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Resumen

En la actualidad, el principal activo de las organizaciones es el conocimiento ya que les permite
ser mas innovadoras. El conocimiento comprende los pensamientos almacenados en la memoria
humana a través del aprendizaje lo que se traduce en definiciones, referencias y tecnologias. En
las organizaciones la generaciéon de conocimiento es una constante, a fin de potenciarlo y
aplicarlo. De ahi la relevancia de gestionar el conocimiento, propuesto como la actividad
empleada por las personas de una organizacién que se articula con los procesos, tecnologias,
sistemas de la organizacién agregando valor a los productos o servicios (lkujiro Nonaka, 1994).

El presente estudio describe cémo la gestion del conocimiento coadyuvé a realizar el
proceso de transformacion digital en una oficina de servicios en una Institucion de Educacion
Superior y como a partir de la contingencia sanitaria provocada por la propagacion del virus
SARS-CoV-2 (COVID-19) se intensificé el referido proceso. El estudio tiene un enfoque de tipo
cualitativo y adopta como estrategia metodoldgica el caso de estudio. En el trabajo se ilustra la
manera en que se gestiona el conocimiento y como se involucran los actores en el proceso de
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transformacion digital de los servicios que presta la oficina de recursos humanos de la

organizacién estudiada. Se espera que este trabajo sea un referente para organizaciones con
caracteristicas similares, en procesos de transformacién digital.

Summary

Currently the main asset in organizations is knowledge as it allows them to be more innovative.
Knowledge comprises thoughts stored in human memory through learning. It becomes
definitions, references and technologies. In organizations, knowledge generation is continuous,
in order to maximize it and to apply it. Hence the relevance of managing knowledge, understood
as all the actions made by employees in an organization linked to procedures, technologies &
systems of the organization that add value to products or services (lkujiro Nonaka, 1994).

In this paper we describe the way knowledge management helped to carry out the
digital transformation process of a public desk in a higher education institution. Moreover, the
spread of the SARS-CoV-2 virus (COVID-19) intensified the pathway.

Here, the methodology follows a qualitative approach and is based upon a case study.
We mean to show how to manage knowledge and how employees are involved in the digital
transformation process of the services provided by the human resources desk at the
organization analysed. With this work we suggest a pattern for organizations with similar traits,
in processes of digital transformation.

Palabras clave: Gestion del conocimiento. Transformacion digital. Comunicacién. COVID-19.

Keywords: Knowledge management. Digital transformation. Communication; COVID-19.

1.Introduccion

En la actualidad, en cualquier tipo de organizacion, el conocimiento es un elemento estratégico,
pues a través de éste se pueden crear y transformar productos o servicios. Ademas le brinda la
oportunidad de innovar y ser mas competitiva. Uno de los grandes potenciales en las empresas
es el talento humano, cuya capacidad y experiencia promueve la generacién de nuevos
conocimientos. Es una herramienta intangible, pero que permite agregar valor y, en
consecuencia, obtener ganancias para las organizaciones.

El presente estudio tiene como objetivo analizar la gestién del conocimiento en la
implementaciéon de un Sistema de Informacién de Recursos Humanos en una institucion de
educacién superior; tal circunstancia surge a partir de la modernizacién de la infraestructura
tecnoldgica, para mejorar el sistema de gestion de recursos humanos con enfoque en
experiencia al usuario (UX). Otro elemento que influyd para acelerar el uso y desarrollo de mas
servicios digitales fue la contingencia sanitaria derivada por la propagacion del virus SARS-CoV-
2 (COVID-19) que condujo al confinamiento en el mes de marzo del afio 2020, y con ello, a la
suspensidn de practicamente cualquier tipo actividad de manera presencial. En la organizacion
estudiada, se decidid continuar brindando servicios a distancia y a través del uso de la tecnologia
disponible durante la contingencia.
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Asi, la interaccidon de gestion del conocimiento, tecnologia y experiencia de usuario en el servicio
posibilitaron transformar digitalmente algunos de los servicios que ofrece la organizacion
analizada. Para ello aqui se aborda el concepto de transformacién digital a partir de las
aportaciones realizadas por autores y expertos en el tema.

La investigacién tiene un enfoque de tipo cualitativo y tomando como estrategia
metodolégica el caso de estudio, el cual describe la manera de gestionar el conocimiento y la
forma en que se involucraron los actores para el desarrollo del sistema y la transformacién
digital de algunos de los servicios. La principal aportacion del presente estudio seria ofrecer un
referente a organizaciones con caracteristicas similares, en procesos de gestiéon del
conocimiento y transformacién digital.

