecerse.

Ademas, hay cierta ambigiiedad en la claridad de roles y jerarquias, asi como en la
percepcion de oportunidades de crecimiento y evaluacion de desempefio, lo cual sefiala la
necesidad de clarificar estructuras y fortalecer las rutas de desarrollo profesional.

Cabe aclarar que, el valor y promedio tiende méas hacia una posicion de no
inconformidad, sin embargo, tampoco se demuestra una conformidad absoluta, podrian
generarse iniciativas especificas para fortalecer el compromiso, mejorar la comunicacion

abierta y establecer rutas claras para el desarrollo profesional dentro del equipo.
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Cultura Organizacional.

Tabla 18. Andlisis de cultura organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL

1 Considera que la empresa tiene en cuenta la motivacion satisfaccion y recompensa para el
personal.

2 Los manuales existentes cuentan con la informacién necesaria para el desempefio de sus
labores.

3 Los equipos identifican y adoptan facilmente las propuestas referentes a mejores practicas

(best practices) del sector continuamente.

4 La empresa dentro de su cultura se interesa por mantener a su personal en continua
preparacion

5 La virtualidad impacta positivamente el intercambio de conocimiento y el desarrollo de las
tareas del equipo.

VARIABLE CULTURA ORGANIZACIONAL
Pregunta 1 2 3 4 ;1{;}2;2%?\
Muy De acuerdo 14 24 14 24 16 92
De acuerdo 20 10 20 14 22 86
CALIFICACION | Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 12 16 14 10 64
Desacuerdo 12 12 6 16 10 56
Muy en desacuerdo 10 10 12 0 10 42

Fuente: Elaboracion propia
Figura 13. Cultura organizacional
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Los resultados referentes a cultura organizacional reflejan una percepcion
mayormente positiva en aspectos como la motivacion, las recompensas y la formacién
continua, aunque también sefialan areas de mejora, algo que se logra denotar y comprobar
con los premios que ha obtenido respecto a portales de trabajo como Glassdor y EFY,
donde Twilio gand el premio como mejor lugar para trabajar para jovenes, tanto en
Colombia como a nivel mundial (ACIS, 2022).

Segun Raul Rincon presidente para Twilio Latinoamérica (ACIS, 2022)
“Latinoamérica es una region que esta viviendo un cambio sin precedentes y en donde
cada dia surgen nuevos talentos. Es por eso por lo que es tan importante para nosotros
garantizar un lugar que retina las condiciones necesarias para el buen desarrollo de
nuestros colaboradores” (ACIS, 2022).

La documentacion y la adopcidn de mejores practicas presentan opiniones
divididas, lo cual podria indicar la necesidad de revisar los manuales y facilitar el
aprendizaje de nuevas practicas. Ademas, aunque la virtualidad es vista como positiva para
el intercambio de conocimiento, algunas respuestas indican que no es igualmente

beneficiosa para todos los roles.
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Tecnologias de gestion de la informacion.

Tabla 19. Andlisis de Tecnologias de la gestion de la informacion

TECNOLOGIAS DE GESTION DE LA INFORMACION

La empresa cuenta con herramientas tecnoldgicas que facilitan el conocimiento de las

1 funciones del equipo de trabajo.
2 Todos los miembros del equipo tienen conocimiento de las bases de informacion y
plataformas con los que cuenta la empresa.
3 Los equipos reciben entrenamiento especifico en el uso de herramientas de TI.
4 En la estrategia de la empresa, se considera la inversion de las T1 para la distribucion del
conocimiento de sus equipos.
5 Las herramientas de la empresa cuentan con ambientes de pruebas para fomentar el
aprendizaje y experimentacion a nuevos proyectos.
. TECNOLOGIAS DE GESTION DE LA
VARIABLE: INFORMACION
Pregunta: 1 2 3 4 5 Su_mato_r!a
calificacion
Muy De acuerdo 12 16 2 14 12 56
De acuerdo 12 14 16 10 18 70
CALIFICACION Ni de acuerdo ni 16 12 14 18 14 74
desacuerdo
Desacuerdo 18 12 8 14 14 66
Muy en desacuerdo 10 14 28 12 10 74

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14. Tecnologias de la informacion
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Los resultados denotan diversas percepciones sobre la disponibilidad y el uso de
herramientas tecnolégicas, una parte significativa del equipo esta de acuerdo en que la
empresa proporciona herramientas que facilitan el conocimiento y el desempefio de sus
funciones, pero no todos los miembros sienten que estas herramientas sean adecuadas o
que estén plenamente optimizadas para sus tareas.

En relacién con el conocimiento de las plataformas y bases de informacién, los
resultados muestran que indicando que no todos los miembros del equipo tienen el mismo
nivel de familiaridad con las herramientas disponibles, esto implica que se deben
robustecer la comunicacién sobre los recursos tecnolégicos de la empresa y garantizar que
todos los empleados conozcan y tengan acceso a estos ya que también se observa que
algunos empleados no reciben la capacitacion especifica necesaria para utilizar plenamente
las tecnologias disponibles, lo cual podria estar afectando la eficiencia en la gestion del
conocimiento.

Sobre la inversion de Tl en la estrategia de distribucion del conocimiento y la
disponibilidad de ambientes de prueba. algunos miembros del equipo perciben que no son
suficientes, lo que sugiere que podria ser Util fortalecer la infraestructura de Tl para el
aprendizaje y experimentacion en nuevos proyectos indicando la importancia de optimizar
tanto las herramientas como los programas de capacitacion y experimentacion para los

empleados.
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Procesos y procedimientos

Tabla 20. Andlisis de procesos y procedimientos.

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

1 El entrenamiento informal de los nuevos integrantes de un equipo se da mediante la
observacién de la realizacion de actividades de expertos de la propia empresa.
2 Dentro de los equipos se promueve el registro de lecciones aprendidas para elaboracién de
manuales.
3 Los equipos mantienen procedimientos claros y definidos para compartir conocimientos y
mejores practicas entre los miembros
4 El conocimiento es identificado y clasificado de acuerdo con su impacto en la gestion de los
procesos
5 Los equipos realizan seguimiento de los procesos de gestion del conocimiento actual
Variable: PROCESOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
ACTUALES
Pregunta: 1 2 3 4 5 Sumatoria
calificacion
Calificacion Muy De acuerdo 12 8 8 16 12 56
De acuerdo 14 18 8 10 20 70
Ni de acuerdo ni 10 10 20 12 8 60
desacuerdo
Desacuerdo 10 10 14 16 14 64
Muy en desacuerdo 22 22 18 14 14 90

Fuente: Elaboracidn propia.
Figura 15. Procesos y procedimientos
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A partir de los resultados de la encuesta, se puede observar que, en general, los
equipos tienen opiniones divididas sobre los procesos de gestion del conocimiento. se
logro determinar que actualmente, la empresa a pesar de tener a su disposicion
herramientas para el desarrollo de gestion del conocimiento, no se encuentran procesos
establecidos, la mayoria parece estar de acuerdo en que la capacitacion informal a través
de la observacion de expertos es efectiva, ya que las calificaciones positivas predominan.
Esto sugiere que la empresa favorece el aprendizaje a través de la experiencia directa y la
observacion dentro del entorno laboral, sin embargo, la claridad de los procedimientos
indica que, aunque existen esfuerzos en estas areas, los procedimientos pueden no estar
estandarizados o que algunos empleados no estan familiarizados con como se gestionan
estos procesos.

La calificacion mas baja se da en relacion con la identificacion y clasificacion del
conocimiento segun su impacto en la gestion de procesos, asi como en el seguimiento de
los procesos de gestion del conocimiento. Este resultado podria reflejar una falta de
conciencia o un desafio en implementar sistemas formales para evaluar y hacer
seguimiento del conocimiento dentro de la organizacion.

Esta variable indica el principal cuello de botella, la base para el desarrollo del

modelo a plantear, al encontrarse poca relevancia y manejo de procesos.
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Innovacion

Tabla 21. Anélisis de innovacion.

INNOVACION

1 La empresa fomenta espacios para investigar y desarrollar conocimientos y habilidades
propias a cada integrante del equipo.

2 Debido al tipo de empresa al que pertenece Twilio, sus procesos y equipos de trabajo se
ven continuamente modificados (desarrollo y mejoras) para estar a la vanguardia del
servicio.

3 La empresa promueve la libre participacion y generacion de ideas para el desarrollo de
las actividades del equipo.

4 En los equipos de trabajo se observa resistencia a las propuestas de nuevas ideas
relacionadas a los procesos o actividades actuales.

5 Cuentan los equipos con los recursos necesarios (financieros, tecnolégicos, tiempo) para
llevar a cabo iniciativas innovadoras en nuestro equipo.

VARIABLE: INNOVACION
Prequnta: Sumatoria
gunta. 1 2 3 4 5 calificacion
Muy De acuerdo 20 18 12 18 14 82
De acuerdo 12 6 20 22 16 76
Ni de acuerdo ni 29 8 12 12 20 74
desacuerdo
CAL'F'CAC'ON Desacuerdo 6 16 16 10 16 64
Muy en desacuerdo 8 20 8 6 2 44
Fuente: Elaboracion propia
Figura 16. Innovacion
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Se percibe un entorno favorable para la innovacion, la mayoria de los participantes
estan de acuerdo con que la empresa fomenta espacios para investigar y desarrollar
conocimientos, lo cual indica un compromiso con el desarrollo personal y profesional de
los integrantes del equipo, Twilio presenta grandes indices en torno a lo relacionado con
I+D+1 lo cual deriva en equipos altamente competentes a la hora de reinventar y crear, de
por si uno de los lemas insignia de la empresa es “we can’t wait to see what you can build”
lo que traducido al espafiol seria “ no podemos esperar por ver lo que puedes crear”, esto
debido a que la empresa brinda espacios de creacion disefio entre otras. Ademas, existe un
consenso sobre la necesidad de adaptarse y mejorar continuamente.

