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Resumen

Muchas organizaciones para mejorar sus servicios o productos han optado por herramientas que les brinden una ventaja competitiva o
que les permitan realizar sus procesos mas eficientemente. Una de las herramientas que han tomado importancia en las organizaciones
es el registro de buenas practicas o lecciones aprendidas, esto con el beneficio de que aprendan de experiencias pasadas posibilitando
la creacién de nuevo conocimiento (til en nuevos métodos o procesos. Ante la necesidad de mejora que tienen las organizaciones,
el objetivo de este trabajo es proponer una estrategia que permita facilitar la captura de lecciones aprendidas y buenas practicas en
una empresa de desarrollo de software. Debido a la situacion existente en la organizacién de estudio, se desarroll6 e implementé una
metodologia que comprendiera identificar a expertos en los procesos organizativos; disefiar una estructura que facilite la captura de las
lecciones aprendidas y buenas practicas; e implementar la estructura disefada en los empleados de la organizacion. Como principal
resultado, se obtuvo el registro de éxitos, fracasos o experiencias que permitieran la creacién de buenas practicas y lecciones aprendidas,
siendo de utilidad para la mejora de las actividades laborales dentro la organizacién de estudio.
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A strategy for documenting lessons learned and good practices in a
software development company

Many organizations have opted for tools that offer them a competitive advantage or allow them to carry out their processes more
efficiently to improve their services or products. One of the tools that have taken importance in organizations is the documentation of
good practices or lessons learned, this with the benefit of learning from past experiences enabling the creation of new useful knowledge
in new methods or processes. Given the need for improvement that organizations have, the objective of this paper is to propose a
strategy that facilitates the capture of lessons learned and good practices in a software development company. Due to the situation
existing in the study organization, a methodology was developed and implemented that included identifying experts in the organizational
processes; design a structure that facilitates the capture of lessons learned and good practices; and implement the structure designed in
the employees of the organization. As a main result, the record of successes, failures or experiences that allowed the creation of good
practices and lessons learned was obtained, being useful for the improvement of work activities within the study organization.
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INTRODUCCION

El conocimiento es uno de los activos mds importantes
para las organizaciones debido a que aporta valor a los
productos o servicios que estas ofrecen (Hernandez, 2014).
Puede definirse como aquel conjunto de informacion
o percepciones almacenadas mediante la experiencia,
aprendizaje u observacion (Wiig, 1993; Pérez, 2008).

Es de importancia que en una empresa se considere el
conocimiento como una ventaja competitiva, por el hecho
que permite el desarrollo de la innovacién de nuevos
métodos o estrategias de negocio que faciliten sobresalir y
superar a sus competidores (Nonaka, 1991; Davenport y
Prusak, 1998).

Para lograr que el conocimiento sea (til, este debe
ser formalizado y sistematizado, ya sea en datos o
procedimientos codificados; también transmitido de un
individuo a otro (Nonaka y Takeuchi, 1995).

La gestion del conocimiento (GC) es un campo
multidisciplinario, que tiene como principal objetivo el
hacer disponible el conocimiento a un conjunto de personas
(Maier, 2007; Sanchez, 2016). A partir de la creacion,
captura y diseminacién del conocimiento se es capaz de
generar nuevos conocimientos, basados en experiencias
positivas o negativas de aquello que funcion6 o no en el
pasado (Grey, 1996; Rigby, 2009; Dalkir, 2011).

Todo aquello que hace referencia a experiencias que
funcionaron y que han obtenido resultados esperados
o benéficos, es denominado como buenas practicas o
mejores practicas (Muntaner y col., 2016). Trabajar con
buenas practicas, supone identificar, diseminar y compartir
conocimientos y experiencias exitosas, contrastadas con el
logro de objetivos; ademas, estas deben ser innovadoras,
efectivas, replicables y que sirvan como modelo para
desarrollar iniciativas en otros lugares (Santiso, 2002; FAO,
2015).

Por otra parte, las lecciones aprendidas son los conocimientos
apropiados sobre alglin proceso o experiencia, a partir
de la reflexion y el andlisis critico de sus resultados (BID,
2011). A través de las lecciones aprendidas se es capaz de
identificar los aspectos positivos y/o negativos adquiridos
por experiencias, siendo (tiles para identificar: factores
de éxito; deficiencias en distintos métodos, estrategias,
procesos o proyectos; y soluciones potenciales a problemas
recurrentes (Weber y col., 2001; BID, 2011).

Tany col. (2006) y Milton (2010) propusieron en sus estudios
una plantilla para la captura y re-uso del conocimiento
generado en la ejecucion de diversos proyectos. En ambas
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plantillas, en su estructura contemplaban el registro del
contexto y descripcion del proyecto, causas del origen del
éxito o fracaso y acciones recomendables a realizar; esto con
la finalidad de identificar lecciones aprendidas originadas
en el desarrollo de algin proyecto.