2.Revision de la bibliografia

A efectos de definir el concepto de conocimiento, y toda vez de que existe una gran cantidad de
teorias que lo abordan, se tomara la propuesta con enfoque en la organizacién creadora de
conocimiento de Nonaka y Takeuchi quienes lo definen como: conocimiento explicito que es
formal y sistemdtico, se puede compartir y comunicar fdcilmente, en especificaciones de
producto o en una formula cientifica y conocimiento tdcito que es muy personal profundamente
arraigado en la accion y en el compromiso de una persona con un contexto especifico (Nonakay
Takeuchi, 1999:3)

El conocimiento tanto explicito como tacito convergen en las organizaciones, pues
mientras que el primero se da a través de la informacién documental, repositorios, manuales de
operacion, rutas de trabajo, entre otros, el segundo proviene del talento humano y del
desempeiio de la persona; la manera en que su capacidad, habilidades y experiencia conectan
con la realizacion de las actividades y tareas. Este Ultimo tipo conocimiento complementa al
explicito mejorando significativamente los procesos de trabajo y, en su caso, la innovacidn
(Wangy Li, 2019).

Ahora bien, a partir de la revision de la bibliografia, las propuestas de autores como
Bahtt, 2000; Bukowitz y William, 2003; Dalkir, 2017 refieren que el conocimiento tiene las
siguentes fases: creacidn, validacién, distribucidn, almacenamiento y recuperacion.

La creacion del conocimiento es la facilidad de la organizacidn para desarrollar nuevas
ideas y soluciones utiles a problemas (Nonaka, 1994). Este surge a partir de la conjuncién de la
experiencia y habilidades de las personas al realizar las actividades. La validacion del
conocimiento evalia el impacto del conocimiento en la organizacidén, contrastando el
conocimiento nuevo con el que ha dejado de usarse en el centro de trabajo. Una vez que el
conocimiento ha sido validado, requiere darse a conocer a los miembros de la organizacion y al
exterior, aqui las formas de presentarlo toman un rol importante, seleccionando los medios
potenciales mds adecuados. (Vazquez y Estrada, 2014: 4)

Por su parte, los componentes (repositorios, instructivos de trabajo, nube) a través de
los cuales se hace llegar la nueva informacion, procesos, tecnologias, sistemas, entre otros, dan
lugar a la distribucién del conocimiento (Bukowitz y William, 2003). El almacenamiento y
recuperacion del conocimiento supone la obtencién de éste, tanto de los propios miembros de
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la organizacidn como de fuentes externas, asi como su codificacidn, catalogacion y captura en
algun soporte fisico o digital de manera que permita un acceso rdpido y facil a la informacidn
(Dalkir, 2017).

3.Modelos de gestion del conocimiento

La estrategia, el liderazgo, la optimizacion de los recursos y las formas o mecanismos con los que
se creard, distribuird, almacenard y recuperara, es lo que se conoce como gestién del
conocimiento; para este trabajo se considerd tomar la siguiente definicién: la forma de dar a
conocer y administrar las actividades relacionadas con el conocimiento, asi como su creacion,
captura, transformacion y uso. (Wiig, 1997, cit. en Romero, 2017: 43). Asi, autores como Ding
et. al, (2014: 548) han descrito el proceso de gestion del conocimiento dentro de un proceso
general de documentacion en el mundo de desarrollo de software. En los procesos de desarrollo
de software, el conocimiento ocurre en etapas, que surgen de lo simple a lo complejo, de tal
manera que concluye con la obtencién del algin producto vy, de esta forma, suele ocurrir en la
gestion del conocimiento.

La gestidn en universidades se ha demandado como una forma de valorizar socialmente
los conocimientos ahi generados (Beraza y Rodriguez, 2007). La bibliografia ha intentado
reconocer su capital intelectual (Liebowitz y Yan 2004; Garnett, 2001) y la organizacidon de los
recursos de informacién, en particular, en términos culturales, se ha hecho a partir de diferentes
enfoques: desde la capitalizacion de las practicas de generacidn y transferencia de conocimiento
con respecto a modelos tedricos, hasta el analisis de la percepcion individual y grupal sobre los
tipos de conocimiento clave o los componentes de éxito en un programa de gestion del
conocimiento (Oliver y Kandari, 2006).

