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Reporte PAP

Presentacién Institucional de los Proyectos de Aplicacién Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son una modalidad educativa del ITESO
en la que el estudiante aplica sus saberes y competencias socio-profesionales para el
desarrollo de un proyecto que plantea soluciones a problemas de entornos reales. Su
espiritu estd dirigido para que el estudiante ejerza su profesién mediante una
perspectiva ética y socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la
opcién terminal. Asi, en este reporte se documentan las actividades que tuvieron lugar
durante el desarrollo del proyecto, sus incidencias en el entorno, y las reflexiones y
aprendizajes profesionales que el estudiante desarrolld en el transcurso de su labor.



Resumen

El presente reporte describe el desarrollo del Proyecto de Aplicacién Profesional (PAP)
realizado en Baxter dentro del area de Tecnologias de la Informacién, especificamente
en el equipo encargado de la plataforma ServiceNow. El objetivo del proyecto es apoyar
en el fortalecimiento y uso estratégico de esta plataforma dentro de la organizacion,
contribuyendo a la atencién de solicitudes, la mejora de procesos y el soporte a
distintas areas del negocio. En el primer capitulo se presenta el contexto en el que se
desarrolla el proyecto, los participantes involucrados, el rol que desempena el alumno
PAP, asi como los entregables, recursos disponibles, restricciones y criterios de éxito
definidos para evaluar el desarrollo del proyecto.

Durante el proyecto se sigue una metodologia basada en el aprendizaje progresivo de
la plataforma ServiceNow mediante un “path” de formacién que permite adquirir
conocimientos funcionales y técnicos. A través de esta experiencia, se busca
desarrollar habilidades técnicas y de anélisis, ademas de comprender cémo una
plataforma empresarial apoya los procesos internos de una organizacion global. A
nivel personal, el proyecto representa una oportunidad para fortalecer el desarrollo
profesional y adquirir experiencia practica en el uso de herramientas tecnoldgicas
utilizadas en entornos corporativos.

En el tercer capitulo se presentan las reflexiones del alumno, incluyendo los
aprendizajes profesionales, sociales, éticos y personales obtenidos a lo largo del
proyecto, asi como las tareas y lecciones aprendidas durante el proceso de
integracion al entorno corporativo.

El cuarto capitulo documenta los resultados del trabajo profesional, describiendo los
productos obtenidos durante el PAP, la estimacion del impacto generado tanto a nivel
interno como en la organizacién global, y las soluciones implementadas ante los
principales problemas encontrados durante el desarrollo del proyecto.

Finalmente, el quinto capitulo presenta las conclusiones del proyecto, integrando una
reflexién sobre los logros alcanzados, el crecimiento personal y profesional vivido
durante la experiencia, y la vision del alumno sobre su desarrollo futuro en el &mbito
de las tecnologias empresariales.



Nota: Para la revisién y mejora de la redaccién, ortografia y claridad del documento se
utilizé apoyo de una herramienta de inteligencia artificial, especificamente ChatGPT

basado en el modelo GPT-5.3 de OpenAl.

1. Introduccién

1.1 Antecedentes

1.1.1 Descripcién de la organizaciéon

El Proyecto PAP se desarrolla en Baxter International Inc., empresa multinacional del
sector salud dedicada al desarrollo de productos y soluciones médicas que salvan y
sostienen vidas. Opera a nivel global en areas como terapias renales, sistemas de
infusion y medicamentos hospitalarios. Su misiéon es mejorar la atencion médica
mediante la innovacion y la excelencia operativa, con una vision enfocada en ofrecer
soluciones seguras, eficientes y sostenibles.

El area tecnoldgica cumple un papel estratégico dentro de la organizacion. En
Guadalajara se encuentra Baxter GITC (Global IT Center), donde se brindan servicios
de Tl a nivel global, apoyando la continuidad operativa y la optimizacion de procesos.
En este contexto, plataformas como ServiceNow permiten gestionar incidentes,
solicitudes y automatizaciones que impactan directamente en la operacion interna.

1.1.2 Objetivos de la practica

Desde mi perspectiva como estudiante, el objetivo principal del Proyecto PAP es
fortalecer mis competencias técnicas y funcionales dentro de la industria tecnoldgica,
particularmente en el area de ServiceNow. Busco profundizar en los aspectos técnicos
de la plataforma y desarrollar habilidades en analisis de requerimientos, gestion de
historias (stories) y mejora de procesos.

Desde la perspectiva de la organizacién, se espera que contribuya al analisis,
documentaciéon y configuracion de soluciones en ServiceNow, apoyando la gestion
eficiente de los servicios y asegurando que los desarrollos cumplan con los
requerimientos del negocio.

1.1.3 Rol y responsabilidades

Durante el PAP me desempeno como ServiceNow Analyst Jr. Intern, participando en
la gestion y desarrollo de historias (stories) dentro del entorno de trabajo agil.



Mis responsabilidades incluyen:

Andlisis y comprensiéon de requerimientos funcionales.

Apoyo en la configuracién y ajuste de mddulos dentro de ServiceNow.
Validacion de funcionalidades implementadas.

Documentacion de procesos y soluciones.

Colaboracién con equipos técnicos y funcionales para asegurar el cumplimiento
de los objetivos de cada sprint.

e Creaciones de script que ayuden a mantener estables las tablas (bases de datos)
de la plataforma.

1.1.4 Contexto del sector

El proyecto se sitla en el sector de tecnologias de la informacion aplicadas al ambito
de la salud. La industria de dispositivos médicos y servicios hospitalarios exige altos
estandares de cumplimiento normativo, seguridad y eficiencia operativa.

En este contexto, plataformas como ServiceNow permiten optimizar la gestion de
servicios de TI, automatizar procesos y mejorar la trazabilidad de incidencias y
solicitudes, contribuyendo a la continuidad operativa en un entorno critico como el
sector salud.

1.1.5 Propésito personal

La eleccion de este Proyecto PAP responde a mi interés en desarrollarme
profesionalmente en el area de tecnologias empresariales y gestion de servicios
digitales.

Busco fortalecer mis conocimientos en plataformas de gestion como ServiceNow,
adquirir experiencia en entornos corporativos internacionales y consolidar habilidades
analiticas, técnicas y de trabajo colaborativo en equipos multidisciplinarios.

1.1.6 Preparacién previa

Previo a esta practica, he adquirido formacién académica en tecnologias de la
informacién, asi como conocimientos basicos en programaciéon, infraestructura vy
metodologias de trabajo estructurado. Asimismo, cuento con dominio del idioma
inglés, lo cual facilita mi desempeno en un entorno corporativo global.