Aunque esta variable es positiva y a pesar del apoyo general a la innovacién, las
respuestas revelan que no todos los miembros del equipo sienten que tienen recursos
suficientes para implementar iniciativas innovadoras. aun asi representa un fuerte pilar en
el desarrollo de nuestra investigacion, puesto que podria indicar una falta de alineacion en
cuanto a la disponibilidad de financiamiento, tiempo y tecnologia. se puede identificar una
resistencia notable a la introduccién de nuevas ideas, especialmente en lo que respeta a los
procesos Yy actividades actuales. La idea de implementar este proyecto es fomentar una

mentalidad méas abierta hacia la innovacion, tal vez mediante la capacitacion.
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Trabajo Colaborativo

Tabla 22. Anélisis trabajo colaborativo

TRABAJO COLABORATIVO

1 El trabajo entre equipos facilita la transferencia de conocimientos y habilidades de estos.
2 Los equipos trabajan de manera conjunta para resolver problemas y encontrar soluciones.
3 los talleres, grupos de trabajo, y proyectos compartidos contribuyen significativamente al
intercambio de conocimiento.
4 Los nuevos miembros del equipo reciben el apoyo necesario de los colegas para aprender y
adaptarse rapidamente a los procesos
5 El trabajo en equipo fomenta el aprendizaje continuo y el desarrollo profesional.
VARIABLE: TRABAJO COLABORATIVO
Pregunta: 1 2 3 4 5 Su_m_ato_r[a
calificacion
Muy De acuerdo 14 12 12 12 20 70
De acuerdo 12 10 6 12 6 46
Ni de acuerdo ni
desacuerdo 6 24 26 16 4 76
CALIFICACION Desacuerdo 16 6 10 14 24 70
Muy en desacuerdo 20 16 14 14 14 78

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 17. Trabajo colaborativo
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Por parte del trabajo colaborativo, esta variable presenta una percepcion mixta, los
participantes estan de acuerdo con la idea de que el trabajo entre equipos facilita la
transferencia de conocimientos y habilidades, y también reconocen la importancia de la
colaboracion para resolver problemas y encontrar soluciones, pero se present6 un
desajuste en la arquitectura laboral de los equipos, donde muchos puestos presentaron
cambios en la descripcion de su labor, lo que ha hecho que muchas personas cambien de
equipos y no tengan un conocimiento especifico de su labor, ademas de un correcto plan
de carrera, y desarrollo profesional y hace que la percepcion sobre el apoyo recibido por
los nuevos miembros varie, lo que indica que podria haber areas de mejora en la
integracion de nuevos colaboradores en los equipos. Esta disparidad podria reflejar
diferencias en las experiencias personales dentro de los equipos, lo que podria sefialar una
falta de consistencia en la manera en que se apoya a los nuevos miembros.

Si bien algunos creen que estos métodos de trabajo colaborativo son Utiles, hay
otros que no perciben un impacto significativo, lo que podria sugerir que la empresa
necesita revisar y mejorar los enfoques utilizados para fomentar el intercambio de ideas y
la colaboracion en proyectos. Es posible que algunos equipos o individuos no estén
aprovechando al maximo estas oportunidades, lo que podria ser un area de mejora para la

empresa.
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Plan de Intervencion

A partir de los resultados que arroja la encuesta aplicada al area de People Tech, se
observa que existen variables que favorecen la gestion del conocimiento en la empresa,
tales como el trabajo colaborativo y los aplicativos con los que cuenta el equipo para la
gestion de sus procesos y procedimientos. Por tanto, luego de la revision de literatura, se
analizan los modelos existentes que pueden servir como inspiracion para la propuesta a
realizar en Twilio, teniendo en cuenta aspectos que se consideran funcionales para cumplir

los objetivos de este proyecto.

Modelo integrado situacional de Riesco

Este modelo combina diferentes teorias y metodologias de gestion adaptandolas a
situaciones especificas dentro de las organizaciones, generando resultados dindmicos a los
enfoques mas tradicionales. Este modelo se enfoca en la capacidad de adaptacion y
respuesta a cambios en el entorno, destacando la importancia del conocimiento situacional
para la toma de decisiones efectivas aprovechando el capital intelectual.

El modelo situacional de (Riesco, 2004) se describe desde una doble dimensién, la
holistica y la particular, teniendo en cuenta el ambito social y tecnoldgico, siendo practico
en el sentido que no ofrece un enfoque Unico para todas las organizaciones, sino que
permite ajustar los mecanismos de gestion de conocimiento segun las caracteristicas
especificas de cada situacion.

En la Figura 18 se muestra la arquitectura basica propuesta por este modelo que

sustenta la creacion y desarrollo de conocimiento basado en la cultura, liderazgo, memoria
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corporativa, TIC, redes y comunidades corporativas relacionandose entre si (Pérez &
Urbéez, 2016).

Figura 18. Arquitectura del modelo integrado-situacional de Riesco
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Fuente: Tomado de Modelos tedricos de gestion del conocimiento (Pérez & Urbéez, 2016).

Como se observa en la arquitectura del modelo de Riesco, el diagndstico realizado
al equipo contiene aspectos que se integran a este, por tanto se escoge como inspiracion a
la propuesta planteada por parte del grupo de investigacion y desarrollo este trabajo, en
marco de mejorar la gestion del conocimiento en el equipo de Tecnologias de Recursos
Humanos de Twilio, se propone una metodologia centrada en las etapas criticas del ciclo

de vida del empleado.
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Figura 19. Plan de intervencion.
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Fuente: Elaboracion propia, basada en el plan de intervencion elaborado

Este enfoque asegura que el conocimiento se distribuya y se interiorice de manera
estructurada y continua desde el primer dia hasta el segundo afio de permanencia en la
empresa.

Este plan de accidn se basa en la implementacién de actividades especificas y
estructuradas en cada una de las etapas clave del ciclo de vida del empleado y lo propuesto

en las etapas de curva de aprendizaje de la organizacion.

Tabla 23. Etapas postulades en el desarrollo del ciclo de vida

ETAPA DURACION DESCRIPCION

Durante este periodo, los empleados estan
aprendiendo los conceptos basicos y los
procedimientos necesarios para realizar sus
tareas. Es una etapa caracterizada por la
necesidad de formacion intensiva y
supervisién constante.

ETAPA DE INICIO O
DE NOVATO 1-3 meses
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ETAPA DE En esta fase, los empleados empiezan a aplicar
DESARROLLO O DE Desde el 3er al 6to sus conocimientos de manera mas efectiva y
COMPETENCIA se vuelven mas competentes en sus tareas.
meses -
INICIAL Comienzan a cometer menos errores y
requieren menos supervision directa.
En esta etapa, los empleados dominan sus
tareas y pueden realizarlas con gran eficiencia
ETAPA DE MAESTRIA y precision. Tienen un profundo
O DE EXPERTO Entre el lery 3er afio  entendimiento del proceso y son capaces de
innovar y mejorar las practicas existentes.
También pueden ensefiar y guiar a otros
empleados.
Los empleados no solo han dominado sus
tareas, sino que también contribuyen al
ETAPA DE desarrollo de nuevas metodologias,

INNOVACION O DE ;e;(;ig 3er afio en herramientas o enfoques innovadores. Estan

VIRTUOSISMO en la vanguardia del conocimiento en su
campo Yy establecen nuevas normas y mejores
practicas.

Fuente: Elaboracion propia.

Cada etapa esta disefiada para asegurar que los empleados adquieran, desarrollen y
utilicen el conocimiento necesario para mejorar continuamente en sus roles. Al dividir el
proceso de aprendizaje y desarrollo en etapas (Inicio, Desarrollo, Maestria e Innovacion),
se establece un enfoque estructurado para guiar a los empleados a medida que avanzan en
su dominio de habilidades y competencias.

al aprovechar el conocimiento acumulado de los empleados en la organizacion
durante las primeras etapas, el objetivo se convierte en la transferencia de conocimientos
basicos y la adquisicién de competencias, cuando los empleados avanzan, el foco se
desplaza hacia la mejora continua y la innovacion, asi no solo perfeccionan sus tareas, sino
que también contribuyan a la creacion de nuevas metodologias, herramientas o practicas.

Al implementar este plan, se espera construir un entorno de trabajo colaborativo y
dindmico, donde el conocimiento fluya libremente, contribuyendo asi al éxito global de

Twilio.
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Estructura de Desglose de Trabajo - EDT

La Estructura de Desglose de Trabajo, conocida como EDT, desarrollada para la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento en el equipo de Tecnologias de
Recursos Humanos de Twilio con la finalidad de organizar y descomponer de manera
jerarquica las tareas y actividades necesarias para alcanzar los objetivos del proyecto de
forma eficiente y clara, esto facilitara la asignacion de responsabilidades, la gestion de
recursos, la planificacion del tiempo y el seguimiento del progreso, esto ayuda a garantizar
que cada etapa del proyecto se ejecute de manera secuencial y l6gica, reduciendo el riesgo
de pérdidas de informacion o desorganizacion en el proceso de gestion del conocimiento.

Con la EDT, se incluye un cronograma que representa la duracion de cada
actividad para proporcionar una vision clara de los entregables y resultados esperados en
cada etapa del proyecto, lo que permitird monitorear y controlar el avance en relacion con
los objetivos establecidos.

El cronograma sera la base para el seguimiento y control del progreso del proyecto
con el fin de evitar cualquier retraso o desviacion del plan original y tomar medidas
correctivas a tiempo garantizando que todas las fases se realicen en los plazos

programados.
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Figura 20. EDT Modelo de gestion del conocimiento propuesto
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Cronograma

Fase de planeacién.

La fase de planificacion se centra en establecer las bases del proyecto. Comienza
con la presentacién ante los directivos de Recursos Humanos, lo que asegura el respaldo
necesario para el desarrollo del modelo de gestion del conocimiento. Posteriormente, se
identifican a los interesados, lo cual es clave para definir a los participantes en cada etapa.
El anélisis de riesgos y el estudio de viabilidad son actividades cruciales para detectar
posibles obstaculos y validar la factibilidad del proyecto. A continuacion, se desarrolla el
plan de accién, que detalla las actividades y el cronograma. Finalmente, se define el
presupuesto y los recursos, identificando las necesidades financieras y materiales para
Ilevar a cabo la ejecucion del proyecto.

