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Resumen

La transferencia del conocimiento ha existido como uno de los procesos mds relevantes en las
organizaciones, resultando en la aparicién del concepto de gestion del conocimiento. El desarrollo
tecnolégico simplifica la gestion del capital intelectual, siendo factible a nivel financiero. Asi, el
papel fundamental desempefiado por las Ty la comunicacién radica en su habilidad para potenciar
la comunicacién, colaboracidn, innovacion, bisqueda, generacion de informacidn y conocimiento.
Con esta investigacion se busca analizar la brecha comunicativa y el déficit que existe al abordar
un proyecto de TI, teniendo en cuenta factores cruciales de la metodologia KM como lo es el
descubrimiento, captura, clasificacion, distribucién y difusién de la informacién, generando un
valor agregado e incrementando los niveles de competitividad en funcion de alcanzar los objetivos
organizacionales. Teniendo en cuenta que el principal enfoque es el de generar un entorno de
trabajo colaborativo con vocacion de aprendizaje, estructurando un modelo metodolégico que
aplique las herramientas de knowledge management (KM) de manera adaptable, de facil
mantenibilidad y abordaje para Globant Colombia; junto con la propuesta de un modelo bajo la
misma metodologia que se pueda adaptar a equipos en proceso de abordaje a proyectos
tecnoldgicos en desarrollo, enfocados en software y TI, basdndose en los resultados obtenidos a

partir del modelo desarrollado.

Palabras Clave — Conocimiento técito, conocimiento explicito, capital humano, gestiéon del

conocimiento

Abstract

The knowledge transferring has been part as one of the key processes in organizations, leading to
to create the concept of Knowledge Management. The technological development simplifies the
management intellectual capital, making it feasible. Thus, the main role performed by ITs and
communication lies in its ability to enhance the communication, innovation, collaboration and
searching, and knowledge and information generation. This investigation aims to analyze the
communicative breach and the deficit always present in an IT project, keeping in mind key factors

of the KM methodology such as discovering, capturing, classification, distribution, and



information diffusion, generating added value and increasing competitiveness levels, aiming to
accomplish the organizational objectives. Keeping in mind the main approach is to generate a
collaborative work environment with learning vocation, structuring a methodological model that
applies the knowledge management tools (KM) in an adaptable way, easy to maintain and
approach for Globant Colombia; together with the proposal of a model under the same
methodology that can be adapted to teams in the process of approaching technological projects in

development, focused on software and IT, based on the results obtained from the model developed.

Translated with www.DeepL.com/Translator
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, la industria de la Tecnologia de la Informacién (TT) goza de un auge en su oferta
y demanda; toda industria, empresa, negocio o servicio se ve en la necesidad de usar software,
infraestructura de redes, o servicios digitales, por mencionar algunos. Este auge ha llevado a una
demanda constante de profesionales capacitados para llevar a cabo los proyectos que el mercado
requiere en términos de TI, siendo asi que muchas veces dicha demanda no logra ser cumplida; el
contar con un mercado laboral tan amplio, hace que las ofertas presentes sean cada vez mads
atractivas, y como consecuencia, la rotacion de miembros clave en dichos equipos de tecnologias
sea cada vez mds frecuente.

Teniendo lo anterior como precedente, podemos contemplar con mayor facilidad uno de los
problemas con los que tienen que lidiar las empresas y equipos de tecnologias al momento de tener
lo que podremos denominar como “bajas”, y el subsecuente “abordaje” de miembros de un equipo.
Dichos “abordajes” implican un costo para los equipos, uno que muchas veces no logra cubrirse
con facilidad; dicho costo hace referencia al trabajo de acoplamiento de la informacion implicita
de los procesos llevados en los proyectos. Si dicha informacién no se encuentra almacenada en
repositorios de acceso comun, bases de aprendizaje o alguna herramienta con la cual comunicarla,
el proceso se convertird en un desafio, e incluso en un potencial obstéculo.

Con esta investigacion, se busca analizar el déficit en la brecha comunicativa que existe al
momento de abordar un proyecto de tecnologias de la informacion, teniendo en cuenta los factores
mas importantes de la metodologia knowledge management como lo es la generacion, colaboracién
y utilizacién del conocimiento para el aprendizaje organizacional e innovacidn, generando un valor
agregado e incrementando los niveles de competitividad en funcién de alcanzar los objetivos

organizacionales durante la etapa de desarrollo y su transicién en las potenciales rotaciones de
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equipo. Con este mapeo de informacion se buscard estructurar modelos o estrategias que ayuden a
solventar los factores que generan dichas brechas comunicativas.

Esto se llevara a cabo estructurando un modelo metodolégico que aplique las herramientas de
knowledge management (KM) de manera adaptable, de facil mantenibilidad y abordaje para
Globant Colombia; junto con la propuesta de un modelo bajo la misma metodologia que se pueda
adaptar a equipos en proceso de abordaje a proyectos tecnoldgicos en desarrollo, enfocados en

software y TI, basandose en los resultados obtenidos a partir del modelo desarrollado.
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2. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar el abordaje en proyectos en la empresa Globant Colombia mediante la
metodologia de Knowledge Management para aplicar en los procesos de proyectos un adecuado
manejo de informacién, aprovechando al maximo su capital intelectual.

Objetivos Especificos:
- Analizar la efectividad de los modelos de abordaje y knowledge management que se llevan

a cabo en Globant Colombia.

- Determinar la necesidad de KM para proyectos en la empresa GLOBANT COLOMBIA,
basdndose en los resultados obtenidos a partir del modelo de encuesta desarrollada.
- Proponer la metodologia del Knowledge Management como mejora para los proyectos en

la empresa Globant Colombia
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3. JUSTIFICACION

La industria de las tecnologias de la informacién es una que crece y se desarrolla
exponencialmente, siendo ésta una de las industrias més diversas de la época, contando con
diferentes plataformas, tecnologias y tipos de clientes a los cuales abordar. Tal crecimiento y
diversidad, genera en todos los que trabajan desarrollando estas tecnologias un afin de cambio y
crecimiento, haciendo que el legado de aquello que se esté creando quede almacenado en lo
intrinseco del proyecto en si. Este comportamiento de mercado genera una brecha comunicacional
al momento de hacer un legado de la informacidn a aquellos que recién lo abordan; este proceso es
costoso, demorado y en ocasiones no llega a ser 100% efectivo; el generar estrategias y
herramientas para el manejo del conocimiento, o Knowledge management, propondra una mejora
sustancial en la capacidad de abordaje de los diferentes equipos técnicos y operativos que formen

parte en proyectos de tecnologias de la informacion.
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4. MARCO CONTEXTUAL

Se escogid la empresa GLOBANT COLOMBIA respondiendo a su enfoque de proyectos de
tecnologia de la informacién (TT). Tomando como referencia la constante expansion de la compaiiia
y su amplia rotacién de proyectos, el enfoque de abordaje resulta un beneficio tanto para la
investigacién como para la empresa.

4.1. ;Quiénes son?

Globant es una empresa de desarrollo de software fundada en Argentina en el afio 2003. Su
foco de negocio se encuentra en brindar soluciones digitales para diferentes compafiias a partir de
estudios especializados en diferentes dreas del desarrollo, pasando por Videojuegos, Big Data,
Experiencia de Consumidor, Creatividad & Social, Computacién en la nube & infraestructura,
Movil e Ingenieria de la Calidad. Actualmente con sedes en Colombia, Uruguay, Reino Unido,
Brasil, Estados Unidos, Perd, India, México, Chile, Rumania, Bielorrusia y Espaia.

4.2. ;Qué hace?

Globant se enfoca en el desarrollo de software, aplicativos mdviles y sistemas de redes
sociales, ajustdndose a los requerimientos del cliente y las necesidades del entorno de negocio,
siempre procurando brindar productos de alta calidad. Sus diferentes estudios permiten ofrecer
alcances de negocio de manera transversal sin perder rigor en la calidad de sus entregables.