4.La transformacion digital

El concepto de transformacion digital aun se encuentra en construccidn. Sin embargo, se
concibe como el proceso de gestion que orienta la cultura, la estrategia, las metodologias y las
capacidades de una organizacion a partir de las tecnologias digitales (Cuenca-Fontbona et al.,
2020: 78)- Ello ha traido consigo cambios en los modelos de negocio, en los procesos de las
organizaciones, incluso el surgimiento de nuevas competencias para los trabajadores a fin de
adaptarse a esta era digital.

La transformacion digital sucede cuando una empresa u organizacion cambia sus
productos o servicios, ya sea a través de la conexidn inteligente entre ellos y las personas o a
través de la mezcla de productos fisicos y servicios virtuales (Lombardero, 2015). La expansion
de la alta tecnologia ha propiciado la construccidn de espacios, en los que la conexion y
comunicacion digital impactan en todos los aspectos de la vida de las personas; incluso en el
servicio publico cada vez las instituciones de gobierno incorporan la tecnologia para brindar
servicios a sus ciudadanos.

La transformacion digital es un proceso que disminuye manualidades y actividades de
bajo valor, crea nuevos servicios digitales y genera mayor satisfaccion en los clientes. Ademas,
habilita nuevas formas de trabajar y permite a las empresas ser mas agiles, rapidas y eficientes.
En la revisién de la bibliografia, se encontrd la propuesta de modelo de transformacion digital
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de la empresa espafiola NAE (2018). Dicho modelo contempla las condiciones de liderazgo y
capacidad digital y agrega el cambio operativo, basado en la estrategia de negocio orientada a
los procesos.

5.Método

El presente es un estudio de tipo cualitativo: la organizacién donde se realizé el caso de estudio
(Yin, 1984) es una entidad administrativa de una Institucién de Educacion Superior Publica. Dicha
entidad recientemente ha realizado procesos de modernizacion en la infraestructura
tecnolégica y de servicios; los criterios empleados para identificar que la organizacién aplica la
gestion del conocimiento a efectos de realizar la actualizacion de la infraestructura tecnoldgica
son: 1) la generacidn o creacidén de conocimiento (para este caso consiste en las actividades que
realizan dia a dia, con motivo de su funcién, la alta direccion y los equipos de trabajo en la
dependencia administrativa); 2) el almacenamiento y recuperaciéon del mismo (diagndstico,
manuales, documentos de trabajo, normas, formatos utilizados en la entidad) y 3) su
transferencia y aplicacién (traducido en la arquitectura, desarrollo, funcionamiento del sistema
y los servicios que presta)

En lo que respecta a transformacidn digital, las variables consideradas en la elaboracion
del estudio son: 1) liderazgo (para este caso el plan de accidn y el compromiso de la alta
direccion); 2) las capacidades digitales y 3) cambio operativo. Para obtener la informacion se
realizd observacion de campo y se analizaron una diversidad de documentos de la organizacion.
En el caso de estudio se describe con mayor detalle cada uno de los puntos aqui vertidos.

6.Caso de estudio

En este apartado se abordard brevemente el contexto de la organizaciéon a estudiar. La
Universidad de Guanajuato contribuye a la cobertura educativa del Estado de Guanajuato, en
los niveles medio y superior. Con una tradicion de mas de 280 afios cuenta con cuatro campus
ubicados en las principales regiones del Estado de Guanajuato y un Colegio de Nivel Medio
Superior con 11 Escuelas en 10 municipios. Una de sus fortalezas institucionales es la oferta de
Programas Educativos de licenciatura y posgrado en una amplia diversidad de dareas del
conocimiento, basados en estudios de factibilidad que aseguran su pertinencia, dos programas
de nivel medio superior, 98 de licenciatura y 106 de Posgrado.

La institucidon cuenta con una planta académica de 3.426 profesores, de los cuales 980
son profesores de tiempo completo y 564 cuentan con alguna de las distinciones del Sistema
Nacional de Investigadores, lo que permite tener un sistema consolidado de docencia e
investigacion. El personal de apoyo académico estd integrado por 529 personas, todos ellos
distribuidos en los cuatro campus y las 11 escuelas de Nivel Medio Superior (SIIUG, 2020).