Estas bases me han permitido integrarme de manera efectiva al entorno organizacional
y comprender la légica funcional detras de la configuracién y mejora de servicios
digitales.



1.1.7 Recursos necesarios:

Para el desarrollo del Proyecto PAP, la organizacion me proporciond el equipo de
trabajo necesario, incluyendo una computadora con sus respectivos periféricos
(teclado, mouse y audifonos). El equipo cuenta con las credenciales y accesos
requeridos para utilizar las herramientas y plataformas necesarias para el desempeno
de mis actividades.

Asimismo, el esquema de trabajo contempla asistencia presencial dos dias a la semana
en las oficinas corporativas ubicadas en Andares, donde el espacio de trabajo esta
equipado con dos monitores por escritorio, o que facilita el desarrollo eficiente de las
tareas asignadas.

1.2 Justificacion

1.2.1 Contexto personal

El Proyecto PAP es fundamental para mi desarrollo profesional, ya que me permite
aplicar los conocimientos adquiridos en mi formacién académica dentro de un entorno
corporativo real y de alcance global. Esta experiencia fortalece mis competencias
técnicas en plataformas que estan tomando fuerza hoy en dia como lo es ServiceNow
y me permite comprender como la tecnologia impacta directamente en la operacion
de una organizacién del sector salud.

Asimismo, es importante para adquirir experiencia laboral, ya que participo activamente
en la gestion de historias (stories), analisis de requerimientos y configuracién de
soluciones, lo cual me brinda exposicion a metodologias de trabajo profesional y
dindmicas de equipo en un contexto internacional.

Los beneficios para mi aprendizaje incluyen el desarrollo de habilidades técnicas,
pensamiento analitico, comunicacion profesional y trabajo colaborativo. Ademas, me
permite comprender estandares corporativos, procesos estructurados y mejores
practicas en gestion de servicios de Tl.

En cuanto al esfuerzo semanal, el proyecto requiere una dedicaciéon aproximada de 30
horas semanales, incluyendo el tiempo destinado a actividades laborales y al
cumplimiento de los objetivos de aprendizaje establecidos en el PAP. Esta dedicacion
es necesaria para lograr una comprension sélida de la plataforma y de los procesos
organizacionales.

Durante mi participacion, adquiero el compromiso de cumplir con mis
responsabilidades asignadas, respetar la confidencialidad de la informacion, mantener



una actitud profesional y contribuir activamente al cumplimiento de los objetivos del
equipo.

1.2.2 Para la organizacién huésped

El proyecto es importante para la organizacion porque contribuye al analisis, mejora y
configuracion de procesos dentro de la plataforma ServiceNow, lo que impacta
directamente en la eficiencia operativa y en la calidad de los servicios internos.

La participacion de estudiantes dentro de los equipos de trabajo aporta una perspectiva
fresca, disposicion al aprendizaje y apoyo operativo en actividades de analisis y
documentacion, fortaleciendo la capacidad del equipo para cumplir sus metas.

Mis aprendizajes son relevantes para el proyecto porque me permiten aportar valor
progresivamente, asumir responsabilidades con mayor autonomia y contribuir al
desarrollo de soluciones alineadas con los requerimientos del negocio.

1.3 Objetivos de Aprendizaje

Durante mi participaciéon en el Proyecto PAP, busco fortalecer un conjunto de
competencias técnicas y habilidades profesionales que me permitan desempenarme
de manera efectiva como ServiceNow Analyst Jr., alineandome al perfil profesional
requerido por la organizacion. Estas competencias se dividen en técnicas y habilidades
blandas, ambas fundamentales para una participacion exitosa.

1.3.1 Competencias técnicas

e Conocimientos progresivos de la plataforma ServiceNow (estructura, médulos,
flujos de trabajo y configuraciones).

e Comprension de conceptos de IT Service Management (ITSM) y gestion de
Configuration Items (Cls).

e Capacidad para documentar procesos, configuraciones y soluciones técnicas de
forma clara y estructurada.

e Habilidad para analizar y resolver incidencias relacionadas con la plataforma.

e Disposicion para aprender nuevas herramientas, integraciones y mejores
practicas del ecosistema ServiceNow.

e Conocimientos basicos de scripting en JavaScript aplicado a configuraciones y
automatizaciones.



1.3.2 Habilidades blandas

a) Habilidades Interpersonales o de Integracién a la Organizacién

Comunicacion efectiva, tanto escrita como verbal.

Trabajo en equipo y colaboracion con distintas areas y regiones.

Comprensioén de las necesidades del negocio para alinear soluciones técnicas a
los objetivos de Baxter.

Apertura a la retroalimentacién y mejora continua.

Alineacion con los valores y cultura organizacional.

b) Habilidades Intrapersonales o de Desempefio Personal

Capacidad de aprendizaje continuo y adaptacion a nuevas tecnologias.
Organizacion y gestion del tiempo.

Pensamiento analitico y atencion al detalle.

Proactividad y responsabilidad.

Resoluciéon de problemas y pensamiento critico.

Resiliencia ante retos técnicos y nuevos entornos.



1.3.3 Mapa de jerarquia de competencias

Plataforma ServiceNow
ITSMy Gestién de Cls
Competenciastécnicas ey Resolucién técnica
Documentacién

Scripting (JavaScript)

Comunicacion

Sel’ViceNOW CompetenCiane Trabajo en equipo

: integracién a la N _
AnalySIt JR. organizacion Alineacién al negocio

Retroalimentacion

Gestion del tiempo

. Pensamiento analitico
Competencias de

desempeno personal

Proactividad

Aprendizaje continuo
Adaptabilidad

Figura 1. Ejemplo de EDT (Estructura Desglosada de Trabajo) para el desarrollo de competencias personales

1.4 Inventario de Competencias

Las competencias mencionadas anteriormente son la base sobre la cual desarrollaré
mi participacion en el Proyecto PAP. Aunque durante mi formacién académica ya he
adquirido ciertos conocimientos y habilidades, este proyecto representa un reto mayor
que me permitird fortalecerlas y desarrollar nuevas competencias. Para lograrlo, es
importante realizar un diagnoéstico honesto de mi nivel actual, identificar las areas en
las que necesito mejorar y establecer objetivos claros de crecimiento.
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Inventario de Competencias y aprendizajes