En sus objetivos, Globant busca convertirse en la compaiiia lider en la entrega de
transformaciones profundas para las organizaciones, al mismo tiempo que genere oportunidades

de carrera global para los profesionales de TI de todo el mundo.
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5. MARCO TEORICO

Para dar inicio a los principales conceptos de la Gestion del conocimiento (GC) o
Knowledge Management (Ver Ilustracion 1) se mostrara una estructura base con los principales
conceptos claves para la metodologia y andlisis en la empresa Globant. Estas definiciones
permitirdn identificar dentro de la compaiiia las posibles falencias en el manejo de conocimiento
dentro de cada departamento. Para lograrlo, se tendrdn en cuenta las categorias y procesos de

conocimiento, como se muestra a continuacion:

Iustracion 1: Gestién del conocimiento (GC) o Knowledge Management

Fuente: Los Autores

5.1.Definicion

Como una de las principales definiciones se tiene que “La Gestion del Conocimiento es un
concepto aplicado en las organizaciones, que busca transferir el conocimiento y la experiencia

existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso disponible para
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otros en la organizacion” (Villa, 2015, p. 3). Por lo anterior, se puede decir que el (KM) es la base
de entrelazar el capital intelectual de la empresa con el conocimiento personal de los colaboradores,
usando la comunicacién entre cada una de las dreas para aportar las experiencias adquiridas y
desarrolladas durante el tiempo y segin su rol dentro de la estructura organizacional. A
continuacién se referencian las principales definiciones realizadas por los autores mas
representativos cuya influencia practica ha ido incrementando en los ultimos afios, y que son
referencia obligada cuando se habla de la gestion del conocimiento (GC) y su aplicacion en las
organizaciones:
> “La gestion del conocimiento tiene que ver con el uso de los ordenadores y comunicaciones
para ayudar a la gente a recopilar y aplicar sus datos, informacién, conocimiento y sabiduria
colectivos con el fin de tomar mejores, mas rapidas y mas efectivas decisiones.” (Meieran,
2003, citado por Domingo Valhondo, 2003, p.22).
> “La gestion del conocimiento es la transformacion del conocimiento en negocios,
aprendiendo mediante la transformacion de informaciéon en conocimiento.” (Bellmann,
2003, citado por Domingo Valhondo, 2003, p.22).
> “Es el arte de crear valor mediante el afianzamiento de los activos intangibles. Para ello
usted tiene que ser capaz de visualizar su organizacion como algo que no es mas que
conocimiento y flujos de conocimiento.” (Sveiby 2003, citado por Domingo Valhondo,
2003, p.22).
> “Tiene que ver con elevar la conductividad de la organizacién para mejorar nuestra
capacidad para enlazar con el mundo exterior y nuestros clientes. Esto requiere crear el
lugar, el tiempo y el ambiente apropiado para promover un trabajo reflexivo y la efectividad

de nuestras interacciones.” (Armstrong, 2003, citado por Domingo Valhondo, 2003, p.22).
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> “Esta relacionado con el uso de la informacidn estratégica para conseguir los objetivos de
negocio. La gestion del conocimiento es la actividad organizacional de creacion del entorno
social e infraestructura para que el conocimiento pueda ser accedido, compartido y creado.”
(Logan, 2003, citado por Domingo Valhondo, 2003, p.22).

> “La gestion del conocimiento deberia preocuparse por explotar y desarrollar los activos de
conocimiento que posee la organizacion a fin de que ésta pueda llevar a cabo su mision
estratégica, Obviamente, tanto el conocimiento explicito como el ticito deberdn ser
gestionados. La distincion entre estos dos tipos de conocimiento no debe, sin embargo,
entorpecer el objetivo de la empresa; la gestion de aquel conocimiento que asegure su
viabilidad y supervivencia, al cual se le denomina conocimiento critico. (Davenport, 1998,
citado por Maria Eugenia Villa, 2015, p.08).

Basados en lo referenciado anteriormente, se puede decir que al tener una recopilacién de datos
se identifican las falencias presentadas en cada una de las dependencias de la compaiiia, con el
objetivo de hacer ajustes a los procesos que no estén funcionando adecuadamente o estén
interfiriendo con otros procesos correlacionados, y asi tomar la decision mds acertada. Con la
gestion del conocimiento se puede transformar la informacién en negocios potenciales, generando
valor a los activos intangibles de la organizacién y crear un flujo de comunicacién entre los
miembros de la compaiiia y sus clientes, y asi brindar principalmente un entorno adecuado para el
libre desarrollo del conocimiento con una informacién estratégica estableciendo nuevos objetivos
de negocio. Para lograr estos nuevos objetivos de negocio, es importante identificar dentro de la
organizacion el conocimiento ticito, el cual estd basado en el conocimiento de cada persona,

experiencias obtenidas e interacciones con otros miembros de la organizacidn, por otro lado, el
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conocimiento explicito es la informacion ya establecida en la compafiia donde cada individuo debe
conocerla para seguir los lineamientos y seguir con los propésitos del negocio.

- Origenes del knowledge management

“El concepto de gestion del conocimiento nacid en los 90 como respuesta a una necesidad
impuesta por el mercado. El dmbito empresarial demandaba y demanda un alto indice de
renovacion para ser competitivo con respecto al resto de las empresas que existen en el mercado,
por lo que la innovacién se hace condicion indispensable para la supervivencia y crecimiento
empresarial de una firma. La gestion del conocimiento consiste en la capacidad de generar nuevos
conocimientos a partir de datos y experiencias, ademds de organizar, distribuir y ordenar los
conocimientos ya existentes en la misma empresa.” (Villa, 2015, p. 3)

Segtn lo planteado por Villa, el proceso implica técnicas para capturar, organizar, almacenar y
socializar el conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo intelectual que
genere beneficios. Sumado a esto, las TI permiten contar con herramientas que apoyan la gestion
del conocimiento en las empresas, en la recoleccién, la transferencia, la seguridad y la
administracion sistemaética de la informacion.

Con todo lo anterior, el KM cuenta con herramientas y técnicas disefiadas para preservar la
disponibilidad de la informacién llevada a cabo por los individuos dominantes y facilitar la toma
de decisiones, asi como reducir riesgo. Un tema importante de la administracién del conocimiento
es que el conocimiento no se puede codificar ficilmente en forma digital, tal como la intuicién de
los individuos dominantes que viene con afios de experiencia y de poder reconocer los diversos

patrones de comportamiento que alguien con menos experiencia no puede reconocer.
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5.2.Categorias del conocimiento

“El conocimiento en los individuos tiene como base distintos componentes de informacion,
como: creencias, experiencias, inteligencia, intuiciones, juicios, valores, etc. Este conocimiento
puede ser transmitido mediante el lenguaje y la observacion. Ademas, nos servimos de diversos
medios para transcribir determinados componentes del conocimiento mediante su codificacién
formal ya sea con: bases de datos, documentos, correos electrénicos, esquemas, webs, etc, son
ejemplos de formas en las que puede encontrarse el conocimiento.” (Valhondo, 2003, p.55)

El conocimiento de las personas a través de medios fisicos ha dado lugar a una clasificacién
ampliamente aceptada que contempla dos categorias: conocimiento ticito y el conocimiento
explicito; estas ya mencionadas anteriormente. El propésito del conocimiento t4cito permite a los
miembros de la organizacién comunicar, transferir e intercambiar informacién, que se caracteriza
por el punto de vista de cada individuo basdndose en su crecimiento y desarrollo personal, el cual
permite identificar dentro de la empresa las cualidades y personalidades del equipo de trabajo con
el fin de cumplir con el objetivo propuesto de un proyecto determinado o general de la compaiiia.
Con el conocimiento explicito, las organizaciones pueden crear procesos de control y mejora,
basados en la informacidn estipulada por la empresa y sus miembros, que de igual manera pueden

mejorar sus procesos con cualquier tipo de herramienta tecnoldgica o fisica.

5.3.Procesos del Conocimiento.

Los procesos del conocimiento es un mecanismo de conocimiento dentro de las organizaciones los
cuales pueden ser tdcitos que hacen referencia al conocimiento de una persona que son dificil de
expresar a otra, tales como experiencias, destrezas, habilidades, costumbres, valores, historias,

creencias, conocimiento del contexto o ecoldgico, es decir comportamientos, normas no escritas,
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objetos etc, y conocimiento como destreza cognitiva. De igual manera, también dentro de una
organizacion pueden existir los conocimientos explicitos que son aquellos que se pueden articular,
mediante un lenguaje formal, sistemadtico, de facil comunicacion y compartido bajo la forma de

datos, férmulas, procedimientos o principios universales.

