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1. INTRODUCCION

En la actual economia donde estan involucradas las empresas que brindan bienes
y/o servicios, la Unica fuente segura de ventajas competitivas es el conocimiento
(Nonaka, 1991), los principales problemas de las empresas hoy en dia, es que ese
conocimiento considerado un activo para ellas, en la mayoria de los casos no es
almacenado para su utilizacion en el futuro por los miembros de la organizacion.

La pérdida de elementos humanos clave para el desarrollo de algun proceso, la falta
de documentacion del nuevo conocimiento generado y la escases de ambientes que
favorezcan a la colaboracién y generacion del nuevo conocimiento, son unos de los
principales problemas a los que se enfrenta una organizacién, ya que de estas
actividades depende en gran medida el crecimiento organizacional y su habilidad de
competir en la actual economia.

La gestion del conocimiento a través de la memoria organizacional, brinda
metodologias y herramientas para capturar este conocimiento valioso para la
organizacion, para que este pueda ser utilizado en el presente y en un futuro por las
personas interesadas (Perez-Soltero, 2006).

En este trabajo se abordan los beneficios de la implementacion de una memoria
organizacional en el departamento de tecnologias de una institucion de educacién
superior y se describe como esta puede apoyar exitosamente a la mejora de los
procesos de servicio.

A continuacion se presenta una breve descripcién de los antecedentes de la
institucion, ademas de una descripcion general del problema planteado, objetivos
generales y especificos, planteamiento de hipoétesis, descripcion de alcances y

delimitaciones de este proyecto, asi como la justificacion del mismo.
1.1 Antecedentes

El presente trabajo se desarrolla en el departamento de tecnologias de una
institucion de educacion superior del noroeste de México, el departamento en

estudio, nacié en el afio del 1991 como un érgano de apoyo a la docencia,
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investigacion y administracion, cuyo marco de actuacion se desarrollé dentro del plan
de desarrollo institucional 1993-1997.

Este departamento cuenta con cinco areas fundamentales para brindar sus servicios
como sistemas de informacién, desarrollo web, atencion a usuarios, soporte técnico y
redes y telecomunicaciones.

Las areas de redes y telecomunicaciones y soporte técnico estdan comunmente
relacionadas entre si, ya que realizan algunas actividades en comun como son, la
configuracion de cuentas de correo electronico, configuracion de software y respaldo
de informacioén.

El area de atencidén a usuarios asigna estas actividades a cada area dependiendo de
varios factores como prioridades, niveles de usuario y el nivel de complejidad y
confidencialidad de la informacion a gestionar, estas actividades son canalizadas a
las areas en forma de oOrdenes de servicio, estas Ultimas son notificaciones que
llegan en forma electrénica a través de un portal web y/o correo electrénico donde se
indica a qué técnico se ha asignado la orden, quién es el usuario solicitante, la
descripcion de la solicitud, asi como los datos de contacto del solicitante.

Cuando el técnico termina de dar servicio a la orden, la finaliza electronicamente
dejando asi un historial que solo contiene informacién de fecha de inicio, descripcion,

fecha de terminacion y algunos comentarios.
1.2 Planteamiento del problema

Cuando el area de atencion a usuarios recibe una orden de servicio la puede
canalizar tanto a personal del area de soporte técnico, como a personal del area de
redes y telecomunicaciones, dependiendo de la urgencia de la solicitud, la
confidencialidad de la informacion utilizada o la persona que lo esté solicitando.

Uno de los principales problemas a los que se enfrentan los técnicos de estas areas,
€S que no cuentan con un repositorio de conocimientos, historiales y bitdcoras en
cual basarse para completar la orden y ocasionando asi una lentitud en el servicio.
Aunque el objetivo final de la actividad solicitada puede ser el mismo, los métodos y

técnicas para solucionarlo pueden variar dependiendo del técnico que lo esté
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atendiendo, debido a que no existen procedimientos debidamente estandarizados.
Los técnicos pueden encontrar varias dificultades técnicas que ocasionan que éste
tenga que buscar soluciones alternas a dichos problemas, e implementar un nuevo
procedimiento o una nueva técnica para solucionarlo. En la mayoria de las veces, el
conocimiento generado a través de este tipo de interacciones con los usuarios y
equipo se queda solamente en la experiencia del técnico, no es documentada y
muchas veces es olvidada por la persona que la genero.

