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Abstract. IT areas rely on a big amount of knowledge, from the necessary to
develop the software (requirements and business rules), to the necessary to pro-
vide support end users (instructions and manuals). The IT areas are composed
of different teams where each one is in charge of different concerns: develop-
ment, infrastructure, security, end user support, etc. Each team can work inde-
pendently without exchange knowledge with others team. Nevertheless, when
some crosscutting task arises, it is necessary to count with a central consolidat-
ed repository of knowledge of the whole IT area. Does not matter whether the
team is experienced or disciplined or not, it is very time consuming to have an
organized and updated central repository of knowledge. Thus, it is necessary to
have a workflow process that articulates the creation of that repository with
everyday work, without generating overwork. This paper proposed a framework
focused in integrating the creation and update of the documentation for the re-
pository with every day work. It is based in two main concepts: (i) learning by
doing, and (ii) incremental development. This method has been applied during
one year by a team of 7 people that is focused in providing user support on
problems that crosscut several teams. The knowledge was consolidated into two
websites, one public for end users and the other private for the IT area. The pre-
liminary results are promising.
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Gestion de conocimiento en un area de IT: capitalizando
la experiencia individual en inteligencia colectiva

Resumen. En las areas de IT circula mucho conocimiento, desde lo necesario
para el desarrollo del software (requerimientos y reglas de negocio), hasta lo
necesario para ayudar a los usuarios a utilizar el software (guias y manuales de
uso). Las areas de IT poseen diferentes equipos en donde cada uno de ellos se
ocupa de diferentes aspectos: desarrollo, infraestructura, seguridad, microin-
formatica, soporte a los usuarios, etc. Cada equipo puede trabajar con cierta in-
dependencia sin necesidad de transmitir su conocimiento a otros equipos. Sin
embargo, cuando ocurren temas transversales como por ejemplo cuando se ne-
cesita brindar ayuda a los usuarios, es necesario consolidar todo el conocimien-
to del area de IT en un cuerpo unificado. Por mas disciplinado que sea un equi-
po de trabajo es muy dificil poseer toda la documentacion en forma ordenada y
ademéas mantenerla actualizada. Por este motivo, es necesario disponer de un
proceso de trabajo que articule con el trabajo diario y que permita consolidar el
conocimiento sin que se genere un costo excesivo adicional. Este articulo pro-
pone un proceso de trabajo que busca integrar el proceso de documentacion
(consolidacion de conocimiento) al trabajo diaria. Se basa en dos conceptos
principales: (i) learning by doing y (ii) desarrollo incremental. El método ha si-
do puesto en préctica durante 1 afio por un equipo integrado por 7 personas que
se encarga de brindar ayuda a usuarios respecto de problemas que articulan a di-
ferentes equipos. El conocimiento ha sido consolidado en dos sitios web, uno
publico para los usuarios finales y otro privado para el area de IT. Los resulta-
dos preliminares son promisorios.
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1 Introduccion

En las areas de IT circula mucho conocimiento (Brooks, 1995), desde lo necesario
para el desarrollo de software, hasta lo necesario para ayuda a los usuarios a utilizarlo.
Por ejemplo, tanto los requerimientos como las reglas de negocio que guian el desa-
rrollo son necesarias al momento de brindar ayuda a los usuarios.

Las areas de IT poseen diferentes equipos en donde cada uno se ocupa de diferen-
tes aspectos: desarrollo, infraestructura, seguridad, microinformatica, etc. Cada equi-
po se especializa y en general trabaja con cierta independencia de los otros equipos.
Es una forma clasica de organizacion, equipos pequefios que se integran para confor-
mar estructuras mas grandes.

Ahora bien, los equipos deben colaborar e integrarse, y para ello se necesita una
buena comunicacion. Se entiende por comunicacién no solo sincronizar tareas, sino
transmitir conocimiento. Por ejemplo, si un usuario no puede autenticarse a una apli-
cacion desarrollada por el organismo, el origen del problema puede ser variado: (i) no
funciona alguna tecla del teclado, (ii) las credenciales han sido revocadas, (iii) la apli-
cacion posee algun bug. Este simple ejemplo ilustra como un problema puede tener
diferentes diagndsticos que involucran a diferentes equipos. Es asi que es necesario
gue todos los equipos irradien conocimiento para los demas equipos.