5.3.1. Descubrimiento
Lo primero que ha de hacerse para descubrir el conocimiento es saber cudles son las fuentes
potenciales del mismo, que pueden diferir de una organizaciéon a otra, pero que puede

esquematizarse tal como lo refleja la siguiente figura:

e-mail

|

v Internet
) (www)

Conocimiento Subscripciones
Publico Conocimiento

]
Clientes e — Cadena
= de Suministro
=== =
=== = ~
EE I R S— - o S
== = s/
— g eee Adquisicion
Competidores —_———— — COgtenidos,
T - Noticias,
Conocimiento BBDD
Interno

Ilustracion 2: Fuentes del conocimiento

Fuente: Valhondo, 2003
El establecimiento de una base de conocimiento interno abarca diferentes fuentes externas

que permiten la creacion de un consolidado efectivo para el aprovechamiento del mismo dentro de
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una organizacion, siendo dentro de estas fuentes -por mencionar algunas- el conocimiento ptuiblico,
la internet, medios de distribucion puiblica (suscripciones de conocimiento), cadenas de suministro,
medios de difusion (Adquisicion de contenidos, noticias, y bases de datos), clientes y competidores.

Cada uno de éstos brinda una perspectiva que aprovechada correctamente, permitira establecer
una base de conocimiento efectiva; usando estos medios, la obtencién de conocimiento
preestablecido y verificable es sencillo tomando como referencia elementos de acceso publico
como lo son medios digitales, publicaciones periodisticas e investigativas, blogs y periodismo, asi
mismo existen medios de acceso mds restricto o privados a los cuales se deben tener ciertas
capacidades para acceder a éstas, tales como bases de datos, informacion en la gestion de cadenas
de suministro, andlisis de clientes y competidores.

Cabe resaltar, que el conocimiento, sea publico o privado, solamente juega ese papel, ser
conocimiento; la forma en que dicho conocimiento sea empleado para beneficio se lo genera una
diferencia sustancial. Adicionalmente el conocimiento interno, permite solidificar una identidad
corporativa ayudando a establecer pardmetros y metas logrables en los distintos proyectos, teniendo
en cuenta que el conocimiento externo, posiciona a la empresa en el mercado actual, dando asi un
referente de logro, ayudando a visibilizar el panorama comercial adquirido ante otras entidades.

Otra categoria del conocimiento es el explicito, y se pueden utilizar las siguientes herramientas

como:
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OLAP Permiten la extraccion selectiva de vistas de datos multidimensionales para
{On-line Analyfical Processing) su andlisis (Valhondo, 2003)

Analisis de datos que muestran relaciones entre los mismos desconocidas

it previamente (Valhondo, 2003)

Destacan la riqueza de conocimientos incorporados en los textos.
Estarepresentacion, no solo se tiene en cuenta la superficie del texto, sino
que incluve las operaciones de inferencia asociadas al sentido commin, tales
como analogias v generalizaciones (Valhondo, 2003). Algunas
caractersiticas que se deben comprender son:

- Entorno de modelizacion

- Independencia del dominio

- Representar significados mediante fotografias

- Interpretacion

- Conservacién dela informacion

Se define como el proceso de identificar, recoger v analizar informacion
relevante para mision de una organizadon. Para realizarlo, es necesario
tener varios enfoques

- Estudios de mercado

- Encuestas

- Grupos focales

- Foros abiertos

Estas tecnicas permiten realizar el mapa del conocimiento de la
organizacion que sirve de base para elaborar el plan de accidn que potencie
el desarrollo del conocimiento esencial de acuerdo con la estrategiade
negocio de la compafiia. (Valhondo, 2003}

Analisis de textos

Enviromental Scanning
(Percepcion dd entorno)

Tabla 1: Conocimiento explicito
Fuente: Valhondo, 2003
A través del OLAP, procesamiento analitico en linea por sus siglas en inglés, se crea una base
de datos resumida mediante métodos de modelamiento de informacién que permitird la consulta
de la misma, de manera especifica para agilizar el proceso de busqueda almacenada del software
dentro de la organizacion; esta tiene patrones repetitivos, tendencias o reglas que explican el
comportamiento de los datos segun su caracteristica. En la informacion de un proyecto es necesario
contar con una base digital y fisica, con un modelo base del manejo y creaciéon de informacion
teniendo en cuenta que esta sea clara, independiente y con una estructura establecida para cada una

de las dreas de la organizacion que se desee consultar y compartir. Es necesario crear como punto
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inicial una percepcion del entorno con el fin de realizar un mapa de conocimiento, permitiendo
realizar una diferencia destacada donde se pueda identificar el manejo de la informacion de cada
area mediante los métodos que, en este caso podrian ser entrevistas, encuestas, andlisis de mercado

entre otros.

Por otra parte, segtin lo expresado por (Valhondo, 2003, p. 70) respecto al descubrimiento del
conocimiento t4cito, las personas tienden a generar este proceso en su contexto laboral dia a dia,
creando un contacto cara a cara donde se establece un lazo de confianza personal y evitando acudir
a fuentes distantes. La identificacion de las fuentes de descubrimiento de conocimiento tacito, el
que estd en la mente de cada trabajador (knowledge worker) da la oportunidad de hacer saber quién
es quién en cada organizacion, los pasos a seguir para la construcciéon del mapa de conocimiento

son los siguientes:

1. Elaborar una estructura del conocimiento basada en niveles y tipos de competencias
2. Definir el conocimiento que cada puesto de trabajo requiere.

3. Medir el nivel de competencias de cada empleado.

4. Implantar el modelo de conocimientos por competencias en un sistema on-line

5. Unir el modelo de conocimientos a los programas de formacion.

Al tener un modelo bien construido y definido este, no solo permite localizar las fuentes de
conocimiento tacito, sino a la vez reconoce el déficit de conocimientos en dreas criticas de la
compaiiia alineando asi mismo el mapa de conocimiento.

Davenport en su libro “Working Knowledge” con Larry Prusak, sobre gestion del conocimiento
argumenta que la informacion para crear un mapa del conocimiento generalmente ya existe en
todas las organizaciones, sin embargo, esta informacion no se ve destacada al estar fragmentada e

indocumentada. Todos los miembros del equipo tiene previo conocimiento del mapa, ya sea por
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experiencia o notificacion y saben a donde y con quién acudir para resolver una duda puntual dentro
de la compaiiia. Por lo anterior cabe resaltar, que como cada individuo tiene parte del conocimiento
(parte del mapa) se puede decir, que el mapa de conocimiento es la agrupacion de pequefios mapas.
(Davenport, 2000, citado por Valhondo, 2003 p. 73)

Cuando la organizacion recoge todos los pequefios mapas, se produce el efecto “snowball
sample” para identificar quién posee mayor conocimiento sobre un tema dificil y poder localizar la
fuente de su conocimiento, basé en informacién acumulada, que al final se vuelve conocimiento

escalonado.

5.3.2. Captura

Un proceso importante para que los individuos identifiquen los beneficios que ofrece la
informacién dentro de una organizacion, es saber en dénde nace el conocimiento, con el fin de
lograr una interaccién directa que permita al equipo de trabajo socializar la informacién y poder
codificar u organizarla en forma de explicacién y lineamientos para hacer posible su distribucién
dentro de toda la compaiiia.

Al identificar el drea en dénde reside el conocimiento, es sumamente importante evaluar y
cuestionar los siguientes pardmetros: utilidad, forma de captura (digital o fisica) y tipo de
conocimiento (tacito, explicito o mixtas) esto debido a que, codificar el conocimiento por intuicion
de un experto, basado en reglas o de manera esquemadtica en las organizaciones es una tarea
extenuante y necesaria, pero que debe ser clara. Valhondo, D (2003). Gestién del Conocimiento
del mito a la realidad. Madrid, Espaifia: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

El conocimiento ticito estd ligado a la experiencia de quien lo posee, por esta razén, es complejo
codificarla y las organizaciones deben esforzarse para impulsar esta informacion y generar una

conversion y transformarla al conocimiento explicito, facilitando la interacciones entre individuos
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que poseen el conocimiento entre los miembros que deben aprender y entender esta informacion,
con el propdsito de crear procesos especificos y practicos.
Existen otras formas de codificacion del conocimiento, distinto al ticito, que propone Sidney

Winter (2001), de la Universidad de Pennsylvania que se expresa de la siguiente manera:

Tacito Articulable

No ensefiable Ensefiable

Mo articulado Articulado

No observableen uso | Observableen uso
Rico Esquematico
Complejo Simple

No documental Documental

Tabla 2: Dimensiones de Codificacion del conocimiento
Fuente: Sidney Winter, 2001

Las anteriores dimensiones de codificacion sirven como estrategias de captura de la informacion
del conocimiento. Una vez capturado el conocimiento ticito, ideas, experiencias entre otros, este
también se puede expresar en términos de conocimiento explicito, plasmando la informacién que
sea necesaria dentro de la organizacion (tabla 2) con la informacion recogida de cada area no
porque se deba hacer, sino como estrategia de transformar la informacion organizacional.