La Universidad opera con estructuras administrativas de la Rectoria General, de los
cuatros campus universitarios (Rectoria de Campus) y la Direccién del Colegio de Nivel Superior.
Para efectos de este estudio el enfoque estard en una entidad administrativa de la
administracién central, razén por la cual se describird brevemente la estructura administrativa
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de la Rectoria General, la cual y conforme a la normatividad universitaria vigente, la integran
una Secretaria General, una Secretaria Académica y una Secretaria de Gestién y Desarrollo. De
esta ultima depende la entidad administrativa en la que se realiza el estudio, la Direccién de
Recursos Humanos.

Asi, la Secretaria de Gestién y Desarrollo, conforme al acuerdo de estructura administrativa de
fecha 8 de mayo de 2018 y emitido por la Rectoria General,

realizard las actividades de coordinacion de las dependencias
administrativas que se le adscriben, siendo uno de sus fines
primordiales proporcionar apoyo administrativo en el dmbito
administrativo a los Campus Universitarios y al Colegio del Nivel
Medio Superior.

Las dependencias administrativas que se adscriben a dicha Secretaria son: 1) Direccién
de Infraestructura y Servicios Universitarios; 2) Direccién de Planeacién; 3) Direccidn de
Recursos Financieros; 4) Direccidn de Recursos Humanos; 5) Direccién de Servicios y Tecnologias
de la Informacién; y 6) Direccion de la Red Médica Universitaria (SIIUG, 2020).

En la actualidad la Direccién de Recursos Humanos estd conformada por 48
profesionales que realizan las actividades derivadas de las funciones de la entidad
administrativa. La estructura organizacional esta conformada por una oficina de Direccidn,
cuatro departamentos: sueldos y salarios; gestién de personal; relaciones laborales y
programacion, presupuesto, seguimiento y atencién auditorias; toda la direccidn en su conjunto
proporciona apoyo administrativo en el dmbito de recursos humanos a los Campus
Universitarios y al Colegio del Nivel Medio Superior.

7.Desarrollo del sistema

Con base en el diagndstico realizado en el afio 2018, se identificd que el sistema requeria
modernizar la infraestructura y ampliar el espectro de cobertura en los servicios que presta a los
trabajadores. Asi fue como se procedid a realizar un plan de accidn a efectos de desarrollar un
Sistema Integral de Recursos Humanos.

La Universidad de Guanajuato cuenta con un programa de Mejora de la Gestidn
Universitaria considerado en el Plan de Desarrollo Institucional 2010-2020, cuyo objetivo es
Generar condiciones dptimas que garanticen la administracion eficaz, eficiente, ética y humana
de los recursos y procesos de la institucion para el logro de los fines académicos.

De esta manera se planted como objetivo del proyecto desarrollar y poner en operacion
una plataforma de gestion de los procesos de recursos humanos, que integre la informacién de
manera sistémica para la mejora de atencién a los usuarios (trabajadores y jubilados) de la
Direccién mencionada. El sistema de gestidn persigue tres finalidades generales:

1. Satisfaccion de trabajadores. La plataforma permitira a los trabajadores realizar tramites
de manera digital, evitando las gestiones presenciales para la realizacidn de dichos tramites.
2. Mejora de los procesos. Con la plataforma se reducirdn las practicas de operacion

manual de los procedimientos, mejorando los tiempos de respuesta a los usuarios.
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3. Toma de decisiones. Con la plataforma se utilizara una sola base de datos que permita
interactuar con los diversos procesos de recursos humanos, coadyuvando a la toma de
decisiones de las autoridades universitarias.

Se establecieron 3 etapas para atender la totalidad de la sistematizacion de los procesos y
procedimientos de recursos humanos:

Figura 1. Fases del proyecto de sistema integral de informacién recursos humanos

Fase Il (2°

= Ewaluacion de funcionarmiernto
= Artualizacidn
= Digitalizacion e servicios

= Planeacion administrativa del proyecto se mestre 20 1 9)

= Mddulo de expedierts digital del
frabajadar

= Plartila e Inventario de Personal

= Bolsade trabajo

= Indicadores Clave de RH

= Wiualizacion de servicios

= Aencidn a corfiictos laborales
= Desarrolio de Personal

= Seleccion de Personal

= Ewaluacion del desmmperio

= Wiualizacion de servicios

Fase | (1er Fase lll (1er

semestre 2020)

semestre 2019)

Fuente: elaboracion propia, con base en el analisis documental de la organizacidn

En la primera y segunda etapa del proyecto se desarrollaron las siguientes actividades:

a) Administracion y gestién del proyecto:

1. Planeamiento administrativo del proyecto. Se logré la modificacion y adecuacion a la
inversidn del Sistema Integral de Recursos Humanos.