No. Lhigily . Requerido Actual Diferencia Prioridad
competencia
1 Conocimiento en Javascript Técnica 4 3 1 Medio
2 Logica de programacion Técnica 4 3 1 Bajo
3 .Manejo de modulos ServiceNow Técnica 5 2 3 Alto
4 _Comunicacién efectiva Organizacional 4 2 2 Alto
5 Inglés :Personal 4 3 1 Alto
0

Figura 2. Ejemplo del inventario de competencias y sus niveles objetivo

1.5 Calendario de Actividades Educativas PAP

Para alcanzar los niveles de competencia requeridos en el Proyecto PAP, es necesario
realizar una planeacion estructurada que permita organizar el proceso de aprendizaje a
lo largo del periodo establecido. A partir del Inventario de Competencias y los niveles
objetivo previamente definidos, se identificaran actividades especificas de aprendizaje
que faciliten el desarrollo de cada habilidad. Estas actividades se distribuiran en un
cronograma tipo grafica de Gantt, organizado por semanas o meses, donde se
estableceran metas parciales y fechas aproximadas de cumplimiento. De esta manera,
se podra dar seguimiento al progreso y asegurar el logro gradual de los objetivos
planteados.

Plan de Actividades

No. Actividad de aprendizaje FechaInicioc  FechaTérmino 1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 Obj
1 Conocimiento en Javascript 2/16/2025 5/20/2026
11 Limpieza de tablas con scripting 2/18/2025 5/20/2026
1.2 Cursos de js 2/16/2025 5/20/2026
2 Logica de programacion 2/16/2025 5/20/2026
21 Hacker rank o leetCode 2/18/2025 5/20/2026
2.2 Hacer diagramas de flujo 2/16/2025 5/20/2026
3 Manejo de modulos ServiceNow 2/16/2025 5/20/2026
31 Realizar madulos de ServiceNow

academy 2/18/2025 5/20/2026
32 Desarrollar en ambiente de sandbox

funcionalidades de SNOW 2/16/2025 5/20/2026
4 Comunicacion efectiva 2/16/2025 5/20/2026
4.1 Presentaciones ténicas cortas 2/18/2025 5/20/2026
4.2 Redactar correo templates 2/16/2025 5/20/2026
5 Inglés 2/16/2025 5/20/2026
5.1 Leer documentacidn técnica en Inglés 2/18/2025 5/20/2026
5.2 Hablar mds en las dailys 2/16/2025 5/20/2026

Figura 3. Ejemplo ficticio del Plan de Aprendizaje de las Competencias Requeridas

1.6 Contexto interno

El Proyecto PAP se enmarca como un proyecto de mejora continua y fortalecimiento
de plataforma tecnoldgica, enfocado en la consolidacion de ServiceNow como
herramienta estratégica dentro de Baxter. Su objetivo es asegurar que la plataforma
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esté alineada con los requerimientos técnicos y las necesidades del negocio,
promoviendo una gestion eficiente de los servicios internos.

1.6.1 ;Dénde se desarrolla el proyecto PAP?

El proyecto se desarrolla dentro del equipo de ServiceNow, el cual forma parte del area
de Tecnologias de la Informacién (Tl) en Baxter, especificamente en el site de Baxter
GITC (Global IT Center) Guadalajara.

El equipo es responsable de la administracion, mantenimiento y mejora continua de la
plataforma ServiceNow. Aungue las actividades se ejecutan directamente en el equipo

de ServiceNow, su alcance impacta diversas areas de la organizacion a nivel global.

1.6.2 ¢Quiénes participan en el Proyecto PAP?

Los roles involucrados en el proyecto son:

e CIlO (Chief Information Officer): Lider estratégico del area de Tl
e Director Associate / Head Global del Area: Responsable del érea a nivel mundial.
e Lider del equipo ServiceNow: Responsable directo del proyecto y gestion

operativa.

e Equipos internos de ServiceNow: Equipos funcionales y técnicos dentro del
area.

e Intern (Alumno PAP): Participacién en apoyo técnico y funcional dentro del
equipo.

1.6.3 ¢Quiénes se benefician con los resultados?

Los principales beneficiarios del proyecto son:

e Equipos internos de Tecnologias de la Informacion.

o Areas operativas como Finanzas, Recursos Humanos, Operaciones y otras
areas de negocio.

e Usuarios finales de distintas regiones donde Baxter tiene presencia global.

Estos wusuarios reciben mejoras en la gestion de incidentes, solicitudes,
automatizaciones y procesos internos soportados por ServiceNow.

1.6.4 Mi rol

Mi rol dentro del proyecto es Intern / ServiceNow Analyst Jr., participando activamente
en mi path de aprendizaje dentro de la plataforma.
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Mis funciones incluyen:

Apoyo en el anélisis de requerimientos.

Participacion en la gestion y seguimiento de historias (stories).
Configuracion y documentacion dentro de ServiceNow.
Colaboracién con equipos funcionales y técnicos.

Aprendizaje progresivo de médulos y procesos de la plataforma.

El objetivo dentro del proyecto es iniciar y desarrollar mi path de aprendizaje desde un
nivel inicial, adquiriendo gradualmente dominio funcional y técnico de ServiceNow. A
largo plazo, este proceso busca fortalecer las competencias necesarias para contribuir
estratégicamente a la evolucion de la plataforma dentro de Baxter.

1.7 Entregables

Durante el periodo del Proyecto PAP, los entregables estaran alineados a las
actividades realizadas dentro del equipo de ServiceNow. Los principales entregables
en los que participaré, ya sea de manera individual o en conjunto con el equipo, son
los siguientes:

1. Configuracion y actualizacion de modulos dentro de ServiceNow, de acuerdo
con los requerimientos asignados.

2. Documentacion técnica y funcional de desarrollos, configuraciones o mejoras
implementadas en la plataforma.

3. Analisis y seguimiento de historias (stories) y tickets asignados dentro del
sistema.

4. Apoyo en pruebas funcionales (testing) de desarrollos 0 mejoras antes de su
liberacion a produccion.

5. Participacion en procesos recurrentes de mantenimiento y mejora continua de
la plataforma.

6. Reportes de avance y evidencias de aprendizaje dentro de mi path de desarrollo
en ServiceNow.

En caso de participar en procesos repetitivos, como la atencién y gestion de tickets o
solicitudes internas, el entregable consiste en la correcta resolucién, documentacion y

cierre de los mismos conforme a los estandares del equipo.