Con el fin de difundir todo ese conocimiento hay dos estrategias, las cuales se ali-
nean con los métodos agiles (Cohn, 2004) y las que lo hacen con los métodos predic-
tivos (PMI, 2021). Por un lado se puede pensar en equipos agiles en donde se organi-
zan reuniones para que la transferencia de conocimiento se realice en forma oral. Sin
embargo, esto tiene las limitaciones de que los equipos deben ser presenciales, redu-
cidos, y estables. Por otro lado, el esquema predictivo sugiere la creacion de docu-
mentacion detallada. En este caso, hay que considerar la relacion costo beneficio de
crear la documentacion, para evitar que sea mas esfuerzo crear la documentacion, del
beneficio que brinda.

Este articulo presenta un método de trabajo, que permita documentar el conoci-
miento articulando con el trabajo diario sin que se torne en una carga excesiva. Este
método propuesto se basa en dos conceptos principales: (i) learning by doing (Bessen,
2015) y (ii) desarrollo incremental (Cohn, 2004).

Si bien este articulo se enmarca en la categoria articulo corto, por lo cual, se refiere
a un trabajo en progreso, cabe sefialar que este método se viene aplicando durante 1
afio por un equipo integrado por 7 personas que se encarga de brindar ayuda a usua-
rios respecto de problemas que articulan a diferentes equipos de un area de IT. El
conocimiento ha sido consolidado en dos sitios web, uno para los usuarios finales y
otro propio del area de IT. Los resultados preliminares son promisorios.

El resto del articulo se organiza de la siguiente manera. La seccion 2 presenta el
método propuesto. La seccion 3 describe una evaluacion preliminar. Finalmente, la
seccion 4 discute las conclusiones.



2 Meétodo propuesto

El objetivo principal de este método es el de eliminar la dependencia de un experto
Unico y democratizar el conocimiento para que sea patrimonio del equipo y la organi-
zacion. Bloom en su taxonomia (McNulty, 2020) muestra que uno de los niveles mas
altos de conocimiento suceden cuando se logra aplicar lo aprendido. Y el siguiente
nivel, el maximo, es cuando una persona puede evaluar a otra. Es por eso que este
método se basa en el concepto de learning by doing a través de parejas de experto y
aprendiz. Otro ingrediente clave, es el desarrollo iterativo e incremental, en donde la
granularidad del nivel de detalle se va mejorando iteracion tras iteracion.

El método comienza con el pedido de asistencia técnica (ticket). Es decir, un usua-
rio final abre un ticket y un experto toma la responsabilidad de resolverlo. Una vez
resuelto el ticket, el experto le brinda la informacién a un aprendiz para que documen-
te el conocimiento necesario para su resolucién. La préxima vez que un usuario abra
un ticket por el mismo tema, sera el aprendiz el responsable de resolverlo, consultan-
do al experto y enriqueciendo la documentacion. Luego de varias veces, el aprendiz
tendréd un nivel de conocimiento aceptable y se contara con una documentacion que
permitird que nuevos aprendices puedan capacitarse para realizar la tarea. A su vez,
cada nuevo aprendiz podra enriquecer la documentaciéon con su propia impronta y
punto de vista. El resto de la seccién ejemplifica este método.

El registro de los tickets se realiza a través de la aplicacion open source osticket
(osticket 2026). El usuario crea un ticket y debe clasificar el problema a través de una
categoria (de un conjunto posible), debe brindar una descripcion en texto libre, y al-
guna informacidén de referencia adicional como usuario, oficina, equipo. La Fig. 1
muestra un ejemplo de un reporte de un token que no funciona y no le permite firmar
digitalmente un documento.
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Fig. 1. Ticket de pedido de soporte por un token que no funciona.