2. Disponibilidad de Capital Humano, capacitacion del personal

3. Documentacién de la operacion de los procedimientos. Se culmind el levantamiento de

informacidon de 28 procedimientos clave de la Direccién de Recursos Humanos, asi como el
mapeo del 100% de los procedimientos; propuesta de disefio de guias.

b) Médulo de expediente de personal
. Que contempla la digitalizacidn de los expedientes fisicos de los trabajadores, actividad
que ha sido concluida. Se contratd a un equipo para realizar este proceso.

c) Médulo de Bolsa de Trabajo.

. Se cred una plataforma donde cualquier interesado en el interior o exterior de la
institucion se postula como potencial candidato para cubrir alguna vacante; con el propésito de
potenciar esta plataforma se suscribieron convenios para intercambiar datos con empresas
especializadas en gestidn de reclutamiento y seleccién de personal, LinkedIn y OCC.
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Precisamente en funcién de las nuevas habilidades que impone la pandemia, se revisan los
perfiles de puesto para atender las necesidades de automatizacidn y agilizacidon de procesos.

d) Modulo de Indicadores clave de recursos humanos
. Desarrollo de una plataforma para contar con informacién en tiempo real para la toma
de decisiones en materia de Recursos Humanos.

e) Digitalizacidon de los tramites y servicios

o Transformar los procesos relativos a la gestion de personal a efectos de generar
experiencias de alto impacto, facilitando la realizacion de tramites y servicios a través del uso de
las TIC's.

En la siguiente tabla se sefalan los servicios que fueron transformados de manera
digital:

Tabla 1. Relacidn de servicios transformados digitalmente

Emision de Constancias Laborales: Se digitalizé la solicitud y emision de
= Hoja de trayectoria laboral constancias laborales, a través del

= Parasolicitar créditos Bancario o | desarrollo de una plataforma institucional y
Hipotecario el uso del Gsign Sistema de Firma

Electréonica Certificada del Gobierno del
Estado de Guanajuato.

Impacto: se redujo el tiempo de espera del
tramite de 5 dias a menos de 24 horas.
Solicitud Prestaciones Contractuales | Digitalizacion de la solicitud y emisién de
sefialadas en los Contratos Colectivos de | ciertas prestaciones contractuales a través
Trabajo de Ambas Asociaciones | del desarrollo de una plataforma
Sindicales y que la Universidad debe | institucional.

tramitar.

Impacto: recepcidon instantdnea de la
solicitud del trabajador, lo que reduce el
tiempo del servicio y traslado del
trabajador.

Fuente: elaboracion propia

En la tabla se ilustra el desarrollo de los servicios que ahora se ofrecen de manera digital,
se destaca que los tiempos de respuesta se redujeron y se evita el traslado de los usuarios a las
oficinas, se simplificaron los tramites; la tecnologia se puede quedar de manera permanente e
incluso mejorar. Ello da como resultado una innovacién en el servicio.

La contingencia sanitaria derivada de la propagacién del virus SARS-CoV-2 (COVID-19)
acelerdé la incorporacion de mas servicios, sobre todo, relacionados con los tramites de
prestaciones laborales a los trabajadores de la institucién. Pero también fue una oportunidad
para que personas que antes del confinamiento acudian de manera presencial a las ventanillas
para realizar tramites porque se resistian a usar la tecnologia, a partir de la contingencia
utilizasen en mayor medida los servicios que se encuentran alojados en la intranet universitaria,
herramientas que les facilitan tiempo y recursos con motivo de su traslado fisico.
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Las especificaciones técnicas del sistema que se destacan se realizaron en una aplicacion web;
desarrollo de software a la medida; lenguaje de desarrollo: C#; tecnologias usadas: CSS, HTML,
Jquery, Firma Electrénica, Web Services, Bootstrap, APl REST, Herramienta para generar
graficos, Business Intelligence. Otras tecnologias utilzadas son: JavaScript con framework VUE,
Ant, PowerBlI, APIs REST en netcore 3.0, Open ID Connect (OIDC) adaptado a LDAP generando
una autenticacién institucional. Manejador de Base de Datos: Microsoft SQL Server. Los
Navegadores que soportan la aplicacién: Chrome, Firefox, Internet Explorer, Safari.