La gestion y documentacion de procesos juega un papel
importante en la gestién estratégica de las politicas, métodos
y practicas que coordina y utiliza una organizacién (Bruch
y Bellgran, 2013). La ejecucién correcta de los procesos
dentro de una organizacion esta ligada a la documentacién
existente y al conocimiento que los empleados poseen
(James, 2017).

Cuando no existe un registro de los procesos o practicas
que una organizacion normalmente realiza, se tiende a
que el conocimiento sea extraviado o que la ejecucién de
distintas actividades se realice con errores (Lucid Software,
2018). Por consiguiente, es valioso que todo conocimiento
o experiencia, ya sea en forma de buena practica o
leccion aprendida, sea almacenado en alguna herramienta
tecnolégica que facilite la captura y diseminacién del
conocimiento de todos los integrantes en una organizacin
(Van Wart y col., 2017; Blurton, 2002).

La documentacion de buenas practicas y lecciones
aprendidas puede ser vista en varias empresas de desarrollo
de software, debido a que se motiva a los empleados para
que ejerzan buenas practicas en procesos de documentacion
de cédigo, buena comunicacion entre los integrantes de un
equipo, definicién de metas alcanzables y requerimientos
ligados al logro de objetivos, entre otras prdcticas mas
(Visser, 2017; UNS, 2017).

De lo anterior, el objetivo del presente trabajo es describir
una estrategia que permita documentar las buenas
practicas y lecciones aprendidas que puedan obtenerse
en alguna organizacién; esto con la finalidad de demostrar
la importancia y utilidad que estas tienen para hacer mas
eficiente los procesos y actividades laborales.

Ademds de hacer uso o implementar la estrategia en
una organizaciéon, con el motivo de identificar aquellos
procesos que pueden mejorarse o de aquellas actividades
que deben replicarse para que la organizacién desempene
correctamente sus labores. Esto también con el propésito de
verificar si la estrategia propuesta es viable para que otras
organizaciones hagan uso de la misma.

METODO

El presente estudi6 contemplé la elaboracién de una
metodologia que hiciera uso de herramientas de GC para la
documentacién de buenas practicas y lecciones aprendidas
en una empresa de desarrollo de software.
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AD Sistemas Soluciones en Tl es una PyME que tiene
como principal actividad laboral el manejo, adaptacion
y distribucién de su sistema ERP. Debido a que enfrenta
dificultad al hacer uso de su ERP y de disponer de
conocimiento Util para el uso efectivo del mismo dentro de
la organizacion y con sus respectivos clientes; se da a la tarea
de aprovechar el conocimiento que reside en los empleados
basdndose en las funciones rutinarias que realizan en la
organizacion y que son de importancia registrar para que
no se presente alguna dificultad al momento de desarrollar
o adaptar los médulos del sistema ERP o todo aquello
relevante con la capacitacion y servicio al cliente. En
particular, las dreas de interés para llevar a cabo el presente
estudio fueron los médulos de compras y ventas del sistema
ERP por ser los mas utilizados y en los que mas dudas se
presentaban durante su desarrollo y/o adaptacion.

La investigacién tiene un enfoque de caracter descriptivo,
con el propésito de recopilar y analizar informacién
existente dentro de la organizacion de estudio. De acuerdo
con la problemdtica existente en la organizacion y del
analisis de la revisién de la literatura, se parte al disefio de
una metodologia que considere el uso de estrategias de GC,
teniendo como principal punto de interés la obtencién o
recopilacion de buenas practicas y lecciones aprendidas.

A partir de la revision de la literatura anteriormente descrita,
se identificaron caracteristicas o fundamentos importantes
para el registro de buenas practicas y lecciones aprendidas,
contemplando las siguientes actividades: identificar a
expertos; disefar la estructura para documentar las buenas
practicas y lecciones aprendidas; implementar la estructura
propuesta dentro de la organizacién; y seguimiento,
generacion y registro de nuevas buenas practicas y lecciones
aprendidas. En la figura 1 se muestra la metodologia
propuesta.

1. Identificacion de expertos

Consiste en reconocer aquellas personas que poseen el mayor
conocimiento en las funciones primarias de la organizacion.
Esto puede saberse a partir de las responsabilidades que
desempena cada persona y con base en la experiencia y
capacidad que estas poseen al realizar sus actividades

3. Implementacion
de la estructura
propuesta en la

organizacion

2. Estructura para
documentar las
buenas practicasy
lecciones aprendidas

1. Identificacién de
expertos

o —

4. Seguimiento, generacidn y registro de nuevas buenas practicas y
lecciones aprendidas

Figura 1. Metodologfa para la documentacién de buenas
practicas y lecciones aprendidas.

laborales. Estas son las personas que han experimentado las
experiencias y son capaces de identificar las buenas précticas
y lecciones aprendidas que son relevantes de documentar.