Suministrar la informacién que no es ensefiable a ensefiable de cada édrea (tabla 2) es decir,
identificar qué informacion no tiene la claridad y transformarla. La informacién que no esta
articulada se debe organizar y adecuar ya que es importante tener todos los datos debidamente
articulados (tabla 2). Referente a la informacién que se obtiene se debe esquematizar para que sea
amigable en el momento de consultar y compartir, extrayendo lo principal y util.

Lograr identificar la informacién relevante que no sea contemplada o no considerada que se
aporte a los procesos que finalmente si debe ser identificada para que sea de un buen uso

observable. (Tabla 2) Poder hacer que la informacion que se tiene de un proyecto sea mds facil de
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comprender y asi lograr simplificar y puntualizar el conocimiento sin datos extensos Hacer que el

conocimiento que se tiene sobre un problema se realice con procesos simples para que los

miembros del proyecto sientan la confianza para resolverlos y asi evitar engrandecerlos por la

complejidad de los procesos.

Toda informacion que se obtenga se debe documentar para tener el control de los datos con el

fin de que en el momento que se necesite se tenga de primera mano, documentada y organizada.

A continuacion, algunas de las técnicas mas usadas entre las empresas:

Entrevistas:

Estudio de casos:

Andlisis de protocolos

Simulaciones:

Teachback}

Observacion:

Analisis de
documentacién:

Cuestiona a los expertos sobre el dominio de interés v de
como desarrollan sus actividades. El éxito de esta técnica,
esti en como logra darse a entender v articular su
conocimiento.

Se socializan los problemas y tareas del dominio de
conocimiento.

Es un ejercicio que afecta directamente al experto. Se le solicita
que realice una tare y piense en las estrategias para desarrollarlas
mientras piensa en voz alta. El punto es ver y entender cémo se
da por naturaleza el desarrollo de tareas.

Se realizan ejercicios en ordenadores u otros medios para aplicar
el conocimiento dentro de un caso especifico simulado.

Quien cree haber entendido y dominar la informacion que el
experto de conocimiento ofrece al equipo de trabajo, debe
ensefiar la informacion a otro miembro del equipo. Aca se logra
identificar los errores de transmision del conocimiento pero
también se logra corregir.

Se aprende por imitacion. El experto actiia y los miembros del
equipo observan. Sin embargo, solo sirve para seguir procesos,
mas no para entenderlos o crearlos.

Un experto en conocimiento, en compailia de otro miembro del
equipo, recoge y clasifican la documentacion relacionada con el
proceso de un proyecto. Se evalia con juicio del experto la
mformacion.

Tabla 3: Técnicas Empresariales

Fuente: Valhondo, 2003

Para capturar la informacién dentro de una organizacion, se pueden aplicar herramientas como

lo son las entrevistas, con el fin de evaluar el conocimiento que tienen los expertos de cada drea y

saber si esta informacion se puede transmitir al resto del equipo. Para ello, se puede realizar
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estudios de caso con el fin de aplicar el conocimiento conjunto, es decir, socializar el conocimiento
que posee cada miembro del proyecto para analizar y crear estrategias de mejora.

Como ejercicio de entrenamiento a los empleados, otra herramienta para capturar la informacion
es realizar simulacros en el cual se observa al experto enfrentarse a problemas que se presentan en
un proyecto determinado e identificar como aplica su conocimiento, ya sea que lo haya adquirido
por la experiencia o por la teoria, para resolverlo. Lo que hace esta herramienta es hacer que los
empleados observan su comportamiento y evalien dichas estrategias para que en proyectos
similares ellos, por medio de la prictica, puedan estar listos a cualquier novedad, riesgo o
inconvenientes que se les presente.

Para finalizar, se puede recurrir al analisis documental como captura del conocimiento, cuando
los miembros del equipo estudian la documentacion generada por un miembro experto del proyecto
podrén socializar si dicha informacién aplica o no en el proceso del proyecto. De esta manera los

empleados logran afianzar y reforzar sus conocimientos.

5.3.3. Clasificar y almacenar

Con el fin de evitar pérdidas de la informacidn, es necesario organizar los conocimientos y
clasificarlos bajo unos criterios definidos para el proyecto, donde permita ser modificado, utilizado
y distribuido.

Segtin 1o mencionado por Valhondo, la clasificaciéon y almacenamiento son procesos rigurosos
que determinan la trascendencia de la informacién, su disponibilidad y su trazabilidad. Este es un
proceso que suele verse sujeto a quienes llevan a cabo la documentacién misma, sus criterios,
necesidades, contexto, recursos y metodologias empleadas para la tarea. Todo esto afecta en gran
medida la forma en que se realiza la clasificacién y almacenamiento.(Valhondo, 2003, p. 78).
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Existen técnicas de clasificacion basadas en el andlisis de contenido semadntico, que permiten
clasificar de una manera mas detallada la informacidn, como lo es el método de analisis semantico
siendo este el proceso de mas utilizado, dada la versatilidad y complejidad de las informacion
recolectada. Este sistema emplea una metodologia de co-referenciacion en la que el sistema hace
un andlisis riguroso del contenido para explicitar quién hace, qué hace y para quién se hacen las
cosas, teniendo en cuenta las fases del andlisis seméntico (Representacion de textos, clasificacion
e inspeccion). (Valhondo, 2003, p. 78).

Es necesario establecer un proceso claro y efectivo de clasificacién antes de proceder a
almacenar, dado que de ésto dependerd la mantenibilidad del contenido que se desea almacenar.
Esta informacién, se puede clasificar por dreas, disciplinas o profesiones, o componentes del
negocio. El éxito del mismo radica en la dificultad que se imponga al momento de intentar acceder
al documento o a la informacién que se requiere; la accesibilidad que se le dé a la informacidn serd
igual al éxito de uso de la misma. (Valhondo, 2003, p. 78).

Otro sistema de clasificacion, es la taxonomia, donde “se define como un sistema que ayuda a
jerarquizar y facilitar la identificacion, estudio y localizacidn de la informacién que se almacenara.
Adicionalmente, es un proceso que implica el andlisis terminoldgico, sus relaciones, referencias
cruzadas, sinonimia y més. Una de las partes cruciales de este proceso yace en la capacidad de
conectar los términos con sus fuentes. Este proceso puede ser tan efectivo como riguroso, pero no
hace del mismo un pardmetro inviolable ni absoluto, pues en si mismo es una guia metodolégica
para facilitar y optimizar la gestion de almacenamiento y clasificacion.” (Valhondo, 2003)

El proceso de almacenamiento es, en dltima instancia, uno que no se ve ligado a métodos sino
a situacidn; esto ocurre puesto las limitaciones tecnoldgicas conforman la frontera sobre la cual se
establecen los parametros de almacenamiento de la informacién. Asi como hoy dia el método més

eficaz de almacenar es a través de medios digitales, este proceso no es el mismo que hace un siglo,
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ni serd el mismo en el siglo venidero. El como es intrascendente a los ojos del usuario; lo crucial
es la efectividad del mismo. (Valholdo, 2003)

Utilizando el sistema de clasificacion de la taxonomia, se podrd ver los componentes de
cada 4rea, su funcionamiento, estructura y asi lograr identificar una forma ideal para enlazar la
informacion obtenida, generando un modelo que permita una facil adquisicioén y almacenamiento
de la informacién. Este modelo o estructura no debe verse ligado a herramientas tecnoldgicas, ni
limitaciones de recursos que puedan llegar a presentarse; este debe basarse en los métodos y fuentes
de dénde se obtendré la informacién, asi como la metodologia a emplear para hacer de ésta un
repositorio accesible segin las necesidades. El no depender de las herramientas tecnoldgicas no
implica que éstas no jueguen un papel crucial dentro del flujo de la informacién, dado que éstas
son el mecanismo de mds facil acceso y administracion; con esto como precedente, se puede
entender que las herramientas pueden crecer, evolucionar o cambiar, pero es la informacion la que

debe tener un comportamiento estable y definido para hacer de su manejo algo util y eficiente..