8.Andlisis de la teoria y del caso de estudio

Como se sefiald, una de las ventajas de usar el caso de estudio como estrategia metodoldgica
es que permite confrontar la teoria con la realidad. En ese sentido, se presenta el siguiente
analisis:

La gestidon del conocimiento y la transformacion digital coadyuvan a que la organizacion
se mantenga en constante evolucion y se adapte a las circunstancias del entorno. En este caso
de estudio se concibe que la creaciéon de conocimiento ocurre de manera incremental y se
destaca como el conocimiento puede pasar de una toma de requerimientos a un desarrollo de
un producto (IEEE, 2004). Para este caso, la aplicacion tecnolégica que se desarrolld (sistema de
informacidn integral).

En la siguiente tabla se presenta la articulacidn entre lo que sefiala la bibliografia relativa
a gestion del conocimiento y transformacion digital, con las acciones identificadas y aplicadas
en la organizacion estudiada, en este caso, para el desarrollo del sistema.

En la tabla se destaca la interaccidon de la aplicacion elaborada con los principales
factores de los referentes tedricos: gestién de conocimiento y transformacién digital. Como se
refiri6 en el apartado revisién de bibliografia, los modelos de gestién de conocimiento y
transformacidn digital para que sucedan requieren del compromiso y apoyo de la alta direccion.
Ello es fundamental para que este tipo de proyectos puedan darse en las organizaciones.

Como se puede apreciar, el Programa de Mejora a la Gestién que deriva del Plan de
Desarrollo de la institucién es la directriz para la realizacidon de este tipo de proyectos.

La gestion del conocimiento requiere del intelecto y experiencia de las personas que
desarrollan este tipo de aplicaciones; se puede apreciar que en la organizacidn estudiada fue
primordial para el desarrollo de la tecnologia, pues como se sefiald, es una tecnologia propia. La
transformacion digital requiere de la capacidad digital de la organizacién para poder efectuar
esta transiciéon, en el caso, se puede observar que se realizd una fuerte inversidon para
adquisicion de la infraestructuray para la capacitacion. De esta se destacan cursos en disefo de
interfaces en experiencia del usuario (UX) y en design thinking, para desarrollar el proyecto con
enfoque en los servicios.

Para que se reconozca una gestion del conocimiento es fundamental contar con su

almacenamiento y su recuperacion. Por ello la implementacién de los componentes necesarios,
el desarrollo de manuales de usuario, de videos tutoriales, el tramite para contar con la firma
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electrénica con la instancia de gobierno que avala la legalidad de la misma, asi como la
capacitacidn para los usuarios (trabajadores y jubilados) son recursos que se encuentran en
repositorios que permitiran mejorar la tecnologia y, en consecuencia, los servicios, ademas de
que fungieron como facilitadores para efectuar el cambio operativo que contempla la
transformacion digital.

Tabla 2. Articulacidn teoria y su interaccidn con el desarrollo tecnolégico

Gestion de conocimiento Aplicacion caso de Transformacion digital
estudio
Factor Descripcion Interaccion con el Factor Descripcion
bibliografia desarrollo bibliografia
tecnoldgico
Generacion del Experienciay Programa de mejoraala | Liderazgoy Compromiso de alta
conocimiento habilidades de gestion (directriz) capacidad direccion para
individuos Personal especializado realizar la
en su drea de transformaciony
conocimiento y contar con el
experiencia en el puesto personal preparado
realizaron el proyecto y para ello.
la tecnologia
Validacion del Formas de Inversidn para adquirir Capacidad Infraestructura,
conocimiento presentar el tecnologia, capacitacion digital personas
conocimiento para el personal que capacitadas
trabaja en el desarrollo,
conceptualizacién
documentacion de
procesos, disefio de
arquitectura, integraciéon
de servicios en la
plataforma, explotacién
de informacion.
Almacenamiento y Mecanismos Implementacion de Cambio Comunicar,
recuperacion para compartir el | componentes operativo divulgar,
conocimiento, necesarios. sensibilizar,
uso de Realizacién de gestiones capacitar a
tecnologias, con el gobierno del usuarios, ajustar,
desarrollos de Estado de Guanajuato volver a comunicar
productos o para la validacion y
servicios autorizacion de firma
electrdnica.
Desarrollo de tutoriales
para los usuarios.
Difusion de las
aplicaciones.
Manuales de usuario

Fuente: elaboracidn propia

Uno de los riesgos que la organizacidon afronta se encuentra relacionada con la pausada
adaptacion al cambio por parte de los usuarios, derivado de la participacién de diversos grupos
generacionales con los que cuenta la institucion, lo cual incide en resistencia al uso TIC's para
realizar tramites y servicios que se llevaban de manera presencial. Sin embargo, como ya se
menciond lineas arriba, el confinamiento por la contingencia sanitaria acelerd el uso y proceso
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de adaptacion en TIC's. Esto también implicé aprendizajes a la organizacidon para mejorar y
actualizar componentes del sistema.