2. Estructura para documentar las buenas practicas y
lecciones aprendidas

El objetivo de esta actividad es generar una estructura
que apoye a la captura de buenas précticas y lecciones
aprendidas. Antes de disefar esta estructura, es necesario
conocer qué informacién o criterios son de utilidad para
el correcto registro de las lecciones aprendidas o buenas
practicas.

Algunos criterios en los cuales basarse para el registro de
estas, son los siguientes: objetivo o actividad; contexto;
impacto del objetivo o experiencias obtenidas; acciones
recomendadas a realizar; drea responsable; y leccion
aprendida o buena practica (FAO, 2015).

Teniendo en cuenta los criterios anteriores, se parte a la
realizaciéon de un formato que apoye a la documentacion
o registro de buenas practicas y lecciones aprendidas. Una
propuesta de cémo documentar las buenas précticas y
lecciones aprendidas se muestra en la tabla 1.

3. Implementaciéon de la estructura propuesta en la
organizacién

Al tener ya disenada la estructura de la documentacién, se
procede a la captura de las buenas prdcticas y lecciones
aprendidas. Estas se definen a partir de los criterios
establecidos en el formato creado (tabla 1) y a través del
apoyo de los empleados clave o con mayor conocimiento en
las funciones laborales, con el propésito de que establezcan
acciones importantes que aporten valor a los procesos que
realiza la organizacion.

4. Seguimiento, generacion y registro de nuevas buenas
practicas y lecciones aprendidas

Por dltimo, debe llevarse a cabo un seguimiento de las
buenas practicas y lecciones aprendidas, ya que de esta
manera se tendra control del cumplimiento de estas, la
generacién y registro de nuevas, y el desarrollo de una
manera mas eficiente o productiva de las actividades
laborales en la organizacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Segiin las actividades definidas anteriormente en la
metodologfa; los resultados obtenidos se presentan a
continuacion.



Tabla 1. Estructura para documentar lecciones aprendidas o buenas practicas. Adaptado de FAO (2015).

Objetivo o actividad

Nombre del objetivo o actividad.

Impacto del objetivo o experiencias obtenidas

Area responsable

Descripcién de experiencias positivas o negativas generadas al realizar el objetivo o
actividad, asi como también la utilidad de este.

Area encargada de ejercer la buena préctica o leccion aprendida.

1. Identificacion de expertos

Se identific6 que el principal experto en los procesos y
herramientas tecnoldgicas dentro de la organizacién es el
Director General. Esta persona posee grandes conocimientos
en el uso del sistema ERPy de las responsabilidades que tiene
cada uno de los empleados. También, es la persona que
tiene mayor contacto y relacién con los clientes, teniendo
la capacidad de conocer los requerimientos y necesidades
que poseen cada uno de ellos.

2. Estructura para documentar las buenas practicas y
lecciones aprendidas

Partiendo de los criterios establecidos en la metodologia se
realizé la tabla 1, que describe la estructura a definir para
hacer registro de las buenas practicas y lecciones aprendidas.
En esta tabla se contemplan los criterios que se consideran
mas importantes y que facilitan el entendimiento y registro
de cada buena practica o leccién aprendida identificada.

3. Implementacion de la estructura propuesta en la
organizacion

Haciendo uso de latabla 1 se procedi6 a capturarlaslecciones
aprendidas o buenas prdcticas que el Director General de

la organizacién y el responsable del trabajo de investigacion
identificaron dentro de la organizacion. Para el logro de
esto, se monitoreé durante cinco semanas las actividades
que realizaban los empleados y mediante la descripcién de
experiencias pasadas que consideraba importante el Director
General, con el motivo de definir acciones que formaran
parte de las buenas practicas o lecciones aprendidas. Entre
los puntos que consideraba el director para definir las
buenas practicas o lecciones aprendidas estaban aquellas
que brindaran a los desarrolladores mayores conocimientos
que les facilitara el mantenimiento de la base de datos y
en la actualizacién y adaptacion de los médulos, formatos,
tablas o procesos referentes con el propio sistema ERP.
Como resultado se documentaron una gran variedad de
experiencias que se plasmaron mediante el llenado de la
estructura para la definicién de buenas practicas y lecciones
aprendidas con datos de la organizacién. Por ejemplo, la
tabla 2 corresponde a la documentacién de los médulos
del ERP, la tabla 3 pertenece al uso del manual del sistema
ERP, mientras que la tabla 4 corresponde con el desarrollo y
mantenimiento eficiente de base de datos.