5.3.4. Distribucién/ Diseminacion

, Emision automatica de informacion desde un servidor a un cliente
 suscrito. La informacion esta actualizada y adaptada a las necesidades
~del usuario, porque responde a una previa definicion del perfil del

mismo. (Valhondo, 2003)

Push

Exigen la accion del usuario que #ira de la informaciéon (Valhondo,
2003)

Ilustracion 3: Distribucion / Diseminacion

Fuente: Los Autores
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Debido al exceso de informacion que se encuentra en internet, en ocasiones se generan colapsos
a los sistemas de informacion empresariales, que, en la prictica, tendria resultados negativos. Para
contrarrestar este efecto, se utilizan técnicas denominadas push y pull. Donde, al utilizar el sistema
push, desde un servidor, crea una respuesta automadtica actualizada, que permite cumplir con las
necesidades de la informacién. (Valhondo, 2003)
En cambio, el sistema Pull, le exige al usuario un suministro de informacion. Es posible, que estos
dos sistemas interacttien, logrando generar un resultado ideal para el usuario como lo es en el caso

de la infraestructura tecnoldgica.

5.3.5. Compartir / Colaborar

Una organizacion, podria establecer mecanismos para incentivar compartir el conocimiento,
particularmente en el conocimiento explicito, de forma que los individuos aporten documentos e
informes al repositorio de conocimientos. Este aporte puede llegar a medirse, tanto en términos
absolutos (nimeros de aportes), como relativos (valoracién que pueden realizar los administradores
o usuarios), permitiendo desarrollar mecanismos de recompensa ligados al nivel de aporte.
(Valhondo, 2003)

No cabe duda de que la colaboracién es un proceso en el que tienen cupo todas las formas
posibles de interaccioén y creaciéon del conocimiento: de ticito a ticito (Socializacion), tacito a
explicito (externalizacion), explicito a ticito (internalizacién) y explicito a explicito

(combinacion). (Valhondo, 2003)
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A continuacién, se encuentran las principales

gestion del conocimiento en la compaiiia:

*Desde el punto de vista de GC todos +Al participar en una discusion
dentro de la comunidad y las
opiniones son cuestionadas o

ignorada. se esta evidenciando una

valor al grupo. comunidad no participativa.

los mtegrantes deben ser
escuchados, respetados y

Establecer una
comunidad

*Es necesario examinar ¢l grupo y

distinguir las principales miembros del grupo. evitando los
caracteristicas de cada uno de sus
i y tratar de i a

los que queden excluidos en
actividades y conversaciones.

Favorecer la
integracion

*Lo ideal es fijar unas normas
minimas que se pueden construir
sobrela marcha que deben ser

*Se debe aprender a escuchar a los

“peros”™a pesar de tener una
respuesta afirmativa.

POrsus i y
asi mismo deben ir evolucionando

caracteristicas para

*Es necesario, respetar las
decisiones tomadas en grupo.

No mantener
conversaciones al
margen del grupo

*Hay que evitar que se generen sub
grupos dentro de la comunidad para
poder tener opiniones abiertas.

Esforzarse por
eliminar las
agendas privadas

*El todo es mayor que las partes y la
participacion en un entomo de
apertura y confianza crea un
ambiente de colaboracion fértil y

provechosaque es el elemento clave

en la gestion del conocimiento.

Cultivar altos
niveles de
respeto.

compartir y colaborar con la

+Es necesario estar implicado en
todo lo que respecta al grupo. y
mspcm sus creencias como
comunidad abierta.

Implicarse en el
grupo

+La responsabilidad implica por
igual al hablante y al oyente, “La
palabra es mitad de quienla
pronuncia, mitad de quien la
escucha™ El respeto mutuo entre el
hablante y el oyente aumenta la
probabilidad de entendimiento y de
conseguir una interaccion abierta y
constructiva.

Iustracion 4: Compartir/ Comparar

Fuente: Valhondo, D. (2003). Gestion del conocimiento del mito a la realidad.

5.3.6. Innovacion

El proceso de conocimiento de la innovacion es el mas importante dentro de una organizacion

ya que es la clave para que la compaiiia se mantenga a flote, en continua reinvencién frente al

mercado tan cambiante y evolutivo de hoy en dia. Es importante destacar que la innovacién es un

proceso social, ligado a la creatividad de un grupo o equipo. Esto es el fruto de la interactividad

entre individuos que se complementan y hacen posible que 1 + 1 sea mds de 2. (Valhondo, 2003,
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p. 85). Al igual que este concepto, la innovacion también se puede ver de forma sorpresiva e
inesperada porque el proceso mediante el cual emergen nuevas ideas entre personas y eventos.

Por otra parte, se puede tener otro concepto del proceso de la innovacion inclinado dentro del
marco cultural de la gestion del conocimiento en los siguientes términos: Innovacion es la dindmica
final y la de mayor complejidad y valor. La innovacion se produce cuando los empleados y los
equipos utilizan el conocimiento y las actividades de colaboracién como una fuente de ideas y de
componentes reutilizables para renovar procesos, productos y servicios.

La gestion del conocimiento es una prictica naciente, pero de ripido conocimiento que busca
maximizar el valor de una organizacion, de tal manera que ayuda al personal a innovar y a adaptarse
al cambio. Es muy importante que las organizaciones implementen la gestién del conocimiento con
el fin de gestionar de forma mads sistemdtica su experiencia y capacidades intelectuales debido a
que cada dia es més dificil innovar porque no se trata de solo disefiar el producto sino buscar otras
alternativas para mantener la compafiia dentro de la competencia del mercado como retener y
obtener a su vez nuevos clientes creando vinculos lo suficientemente fuertes para que sigan sino
fieles a la compaiiia.

Empresas como Amazon, demuestran que todavia existen muchisimas posibilidades de innovar
desatando nuevos modelos de negocio por internet, continian evolucionando. La innovacién puede
ser tanto un cambio radical como realizar mejoras sustanciales, o asi mismo generar nuevas ideas,
lo cual se pueden clasificar como técitas o explicitas, proviniendo de una idea de una persona y que
sea compartida entre a otro individuo, una optimizacién de un proceso, una interaccidén entre un

equipo que no necesariamente sea el creativo dentro de una organizacion.
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6. METODOLOGIA

Para realizar el andlisis y mejora del proyecto a realizar en GLOBANT COLOMBIA, se propuso

una estructura de fases como se plantea en la Ilustracion 5 para el desarrollo de la propuesta inicial:

ANALISIS DE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA
KNOWLEDGE MANAGEMENT PARA PROYECTOS EN LA
EMPRESA GLOBANT COLOMBIA

Fase de evaluacion Fase de comparacion Fase de investigacion
M Reconocimiento del manejo del M Definir instrumentos para la
KM en GLOBANT COLOMBIA recoleccion de datos.

Fase de investigacion

A\

Reconocimiento del manejos del Establecer los parametros de
KM que permitan su mmd  cvaluacion para el disefio del
investigacion. instrumento.

el Depuracion de la informacion. — Aplicar la encuesta.

aplicables resultados

II\

Reconocer los aspectos L, Analizar y documentar los

aplicables

mmmal Depuracion de la informacion.

Reconocer los aspectos

Tlustracion 5: Estructura de divisién del trabajo EDT

Fuente: Los autores

La estructura de division del trabajo estd compuesta por 4 fases:

- FASE DE INVESTIGACION: Busca realizar el reconocimiento del manejo de la
informacién en GLOBANT COLOMBIA, junto con las variables que permitan realizar una
investigacion a profundidad, donde se realice la depuracién de la informacion para crear a
futuro una propuesta de mejora en la fase de proposicion en la empresa.

- FASE DE EVALUACION: En esta fase, se examinaran los instrumentos de recoleccién
de datos, para establecer los pardmetros de evaluacion, basados en la herramienta final a

trabajar (encuestas). Seguido a esto se aplicardn las encuestas a las dreas respectivas de la
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conperec o ac o Reconocimiento del manejo del
investigacion con la fase de —>
evaluacion. KM en GLOBANT COLOMBIA

Reconocimiento del manejos del
KM que permitan su
investigacion.

\




empresa GLOBANT COLOMBIA, para lograr obtener resultados de caricter cuantitativo
que permitan determinar una propuesta de mejora.

FASE DE COMPARACION: Se generard un paralelo entre la fase de investigacién y la
fase de evaluacion, para determinar y definir las acciones de mejora en la empresa, basados
en las metodologias expuestas por el PMBOK (Project Management Body of Knowledge).
FASE DE DISCUSION: Se dan a conocer la relacién entre el marco teorico y los

resultados de la herramienta utilizada en GLOBANT COLOMBIA.
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7. VARIABLES

En este capitulo, se realizard una descripcién de las principales variables a evaluar en
GLOBANT COLOMBIA, mediante una encuesta que se llevara a cabo a diversos miembros de los
equipos de la compaiiia, escogidos en un orden aleatorio, y apoydndonos en la experiencia de los

SMEs que son en este caso los Project Managers.