Se reconoce que no es un sistema perfecto, que tiene areas de mejora y que no satisface
atodos los usuarios. No obstante, hoy dia responde y atiende a las necesidades mas apremiantes
de los usuarios de la organizacidn, y dadas las circunstancias de la pandemia, coadyuva al
cuidado de la salud de las personas.

Conclusiones

El entorno lleva a las organizaciones a incorporar y desarrollar tecnologia de uUltima generacion
para que puedan permanecer en el mercado. Hoy dia si no hay innovacidn, las organizaciones
tienden a desaparecer. Las instituciones de educacidn superior juegan un rol muy importante,
pues de ahi emergen grandes proyectos para desarrollos de nuevas tecnologias e innovaciones.
Sin embargo, en ocasiones y, sobre todo, en el caso de las instituciones de naturaleza publica,
suelen llevar procesos de transformacién tecnolégica e innovacion con enfoque en las
actividades sustantivas como la docencia, investigacion, extensién y vinculacién. Pero en los
temas de gestién que brindan tramites y servicios a sus principales interesados, a saber,
estudiantes, profesores y sociedad, operan bajo excesivos tramites, presencia fisica en oficinas
y demora en las respuestas.

Por ello se requiere aprovechar el talento y la capacidad instalada en estas oficinas de
apoyo, para brindar un mejor servicio a los interesados. Asi, la gestion del conocimiento y la
transformacidn digital son mecanismos que coadyuvan a modernizar a las instituciones. En ese
sentido, el caso de estudio aqui presentado ilustra el esfuerzo realizado para actualizar la
infraestructura con enfoque de mejora en el servicio.

Con este trabajo se pone de relieve que la gestion del conocimiento y la transformacién
digital estan presentes en todas las organizaciones (publicas o privadas) y que se ha intensificado
cada vez mas en los afios recientes, producto de la revolucion tecnolégica y de circunstancias
como la pandemia provocada por la propagacién del virus SARS-CoV-2 (COVID-19). Lo anterior
ha propiciado la generacion de nuevos modelos de negocio, nuevas formas organizacionales y
ha potenciado la innovacion, en particular, la de los servicios.

El estudio se centrd en la categoria de la gestidn del conocimiento y transformacion
digital de gobierno y los servicios publicos, en especifico, el desarrollo y modernizacién de un
sistema de informacién con enfoque en experiencia del usuario, como se aprecio a lo largo del
trabajo. Dicha categoria tiene grandes oportunidades para potenciar la gestién del conocimiento
y la digitalizacion e generar un impacto significativo en las personas que integran una
comunidad, en nuestro caso, una comunidad universitaria. Se insiste en que las dimensiones
propuestas por Ding, et.al. (2014) para modelos de gestidon del conocimiento, Westerman,
McAfee & Bonnet (2014) y NAE (2018), en lo que respecta a la transformacidn digital, posibilitan
a este tipo de organizaciones transitar a la modernizacion y en consecuencia a su
transformacion.

El caso de estudio coadyuvo a obtener la relacidn entre la teoria y los datos obtenidos a

través del trabajo de campo realizado en la organizacién estudiada. Es importante sefialar que
este tipo de metodologias buscan explicar un problema y encaminar una posible solucién al
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mismo. Ciertamente, para corroborar la funcionalidad de lo aqui planteado se requerira realizar
estudios con mayor amplitud y complementados con el uso de otras estrategias metodoldgicas
que permitan medir correlaciones entre los factores que se plantearon que, como ya se ha
sefialado, se elaboraron a partir de la revision de la bibliografia.

Finalmente se presenta este trabajo en tanto que aportacion para que otras

instituciones con similares caracteristicas a la estudiada lo tomen como referencia en el
momento en que realicen este tipo de procesos.
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