Figura 21. Modelo gestion del conocimiento - fase planeacion

EDT Mes 1 Mes 2
Duracion 1 2 |3(4(1(2]|3)| 4
Etapa Actividad en
semanas
PLANEACION 6
Anélisis de necesidades y
requerimientos 2
Identificacién de stakeholders 1
Definicién de objetivos de proyecto 1
PLANEACION
Presentacién a directivos de HR ;
Identificacion de recursos 9
Planeacién de cronograma general o

Revisién y aprobacion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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Fase de disefio

Figura 22. Modelo de gestion del conocimiento - fase disefio

EDT 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Duracién| 4 |1(2(3(4|1|2|3|4|1|2|3|4
Etapa Actividad en
semanas
DISENO 17

Focus group inicial

Sesiones de design
thinking

Definicion de roles
¥ 2
responsabilidades
Definicion de
procesosy 3
procedimientos
Disefio de plan de
intervencion en el 3
equipo

Focus group de
validacion

DISENO

Consolidacion de
resultados

Consolidacion de
plan de 1
intervencién
Presentacion final
adirectivos

Fuente: Elaboracion propia.

En la fase de disefio, se lleva a cabo el desarrollo y la validacion de ideas que se
implementaran. Este proceso comienza con la organizacion de grupos focales, lo que
permite recopilar opiniones y experiencias significativas para el disefio del modelo.

Simultdneamente, se aplica la metodologia de Design Thinking para la generacion
de ideas, promoviendo asi la creatividad y la creacion de soluciones innovadoras, luego se
procede a la elaboracion y validacion de prototipos, garantizando que las ideas sean
viables y aplicables, por ultimo, la creacion del disefio final del modelo establece de

manera formal la estructura y los componentes que se utilizaran en la implementacion
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Fase de implementacion o puesta en marcha.

Figura 23. Modelo de gestion de conocimiento - Fase de implementacion

EDT

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes
10

Etapa

Actividad

Duracién
en
semanas

2

3

2

3

2

3

PUESTA EN
MARCHA

PUESTAEN
MARCHA

18

Kick off inicial con
stakeholders

2

Capacitacion
inicial

Implementacién
de plan piloto

Monitoreo de plan
piloto

Ajustes del plan
piloto

Despliegue
completo del
modelo

Comunicacién y
difusion interna

Focus group de
seguimiento

Reportes de
resultados

Documentacion
final

Fuente: Elaboracion propia.

materiales requeridos, inicia con la elaboracién de recursos formativos, que ofrecen las
herramientas necesarias para la capacitacion del personal, se llevan a cabo sesiones de

formacion y talleres, garantizando que los empleados asimilen y se adapten al nuevo

La fase de intervencion es el momento en el que se ejecutan las ideas y se crean los

modelo, la introduccién de herramientas tecnoldgicas se enfoca en establecer los sistemas

necesarios para la gestion del conocimiento, al final, la incorporacion de mejores practicas

en los procesos asegura que los métodos implementados sean sostenibles y estén alineados

con los objetivos de la organizacion.
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Fase de evaluaciéon y de mantenimiento

Figura 24. Modelo de gestion del conocimiento - fase de evaluacion

EDT M:s Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10
Duracion (3|4 (1|2 |3 |4|1|2|3(4(1(2[3|4|1|2]|3
Etapa Actividad en
semanas
EVALUACION 17
Definicion de
criterios de 2
evaluacion
Recoleccién de 2
datos
Analisis 2
comparativo
Encuestas de 3

satisfaccion
EVALUACION | Revisién de
documentacidén

Planeacioén de
acciones 3
correctivas
Procesos de
evaluacion
continua
Preparacion de
informes finales
Presentacion a
directivos de HR

Fuente: Elaboracion propia.

En esta fase, se garantiza la sostenibilidad y la efectividad del modelo a largo
plazo, inicia con la definicion de los criterios de evaluacion, que determinan como se
mediréa el éxito continuo del modelo, asegurando que se alinee con los objetivos
estratégicos de la empresa, luego la recopilacion de datos a largo plazo y el analisis
comparativo de resultados permiten valorar el desempefio del modelo a lo largo del tiempo
y detectar posibles areas de mejora. La aplicacion de encuestas de satisfaccion y eficiencia
contribuye a medir la percepcion de los empleados y la efectividad del modelo en sus

tareas.
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La revisién de la documentacion y los procedimientos aseguran que el modelo
continle siendo rentable y que toda la informacion esté debidamente registrada y
accesible. La preparacion del informe final de evaluacion sintetiza los hallazgos y se
presenta a la alta direccion proporcionando una base solida para la toma de decisiones
informadas sobre el futuro del modelo, al final se planifican acciones correctivas para
abordar cualquier area de oportunidad detectada durante la evaluacién y se establecen
procesos de reevaluacion continua para asegurar que el modelo se mantenga flexible y
pueda adaptarse a futuros cambios en la organizacién o en el entorno empresarial,

garantizando su efectividad a largo plazo

KPIS de evaluacién

Con el fin de evaluar la efectividad del modelo de gestion del conocimiento a largo
plazo, se implementara un sistema de medicion basado en indicadores clave de desempefio
(KPI) que recolectara informacién periddicamente para medir la eficiencia en la
transferencia de conocimiento, el nivel de colaboracion entre equipos o la adopcion de
nuevas herramientas.

Tabla 24. Indicadores clave de desempefio largo plazo

KPI FORMULA DESCRIPCION MEDICION | INTERPRETACION
Mide el porcentaje de .
., , P ! Un valor alto indica
Tasa de Adopcion | (Numero de empleados que usan L
. . . . una alta adopciéon y
de Herramientas | usuarios activos/ | activamente las .
., . . Porcentaje uso de las
de Gestion del Total de usuarios | herramientas de .
- . M < herramientas de
Conocimiento previstos) * 100 gestion del .
.. conocimiento.
conocimiento.
. Evalua la percepcion Un valor alto refleja
Promedio de . . L
. . ., de los empleados Puntuacion una alta satisfaccion y
Nivel de calificacion de .. . . .
. . sobre la efectividad de | promedio en | percepcion positiva de
Satisfaccion de las encuestas de . .
. . las herramientas de encuestas de | las herramientas de
los Empleados satisfaccion de . . ., .
gestion del satisfaccion gestion del
empleados o o
conocimiento. conocimiento.
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Resolucion de
Problemas o

problemas o
tareas después de

empleados tardan en
resolver problemas o
completar tareas con

horas o dias
para resolver

Cantidad de
Cantidad y contenidos Evalta la cantidad y Numero de Una mayor cantidad y
Calidad de generados / calidad de contenidos | contenidos mejor calidad indican
Contenidos Calidad de generados y generados y una mayor efectividad
Generados y contenidos compartidos entre los | su evaluacién | en el intercambio de
Compartidos (evaluada por empleados. de calidad conocimiento.

expertos)

. .| Mide el tiempo Menor tiempo indica
Tiempo promedio .
. promedio que los . que el modelo de

Tiempo de para resolver Tiempo en

gestion del
conocimiento esta
ayudando a resolver

Retencion de
Conocimiento

accesado / Total
de conocimiento
generado) * 100

almacenado que se
mantiene accesible y
se usa a lo largo del
tiempo.

conocimiento
accesado

Tareas usar los recursos problemas .
C los recursos de problemas mas
de conocimiento . g
conocimiento. rapidamente.

. Mide el porcentaje de
(Cantidad de o

o conocimiento . Un valor alto muestra
conocimiento Porcentaje de

una buena retencion y
uso del conocimiento
dentro de la empresa.

Evalua la reduccion en

empleados) * 100

relacionados con la
gestion del
conocimiento.

Numero de . Una alta reduccion de
. . los esfuerzos Porcentaje de S
Reduccion de la duplicaciones . . S duplicacion muestra
A : duplicados gracias al duplicacion L
Duplicacion de evitadas / Total una mayor eficiencia
acceso a de esfuerzos .
Esfuerzos de tareas L . en el trabajo y el uso
) " conocimientos evitada o
realizadas) * 100 . del conocimiento
previos. .
compartido.
Mide el porcentaje de
empleados que Un alto porcentaje
Numero de participan en sugiere que la
Tasa de empleados programas de Porcentaje de | empresa esta
Capacitacion y capacitados / capacitacion y empleados invirtiendo bien en el
Desarrollo Total de desarrollo capacitados desarrollo y

capacitacion de su
personal.

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, los KPIs de las variables estudiadas en este proyecto cumplen con

proporcionar un marco claro y medible para evaluar la efectividad de las estrategias

implementadas, asegurando que el conocimiento se gestione de manera eficiente dentro de

la organizacion. Estos permiten monitorear el impacto de las herramientas y procesos de

gestion del conocimiento, la adopcién de tecnologias y la innovacion, asi como identificar

areas de mejora y ajustar las acciones segun sea necesario.

85



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Tabla 25. Indicadores clave de desempefio variables estudiadas.

86

KPI FORMULA DESCRIPCION MEDICION FRECUENCIA INTERPRETACION
Ip Mide la Encuestas . o
= . Un puntaje alto indica
n efectividad del sobre liderazoo efectivo en
Indice de P=potencial de | liderazgo enlos | liderazgo con coliboraci(')n
Liderazgo liderazgo equipos, con preguntas en . o
. . d Semestral innovacién y
Efectivo en n=numero de enfoque en tres .
Eaui ‘embros del lab -, & . responsabilidad. Ayuda
quipos miembros de colaboracion, imensiones . . .
. . . a identificar areas de
equipo innovacion y clave (escala meiora
responsabilidad. 1-5) Jora.
c IPC
¢
ICx: indice de
alineacion Evalda la Encuesta
cultural en un alineacion semestral Un puntaje alto refleja
Indice de area o equipo cultural por drea sobre la buena alineacion
Alineacion especifico mi dieﬁ do la | percepcion Semestral cultural dentro de un
Cultural por PC: puntuacion ercencion cultural en area. Un puntaje bajo
Area de percepcion pereep diferentes sugiere la necesidad de
cultural en cada | | ) -
cultural del . . areas (escala intervencion cultural.
empleado. equipo o area. 1-5)
X: niimero de
empleados por
equipo.
MICx xx
ICG = ——
ICx = Indice de Indice Indice o
. . ) . Este indice
P Alineacién consolidado de consolidado .
Indice General . ., consolidado muestra
. -, Cultural por alineacion sobre la .
de Alineacion ; ., como la cultura
Area cultural en toda percepcion Anual .
Cultural organizacional se
. X=empleados la empresa, cultural de los .
(Consolidado) . percibe globalmente en
del area ponderando cada empleados toda la empresa
H= total de area. (escala 1-5) presa.
empleados.
N= ntumero de
usuarios activos
latafq . . o
en p_ata ormas Porcentaje de Un alto valor indica
Tasa de H= total de ., .