Todos los entregables estaran orientados a contribuir al fortalecimiento y optimizacién
de la plataforma ServiceNow dentro de la organizacion.
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1.8 Involucrados

Los principales involucrados en el Proyecto PAP son los siguientes:]

 Director Asociado del Area de ServiceNow: Responsable global del &reay de la
alineacion estratégica de la plataforma con los objetivos del negocio.

e Lider del Proyecto / Manager de ServiceNow: Responsable de la gestion
operativa del proyecto, asignacion de actividades y validacion de entregables.

e Equipos Internos de ServiceNow: Equipos funcionales y técnicos encargados
del analisis, configuracion, desarrollo, pruebas y mantenimiento de la
plataforma.

e Areas internas solicitantes: Departamentos como Finanzas, Recursos
Humanos, Operaciones y otras areas de negocio que generan requerimientos y
utilizan la plataforma.

e Usuarios finales internos: Colaboradores de distintas regiones que utilizan
ServiceNow para la gestion de incidentes, solicitudes y procesos internos.

e Alumno PAP (Intern ServiceNow): Rol de apoyo técnico y funcional dentro del
equipo, participando en analisis, documentacion, configuracion, seguimiento de
tickets y aprendizaje progresivo de la plataforma.

1.9 Supuestos y Restricciones del Proyecto Individual

1.9.1 Supuestos

Para el desarrollo del Proyecto PAP, la empresa huésped me ha proporcionado los
siguientes recursos vy facilidades que permiten el cumplimiento de mis actividades y
del Plan de Desarrollo Educativo:

1. Equipo de trabajo completo: que incluye computadora portéatil con credenciales
habilitadas, teclado, mouse y audifonos para realizar mis actividades.

2. Acceso a la plataforma ServiceNow: a los entornos necesarios para analisis,
configuracion y seguimiento de tickets.

3. Acceso a herramientas corporativas internas: como sistemas de gestion,
documentacion y comunicacion.

4. Espacio fisico de trabajo en oficinas corporativas: asistiendo dos dias a la
semana al corporativo Andares, donde cada estacién cuenta con dos monitores.

5. Acompanamiento y mentoria del equipo de ServiceNow: incluyendo
retroalimentacion y asignacion de actividades alineadas a mi path de
aprendizaje.
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1.9.2 Restricciones

El proyecto se desarrollard considerando las siguientes limitantes:

1.

Tiempo limitado: ya que el periodo del PAP es determinado y debe equilibrarse
con responsabilidades académicas.

Nivel de experiencia inicial: al comenzar el proyecto desde un nivel basico en la
plataforma ServiceNow, lo que implica una curva de aprendizaje progresiva.
Confidencialidad de la informacion: lo que restringe el acceso y la divulgacion
de ciertos datos técnicos y estratégicos.

Dependencia de asignacion de tareas: ya que las actividades estan sujetas a la
priorizacion del equipo vy a las necesidades del negocio.

1.10Criterios de Exito del Proyecto Individual.

El objetivo de desempeno al finalizar el Proyecto PAP es demostrar un dominio
funcional y técnico sodlido de la plataforma ServiceNow, evidenciando autonomia
progresiva en la gestion de tareas asignadas y una comprension integral de los
procesos que la plataforma soporta dentro de la organizacion.

El éxito del proyecto se medira con base en los siguientes criterios, previamente
alineados con el lider técnico del area:

Capacidad para analizar y comprender requerimientos funcionales de negocio
relacionados con ServiceNow.

Participacion activa en la configuracion y documentacion de soluciones dentro
de la plataforma.

Correcta gestion y seguimiento de historias (stories) o tickets asignados,
cumpliendo tiempos y estandares de calidad.

Evidencia de avance en el path de aprendizaje definido, demostrando
crecimiento técnico durante el periodo del PAP.

Retroalimentacion positiva por parte del lider y del equipo respecto a
desempeno, responsabilidad y adaptacion al entorno laboral.

Se considerara que el proyecto fue exitoso cuando pueda desempenar mis funciones
con mayor independencia, aportar valor al equipo y demostrar un crecimiento tangible
en mis competencias técnicas y profesionales, alineado a los objetivos planteados al
inicio del PAP.
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2. Desarrollo del Proyecto PAP

2.1 Tipo de proyecto

El Proyecto PAP se desarrolla bajo un enfoque iterativo o incremental, ya que las
actividades dentro del equipo de ServiceNow se realizan de manera continua
mediante la atencion de requerimientos, incidencias y mejoras que se van
gestionando en ciclos cortos. Esto permite ir aprendiendo, implementando y
ajustando soluciones de forma progresiva, alineandose a las necesidades del
negocio.

En cuanto a sus caracteristicas, el proyecto se enfoca principalmente en la
configuracion y mejora de la plataforma ServiceNow, incluyendo actividades como
gestion de servicios de IT (ITSM), analisis de requerimientos, documentacion de
procesos, resolucion de incidencias, y desarrollo basico mediante scripting en
JavaScript. Asimismo, se participa en la gestion de tickets, automatizacion de flujos
de trabajo y soporte a usuarios, contribuyendo a la mejora continua de los servicios
tecnolégicos dentro de la organizacion.

2.2 Administracién del Proyecto

La administracion del Proyecto PAP se lleva a cabo siguiendo un enfoque
estructurado basado en ciclos iterativos, donde las actividades se organizan de
manera continua en distintas etapas: inicio, planificacion, ejecuciéon, seguimiento y
control.

En la fase de inicio, se definen los objetivos del proyecto, el rol dentro del equipo de
ServiceNow vy el alcance de las actividades a realizar. En la planificacion, se
establecen las tareas, prioridades y objetivos de aprendizaje, alineados tanto a las
necesidades del equipo como al plan de desarrollo profesional.

Durante la ejecucion, se llevan a cabo actividades como la atencién de tickets,
configuracion de modulos en ServiceNow, documentaciéon de procesos, analisis de
requerimientos y desarrollo basico mediante scripting en JavaScript. Estas
actividades forman parte del trabajo diario y permiten aplicar los conocimientos
adquiridos en un entorno real.

El seguimiento y control se realiza mediante la supervision constante por parte del
lider del proyecto, asi como a través de reuniones, revision de avances y
retroalimentacion continua. Esto permite asegurar que las tareas se estén
cumpliendo de acuerdo con los objetivos establecidos y facilita la mejora continua.
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Finalmente, aunque el proyecto no tiene un cierre tradicional debido a su naturaleza
continua, el cierre se refleja en la evaluacién del desempeno, el cumplimiento de
objetivos de aprendizaje y la consolidacion de las competencias desarrolladas durante
el periodo PAP.