La resolucion de un ticket puede estar a cargo de una o varias personas. Si en la re-
solucién intervienen varias personas de muchos equipos, la informacion obtenida sera
mas rica. En el ejemplo del problema del token, el mismo se puede originar por mu-
chos temas: (i) el usuario no sabe usar el token, (ii) se venci6 el certificado de firma
digital o (iii) se renovd el certificado pero necesita de un nuevo controlador para el
dispositivo. La Fig. 2 muestra dos notas internas, en donde un experto verifica el uso
del token por parte del usuario y determina que no es problema de uso (i), sino que el
problema se debe a (ii). Es asi que otro experto, se encarga de resolver (ii) y (iii).



Renzo Curo pubicaco 10/326 11 98

Dermvamos & Sopone Técmon Restaran puntos 1y 2
) UMM MANTENIE N DOOE! USa: # SoRer BN M MAGUNA

NO CURNLA CON ALIMONDCS IMALAlN

Diego Derde puthcaso 1026 12 50

@ INMAONS AUNATHCH, ¥ 58 ACLNIZE O Crowng (DaTd BCBa). COMD Do henks NS DArS RIMAL SUetn o Gut Custpuier DIODRMS non MCa U

Fig. 2. Notas internas de resolucion del ticket

Finalmente, cualquiera de los expertos involucrados en la resolucién del ticket, o
incluso algin coordinar de equipos, puede seleccionar este ticket e identificar un
aprendiz con el fin de que consolide el conocimiento. El aprendiz debe comenzar
consolidando la informacién de notas internas y si necesita, puede solicitar a los ex-
pertos informacion adicional. La Fig. 3 muestra dos capturas de pantalla de dos repo-
sitorios diferentes: a la izquierda un repositorio interno del area de IT con una guia
sobre como verificar ciertas datos que se necesitan para poder firmar digitalmente. Y
la imagen de la derecha es la guia para usuarios finales, que alerta que esos mismos
datos son necesarios para poder firmar. Ambas imagenes muestran conocimiento
adicional al que viene mostrando el ejemplo, el cual se relevd con la participacion de
los expertos.
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Fig. 3. Repositorio interno al area de IT (izquierda) y para los usuarios finales (derecha).

3 Evaluacion

Este método fue puesto en practica a comienzo del afio 2025 y se ha ajustado hasta
lograr el proceso definido previamente. Con el fin de evaluar el mismo, se utilizaron
diferentes métricas como por ejemplo el volumen de conocimiento consolidado en el
repositorio. Basicamente la cantidad de texto. Sin embargo, el indicador més relevan-
te para este método es la frecuencia (cantidad) de tickets resueltos por persona. Dado
que los tickets tienen una categoria de problema y un responsable de resolucién, la
distribucion de que problemas se encarga de resolver que persona es una medida de si
el conocimiento est4 distribuido o concentrado. La Fig. 4 muestra un diagrama de
barras con la frecuencia de resolucion de tickets por persona. Si bien ese diagrama
solo muestra frecuencia sin detallar la categoria del problema, se observa que el agen-



te 7 resuelve muchos mas tickets que el resto, por lo cual, es necesario analizar que
problemas resuelve para que aprendices documenten y puedan resolver esos proble-
mas.
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Fig. 4. Cantidades de tickets por agente

4 Conclusiones

Este articulo muestra un proceso de trabajo con la finalidad de capturar y democrati-
zar el conocimiento en un area de IT. El método ha sido puesto en practica desde
inicios del afio 2025 y el analisis preliminar de los resultados es promisorio. Esta ini-
ciativa no termina con la definicion del método, sino que busca capitalizar el conoci-
miento capturado para ser utilizado con las nuevas herramientas de IA. La consolida-
cién del conocimiento (sitios web) permite contar con el conocimiento de como re-
solver problemas de usuario ademas del reporte que brinda informacion de usuarios,
forma de reportar los problemas y la secuencia de pasos en que se resolvid. Es asi que
este proyecto continGia en dos aristas. En primer lugar se busca construir un RAG de
forma de poder recuperar la informacion necesaria a través de question and answering
en lugar de navegar un sitio web. Por otro lado, se desea desarrollar un chatbot de
forma que los usuarios finales puedan hacer uso de conocimiento. Todo esto acompa-
fiado de una recopilacion de datos mas extensa de forma de poder validar los supues-
tos iniciales respecto de la aplicabilidad y efectividad de la propuesta.
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