7.1.Alcance

Se basard en definir los procesos necesarios para cumplir con el objeto de GLOBANT
COLOMBIA, por el cual se decidi6 realizar el respectivo proyecto a través de una planeacion
detallada de mejora de las actividades comunicativas que han sido consideradas para ser incluidas
en el desarrollo del proyecto y finalmente permitan completar con éxito el mismo. Para lograrlo se
determina el uso de una metodologia de tipo cuantitativo, basdndonos en la tabulacién de los
resultados que lleguen a obtener por medio de las encuestas que se realizardn a los grupos de estudio
en la empresa ya mencionada; asi mismo se plantee un alcance exploratorio siendo el nicleo de
nuestro proyecto los procesos de Knowledge Management en las empresas del sector T1, lo cual a

la fecha sigue siendo un tema poco desarrollado y en constante crecimiento.

7.2.Tiempo

El tiempo que se requerird para la ejecucion y desarrollo del proyecto, tuvo como fecha de inicio
el dia 12 de Julio del 2019, hasta el dia 25 de noviembre del mismo afio, donde se culminara con
la sustentacion del mismo. Cumpliendo con todos las fases de la estructura de division del trabajo

(EDT).
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7.3.Gestion de Recursos humanos

Esta variable representa el equipo de trabajo del proyecto, con los miembros de la compaiiia
que estaran involucrados directa e indirectamente en la generacién del proyecto

7.4.Calidad

Mediante esta variable se desea presentar una propuesta de mejora con la finalidad de optimizar
los procesos la gestion del conocimiento dentro de la compaiifa que asi lo ameriten.

7.5.Comunicaciones

Mediante este proceso se desea recolectar, almacenar y compartir la informacién entre los
miembros del equipo de trabajo e interesados en el proyecto de la compafifa que permitan la

participacion oportuna de estos a lo largo del desarrollo del mismo.

7.6.Riesgos

Se establecerd un control de riesgos reiterativos como un BCP (Business Continuity Plan) por
sus siglas en inglés, mediante el cual la organizacién podrd recuperar y restaurar sus funciones
criticas dentro de un tiempo determinado mediante la consideracion de riesgos y los métodos por

los cuales se podrd establecer parametros de contingencia.

7.7. Gestion de los recursos Fisicos

Teniendo como precedente la oportunidad de trabajo remoto que presenta la industria del
software, una de las variables fisicas mas relevantes radica en la distancia, haciendo de esta sea un

factor clave que influye sobre las variables de éxito del proyecto.
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8. HIPOTESIS

Un modelo metodolégico de estructuras efectivas de comunicacion permitird implementar un
método de mejora para la transferencia de conocimiento en los proyectos de la industria TI
enfocados en la organizaciéon Globant Colombia; para lograrlo se acudird a las técnicas

especificadas en el PMBOK 6, referentes al KM.
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9. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En este capitulo, se realizard una descripciéon de las principales variables a evaluar en
GLOBANT COLOMBIA, realizando una encuesta a los colaboradores de la compafia con 20
preguntas escogidos en un orden aleatorio, apoyandonos en la experiencia de los Subject Matter
Experts (SMEs) que son en este caso los Projects. El principal objetivo de la encuesta es poder
analizar qué tipo de metodologia aplican en Globant Colombia para la transferencia de informacién
de la compaiiia y asi poder proponer una metodologia de mejora estructurada que facilite la manejo
de la informacién y comunicacion.

Se utilizard la encuesta como herramienta de investigacién para realizar un sondeo que nos
permitird obtener un panorama de los equipos de trabajo en los proyectos de Globant Colombia,
basados en la informacion suministrada por los mismos, el cual ayudaré a reconocer las fallas y las
oportunidades de mejora que tiene la misma para la gestion de conocimiento y abordaje en los
proyectos.

Se entiende como encuesta al método de investigacion y recopilacion de datos utilizada para
obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de
propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la metodologia elegida y
los objetivos que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la finalidad
de que cada persona encuestada responda a las preguntas en una igualdad de condiciones para
evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacién o estudio.

(Questionpro, 2019)

Dentro de los instrumentos mds frecuentes, se encuentran los siguientes:
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Modelo de encuesta: a continuacion, se muestra el modelo de encuesta a realizar en la empresa

GLOBANT COLOMBIA.

UNIVERSIDAD EAN
FACULTAD DE INGENIERIA
SEMINARIO DE INVESTIGACION

ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA BAJO LA METODOLOGIA DE KNOWLEDGE
MANAGEMENT PARA PROYECTOS EN LA EMPRESA GLOBANT COLOMBIA

La siguiente encuesta es de caracter académico para la realizacion y gestién del seminario de

investigacion.
1. sefale cual es su senority en el equipo:

|:| Junior |:| Semisenior Advance |:| Senior 1
|:| Junior Advance |:| Senior |:| Senior 2
|:| Semi Senior |:| Senior Advance |:| Senior 3

2. Senfale el area a la cual pertenece

|:| Desarrollo |:| Management
|:| Disefo UI/UX |:| Test Automation

[] @A [ ] DevOps

3. ¢Hace cuanto tiempo labora en la empresa?

|:| 0-6 meses

|:| 1 a3 afos

|:| 3 afios 0 méas
4. ;Hace cuanto tiempo forma parte de su actual proyecto?
|:| 0-2 semanas
|:| 3-6 semanas

|:| mas de 7 semanas

|:| Otro
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5. Al abordar el proyecto en el que se encuentra ¢ se le brind6 alguna capacitacion o abordaje
oficial respecto al mismo?

[ ] sI [ ] NO

6. ¢Cual de las siguientes herramientas de manejo de informacién conoce?
seleccion multiple

|:| Atlassian Wiki |:| Blackboard LMS |:| Portales empresariales
|:| Sharepoint I:l Intranet I:l Otros

|:] Google Drive |:| Gitlab

[ ] Bitoucket [ ] Githuo

7. ¢Sabe si la compahia cuenta con alguna plataforma o sistema de informacion, para su
almacenamiento?

[] sl [ ] NO

8. Al momento de acceder a la informacién ¢,qué tan sencillo resulta el proceso?

|:| Muy Facil |:| Complejo
|:| Facil I:l Muy complejo

[ ] Intermedio

9. Escoja de las siguientes opciones el método con el cual se le introdujo a la informacion
requerida para abordar el proyecto.

seleccion mdltiple
Capacitacion con un miembro experimentado del equipo

Entrenamieno por plataformas
Documentacion del proyecto

HnEN

No se realizé un proceso de abordaje

10. ¢, Cuanto tiempo le tomd acoplarse a su proyecto acutal bajo la metodologia empleada?
0-1 dias

2-5 dias

5-7 dias

OO0

7 -10 dias
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11.En caso de haber empleado un método de abordaje o transferencia de conocimiento ¢ cual
considera que seria el mas efectivo para usted?

seleccion unica
Capacitacién con un miembro experimentado del equipo

Entrenamieno por plataformas
Documentaciéon del proyecto

Abordaje de metodologias mixtas --documentacién, plataformas y capacitacién---

Joodd

Otro

12.Haciendo una estimacién ¢ cuanto tiempo se hubiera optimizado su abordaje de haber tenido

un proceso adecuado?

seleccion unica
0% - 20%

20% -40% [ | 60% - 80%
40% -60% [_| 80% - 100%

NN

13.De los siguientes ;cuales considera pueden ser un problema derivado de un proceso
inadecuado de abordaje y paso de conocimiento?

Demoras para iniciar labores productivas

Problemas para entender el foco de negocio

Problemas para comunicar adecuadamente las necesidades del proyecto
Dificil mantenibilidad de la informacién

Desconocimiento de las herramientas y habilidades necesarias para ejecutar la labor

Jooogn

Otro

14. ; Cree usted que la informacién que se le brinda respecto al proyecto es suficiente para
cumplir adecuadamente con su labor?