En cuanto a sus caracteristicas, el proyecto se enfoca en la configuracién, soporte y
mejora de una plataforma tecnolégica (ServiceNow), incluyendo gestion de servicios
de IT, documentacion, resolucion de incidencias, automatizacion de procesos y apoyo

2.3 Metodologia del proyecto

El Proyecto PAP no es un proyecto independiente, sino que forma parte de un
esfuerzo mas amplio dentro del area de IT en Baxter, especificamente en el equipo
de ServiceNow, el cual trabaja de manera continua en la mejora, mantenimiento y
evolucion de la plataforma a nivel global.

Las actividades y procesos que se siguen para desarrollar y ejecutar el proyecto se
basan en practicas comunes de gestion de servicios de Tl y en un enfoque iterativo
orientado a la atencion de requerimientos. Entre las principales actividades se
encuentran:

¢ Anélisis de requerimientos: se reciben solicitudes (tickets) de distintas areas del
negocio, las cuales se analizan para comprender la necesidad y definir la mejor
soluciéon dentro de la plataforma.

¢ Disefio de la solucién: se plantea la forma en que se resolvera el requerimiento, ya
sea mediante configuracion, automatizacion de flujos o desarrollo dentro de
ServiceNow.

e Configuracién y desarrollo: se implementan las soluciones dentro de la plataforma,
incluyendo ajustes en médulos, creacion de flujos de trabajo y scripting basico en

JavaScript cuando es necesario.

¢ Pruebas y validacién: se verifican los cambios realizados para asegurar que cumplen
con los requerimientos y no afectan otras funcionalidades del sistema.

¢ Implementacion: una vez validadas, las soluciones se integran al entorno
correspondiente para su uso por parte de los usuarios.

¢ Documentacién: se documentan los cambios, procesos y soluciones
implementadas para mantener un control adecuado y facilitar futuras mejoras.
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e Soporte y mejora continua: se da seguimiento a incidencias, ajustes y nuevas
solicitudes, asegurando la estabilidad y evoluciéon constante de la plataforma.

Este conjunto de actividades permite contribuir de manera directa a la operacion del
equipo, al mismo tiempo que facilita el aprendizaje progresivo dentro del entorno
profesional.

2.4 Descripcidn del Proyecto

Debido a los acuerdos de confidencialidad, no se detallan procesos internos
especificos, sin embargo, el desarrollo del proyecto se apoya en procesos generales
como gestion de requerimientos, configuracion de sistemas, pruebas,
implementacion y soporte continuo dentro de la plataforma ServiceNow.

Para la realizacion de los entregables, se utilizan diversos recursos tecnologicos y
herramientas clave, entre los cuales destacan:

e Plataforma ServiceNow: herramienta principal donde se gestionan los tickets,
se configuran moédulos, se desarrollan flujos de trabajo y se implementan
soluciones relacionadas con la gestion de servicios de IT.

e Herramientas de gestién de trabajo y seguimiento: utilizadas para la
asignacion, monitoreo y control de tareas, asi como para dar seguimiento a
incidencias y requerimientos dentro del equipo.

e Lenguajes y herramientas de desarrollo: principalmente JavaScript para la
personalizacion y automatizacion dentro de ServiceNow, asi como
herramientas de documentacion para registrar procesos y soluciones.

En cuanto al equipamiento, se cuenta con una computadora proporcionada por la
empresa, la cual incluye las credenciales necesarias para acceder a los sistemas y
plataformas requeridas. Adicionalmente, en el entorno de trabajo presencial se
dispone de estaciones con doble monitor, lo que facilita el desarrollo de actividades,
asi como periféricos como teclado, mouse y audifonos que permiten un desempeno
adecuado en las tareas diarias.

2.5 Plan de Trabajo

El plan de trabajo presenta de manera organizada las actividades y etapas que se
desarrollaran a lo largo del periodo, alineadas tanto a los objetivos del equipo de
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ServiceNow como al plan de desarrollo profesional. Este plan permite dar seguimiento
al avance de las tareas.

Plan de Actividades

No. Actividad Educativa | Fecha Inicio | Fecha Termino ‘ 12|33 4|5|6|7]|8 15|16 | Obj
1 Fundamentos Técnicos 2/16/2025 5/20/2026
11 Completar cursos de JavaScript enfocados en fundamentos (funciones, | i i i !
- .Objetos, arrays, asincronia) ... 2/16/2025 5/20/2026 . . 0
12 Practicar légica de programacién en HackerRank o LeetCede minimo 3 veces i ]
et POUSEMANG, .. 2/16/2025  5/20/2026
X3 ... Disefiar diagramas de flujo antes de desarrollar cualquier solucion técnica. | - 2/16/2025  5/20/2026
2 Aplicacién en ServiceNow 2/16/2025 5/20/2026
21 Realizar médulos oficiales de ServiceNow Academy (Incident, Flow Designer, i i
.... _SSUPHRgl ... 2/16/205 5/20/2026 | |
22 Desarrollar funcionalidades en ambiente sandbox (ej. limpieza de tablas con i
... scripting automatizacion de procesos). . 2/16/2025 5/20/2026 . i
3 __ Profesionalizacién y € icacié 2/16/2025 5/20/2026 !
21 Realizar presentaciones técnicas cortas y redactar templates de correos H i
s Profesionaleseninglés. ... 2/16/2025 5/20/2026 . ... ...
32 Leer documentacién técnica en inglés y participar activamente en dailys i
utilizando terminologia técnica. 2/16/2025 5/20/2026

Figura 4. Plan de actividades del proyecto PAP

2.6 Equipo de Trabajo

El equipo en el que se participa es conocido como equipo de ServiceNow — Equipo 3
(soporte y desarrollo), el cual se enfoca en la atencion de requerimientos, configuracion
y mejora continua de la plataforma.

Rol Responsabilidad Nombre (opcional)
Director Associate de ServiceNow Definir la estrategia global de la Sergio
plataforma, alinearla con los objetivos
del negocio 'y supervisar su
implementacion a nivel
organizacional.
Arquitecto de la plataforma Vivek G

Disefiar la arquitectura de
ServiceNow, establecer estdandares
técnicos y asegurar buenas prdcticas
en el desarrollo.

Lider de equipo / Business Analyst Gestionar requerimientos, priorizar  Krishna
tareas, comunicarse con las dreas del
negocio y coordinar el trabajo del
equipo.