. adopcion de que las herramientas de
Adopcion de N Empleados. las estion de
Tecnologias Ta =—* 100 . Trimestral geste

. H . . herramientas conocimiento son

de Gestion del Mide qué tan .

.. o de utiles y adoptadas por

Conocimiento utilizadas son L.
. conocimiento los empleados.
las herramientas
de gestion del
conocimiento.
— t . i
. T = Z— Evalia el tiempo Tlempo’en . .
Tiempo X romedio que un horas/dias Un bajo tiempo sugiere
Promedio para T=tiempo de P 4 para alcanzar una curva de
., empleado tarda Semestral o L
Alcanzar capacitacion en alcanzar la la Anual aprendizaje rapida y
Competencia X=empleados . competencia eficiente en los
1 competencia en 1 lead
que tomaron la su rol en roles empleados.
capacitacion ' definidos
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D d 100
= — %
N
Indice de ., d= Mide .el . Un valor alto indica
documentacid . porcentaje de Porcentaje de .
Documentacion que los procesos estan
ny . procesos procesos . .
o7 realizada a Trimestral bien documentados y
accesibilidad documentados | documentados )
procesos . accesibles para el
de respecto a los y actualizados .
. actuales . equipo
conocimiento _ indocumentados
N= Procesos
indocumentados
a la actualidad
I
YIP+f
B n
* 100
., Evalta la Puntuaciones Un puntaje alto refleja
£ IP= Puntuacion . . ~ .

Indice de . ., innovacién en | de desempeiio empleados innovadores
- de innovacion de .
Innovacion proyectos y la sobre y colaborativos que

proyectos o . ., Semestral .
Basado en ., proactividad en | innovaciony aplican valores de
F= puntuacion . . .
Valores colaboracion e colaboracion curiosidad y
feedback . Y ..
- investigacion (escala 1-5) creatividad
compafieros
n= niimero total
de persona
evaluadas en el
equipo
Y
- Mide el nivel d . .
n 1Ge STNIVE E€ | Feedback de Un puntaje alto refleja
e colaboracion ~
Indice de compafieros una buena
., f= feedback de entre -,
Colaboracion ~ - basado en colaboracion en
compaiieros del compaferos, ., Anual .
entre . colaboracion equipo, basada en la
~ equipo evaluado por el . . o
Compaiieros o y actitud actitud positiva y el
n= miembros del feedback . .
. g (escala 1-5) trabajo conjunto
equipo recibido

Fuente: Elaboracion propia

La medicion periddica de las variables seleccionadas durante el analisis situacional

del proyecto permite identificar cambios 0 mejoras en areas clave del proyecto y

proporciona una base para tomar decisiones informadas sobre la evolucion del proyecto,

asegurando que las iniciativas de gestion del conocimiento sigan siendo efectivas y

relevantes a medida que cambian las condiciones internas o externas de la organizacion,

generando los beneficios esperados y contribuyendo al éxito organizacional.
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Figura 25. Modelo gestion del conocimiento - fase monitoreo y control

Fase de monitoreo y control

M M
EDT 1 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14 1
0 5
Duracién | 4 2|3 2|3 2|3 2 3 1
Etapa Actividad en
semanas
MONITOREO Y 18
CONTROL
Establecimiento
de KPI's 2
Implementacién
de tareas de 2
monitoreo
Sesiéon de
feedback con 2
equipos
Ajustes del 3
MONITOREO | modelo
Y CONTROL | Auditorias
internas 2
Informes
trimestrales 2
Mantenimiento de
herramientas 3
Reuniones de
mantenimiento 2
con stakeholders
Mantenimiento de
herramientas y 3

recursos

Fuente: Elaboracion propia

Esta Fase tiene como objetivo garantizar que el proyecto se esté ejecutando de

acuerdo con los planes establecidos, asegurando que los recursos, tiempos y esfuerzos se

gestionen adecuadamente, aqui se realiza un seguimiento constante de los KPIs definidos

para evaluar el progreso en areas clave y permite identificar desviaciones de los objetivos
o0 plazos y asi maximizar los resultados del proyecto, optimizando los recursos y

asegurando que las estrategias de gestion del conocimiento sean efectivas y alineadas con

las metas de Twilio.
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Roles y responsabilidades

En la creacion y ejecucion del modelo de gestion del conocimiento en equipos
virtuales, es fundamental disponer de una estructura definida de roles y responsabilidades.
Esta seccidn expone los roles esenciales que integran el proyecto, especificando las
funciones y responsabilidades vinculadas a cada uno. La correcta asignacion de roles
garantiza que todas las actividades del proyecto se lleven a cabo de forma eficiente y
eficaz, asegurando el logro de los objetivos planteados.

. Project manager
o Supervisar y coordinar todas las etapas del proyecto.
o Definir y gestionar el cronograma, presupuesto y recursos.
o Facilitar la comunicacion entre los interesados y el equipo de trabajo.

Asegurar que el proyecto cumpla con los objetivos y entregables en los plazos

o

establecidos.
o ldentificar y mitigar riesgos.
o Preparar informes de progreso y presentarlos a la alta direccion.
o Consultor de Gestién del Conocimiento
o Proporcionar conocimientos técnicos y estratégicos sobre la gestion del
conocimiento.
o Asistir en la identificacion y desarrollo de las mejores practicas.
o Asegurar que el modelo se alinee con las necesidades organizacionales y de los
empleados.

o Participar en la creacion y validacién de prototipos.
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o

(@]

Ofrecer recomendaciones basadas en modelos como SECI y DIKW.
Sponsor del area de HR.
Coordinar la identificacion de stakeholders y gestionar la comunicacion con ellos.

Asegurar que las politicas y procedimientos de recursos humanos se alineen con el

nuevo modelo.

o Facilitar la realizacion de focus groups y entrevistas con empleados.
o Ayudar en la planificacién y ejecucion de capacitaciones y talleres.
o Monitorear la satisfaccion de los empleados durante la implementacion.
o Equipo de People Analytics.
o Recopilar y analizar datos de encuestas, focus groups y otras fuentes.
o Desarrollar indicadores clave de rendimiento (KPI) para monitorear el éxito del
modelo.
o Realizar andlisis comparativos durante la fase de mantenimiento y control.
o Generar informes basados en los datos recolectados para evaluar la eficacia del
modelo.
o HR Tech
o Coordinar la implementacion de herramientas tecnoldgicas necesarias para el
modelo.
o Asegurar la integracion de nuevas tecnologias con los sistemas existentes.
o Supervisar la implementacion técnica durante la etapa de intervencion.
o Solucionar problemas técnicos y garantizar la continuidad operativa.
J Comunicaciones
o Desarrollar y ejecutar una estrategia de comunicacion para el proyecto.
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o Mantener informados a todos los stakeholders sobre los avances y cambios en el
proyecto.
o Creary distribuir materiales de comunicacién, como boletines y presentaciones.
o Gestionar la comunicacion interna y externa relacionada con el proyecto.
o Stakeholders Internos (Lideres de Equipos, etc.)
o Proporcionar orientacion y feedback durante todo el proyecto.
o Participar en focus groups, entrevistas y sesiones de revision.
o Asegurar el apoyo y la alineacion del equipo con los objetivos del proyecto.

o Revisary aprobar entregables clave antes de su implementacion final.

o Gestor de Riesgos
o Identificar, evaluar y priorizar riesgos asociados con el proyecto.
o Desarrollar e implementar planes de mitigacion y contingencia para minimizar el

impacto de los riesgos.

o Monitorear de manera continua los riesgos durante todo el ciclo de vida del
proyecto.
o Proporcionar informes regulares sobre el estado de los riesgos a los stakeholders.

o Facilitar sesiones de identificacion de riesgos con el equipo y stakeholders.
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La metodologia del plan de intervencion se plantea basandose en las 6 variables de
estudio, donde se proponen diferentes actividades para centrarse buscando un paso a paso,
considerando lo relacionado al desarrollo de conocimiento y de perfil profesional en el
equipo.

Siendo asi, se tomara como primera etapa, el pre-hire y el hire, comprendido como
el antes del momento de la contratacion o primer dia dentro de la organizacién, en donde
se inicia con actividades relacionadas a integracion de equipo, conocimiento del area, e
introduccidn a cultura organizacional de la empresa, esto se realizara por medio del “plan
buddy”, conocido en la industria de tecnologias como el apadrinamiento o cara amiga que
ayuda al nuevo ingreso a relacionarse dentro de la organizacion. Asi a el nuevo talento se
le asigna una persona del area de HR — preferiblemente del equipo de TD (talent
development) el cual se encarga de presentar un plan basico de inicio dentro de la
organizacion, (esto teniendo en cuenta que Twilio cuenta con una equipo de TD grande
con diferentes talentos alrededor de los varios paises donde la empresa esta presente), este
plan consta de la introduccidn a la empresa, a los beneficios y a la informacion relevante
de la comunidad de su respectivo pais.

Por otro lado el segundo buddy, sera por parte del equipo de ingreso (al cual
pertenecera el nuevo talento) el cual se encarga de realizar un acompafiamiento y
capacitacion frente a las actividades del equipo, proporcionando un plan de trabajo y
capacitacion revisado y acompariado a su vez por el respectivo manager.

Ademas de eso, en esta etapa se realiza la presentacion del plan de trabajo y
objetivos del nuevo talento por parte de su jefe y la explicacion de cada una de sus tareas,

junto con un esboce del plan de accion y de los diferentes proyectos del area.
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Esta fase se centrara en el plan de capacitacion, e integracion con el equipo y las
diferentes actividades y tareas.

Por otro lado, en la fase de primera semana, donde busca que el nuevo talento
descubra cada integrante, proyectos y demas informacion del equipo, sumado al contacto
con todas las plataformas de conocimiento mediante la presentacion de entrenamientos,
sesiones de shadowing (“observacion en el lugar de trabajo” en espaiiol) documentadas,
las cuales permiten al trabajador encontrarse con actividades de prueba basadas en
situaciones o escenarios reales.

También sesiones de team building, las cuales tienen como objetivo la integracion
y relacionamiento del nuevo talento con cada integrante del equipo, con el fin de “romper
el hielo” e identificar a cada uno de los interesados que le pueden ser de ayuda a esta
persona.

Posterior a ello se encuentran la demas etapas del ciclo de vida del empleado,
donde mediante el desarrollo del proyecto y sesiones de Design Thinking, se proponen las
demas actividades con el fin de generar una estandarizacion de estas segun la etapa o

momento del empleado dentro de la compafiia.