(] si [ ] No

15.En caso de ser necesario comunicar informacién con otro equipo o area ¢ qué dificultades
se presentan?

|:| Falta de soportes concisos de la informacién compartida (documentacion,
repositorios, bases de datos)

D Confusion sobre la informacion que se comparte
D Errores en la informacion compartida
D Vacios en la informacién compartida

16. Teniendo en cuenta todo lo anterior ¢ qué oportunidad de mejora encuentra en éste tipo
de situaciones?

Responda aqui

Ilustracion 6: Formato de encuesta

Fuente: Los Autores




10. MUESTREO

En este capitulo, se realizard una descripcion de las principales variables a evaluar en GLOBANT
COLOMBIA, mediante una encuesta enviada a través de google forms, la cual se llev6 a cabo a 25
miembros de los equipos de la compaiiia, escogidos en un orden aleatorio, y apoyandonos en la
experiencia de los expertos en la materia (SMEs) que son en este caso los Project Managers. Para
la ejecucion de la misma, se di6 el periodo de un mes aproximadamente, iniciando el 5 de octubre,

y finalizando el 5 de noviembre con los resultados dados por la plataforma.
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11. RESULTADOS

A continuacion, se muestra el resultado de cada una de las preguntas realizadas en las encuestas

con su respectivo andlisis en la empresa GLOBANT COLOMBIA:

11.1 Pregunta 1: Seiiale cual es su seniority en el equipo

@ Junior

8% [ 8% @ Junior Advance
8% @ Semi Senior
/ @ Semi Senior Advance
A @ Senior

@ Senior 1
@® Senior2
@ Senior 3
@ Otro

Grafico 1: Representacion de los resultados pregunta No. 1 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Autor: Los autores
Segtn los resultados, para la primera pregunta, el personal encuestado en Globant Colombia,
los “Semi Senior” obtuvieron la mayor participacion con un (36%) que fueron 9 colaboradores,

seguidos por los “Semi senior advance” que fueron 4 colaboradores y “Junior Advance” con la

misma puntuacién de un (16%) siendo 4 colaboradores.
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11.2 Pregunta 2: Seiiale el drea a la cual pertenece

@ Desarrollo

@ Diserio UI/UX
®QA

@ Test Automation

8%

@ Management

@® DevOps
@ Business Analysis
28%

Griéfico 2: Representacion de los resultados pregunta No. 2 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Autor: Los autores
Segtn lo representado en la gréfica los grupos que participaron de la encuesta resultan ser
homogéneos, presentando una mayoria centrada al drea de desarrollo (28%), test automation (28%)
y QA (24%), asi mismo se cuenta con un grupo reducido que abarca las dreas de Business Analysts

(8%) y Management (12%).

11.3 Pregunta 3: ;Hace cuanto tiempo labora en la empresa?

@® 0-6 meses
@® 1 a3 afos
@ 3 afios 0 mas

Grafico 3: Representacion de los resultados pregunta No. 3 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores
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Se observo que el (64%) de los encuestados llevan una participacién en Globant Colombia de 0
a 6 meses, mientras que el (20%) tienen una antigiiedad en la empresa desde hace 3 afios o més.
Por lo anterior, se puede inferir que més de la mitad de los encuestados llevan poco tiempo en la
empresa, siendo asi que el actual proyecto es en el que han tenido mayor participacioén con los

procesos de acoplamiento en éste tipo de ambientes.

11.4 Pregunta 4: ;Hace cuanto tiempo forma parte de su actual proyecto?

@® 0-2semanas
@® 3-6semanas
@ mas de 7 semanas

Grafico 4: Representacion de los resultados pregunta No. 4 encuesta GLOBANT COLOMBIA
Fuente: Los Autores
Segtn lo evidenciado en la gréifica, los miembros de un equipo tienen una permanencia en el

proyecto actual de trabajo de 7 semanas o mas, el cual representa al (60%) de los encuestados.

Dejando al (4%) de los encuestados en una permanencia en el proyecto de hasta solo 2 semanas.
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11.5 Pregunta 5: Al abordar el proyecto en el que se encuentra ;se le brindé alguna

capacitacion o abordaje oficial respecto al mismo?

@ si
® No

Grifico 5: Representacion de los resultados pregunta No. 5 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores

Las respuestas obtenidas en esta pregunta muestran que los encuestados en su mayoria (64%)
recibieron algin tipo de entrenamiento; no obstante, este no es un factor absoluto, teniendo como

muestra un considerable grupo equivalente al (36%) de los encuestados, los cuales no fueron

entrevistados.

11.6 Pregunta 6: ;Cual de las siguientes herramientas de manejo de informacion conoce?

Atlassian Wiki
Sharepoint
Google Drive
Bitbucket
Blackboard LMS
Intranet

Gitlab

Github

Portal empresarial
Rally

Trello

Glow, Confluence

14 (56 %)

25 (100 %’

16 (64 %)

0 5 10 15 20 25

Grafico 6:Representacion de los resultados pregunta No. 6 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores
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Conforme a la informacion dada por los participantes de la encuesta, todos cuentan con
conocimientos en Google Drive, teniendo en cuenta que es una de las principales herramientas de
trabajo en su dia a dia. Seguido por Github (64%), y Atlassian wiki (56%). Por otro lado, se puede
inferir que las herramientas menos conocidas en Globant Colombia para el manejo de la

informacion son Rally, Trello y Glow Confluence con el (4%) respectivamente.

11.7 Pregunta 7: ;Sabe si la compaiia cuenta con alguna plataforma o sistema de

informacion, para su almacenamiento?

@® si
® No

Grifico 7: Representacion de los resultados pregunta No. 7 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores
Los resultados reflejados por la grifica, demuestra que la mayoria de los encuestados (64%)
tienen conocimiento de las diversas plataformas con las que cuentan en la empresa GLOBANT

COLOMBIA. En cambio, el restante (36%) dicen no tener conocimiento alguno al respecto.

11.8 Pregunta 8: Al momento de acceder a la informacion ;qué tan sencillo resulta el

proceso?

@ Muy Facil

@ Facil

© Intermedio
@ Complejo

@ Muy complejo

Grifico 8: Representacion de los resultados pregunta No. 8 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores
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Se evidencia que para el (40%) de los encuestados en Globant Colombia existe un facil acceso
a la informacidn de los procesos que se realizan en cada uno de los proyectos de la compaiiia. Solo
para un (12%) de los miembros encuestados consideran que tener informacién sobre un proyecto
es “Complejo”. Con lo anterior, se puede deducir que mds de la mitad de los encuestados (52%)

no tienen ningun problema para acceder a los procesos que realiza la compaiiia.

11.9 Pregunta 9: Escoja de las siguientes opciones el método con el cual se le introdujo a

la informacion requerida para abordar el proyecto.

@ Capacitacion con un miembro
experimentado del equipo

@ Entrenamiento por plataformas
(> Documentacién del proyecto
@ No se realizd un proceso de abordaje

Griafico 9: Representacion de los resultados pregunta No. 9 encuesta GLOBANT COLOMBIA

Fuente: Los Autores

Gran parte de los encuestados confirman haber contado con una capacitacién con un miembro
mas experimentado del equipo (76%), un afirma haber obtenido el entrenamiento para el proyecto
a partir de documentacion (12%) y un grupo de igual nimero afirma no haber recibido ningtn

proceso de abordaje (12%).
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11.10 Pregunta 10: ;Cuanto tiempo le tomé acoplarse a su proyecto actual bajo la

metodologia empleada?

@® 0-1dias
@® 2-5dias
@ 5-7dias
® 7-10dias

Grafico 10: Representacion de los resultados pregunta No. 10 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los autores

Segtn los participantes de la encuesta, se refleja un facil acoplamiento a las metodologias
desarrolladas por la empresa, ya que en su mayoria (48%) les tomo6 de 2 a 5 dias adaptarse a estas,
en cambio hubo un niimero menor de personal (28%) que le tomé més tiempo este acoplamiento,

de 7 a 10 dias.

11.11 Pregunta 11: En caso de haber empleado un método de abordaje o

transferencia de conocimiento ;cual considera que seria el mas efectivo para usted?

Capacitacién con un miembro

3 15 (60 %)
experimenta. ..

Entrenamiento por plataformas

Documentacion del proyecto

Abordaje de metodologias
mixtas --docum...

Autoaprendizaje - Autogestion

0 5 10 15

Grafico 11: Representacion de los resultados pregunta No. 11 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los autores
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Las capacitaciones con un miembro experimentado del equipo resultan relevantes para un total
de 15 de los encuestados (60%), no obstante, el tener un abordaje a partir de metodologias mixtas
también representa un eje importante para 12 de los encuestados (48%), la documentacion del
proyecto (16%), entrenamiento por plataformas (12%) y el autoaprendizaje (4%) no cuentan con
una acogida tan notoria, aun asi contando una cierta participacién dentro del foco de los

encuestados.

11.12 Pregunta 12: Haciendo una estimacion ;cuanto tiempo se hubiera optimizado

su abordaje de haber tenido un proceso adecuado?