Desarrollador ServiceNow Configurar modulos, resolver Jorge, Rodolfo, Debashis, Amrita,
incidencias, desarrollar soluciones Dyvia, Vinaya, Vivek K, Vivek T,
bdsicas y dar soporte a requerimientos  Devendra
dentro de la plataforma.

Intern Apoyar en la atencion de tickets, Paola
documentacion, configuracion bdsica,
aprendizaje de la plataforma 'y
participacion en actividades del
equipo.

Figura 5. Roles y responsabilidades del equipo de trabajo
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2.7 Plan de Comunicaciones

El plan de comunicacién del Proyecto PAP describe como se comparte la informacion
dentro del equipo de ServiceNow y con los demés involucrados, con el fin de dar
seguimiento a las actividades, requerimientos y avances del proyecto. Este esquema
permite mantener una coordinacién constante con el equipo de trabajo, asi como con
el profesor PAP, asegurando el cumplimiento de tareas tanto profesionales como
académicas durante el desarrollo del proyecto.

Emisor Mensaje Receptor Medio Frecuencia

Lider de equipo / BA Asignacion de tareas y | Equipo de | Teams/ correo/ | Semanal
requerimientos desarrollo Dashboard ServiceNow

Desarrollador / Intern Avance de tareas y | Lider de equipo / | Teams/ correo/ | Semanal
estatus de tickets BA Dashboard ServiceNow

Equipo de desarrollo Resolucion de | Usuario Tickest  ServiceNow / | Continua
incidencias y correos
actualizaciones

Arquitecto Lineamientos técnicosy | Equipo desarrollo Reuniones/ teams Ocasional
buenas prdcticas

Director Associate Direccidn estratégica Lideres de equipo/ | Reuniones teams/ | Semanal

arquitecto correos

Intern Avances académicos y | Profesor PAP Canvas/ teams Semanal

entregables PAP

Figura 6. Plan de comunicaciones del proyecto

Emisor: Quien comunica, Mensaje: Que comunica; Reporte, Informacion, Documento, Entregable. Receptor: A quien se
comunica; rol, grupo, persona, etc., Medio: Como lo comunica; email, plataforma, archivo electrénico, minuta, juntas de
seguimiento, video conferencias, etc., Frecuencia: d, s, g, m, 3d, 2s

2.8 Plan de Calidad

A continuacion, se definen los criterios y procesos mediante los cuales se revisan y
validan los entregables generados dentro del equipo de ServiceNow. A través de este
esgquema, se asegura que las soluciones implementadas cumplan con los
requerimientos del negocio, los estandares técnicos y las buenas practicas
establecidas por la organizacion.

Emisor: Entregable: Receptor: Criterios: Siguiente paso.
Quién Entrega Qué Entrega Quién recibe o Condiciones de Donde va Cuando se
(SubEntregable) Inspecciona Aceptacion Autoriza.
Intern / Ticket resuelto / Lider del Equipo Cumplimiento del Cierre del ticket
desarrollador configuracion BA requerimiento y
realizada correcto
funcionamiento

Intern / Cambio o desarrollo Equipo / Lider Validacién funcional y Paso a pruebas o
desarrollador implementado técnico técnica liberacion
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Equipo de Solucidn validada Uusariol Aprobacion del usuario  Implementacion

desarrollo final definitiva

Intern / Documentacién de Equipo /BA Claridad y orden Almacenamiento en

Desarrollador solucioén knowledge articles

Equipo de Mejora p ajuste en Arquitecto Alineacion con Liberacion en entorno

desarrollo plataforma estdndares y buenas correspondiente
prdcticas

Figura 7. Plan de Calidad del Proyecto PAP

Emisor: Quien entrega., Entregable: Que entrega; Reporte, Informacién, Documento, Entregable., Receptor: A quien entrega;
responsable de revisar; grupo, persona, etc., Criterio: Condiciones que debe cumplir el entregable dentro de los Mdrgenes de
Tolerancia autorizados, etc., Siguiente paso: Destino o Siguiente paso en el flujo de trabajo del entregable, etc. una vez
aceptado.

2.9 Seguimiento y Control

El seguimiento y control del Proyecto PAP se realiza mediante un esquema de
trabajo basado en releases quincenales, en los cuales el equipo de ServiceNow
organiza y ejecuta las tareas asignadas. Durante cada ciclo, el lider del equipo (BA) es
responsable de dar seguimiento al cumplimiento de las actividades, asegurando que
los requerimientos se completen en tiempo y forma. Al finalizar cada release, se
valida que las soluciones desarrolladas cumplan con lo solicitado, y en caso de
desarrollos para usuarios, se obtiene el sign-off de produccion, confirmando su
correcta implementacion.

Adicionalmente, se llevan a cabo reuniones periddicas de seguimiento donde se
revisa el estatus de los tickets, avances individuales, posibles retrasos y bloqueos. En
estos espacios se identifican causas de desviaciones y se definen acciones
correctivas, asi como ajustes en prioridades o reasignacién de tareas cuando €s
necesario.

A nivel individual, se cuenta con reuniones one-to-one quincenales con el manager,
en las cuales se revisan de manera mas puntual los avances personales, areas de
mejora, dificultades y progreso dentro del path de aprendizaje. Estas sesiones
permiten dar un seguimiento mas cercano al desarrollo profesional y asegurar el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

Por otro lado, el seguimiento académico del PAP se realiza mediante la entrega
periddica de avances y documentos, los cuales son revisados por el profesor. A
través de estas entregas se recibe retroalimentacion que permite mejorar el
desarrollo del proyecto educativo y mantener alineados los objetivos académicos con
la experiencia profesional.
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3. Reflexiones del alumno

3.1 Aprendizajes Profesionales

Durante mi participacion en el PAP desarrollé competencias importantes tanto técnicas
como profesionales. Entre las principales estan el manejo funcional de la plataforma
ServiceNow, analisis de requerimientos, seguimiento de tickets e historias de trabajo,
documentacion de procesos y mejora en la resolucion de problemas dentro de un
entorno corporativo. También fortaleci mi capacidad para adaptarme a herramientas
empresariales y comprender como la tecnologia se alinea con las necesidades del
negocio.

En cuanto a competencias técnicas, avancé en el uso de ServiceNow, entendiendo
mejor moédulos, flujos de trabajo y procesos dentro de esta plataforma. Asimismo,
puse en practica conocimientos generales de sistemas, l6gica de programacion, bases
de datos, documentacion técnica e inglés profesional, ya que gran parte de la
comunicacion y materiales se manejan en este idioma.