. uimi i0 i uev. u
4. Seguimiento, generacion y registro de nuevas buenas
practicas y lecciones aprendidas

Contemplando el registro inicial de buenas practicas y
lecciones aprendidas, el director de la organizacion se

Tabla 2. Lecciones aprendidas o buenas précticas para la documentacion de los médulos del sistema ERP

Objetivo o actividad

Documentar los médulos del sistema ERP.

Impacto del objetivo o experiencias
obtenidas

Permitié conocer informacién relevante de los médulos documentados, que seran de utilidad para los clien-
tes al momento de hacer uso del sistema ERP.

Area responsable Gerencia o atencion al cliente.

Becerril-Sitten y col., Una estrategia para la documentacion de lecciones aprendidas y buenas practicas en empresa de desarrollo de software



INVURNUS, Vol. 14 No. 1 (2019): 10-15

Tabla 3. Lecciones aprendidas o buenas précticas para el uso del manual del sistema ERP.

Objetivo o actividad Uso del manual del sistema ERP.

N |

Impacto del objetivo o experiencias

obtenidas documentadas en el manual.

El personal de la organizacién hace buen uso del sistema ERP, conociendo las funciones esenciales que estan

Area responsable

Desarrolladores de software y atencién al cliente.

comprometié a que los empleados realicen las buenas
practicas o lecciones aprendidas que se hayan identificado
en diversas actividades o proyectos. También, dado el caso
de que se presentasen nuevas buenas précticas o lecciones
aprendidas se tenga el habito de documentarlas y difundirlas
en toda la organizacion.

En cuanto a la discusién de los resultados, se puede decir
que las buenas practicas obtenidas en cuestion al desarrollo
y mantenimiento eficiente de bases de datos, estd ligado
con ciertas buenas practicas que establece Visser (2017),
por lo cual son buenas précticas que se han demostrado
que han tenido éxito en otras organizaciones.

Por otro lado, la estructura definida para el registro de
buenas précticas y lecciones aprendidas se diseiié a partir
del modelo establecido por FAO (2015), el cual contempla
caracteristicas semejantes con las plantillas desarrolladas
por Tan y col. (2016) y Milton (2010) en sus respectivas
investigaciones.

Otra cuestion importante, es el aporte principal que otorga
el registro y seguimiento de buenas practicas y lecciones
aprendidas. Esto, puede verse en varios estudios de GC,
tal como lo mencionan Maier (2007) y Sanchez (2016),
donde demuestran la importancia de la disposicion y
sistematizacion del conocimiento; siendo que en este
estudio la organizacion no contaba anteriormente con
alguna estrategia relacionada con la GC.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos demuestran las buenas practicas y
lecciones aprendidas observadas durante la implementacion
del estudio, que resultaron dtiles definir por el personal de
la organizacion.

Gran parte de las buenas practicas definidas estan ligadas
a comprometerse a documentar casos de éxito que
pudieran suscitarse con el uso del sistema ERP. También

Tabla 4. Lecciones aprendidas o buenas précticas para el desarrollo y mantenimiento eficiente de base de datos.

Objetivo o actividad

Impacto del objetivo o experiencias
obtenidas

Desarrolladores de software.

Area responsable

Desarrollo y mantenimiento eficiente de base de datos.

Se ha tenido experiencias en que Ia programauon de cierto codlgo por cierto usuario no es entendible por
otros, siendo necesario que se adec escribir limpio”.

“codigo



de experiencias pasadas que originaron algin aprendizaje
en relacién con el desarrollo y mantenimiento del sistema
ERP ya sea en la adaptacién de médulos o en el control del
funcionamiento correcto de la base de datos.

El estudio sirvié para definir una estructura que facilitara
la captura de buenas practicas y lecciones aprendidas,
cumpliendo con el objetivo propuesto del trabajo de
investigacion; ademds, que pudiera ser de utilidad para que
otras organizaciones hagan uso del mismo.

Finalmente, el registroy cumplimiento de las buenas practicas
y lecciones aprendidas es una tarea que la organizacién
debe continuar déndole seguimiento, para aprovechar el
conocimiento que pudiera recolectarse de experiencias de
procesos importantes que realizan los empleados, esto con
la finalidad de minimizar errores y hacer mas eficiente el
trabajo conjunto de todos los empleados en la organizacion.
Asimismo, esto tendrfa un impacto benéfico para el cliente
por el hecho que las actividades laborales ejercidas por la
organizacion estarian en continua mejora.
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