Viabilidad administrativa del proyecto.

Después de determinar cada una de las fases, actividades y etapas del proyecto, se
logra identificar la viabilidad de una metodologia de gestion del conocimiento dentro de

Twilio las cuales se resumen en la figura 27.
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Figura 27. Viabilidad metodologica del modelo
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Este modelo de gestion del conocimiento, parte desde 3 factores que derivan en un
centro, este tipo de modelos permite a los equipos el acceso a una amplia gama de recursos
educativos y herramientas de formacion. Esto asegura que los empleados puedan mejorar
continuamente sus habilidades y competencias, manteniéndose actualizados con las
mejores practicas y tecnologias de la industria. En Twilio, esto se traduce en una mejora
directa de la calidad del trabajo y la eficiencia operativa. Un estudio dentro de IBM
encontrd que las empresas que invierten en la capacitacion y desarrollo de sus empleados
experimentan un 10% mas de productividad (Wacker, 2017).

De lo anterior se busca un aumento de la productividad de los integrantes del
equipo de People Tech al facilitar herramientas y aplicaciones con las cuales pueden
reforzar sus habilidades duras y blandas, por ejemplo, la aplicacion de “BETTERUP”, o
las licencias de los diferentes ERP que tienen dentro de sus clausulas un apice donde se
presta el servicio de capacitacion y acompafiamiento como es el caso de Workday con la

funcionalidad de “ASK AN EXPERT”.
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Impacto del proyecto en el equipo de HRTech de Twilio

El modelo de gestion del conocimiento propuesto impacta significativamente en
Twilio al mejorar la cohesion y la eficiencia en equipos virtuales. En un entorno donde los
empleados trabajan en diferentes ubicaciones y zonas horarias, el acceso inmediato a la
informacion clave reduce los tiempos de espera y la dependencia de colegas para resolver
dudas, logrando una colaboracion mas agil y fluida. Un estudio de Harvard Business
Review muestra que las empresas con una gestion de conocimiento bien estructurada en
equipos distribuidos aumentan la eficiencia hasta en un 30% ya que los colaboradores
pueden consultar recursos comunes sin retrasos(Drucker, 2004). Este modelo también
reduce la duplicacion de esfuerzos, permitiendo que los equipos enfoquen su energia en
tareas estratégicas y de alto valor, incrementando asi la productividad y consolidando una
red de trabajo conectada y eficiente.

Este modelo optimiza la transferencia de conocimiento, algo fundamental para
reducir las curvas de aprendizaje en Twilio. Actualmente, las capacitaciones en ciertas
areas pueden tomar de dos a tres meses; con el modelo aplicado, se estima que este tiempo
puede reducir hasta en un 50%, llevando el periodo de capacitacién a solo 4-6 semanas.
Esto se traduce en una integracién mas rapida de los nuevos empleados, quienes pueden
alcanzar su rendimiento esperado en menos tiempo, impactando positivamente en la
eficiencia operativa de la empresa. Segun Deloitte, las organizaciones que reducen las
curvas de aprendizaje logran una mejora en la retencion de empleados de hasta un 20%, ya
que los colaboradores valoran el acceso rapido a recursos que les ayudan a ser efectivos en

sus roles(Deloitte, 2024). Al mantener a los empleados constantemente actualizados y
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mejor preparados, ayuda a Twilio a reducir la rotacion en el area de tecnologias de
recursos humanos al proporcionar metas claras y oportunidades de desarrollo continuo.
Finalmente, el modelo contribuye a la retencion de talento y disminucion de la
rotacion de empleados en un 15-25%, al crear un entorno laboral mas estimulante y con
propdsito. La falta de capacitacion adecuada y el estancamiento son algunas de las
principales causas de rotacion, segun LinkedIn, especialmente en roles técnicos. Al ofrecer
acceso constante a conocimientos actualizados y oportunidades de crecimiento, el modelo
reduce el riesgo de que los empleados se sientan desmotivados o “atrapados” en su puesto.
Ademas, los empleados que reciben capacitacion regular tienen un 50% mas de
probabilidades de quedarse en la empresa a largo plazo, ya que se sienten mas valorados y
ven un camino claro para su desarrollo profesional(Linkedin, 2024). En términos
financieros, reducir la rotacion laboral permite a Twilio ahorrar costos de contratacion y
capacitacion, los cuales suelen representar entre el 50% y el 200% del salario anual de un
empleado segun la Society for Human Resource Management (SHRM). Este modelo, por
lo tanto, no solo mejora la eficiencia y la cohesidn de los equipos virtuales, sino que
también fortalece el compromiso y la lealtad de los colaboradores, generando un impacto

positivo y sostenible en el desarrollo del talento en Twilio.

Tecnologias propuestas para la gestion del conocimiento.

El modelo contempla el uso de plataformas de documentacion actualmente
empleadas en Twilio, como Confluence y Google Drive, que son fundamentales para
centralizar y organizar la informacion de manera accesible para los equipos virtuales. Estas

herramientas permiten almacenar y compartir documentos importantes, manteniendo el
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conocimiento estructurado y seguro, asimismo se considera la integracion con
herramientas de gestion y colaboracion, como Jira y Slack, ampliamente utilizadas en la
empresa. Estas plataformas posibilitan una actualizacion continua de la informacion y un
canal de comunicacion constante, asegurando que los equipos tengan acceso al
conocimiento en tiempo real y que este sea facilmente compartido entre los colaboradores.

Actualmente, Twilio cuenta con plataformas de desarrollo como BetterUp y
Learning Hub, que son herramientas poderosas para el fortalecimiento de habilidades
blandas y técnicas, sin embargo, aungue estan disponibles, no se estan utilizando de
manera Optima, lo que limita su potencial para impulsar el desarrollo completo del equipo.
BetterUp, por ejemplo, ofrece entrenamientos en habilidades de liderazgo, comunicacién y
resiliencia, esenciales para los desafios que enfrentan los equipos virtuales, por su parte,
Learning Hub proporciona médulos técnicos especificos que podrian ser fundamentales
para mantener el conocimiento actualizado y alineado con los objetivos de cada rol.

La propuesta es asegurar un uso mas constante y estratégico de estas plataformas,
integrandolas en los planes de desarrollo y capacitacion de los equipos, al utilizarlas de
forma regular y dirigida, estas herramientas permiten a los empleados acceder a
entrenamientos personalizados, fortaleciendo su desempefio técnico y sus capacidades para
una colaboracion efectiva en un entorno virtual, el uso adecuado y continuo de BetterUp y
Learning Hub ayudaria a reducir las brechas de conocimiento y acelerar el desarrollo de
competencias clave mejorando la satisfaccion laboral, ya que los empleados logran sentir

un crecimiento profesional constante.
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Esto no solo optimiza la eficiencia y cohesion del equipo, sino que también
aumentaria la retencion de talento en Twilio al fomentar una cultura de aprendizaje y
desarrollo integral en la empresa.

Twilio también cuenta con Workday Learning, una plataforma robusta que ofrece
modulos de entrenamiento disefiados para brindar a los empleados un acceso facil y
centralizado a contenidos de aprendizaje relevantes. Workday Learning permite
personalizar rutas de capacitacion, asignar modulos especificos segun el rol o las
necesidades del equipo, y hacer seguimiento al progreso de cada colaborador, mediante
esta herramienta, los empleados pueden desarrollar competencias técnicas y de
cumplimiento, asegurando gue el equipo se mantenga alineado con los estandares de la
empresa y que cada miembro tenga acceso a recursos de desarrollo profesional en un solo
lugar. Al utilizar Workday Learning de manera estratégica, Twilio puede optimizar el
tiempo de capacitacion y garantizar que el aprendizaje sea continuo y esté en sintonia con
los objetivos de crecimiento de la organizacion.(Workday, n.d.)

En cuanto a posibles implementaciones futuras, el modelo considera la integracion
de herramientas avanzadas de gestion del conocimiento, como Guru o Notion, que ofrecen
funciones de busgueda inteligente y categorizacion avanzada del contenido, estas
plataformas permitirian optimizar ain més la experiencia del usuario al facilitar el acceso
rapido a informacion relevante, mejorando asi la productividad en los equipos virtuales. Al
contemplar estas herramientas, Twilio podria fortalecer ain més su sistema de gestion del
conocimiento, garantizando un entorno de aprendizaje continuo y colaborativo que

respalde la eficiencia y el compromiso de sus empleados.(Linkedin, 2024)
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Factibilidad financiera del proyecto

Con el fin de desarrollar el plan de intervencion, a continuacion se describe cual
seria el valor estimado para la puesta en marcha del modelo de gestion del conocimiento
en el equipo de desarrollo tecnoldgico del area de recursos humanos, desglosando en tres
rubros que debe comprometer Twilio para la ejecucién efectiva de este proyecto:

Talento humano: Personal que se encuentra ejerciendo sus funciones pero que
dedicaré parte de su tiempo al relacionamiento, compafiia y capacitacion en tematicas
especificas del grupo de trabajo al personal contratado, disposicion que equivale a un
porcentaje de su salario/tiempo. De acuerdo con el pais de ubicacion del personal que
ingresa, los costos pueden variar debido a la moneda con la que se paga al equipo “buddy”,
para una contratacion en USA, los costos se observan en la tabla 26.

Recursos Tecnoldgicos: Hace referencia al(los) software(s) utilizados por Twilio
para la gestion de sus procesos y que cuentan con opciones de capacitacion del talento
humano, presupuesto basado en los costos de las licencias de estos como una inversion
anual los cuales se observan en la tabla 27, los rubros que manejan estos softwares son los
siguientes:

- Licencia (full) para empresa: Maneja usuarios ilimitados, contiene todos los modulos
de desarrollo y aplica para uso de todas las areas de la compaiiia.

- Mantenimiento: Se realiza uno general cada afio, adicionalmente cuenta con un
modulo de casos en cuanto se presenten fallas especificas o actualizaciones necesarias.

- Entrenamientos: Son paquetes que incluyen entre 4-5 entrenamientos formales por

empleado y una base de datos de documentos y videos sobre el uso de la herramienta.
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Plan de Comunicaciones Internas: Hace referencia a las piezas elaboradas

periédicamente con el fin de dar a conocer las oportunidades de capacitacion alojadas en

los ERP, posibilidades de participacion que motiven al liderazgo y a la divulgacion de

conocimientos, estas pueden contener imagenes y videos, el costo se evidencia con una

periodicidad mensual en la tabla 28.