Respecto a las habilidades suaves, las que mas desarrollé fueron la comunicacion
efectiva, trabajo en equipo, organizacion del tiempo, proactividad y capacidad de
adaptacion. Al trabajar con personas de diferentes roles y regiones, aprendi la
importancia de comunicar avances, expresar dudas con claridad y colaborar de forma
profesional para cumplir objetivos comunes.

Uno de mis aprendizajes mas importantes sobre el contexto profesional fue entender
como las decisiones tecnoldgicas impactan directamente en la operacion de una
empresa global del sector salud. También observé que la eficiencia, automatizacion y
mejora continua son esenciales para mantener competitividad en mercados
internacionales y responder a necesidades cambiantes del negocio.

Finalmente, esta experiencia me hace sentir mas capaz de participar en proyectos
reales, colaborar en la ejecucion de objetivos definidos, dar seguimiento a tareas y
evaluar resultados. Aunque sigo en proceso de aprendizaje, hoy tengo mayor confianza
para asumir responsabilidades, tomar decisiones con criterio y aportar valor dentro de
un equipo profesional.

3.2 Aprendizajes Sociales

La contribucién principal del Proyecto PAP para la sociedad se relaciona con el
fortalecimiento de los procesos internos de una empresa del sector salud. Aunque mi
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participaciéon se desarrolla en el area tecnolédgica, el correcto funcionamiento de
plataformas como ServiceNow permite que los servicios internos operen de manera
eficiente, ordenada y continua. Esto impacta indirectamente en la capacidad de la
organizacion para seguir ofreciendo productos y soluciones médicas que benefician a
pacientes y profesionales de la salud en distintas regiones.

Dentro del proyecto pude observar como la innovaciéon tecnoldgica también tiene un
impacto social cuando mejora la atencion a usuarios internos, reduce tiempos de
respuesta y facilita procesos entre diferentes areas. En este sentido, se promueven
practicas de eficiencia, colaboracion global y mejora continua, las cuales son necesarias
en organizaciones modernas que atienden necesidades importantes para la sociedad.

Los grupos beneficiados de manera directa son los colaboradores de la empresa que
utilizan las plataformas tecnoldgicas para realizar su trabajo diario. De forma indirecta,
también se benefician clientes, hospitales, profesionales médicos y pacientes que
dependen de una operacion estable y eficiente dentro de la organizacion. Aunque mis
servicios no generan bienes publicos de manera inmediata, si apoyan sistemas y
procesos que permiten el funcionamiento de una empresa con impacto social
relevante.

Asimismo, esta experiencia cambid mi visidon sobre cémo la tecnologia puede
contribuir al bienestar social desde areas que no siempre son visibles. Comprendi que
detras de tareas administrativas o de soporte también existen cadenas de valor
importantes. Finalmente, participar en este proyecto me permitié desarrollar una
mentalidad orientada a la mejora continua, entendiendo que pequenas soluciones
tecnoldgicas pueden generar beneficios amplios cuando forman parte de una
organizacion global.

3.3 Aprendizajes Eticos

Durante mi participacion en el Proyecto PAP me di cuenta de que la ética no solo esté
en decisiones grandes, sino también en acciones del dia a dia. Aspectos como cumplir
con mis responsabilidades, ser puntual con entregas, tratar con respeto a los demas y
manejar correctamente la informacién interna fueron parte importante de mi
experiencia. Al trabajar en una empresa del sector salud, entendi que incluso desde el
area tecnoldgica se debe actuar con mucha responsabilidad.

Una de las decisiones mas importantes fue reconocer cuando no sabia hacer algo y
pedir apoyo en lugar de intentar resolverlo sin la preparacion suficiente. También fue
importante ser cuidadosa con la informacién y los accesos que se me brindaron,
utilizdndolos unicamente para temas de trabajo. Estas acciones ayudaron a generar
confianza con el equipo y a evitar errores que pudieran afectar procesos internos.
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Si encuentro relacion entre mis valores personales y los de la empresa, especialmente
en temas como compromiso, respeto, trabajo bien hecho y busqueda de mejora
continua. Me gusto ver que la empresa no solo busca resultados, sino también aportar
al bienestar de las personas al estar dentro del sector salud.

Después de esta experiencia, confirmé que quiero desarrollarme profesionalmente en
lugares donde la tecnologia tenga un propésito Util y genere impacto real. También
entendi que ejercer una profesiéon no solo se trata de conocimientos técnicos, sino de
actuar con integridad, responsabilidad y disposicién para seguir aprendiendo.

3.4 Aprendizajes Personales

En lo personal, esta experiencia me ha aportado mayor madurez, disciplina y seguridad
en mi misma. Entrar a un entorno profesional real me ayuddé a salir de la dinamica
Unicamente académica y a desarrollar una mejor organizacion entre trabajo, escuela y
vida personal. También aprendi a valorar mas mi tiempo y a ser mas responsable con
los compromisos que asumo.

He notado cambios en la forma en que me relaciono con otras personas,
especialmente en la comunicacion y la paciencia. Ahora procuro escuchar mejor,
expresar mis ideas con mayor claridad y ser mas consciente de que cada persona
trabaja y piensa de manera diferente. Esto me ha ayudado tanto con companeros de
trabajo como con amigos, familia y personas con las que convivo dia a dia.

La experiencia del PAP también me permiti6 conocer mejor mis habilidades vy
potencialidades. Descubri que puedo adaptarme a ambientes nuevos, aprender
herramientas complejas y desenvolverme mejor de lo que pensaba en espacios
profesionales. Al mismo tiempo, identifiqué areas que todavia debo seguir
fortaleciendo, como la confianza al tomar decisiones y la experiencia técnica.

Ademas, convivir con personas de distintas edades, roles, culturas y regiones me dio
una vision méas amplia sobre la diversidad en el trabajo y en la sociedad. Entendi que
colaborar con personas diferentes enriqguece mucho los resultados y también el
crecimiento personal.

Finalmente, participar en el PAP me ayudd a visualizar con mayor claridad mi proyecto
de vida profesional. Confirmé que quiero seguir desarrollandome en el érea
tecnoldgica, crecer dentro de entornos globales y buscar oportunidades donde pueda
combinar aprendizaje, retos profesionales e impacto positivo.
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3.5 Tareas Aprendidas

Durante mi participacion en el Proyecto PAP identifiqué distintos factores que
influyeron en el logro de resultados positivos, tanto a nivel personal como en equipo.
Entre los aspectos mas importantes estuvo la disposicion para aprender
constantemente, ya que al integrarme a una plataforma nueva fue necesario tener
apertura para recibir retroalimentacién y aprender de forma continua. También influyé
de manera positiva la organizacién del trabajo mediante releases quincenales, lo cual
permitié dar seguimiento claro a las tareas y cumplir objetivos en tiempos definidos.