® 0% - 20%
® 20% - 40%
40% - 60%
@® 60% - 80%
@ 80% - 100%

- | 4

Grifico 12: Representacion de los resultados pregunta No. 12 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los autores
Al tener un proceso adecuado desde un principio hace que los tiempos de respuesta en los
proyectos sean mucho mas efectivos e inmediatos, lo cual lo consideran los encuestados donde se
puede ver que el abordaje de los procesos se hubieran optimizado entre 60% a 80% siendo la
respuesta mds relevante (28 %), aunque otro porcentaje considerable indican que solo se optimizaria

entre 0% a 20% siendo la segunda respuesta mas relevante (24%).
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11.13 Pregunta 13: De los siguientes ;cuiles considera pueden ser un problema

derivado de un proceso inadecuado de abordaje y paso de conocimiento?

Demoras para iniciar labores
productivas

Froblemas para entender &l
foco de nego. ..

Froblemas para comunicar
adecuadamente ..

Dificil mantenikilidad de la
informacion
Desconocimiento de las
herramientas y h...

no hubo problema en mi
abordaje

] 5 10 15 20

17 (65%)

19 (76%)

—11 (44%)

1 (4%)

Grafico 13: Representacion de los resultados pregunta No. 13 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los autores
De acuerdo a los datos arrojados por la grifica anterior, se puede inferir que para los encuestados
en la compaiiia, el no entender el foco del negocio (76%), seguido por la demora para iniciar labores
productivas (68%) representan un gran problema en el abordaje y transmision del conocimiento de
un proyecto que se estd ejecutando en Globant Colombia, y solo para un (4%) de los encuestados

no existe ningtn problema en el proceso de abordaje de la informacién en un proyecto.

11.14 Pregunta 14: ;Cree usted que la informacion que se le brindo respecto al

proyecto es suficiente para cumplir adecuadamente con su labor?

@® si
® No

Griéfico 14: Representacion de los resultados pregunta No. 14 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los autores
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Los resultados reflejados por la grafica, demuestra que la mayoria de los encuestados (64%)
considera que la informacién que se brindé al respecto inicialmente para el desarrollo de sus
actividades fue la necesaria para llevarlas a cabo. En cambio, el restante (36%) consideran que era

necesario que se le diera mayor ampliacion a la informacién brindada.

11.15 Pregunta 15: En caso de ser necesario comunicar informacion con otro equipo

o area ;qué dificultades se presentan?

Falta de soportes concisos de
la inform...

Confusion sobre la informacion
quesec...

Errores en la informacion
compartida

Vacios en la informacion

i
compartida s alid)

0 2 10 15 20

Grifico 15: Representacion de los resultados pregunta No. 15 encuesta GLOBANT
COLOMBIA

Fuente: Los Autores.

Dados los resultados presentados por la grafica, existe un alto indice (76%) de traspaso de la
informacion, ya que se estdn presentados vacios en la informacién compartida, y en una escala

menor es la confusidn que se presenta en la informacion (36%)

11.16 Pregunta 16: Teniendo en cuenta todo lo anterior ;qué oportunidad de mejora

encuentra en este tipo de situaciones?

En esta pregunta de conclusidn (a la encuesta) se solicita a los participantes compartir su vision
sobre la posibilidad de una oportunidad de mejora. Esta revela que un amplio nimero de los
encuestados considera que la probabilidad de establecer metodologias de entrenamiento

beneficiaria la efectividad del proyecto y el acoplamiento del mismo.
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12. DISCUSION

Dados los resultados reflejados en las encuestas, se puede considerar que la mayoria de los
colaboradores que estdn en los proyectos, llevan un menor tiempo en la empresa, maximo 6 meses,
y son pocos los que tienen mayor experiencia dentro de los mismos que se realizan en Globant
Colombia. Esta es una de las razones mads relevantes por las que la transferencia de la informacién
entre un proyecto a otro genera vacios y confusion en la misma; adicionalmente se estd presentando
una falencia del 36% de los encuestados, donde consideran que la informacion que se les brindo
inicialmente del proyecto no fue la suficiente para cumplir con sus labores en un 100% en el menor
tiempo posible. Al no tener el foco del proyecto desde el inicio genera un problema en el abordaje
o traspaso de la informacion y no se tiene la comprension de la realizacién de las actividades que

se realizaran dentro de un proyecto causando retrasos y/o reprocesos en este mismo para dar inicio.

Ademés de esto, para la mayoria de los encuestados (24%) consideran que la optimizacién de
los procesos de un proyecto dentro de Globant Colombia es alto, y esto se debe, significativamente,
a la experiencia y conocimientos adquiridos por los colaboradores en proyectos similares. Es por
esto que se presenta un agilismo dentro de la empresa basado en la experiencia para adquirir una
tarea especifica del proyecto y realizarla en el menor de los tiempos de manera exitosa. Por lo
anterior, se puede inferir que compartir el conocimiento entre miembros del equipo genera mejora

en los procesos y logra evitar retrocesos.

Dado los resultados obtenidos, y segtin lo nombrado en el marco tedrico respecto a los procesos
del conocimiento, el desarrollo de las encuestas nos permitié6 evidenciar en GLOBANT
COLOMBIA:

- Fase de descubrimiento: Entender el manejo de la informacion en la compafifa desde el
inicio hasta la finalizacién del proceso.

- Fase de captura: Para esta fase, se utilizé como herramienta de investigacion la encuesta, la
cual fue aplicada a miembros de la compaiiia, dejando como resultado que la informacién
se concentra en el Project Manager, para dar a conocer la informacién al nuevo integrante
del proyecto. Adicionalmente, se pudo evidenciar que la compafiia estd capturando la

informacion mediante el agilismo.
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Fase de clasificar y almacenar: Basados en la teoria nombrada en el marco tedrico, y los
resultados obtenidos en la encuesta, se evidencié que la compaiiia utiliza como principal
fuente de conocimiento, un servidor con informacién actualizada y adaptada a las
necesidades del usuario, para generar una pronta respuesta ante el cliente. Este método se
conoce como el PUSH dentro de la compaiiia.

Fase de compartir: Socializar con los interesados las conclusiones y recomendaciones
basados en los resultados de las encuestas realizadas en la compaifiia teniendo en cuenta las
normas establecidas, la responsabilidad asignada, la integracion y el respeto con el resto del

personal y asi mismo fomentar el compromiso con el proyecto.

54



CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

Conclusiones:

- Teniendo en cuenta que, para GLOBANT COLOMBIA, el manejo de la informacién es
eje principal con el cual funciona cualquier proceso y proyecto que se ejecutan dentro de la
empresa, es primordial tener claridad de las herramientas o medios de conocimiento para
identificar las fallas en el momento que se transfiere la informacién en los proyectos.

- Segin lo evidenciado, se estdn presentando falencias al momento de transmitir la
informacién de un proyecto a otro, al ingresar a la compaiiia o al cambiar de proyecto.

- Solo los expertos en la materia, como Project Managers y lideres técnicos, tienen dominio
de la informacidn que se esté ejecutando en un proyecto determinado en la compaiiia, y son
ellos a quienes los nuevos miembros del equipo pueden ver como fuente de conocimiento
para poder ejecutar de manera efectiva los procesos que se realizan en Globant Colombia,
permitiendo asi, que todos los integrantes acudan a su experiencia.

- Es evidente, segun los resultados de la encuesta realizada, que hay una poblacion reducida
que tiende a afirmar que no tiene conocimiento de las herramientas de acceso a la

informacidn, pero se puede evidenciar que no hay una comunicacién acertada.

Recomendaciones:
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- Es necesario que la informacion tacita como explicita se conserve de la manera mds clara
y asequible, independiente del repositorio en que se encuentre, ya que seguin los resultados
de la encuesta, se puede determinar que no hay un 100% de satisfaccion de los integrantes
de los equipos de trabajo al momento de solicitar informacién de cualquier 4mbito de la
compaiia.

- Se recomienda implementar la metodologia del KM dentro de la compaiiia; esto dado que
al momento de ingresar a la empresa GLOBANT COLOMBIA e iniciar o cambiar de
proyecto internamente, se pueden reducir los tiempos de capacitacion y mejorar el dominio
de conocimiento de los procesos que se realizan dentro de la misma compaiiia.

- Se sugiere realizar, un proceso de transferencia y conservacion de la informacién que dard

como resultado el adecuado desarrollo y ejecucién del proyecto y asi mismo, un eficiente



aprovechamiento tanto de los recursos tecnoldgicos, como de los miembros de los equipos

del proyecto y su conocimiento tacito.
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