Tabla 26. Talento Humano Actual. (Calculo para persona que ingresa en USA)

Cargo Dedicacion/mes Tiempo de Cantidad Costo anual Total
(%) dedicacién (mes)
Talent developer 2.5% 4 horas/mes 1 $121,992 USD $254.15 USD
(general buddy)
Team member 7.5% 12 horas/mes 2 $843.75 USD
(internal buddy) 5% 8 horas/mes 1 $135,000 USD $562.50 USD
Team Manager 0.63% 1 hora/mes 12 $189,996 USD $1,197 USD
People 15% 24 horas/mes 12 $54,984 USD $8,247.6 USD
communication
Subtotal Talento Humano Actual $11,105 USD
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 27. Recursos tecnoldgicos
Software Descripcion Cantidad Costo unitario Total
Licencia 1 600.000 USD 600,000 USD
Workday Mantenimiento 1 120.000 USD 120,000 USD
Entrenamiento 1 3000 USD 3,000 USD
Betteru Licencia 1 500.000 USD 500,000 USD
P Mantenimiento 1 60.000 USD 60,000 USD

Subtotal Recursos tecnol6gicos

1,283,000 USD

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28. Plan de comunicaciones internas

Descripcion Cantidad Periodicidad  Costo unitario Total (afio)
Imagenes divulgadas por 2 Semanal $100 USD $ 9,600 USD
correo y carteleras virtuales
Videos divulgados por 2 mensual $150 USD $ 3,600 USD
correo y la carteleras
virtuales
Subtotal plan comunicaciones internas $ 13,200 USD

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Costos implicitos en la aplicacion del modelo GC

Descripcion Costo Unitario
Talento Humano Actual* $11,105 USD
Recursos Tecnolégicos $ 1,283,000 USD
Plan de Comunicaciones Internas $ 13,200 USD

Costo total $ 1,307,305 USD

*Los valores pueden varian de acuerdo con el pais de contratacién.

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencion

propuesto.

Conclusiones

Conclusion objetivo especifico 1:

“Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para proponer un
modelo de gestion del conocimiento enfocado a equipos virtuales de desarrollo
tecnoldgico para el &rea de Recursos Humanos de la empresa derivando de esta revision
las variables que enmarcan la investigacion”

Luego de realizar una revision literaria acerca de la teoria del conocimiento y como
ha sido gestionado a lo largo del tiempo se interpreta que autores como Nonaka, Takeuchi
y Wiig iniciaron con la creacion de modelos tradicionales de gestion de conocimiento, en
la cual definen fases estandarizables para todas las compafiias, sin embargo en la
actualidad, con el acceso tecnoldgico, empresas cambiantes y el ingreso de la virtualidad,
existen autores como Riesco o Angulo y Negron con distintos enfoques, en el cual, se
incluye el aspecto psicoldgico, los valores y las motivaciones de los participantes del
proceso de gestion del conocimiento, relacionando este con diferentes factores clave, los
que de acuerdo a las caracteristicas de Twilio pueden llegar a convertir el conocimiento en
su recurso mas valioso logrando mejorar la toma de decisiones y fomentar variables como

el liderazgo y la innovacion, consideradas actualmente como fundamentales para alcanzar
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los objetivos estratégicos y adaptabilidad a los cambios que se van presentando en el
mercado.

Con el fin de seleccionar el modelo mas conveniente a las necesidades del equipo
de Desarrollo Tecnoldgico de Recursos Humanos de Twilio, se revisaron las teorias y se

compararon los modelos de los siguientes autores:

=

Wiig - Ciclo de vida del conocimiento
2. Nonaka & Takeuchi - SECI
3. Sveiby - Monitor de activos intangibles
4. Kerschberg - Integracién tecnoldgica
5. Galbraith - STAR
6. Riesco - Integracidn Situacional
7. Paniagua & Lopez - Gestidn tecnoldgica del conocimiento
8. Angulo & Negrén - Modelo Holistico
9. American Productivity & Quality Center (APQC) - Ciclo de gestién del
conocimiento
Conclusién objetivo especifico 2:
“Desarrollar un andlisis situacional del proceso de gestion del conocimiento en
los equipos virtuales de desarrollo tecnoldgico, que permita conocer su estado actual y
posibles oportunidades de mejora”
Durante el andlisis situacional se logré identificar tanto fortalezas como areas
susceptibles de mejora dentro de la organizacion. La cultura organizacional se destaco con
puntuaciones elevadas, gracias a su énfasis en el bienestar econémico, humano y laboral

de los empleados, lo que contribuye a un ambiente positivo y colaborativo en la empresa.
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Sin embargo, se detectaron deficiencias significativas en los procesos de gestion
del conocimiento, lo que indica que, a pesar de contar con una sélida base cultural, los
mecanismos para capturar, compartir y aplicar el conocimiento en los equipos virtuales no
son lo suficientemente eficaces.

Este analisis situacional resalta las oportunidades de mejora en dichos procesos,
abriendo la posibilidad de implementar un modelo que optimice la gestion del
conocimiento y lo alinee con las necesidades de los equipos de desarrollo tecnologico.

Conclusién objetivo especifico 3:

“Proponer un modelo de gestion de conocimiento para los equipos virtuales de
desarrollo tecnoldgico del rea de Recursos Humanos de la empresa Twilio para que sea
competitiva frente a las condiciones del entorno”

A partir del analisis situacional, se detectaron varios problemas significativos, tales
como la dispersion de informacion esencial, la redundancia en los esfuerzos y la ausencia
de un sistema eficaz para la captura y el intercambio de conocimientos entre equipos
distribuidos por lo que identifica la necesidad de un modelo de gestion del conocimiento
disefiado para los equipos virtuales del area de Recursos Humanos de Twilio utilizando
como inspiracion el modelo integrado situacional de (Riesco, 2004) que se construye sobre
principios tanto de la gestion del conocimiento como de la teoria situacional, lo que lo
convierte en la opcién mas adecuada debido a su capacidad para abordar de manera
efectiva los retos que plantea la virtualizacion de los equipos de trabajo, un aspecto cada

vez mas crucial en el entorno globalizado y remoto de Twilio.
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Este modelo, concebido para ser escalable y adaptable, asegura que el
conocimiento circule de manera eficiente entre los equipos, minimizando la dependencia
de la proximidad fisica y promoviendo la colaboracion a largo plazo.

Asimismo, este modelo propuesto cuenta con 4 etapas basadas en el ciclo de vida
del empleado, preocupandose por la permanecia y continuidad de los empleados en la
empresa:

Etapa de Inicio o de Novato - 1-3 meses.

Etapa de Desarrollo o de Competencia Inicial - desde el 3er al 6to meses.

Etapa de Maestria o de Experto - entre el ler y 3er afio.

Etapa de Innovacion o de Virtuosismo - desde el 3er afio en adelante.

Conclusion objetivo especifico 4:

“Establecer un plan de implementacion del modelo de gestion de conocimiento
propuesto para que sea ejecutado por los grupos pertenecientes al equipo de Desarrollo
Tecnoldgico de Recursos humanos en Twilio. dentro de las restricciones de tiempo,
presupuesto y alcance definidos por la organizacion”

Luego de terminar la fase de disefio del modelo de gestion del conocimiento que
mas se ajusta a las necesidades del equipo de Desarrollo Tecnolédgico de Recursos
Humanos de Twilio, se realizé el analisis de factibilidad administrativa del proyecto, la
cual incluye la estimacidon de los costos asociados a su aplicacion, la estructura de desglose
de trabajo (EDT) y el cronograma que contiene las fases del proyecto que permitan
implementar de manera efectiva el modelo en el area de DevTech.

Las fases necesarias para lograr el éxito de este proyecto son:
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1. Planeacion.

2. Disefio.

3. Implementacién / puesta en marcha.
4. Evaluacion.

5. Monitoreo y control.

Recomendaciones.

A lo largo del analisis realizado, se ha identificado una oportunidad significativa para
consolidar la gestion del conocimiento dentro del equipo de Recursos Humanos (HR) de
Twilio, a fin de mejorar la eficiencia de los equipos virtuales y su capacidad para afrontar
los desafios que plantea el entorno laboral en constante evolucion. Una de las principales
recomendaciones es fortalecer la cultura colaborativa que ya se ha observado como un
pilar importante en la organizacion. La cultura organizacional de Twilio esta claramente
orientada hacia el bienestar de los empleados, no solo en términos de desarrollo
profesional, sino también de su bienestar econémico y emocional. Aprovechar esta cultura
para fomentar un entorno de conocimiento colaborativo sera clave para consolidar una
gestion del conocimiento sélida y sostenible.

Es crucial que los empleados de HR y otros departamentos se vean incentivados a
compartir su conocimiento, mas alla de sus tareas inmediatas. Para lograr esto, seria
recomendable implementar actividades como talleres interdepartamentales y la creacion de
comunidades de préactica, donde se puedan intercambiar experiencias, metodologias y

mejores practicas. Esto no solo beneficiara al equipo de HR, sino que también promovera
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un aprendizaje cruzado que facilitara una comprension mas holistica de los procesos y
objetivos de la organizacion.

Paralelamente, el analisis reveld deficiencias claras en los procesos actuales de gestion del
conocimiento, especialmente en lo que respecta a la captura, almacenamiento y
reutilizacion de la informacion clave. Esta es una debilidad que debe ser abordada con
urgencia si se desea optimizar el flujo de conocimientos dentro del equipo. La
implementacion de plataformas tecnoldgicas especializadas en gestion del conocimiento
podria ser una solucion efectiva. Estas plataformas deben permitir la creacion de
repositorios accesibles en tiempo real, con herramientas avanzadas de busqueda que
faciliten a los empleados acceder a la informacion cuando la necesiten. Al integrar estas
tecnologias en el flujo de trabajo diario de los empleados, se asegurara que el
conocimiento esté siempre al alcance de todos y se actualice de forma continua,
adaptandose a las necesidades emergentes del equipo.

Para que este proceso sea sostenible a largo plazo, es necesario que existan roles
especificos dentro del equipo encargados de la gestion del conocimiento. Los lideres de
conocimiento jugaran un papel fundamental en la identificacion de vacios de informacion
y la promocion de las mejores préacticas. Estos lideres no solo deben facilitar la
transferencia de conocimiento entre los empleados actuales, sino también asegurarse de
que los nuevos integrantes del equipo se integren rapidamente en los procesos de
aprendizaje. La creacion de programas de mentoria que estén alineados con los objetivos
de gestion del conocimiento podria ser una herramienta valiosa para este fin.