Se puede entonces concebir al problema como la inadecuada gestion del
conocimiento generado por los técnicos de las areas de redes y telecomunicaciones
y soporte técnico del departamento de tecnologia en la solucion de problemas y en
el seguimiento a las 6rdenes de servicio emitidas por el personal académico y/o
administrativo de la Institucion, ocasionando asi, demoras y baja calidad en el
servicio prestado, al no ser este conocimiento utilizado y aprovechado por todo el
personal de estas areas.

1.3 Objetivo General

Disefiar e implementar una memoria organizacional basada en tecnologias de
informacion para mejorar el proceso de servicio a usuarios, por parte de las areas de
redes y telecomunicaciones y soporte técnico del departamento de tecnologia en una

institucion educativa del noroeste de México.
1.4 Objetivos especificos

Los objetivos especificos para el presente trabajo son los siguientes:
e Mejorar el proceso de servicio a las érdenes emitidas por los usuarios de la
infraestructura tecnolégica de la Institucion educativa.
e Poner a disposicion de los técnicos del departamento de tecnologia un
medio que facilite la creacion, consulta y actualizacion de historiales de

servicios de usuarios y dispositivos.
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e Almacenar y diseminar el conocimiento obtenido por parte de los técnicos a
través de su interaccion con los procesos del departamento e informacién
externa a él.

e Crear un catalogo de procedimientos, técnicas y herramientas utilizadas por
los técnicos para solucionar diversas problematicas presentadas en las

o6rdenes de servicio.

1.5 Hipotesis

La implementacion de una memoria organizacional basada en tecnologias de
informacion en las areas de redes y telecomunicaciones y soporte técnico del
departamento de tecnologia, mejorara los procesos de atencién a las érdenes de
servicio realizadas por los usuarios y se lograra una mayor eficiencia en la
generacion, localizacion, almacenamiento y distribucion del conocimiento generado

dentro de ellas.
1.6 Alcances y delimitaciones

Este proyecto se realizara con el fin de mejorar los procesos de atencion a usuarios
por parte de las areas de redes y telecomunicaciones (RyT) y soporte técnico (ST).
Este estudio abarcard Unicamente estas dos areas del departamento de tecnologia.
El area de RyT estd compuesta por 11 técnicos divididos en areas de cableado,
telefonia, equipo activo, servicios de red y seguridad. El area de ST esta constituido
por 13 miembros divididos en dos areas de mantenimiento preventivo y correctivo, el
estudio se aplicard a la totalidad de los miembros de estas dos areas, ya que a
través de todos ellos se genera conocimiento valioso para esta departamento,
ademas de que representan unos de los puntos mas criticos en la atencion a
usuarios por parte del mismo.

Otro de los alcances se refiere al tipo de herramientas de software a utilizar para la
implementacion de la memoria organizacional. El software se establecera realizando
un analisis de varias tecnologias desarrolladas por empresas de software comercial

y gratuito, utilizando criterios basados en las necesidades del departamento.
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1.7 Justificacion

La importancia de realizar este proyecto en el departamento de tecnologia es muy
grande, ya que al ser el encargado de administrar toda la infraestructura tecnologica
de la institucion, es imperativo que éste cuente con una manera mas eficiente de
identificar, retener, adquirir y distribuir el conocimiento generado dia a dia por el
personal a través de sus actividades.

Las ventajas que traeria a este departamento el desarrollo de este proyecto son muy
extensas, que van desde la reduccién de los tiempos de asistencia técnica a los
usuarios, mejoramiento a la calidad del servicio, hasta llevar un control cronolégico y
conceptual de la informacién generada evitando redundancia en las actividades
diarias del personal e incrementando la generacion de nuevas técnicas y métodos
gue hagan las actividades mas eficientes y eficaces.

Otro de los beneficios de llevar a cabo este proyecto es que se podra mejorar en
gran medida el servicio que presta este departamento a la comunidad académica y

administrativa de la institucion.