Otro aspecto para considerar es la incorporacion de metodologias agiles en los procesos de

gestion del conocimiento. El uso de practicas agiles como los sprints de retroalimentacion
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o0 la aplicacion de herramientas de gestion como Scrum y Kanban, podria aportar mayor
flexibilidad y capacidad de respuesta en la distribucion del conocimiento. Estas
metodologias permitiran a los equipos identificar y corregir rapidamente los obstaculos
que puedan surgir, asegurando un flujo continuo de informacion. Ademas, este enfoque
iterativo facilitara la creacion de pilotos para probar nuevos métodos de gestion del
conocimiento, permitiendo ajustes y mejoras sobre la marcha, antes de realizar
implementaciones a gran escala.

De igual forma, el uso de metodologias innovadoras como el Design Thinking y la
realizacion periodica de Focus Groups son esenciales para mantener la innovacion dentro
del equipo. Los Focus Groups proporcionan una oportunidad invaluable para recoger
retroalimentacion directa de los empleados sobre los obstaculos y oportunidades que
enfrentan en su dia a dia, mientras que el Design Thinking ofrece un marco estructurado
para la resolucion creativa de problemas, orientado hacia el desarrollo de soluciones
adaptadas a las necesidades reales del equipo. Este enfoque no solo facilita la mejora
continua, sino que también impulsa a los empleados a ser protagonistas en la evolucion de
los procesos de conocimiento de la organizacion.

Finalmente, es imprescindible que todas estas acciones estén acompafiadas de una
estrategia clara de medicion y evaluacion. Establecer indicadores clave de rendimiento
(KPIs) para medir el impacto de las iniciativas de gestion del conocimiento es fundamental
para asegurar su efectividad. Estas métricas deben centrarse en areas como la rapidez en la
adaptacion de nuevos empleados, la tasa de adopcion de nuevas practicas o tecnologias y

la satisfaccion general del equipo en cuanto a los procesos de transferencia de
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conocimiento. Medir estos factores permitira ajustar la estrategia segun las necesidades y
asegurara que el modelo evolucione en consonancia con los objetivos de la organizacion.
La implementacion de un modelo efectivo de gestion del conocimiento dentro del equipo
de HR en Twilio requiere de un enfoque integral, que contemple tanto la promocién de una
cultura colaborativa como la mejora de los procesos tecnologicos y metodologicos. La
combinacion de una plataforma tecnoldgica robusta, lideres de conocimiento dedicados,
metodologias agiles y un enfoque innovador asegurara que el conocimiento fluya de
manera eficiente dentro del equipo y que la organizacion esté mejor preparada para

enfrentar los desafios del futuro.



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Bibliografia

ACIS. (2022). Twilio gana reconocimiento como la segunda mejor empresa para trabajar
para jovenes en el sector de tecnologia. Asociacion Colombiana de Informatica.

Alcala, L., & Borrero, N. (2020). Modelo de gestidn de equipos virtuales en la ejecucién
de proyectos académicos colaborativos. Revista CEA, v.6 n.12.

Avendafio, V., & Florez, M. (2016). Modelos tedricos de gestion del conocimiento:
descriptores, conceptualizaciones y enfoques. Entreciencias: Dialogos En La
Sociedad Del Conocimiento.

Bennett, T., & Frow, J. (2008). Manual SAGE de analisis cultural. SAGE Publications
Ltd.

Bernal Torres, C. (2010). ESTUDIOS DE CASO SOBRE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN CUATRO Clasificacion JEL: M0O. In ESTUDIOS
GERENCIALES estud.gerenc (Vol. 26, Issue 117). Octubre-Diciembre.

BonJour, L. (2002). Epistemology: Classic Problems and Contemporary Responses.
Rowman & Littlefield Publishers.

Bullini Orlandi, L., Veglianti, E., Zardini, A., & Rossignoli, C. (2024). Enhancing
employees’ remote work experience: Exploring the role of organizational job
resources. Technological Forecasting and Social Change, 199.
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2023.123075

Cardona, C., & Hernandez, 1. (2021). Disefio modelo de gestion con enfoque en desarrollo

sostenible para la empresa 4-72. Universidad EAN.

111



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo 112
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Celdrén, A. H., Pérez, M. G., Garcia Clemente, F. J., & Pérez, G. M. (2017). Automatic
monitoring management for 5G mobile networks. Procedia Computer Science, 110,
328-335. https://doi.org/10.1016/j.procs.2017.06.102

Cramton, C. (2001). El problema del conocimiento mutuo y sus consecuencias para la
colaboracion dispersa. Organization Science.

Cristina, G., Cooper, C., & Jay, C. (2020). Do You See What We See? The Complex
Effects of Perceptual Distance Between Leaders and Teams. Journal of Applied
Psychology.

Davenport, T. H., & Prusak, L. (1998). Working Knowledge: How Organizations Manage
What They Know. Harvard Business Review Press.

Davidow, W. H., & Malone, M. S. (n.d.). The Virtual Corporation: Structuring and
Revitalizing the Corporation for the 21st Century. Harper Paperbacks.

Deloitte. (2024). 15a edicion del informe anual de Tendencias Tecnoldgicas de Deloitte.
Tech Trends 2024.

Dominguez Lara, S. A. (2015). ¢Por qué es importante reportar los intervalos de confianza
del coeficiente alfa de Cronbach? Universidad Inca Garcilaso de La Vega.

Drucker, P. (2004). La disciplina de la innovacion . Harvard Business School.

Dzandu, M. D., Theophilus, 1., & Issa, D. (2023). Exploring the relationship between
personal and work characteristics of project managers and psychological safety in
virtual teams. Procedia Computer Science, 219, 2067-2074.
https://doi.org/10.1016/j.procs.2023.01.509

Eraut, M. (2010). Aprendizaje Informal en el lugar de trabajo. Estudios de La Educacion

Continua 26 (2).



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo 113
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Ficker, M. (2017). Injusticia Epistémica. El poder y la ética del conocimiento. Herder
Editorial.

Garcia Galvan, R. (2017). Patenting and innovation in Mexico, a developing country:
Theory and politics. Revista de La Educacion Superior, 46(184), 77-96.
https://doi.org/10.1016/j.resu.2017.11.001

Gibson, C. (2001). From Knowledge Accumulation to Accommodation: Cycles of
Collective Cognition in Work Groups. Journal of Organizational Behavior.

Girard, J., Girard, J., & Barnes, S. (2018). Knowledge Management Matters: Words of
Wisdom from Leading Practitioners. CreateSpace Independent Publishing Platform.

Goldman, A., Lackey, J., & Whitcomb, D. (2020). The epistemology of group
disagreement. In Oxford University Press (pp. 42-64).

Gomez Diaz, D. (2005). GESTION DEL CONOCIMIENTO Y SU IMPORTANCIA EN.

Gourlay, S. (2002). ‘TACIT KNOWLEDGE': THE VARIETY OF MEANINGS IN
EMPIRICAL.

Greco, john. (2010). Achieving knowledge: A virtue-theoretic account of epistemic
normativity (Cambridge University). Cambridge University.

Guillg, J. J. T., & Fernandez, M. G. (2009). Dimensiones de la gestion del conocimiento y
de la gestion de la calidad: Una revision de literatura. Investigaciones Europeas de
Direccion y Economia de La Empresa.

Hambley, L., O’Neil, T., & Kline, T. (2007a). Virtual team leadership: The effects of
leadership style and communication medium on team interaction styles and outcomes.

Organizational Behavior and Human Decision Processes 103(1).



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo 114
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Hambley, L., O’Neil, T., & Kline, T. (2007b). Virtual team leadership: The effects of
leadership style and communication medium on team interaction styles and outcomes.
Organizational Behavior and Human Decision Processes 103(1).

Hartung, K., & Oliveira, M. (2013). Comunidades de pratica: criagdo e compartilhamento
do conhecimento. Revista de Gestéo, 20(3), 407-422. https://doi.org/10.5700/rege507

Heo, G., & Doh, 1. (2024). Blockchain and differential privacy-based data processing
system for data security and privacy in urban computing. Computer Communications,
222, 161-176. https://doi.org/10.1016/j.comcom.2024.04.027

Hislop, D., Bosua, R., & Helms, R. (2018). Knowledge Management in Organizations: A
critical introduction (4th Ed.). Oxford University Press.

Hoffman, E. J., Kohut, M., & Prusak, L. (2022). The Smart Mission: NASA’s Lessons for
Managing Knowledge, People, and Projects. The MIT Press.

HR Twilio. (2024). EE Headcount report by effective date (Reportes propios de la
empresa).

HRBP Twilio. (2023). General Performance reviews report.

Jasanoff, S. (2019). Can Science Make Sense of Life? (Polity).

Kitcher, P. (2016). La Ciencia en la sociedad democrética. Factotum 16.

Kohut, I., Lebid, T., Fedushko, S., & Klymchuk, I. (2023). Study of the competitiveness of
industrial parks using conjoint analysis. Research in Globalization, 6.
https://doi.org/10.1016/j.resglo.2023.100136

Lahaba, Y. N., & Santos, M. L. (2001). La gestion del conocimiento: una nueva
perspectiva en la gerencia de las organizaciones. In ACIMED (Vol. 9, Issue 2).

Lévy, P. (2001). Cyberculture. Universidad de Minnesota.



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Linkedin. (2024). LinkedIn Learning 2024 Workplace Learning Report: Insights &
Takeaways. LinkedIn Learning .

Logansen, X., Malik, J. K., Lee, Y., & Circella, G. (2024). Change in work arrangement
during the COVID-19 pandemic: A large shift to remote and hybrid work.
Transportation Research Interdisciplinary Perspectives, 25.
https://doi.org/10.1016/j.trip.2023.100969

Lull Noguera, J. J., & Salvador Galdon, L. J. (2010). Analisis PESTEL: analizando el
entorno para la toma de decisiones.

Malone, T. W. (2018). Superminds: The Surprising Power of People and Computers
Thinking Together. In B. S. Little (Ed.), Little, Brown Spark.

Manzanares, D., & Guadamillas Gémez, M. J. (2010). ESTRATEGIA DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO Y ACTITUD INNOVADORA EN EMPRESAS DE CASTILLA-LA
MANCHA. UN ESTUDIO EXPLORATORIO KNOWLEDGE MANAGEMENT
STRATEGY AND INNOVATIVE POSTURE IN CASTILLA-LA MANCHA
COMPANIES. AN EXPLORATORY STUDY (Vol. 16).

Marinova, G., & Bitri, A. (2021). Review on formalization of business model evaluation

for technological companies with focus on the electronic design automation industry.

IFAC-PapersOnLine, 54(13), 640-644. https://doi.org/10.1016/j.ifacol.2021.10.523
Nonaka, I. (1994). A Dynamic Theory of Organizational Knowledge Creation.
Organization Science.
Nonaka, I., & Takeuchi, H. (2019). The Wise Company: How Companies Create

Continuous Innovation (Oxford University).

115



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Organizacién Internacional de Normalizacion. (2018). 1SO 30401:2018 Knowledge
management systems — Requirements.
Https://Www.lIs0.0rg/Es/Contents/Data/Standard/06/86/68683.HtmI?Browse=tc#lifec
ycle.

Pérez Lindo, A. (2005). Gestion del conocimiento : un nuevo enfoque aplicable a las
organizaciones y la universidad /. Alianza de Servicios de Informacion.

Ponchietti, L. (2020). Guia practica para el uso de registros visuales en la era del
Reglamento General de Proteccion de Datos de la Unién EuropeaUse of visual media
in the era of European Union’s General Data Protection Regulation: A practice-
oriented guideline. Universitario San Jorge.

Porter, M. (2008). On Competition. Harvard Business Press.

Powell, A., Piccoli, G., & lves, B. (2004). Virtual teams: A review of current literature and
directions for future research. The DATA BASE for Advances in Information Systems
35 (1).

Prado Lorenzo, J. M., Garcia Sanchez, I. M., & Blazquez Zaballos, A. (2013). El impacto
del sistema cultural en la transparencia corporativa. Revista Europea de Direccion y
Economia de La Empresa, 22(3), 143-154.
https://doi.org/10.1016/j.redee.2013.04.001

Probst, G. J. B., Raub, S., & Romhardt, K. (2000). Managing Knowledge: Building Blocks
for Success. Wiley.

Quijano, C. G., & Souto Pérez, J. E. (2018). Una aplicacion del marco de las Cinco
Fuerzas de Porter al grupo BMW.

https://doi.org/10.177993/3ctecno.2018.v7n2e26.10-27/3c

116



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo 117
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

Rodriguez Gomez, D. (2006). Modelos para la creacion y gestion del conocimiento: una
aproximacion teorica. In Educar (Vol. 37).

Roman Del Val, L. (2016). CONFERENCIA DE DIRECTORES Y DECANOS DE
INGENIERIA INFORMATICA Industria 4.0: la transformacion digital de la
industria.

Silveira, F. (2012). Desafios y oportunidades de la industria del software en América
Latina.

Torres, M.-P. K. (2007). TAMANO DE UNA MUESTRA PARA UNA
INVESTIGACION DE MERCADO. Universidad Rafael Landivar.

Twilio inc. (2022). DECLARACION LEGAL Twilio.

Twilio.inc. (2022). Twilio’s Long-Term Strategy. Twilio’s Switchboard.
https://switchboard.twilio.com/sites/twilion-s-guide-to-
twilio/SitePageModern/24549/our-strategy-and-okrs

Wacker, M. (2017). EL ESTADO DEL LIDERAZGO EN IBM ARGENTINA, MULTI-
ABORDAJE DESDE SUS LIDERES Y DESDE LA GENERACION DEL MILENIO.

Workday. (n.d.). Workday learning on the companny. Workday Community.

Xiang Cai, & Haijing Zhang. (2020). Can direct environmental regulation promote green
technology innovation in heavily polluting industries? Evidence from Chinese listed

companies.



Modelo de Gestion del Conocimiento para los Equipos Virtuales de Desarrollo 118
Tecnoldgico, en el Area de Recursos Humanos de la Empresa Twilio

ANEXOS

A. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.
El método de investigacion empleado para la recoleccién de datos en este estudio
consistio en una encuesta fundamentada en la escala de Likert. Este tipo de escala
es comunmente utilizado para evaluar actitudes, percepciones o grados de acuerdo
y desacuerdo respecto a una serie de afirmaciones vinculadas a las variables de
interés. En este contexto, la encuesta fue elaborada con el proposito de examinar
cinco areas fundamentales que influyen en el proceso de gestion del conocimiento
en equipos virtuales de proyecto dentro de la empresa Twilio. Las variables
contempladas en el instrumento incluyeron liderazgo, trabajo colaborativo, cultura
organizacional, procesos de gestion del conocimiento y procedimientos,
innovacion, y sistemas de informacion.
Cada una de estas variables fue explorada a través de un conjunto de afirmaciones
a las que los participantes debian responder utilizando una escala Likert de 5
puntos, que abarcaba desde "Muy en desacuerdo” (1) hasta "Muy de acuerdo” (5).
Este formato facilitd la captura tanto de percepciones positivas como negativas,
ademas de permitir la medicién de la intensidad de las respuestas. Las afirmaciones
fueron disefiadas para obtener una comprensién exhaustiva de como los equipos
perciben la gestion del conocimiento en relacion con la cultura organizacional, la
efectividad de los procesos y la capacidad de innovacion dentro del equipo, entre

otros aspectos.
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El anélisis de los resultados ofrecio una vision detallada sobre las fortalezas y
debilidades presentes en cada variable. Por ejemplo, en el &mbito de la cultura
organizacional, se obtuvo una valoracion favorable, lo que indica que la empresa
cuenta con una base solida centrada en el bienestar del empleado y un entorno
propicio para la colaboracion. No obstante, en la categoria de procesos y
procedimientos de gestion del conocimiento, los resultados revelaron una
puntuacion relativamente baja, sugiriendo la necesidad de mejorar la formalizacién
y optimizacién de los mecanismos actuales para gestionar y transferir

conocimiento.
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B. TABLAS DE RESULTADOS
Las tablas de resultados reflejan las percepciones de los empleados sobre las
variables clave evaluadas en la encuesta, tales como liderazgo, trabajo
colaborativo, cultura organizacional, procesos de gestion del conocimiento,
innovacion, y sistemas de informacion. En general, los resultados sobre liderazgo y
cultura organizacional fueron muy positivos, destacando la efectividad del
liderazgo en la toma de decisiones y la inspiracion de equipos, asi como el fuerte
enfoque de la empresa en el bienestar econdémico, laboral y humano. Esto
demuestra gque la cultura organizacional es percibida de manera favorable, lo cual
genera un entorno positivo que facilita la colaboracién y el desarrollo del talento.
Sin embargo, en los procesos de gestidn del conocimiento, los puntajes fueron
notablemente mas bajos, sefialando deficiencias en la formalizacion y eficiencia de
los procesos de captura, almacenamiento y transferencia del conocimiento. Esto
evidencia la necesidad de mejorar los mecanismos actuales para gestionar el
conocimiento y garantizar que fluya de manera mas eficiente. En cuanto a
innovacion y sistemas de informacion, aunque las respuestas son mayormente
positivas, hay oportunidades de mejora, especialmente en la implementacion de
herramientas mas accesibles y en la creacion de un entorno que fomente de manera

mas activa la innovacion dentro de los equipos virtuales.
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C. CALCULO DE ALFA CRONBACH

El calculo del Alfa de Cronbach se utilizé para evaluar la fiabilidad y consistencia interna
del instrumento de investigacion aplicado, que en este caso fue una encuesta tipo Likert
destinada a medir diversas variables como liderazgo, trabajo colaborativo, cultura
organizacional, procesos de gestion del conocimiento, innovacion y sistemas de
informacién. El Alfa de Cronbach es una medida que permite determinar si los items de la
encuesta estan relacionados de manera coherente, es decir, si las respuestas de los
encuestados son consistentes en cada una de las variables analizadas.

El coeficiente obtenido en este analisis fue de 0.86, lo que indica un nivel de fiabilidad
alto. Este valor sugiere que las afirmaciones utilizadas para medir las variables estan bien
alineadas entre si y que la encuesta es confiable para capturar las percepciones de los
empleados en torno a la gestion del conocimiento y las areas relacionadas. Dado que un
coeficiente de Alfa de Cronbach superior a 0.70 se considera adecuado en términos de
consistencia interna, un valor de 0.86 confirma que el instrumento de investigacion es
robusto, y que los resultados derivados de las respuestas son fiables y validos para

sustentar las conclusiones del estudio.
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D. ANALISIS DE RESULTADOS.
El anélisis de resultados se realizo utilizando graficos de barras y tablas para visualizar y
comprender mejor las respuestas obtenidas a través de la encuesta tipo Likert aplicada a
los empleados de Twilio. Cada variable clave evaluada, incluyendo liderazgo, trabajo
colaborativo, cultura organizacional, procesos de gestion del conocimiento, innovacion y
sistemas de informacion, fue analizada de forma individual para identificar tendencias,
fortalezas y areas de mejora.
Los graficos de barras permitieron una representacion clara y directa de la distribucion de
respuestas en la escala de Likert para cada afirmacion de la encuesta. Esto facilito la
comparacion entre las diferentes variables, mostrando visualmente cuales aspectos
obtenian mayor consenso positivo y cuales requerian atencion. Por ejemplo, las barras
correspondientes a cultura organizacional mostraron un alto nivel de acuerdo entre los
participantes, lo que indic6 una percepcion positiva de esta area. En contraste, los graficos
de barras para los procesos de gestion del conocimiento mostraron una mayor dispersion
de respuestas, con menor consenso, reflejando insatisfaccidn o inconsistencias en la
percepcién de los empleados sobre esta variable.
Las tablas de datos proporcionaron un resumen estadistico detallado de las respuestas,
permitiendo observar los valores promedio, desviaciones estandar y la distribucién general
de las respuestas para cada afirmacion. Estas tablas fueron fundamentales para identificar
no solo las areas con mayor puntuacion promedio (como cultura organizacional), sino
también aquellas con puntuaciones mas bajas (como los procesos de gestion del
conocimiento). A través de estas herramientas, el analisis revelo no solo las fortalezas y

debilidades del sistema de gestion del conocimiento en los equipos virtuales de Twilio,
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sino que también proporciono una base solida para las recomendaciones finales

propuestas.
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