Otro factor importante fue la comunicacion dentro del equipo. Tener claridad en las
tareas asignadas, preguntar cuando existian dudas y mantener actualizado el estatus
de actividades ayudd a evitar errores y mejorar la coordinacion. Asimismo, el
acompanamiento del lider y las reuniones one-to-one resultaron valiosas para revisar
avances, detectar areas de mejora y mantener una direccion clara en mi desarrollo
profesional. Estas son practicas que considero importantes repetir en futuros
proyectos.

Por otro lado, también hubo situaciones que pudieron manejarse mejor. En algunos
momentos, la falta de experiencia inicial provocd que ciertas tareas tomaran mas
tiempo del esperado o que surgieran dudas que pudieron plantearse con mayor
anticipacion. Esto me ensend la importancia de comunicar bloqueos de forma
temprana y no esperar demasiado para pedir apoyo.

Ademas, en proyectos con varios participantes siempre existen cambios de prioridad
0 ajustes en requerimientos, lo que puede afectar tiempos de entrega. Aprendi que es
importante ser flexible, adaptarse rapidamente y mantener una buena actitud ante los
cambios. En general, esta experiencia me dejoé claro que los buenos resultados no
dependen solo del conocimiento técnico, sino también de la disciplina, comunicacion,
trabajo en equipo y disposicion para mejorar continuamente.

4. Resultados del Trabajo Profesional

4.1 Productos Obtenidos

Durante mi participacion en el PAP, los principales entregables que produje fueron los
siguientes:

1. Tickets e historias resueltas en ServiceNow: Participacion activa en la atencién y
resolucién de tickets e historias de trabajo dentro del equipo de ServiceNow en el
Equipo 3. Esto incluyd el anélisis de requerimientos funcionales, la configuracién de
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maodulos, la validacion de funcionalidades implementadas y el cierre formal de cada
solicitud dentro de la plataforma, siguiendo el ciclo de releases quincenales del equipo.

2. Scripts en JavaScript para mantenimiento de tablas: Desarrollo de scripts basicos
en JavaScript orientados a mantener estables las tablas (bases de datos) de la
plataforma ServiceNow. Estos scripts contribuyen a la integridad de la informacion
dentro del sistema y apoyan la automatizacion de procesos repetitivos, reduciendo la
intervencion manual del equipo.

3. Documentacién técnica de procesos y soluciones: Elaboracion de knowledge
articles y registros de configuraciones implementadas, documentando los cambios
realizados dentro de la plataforma de manera clara y estructurada. Esta documentacion
queda disponible para el equipo como referencia en futuras implementaciones y para
garantizar la continuidad operativa.

4. Configuraciones y ajustes en mdédulos de ServiceNow: Participacién en la
configuracion de moédulos dentro de la plataforma, asi como el diseno y ajuste de flujos
de trabajo que permiten optimizar la gestion de servicios de Tl para distintas areas del
negocio a nivel global. Estas configuraciones fueron validadas funcionalmente y
liberadas en los entornos correspondientes con el aval del lider técnico.

5. Apoyo en pruebas y validacién de desarrollos: Realizaciéon de pruebas funcionales
sobre configuraciones y desarrollos realizados por el equipo, verificando que los
cambios cumplieran con los requerimientos definidos y no generaran afectaciones en
otras funcionalidades del sistema, contribuyendo a la calidad de las soluciones
entregadas.

4.2 Estimacion del Impacto

Los entregables producidos durante el Proyecto PAP tienen un impacto directo e
indirecto dentro de la operacion de Baxter a nivel global. En primer lugar, los tickets
resueltos y las configuraciones implementadas en ServiceNow permiten que los
servicios internos de Tl funcionen de manera mas eficiente, reduciendo tiempos de
respuesta y mejorando la experiencia de los usuarios que dependen de estas
plataformas para realizar su trabajo diario.

Los scripts desarrollados para el mantenimiento de tablas contribuyen a la estabilidad
e integridad de la plataforma, evitando errores de datos que podrian afectar multiples
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procesos dentro de la organizacion. Al ser utilizados de forma continua por el equipo,
estos scripts representan un valor duradero que trasciende la duracion del proyecto
PAP.

La documentacion generada queda registrada como knowledge articles dentro de la
plataforma, convirtiéndose en un recurso de consulta para el equipo actual y para
futuros integrantes. Este tipo de entregable tiene un impacto a largo plazo en la gestién
del conocimiento organizacional, facilitando la continuidad operativa y reduciendo la
curva de aprendizaje en incorporaciones futuras.

En términos de impacto social, aunque mi participacion se desarrolla en el area
tecnoldgica, el correcto funcionamiento de ServiceNow apoya la operaciéon de una
empresa del sector salud cuya mision es mejorar la atencion médica a nivel global. De
esta forma, los entregables producidos contribuyen, de manera indirecta, a que Baxter
pueda seguir ofreciendo productos y soluciones médicas que benefician a pacientes,
hospitales y profesionales de la salud en distintas regiones del mundo.

4.3 Solucién a problemas del proyecto

A lo largo del Proyecto PAP se presentaron diversas situaciones que representaron
retos tanto a nivel personal como operativo, y que requirieron buscar soluciones de
manera proactiva.

Aprendizaje en una plataforma nueva: Al integrarme al equipo, no contaba con
experiencia previa en ServiceNow, lo que provocé que las primeras tareas tomaran
mas tiempo del esperado. La solucion fue seguir de manera disciplinada el path de
formacion definido por el equipo, complementar el aprendizaje con recursos en linea y
no dudar en pedir apoyo al lider o a los desarrolladores cuando surgi6 alguna duda. Esta
actitud permitié avanzar progresivamente con mayor autonomia.

Cambios de prioridad y ajustes en requerimientos: En varias ocasiones los
requerimientos de los tickets cambiaron durante el desarrollo, o bien se reasignaron
prioridades entre releases, lo que impactd los tiempos planeados. Ante estas
situaciones, la solucién fue mantener una comunicacion constante con el BA para
entender los ajustes, replantear tiempos de entrega y adaptarse rapidamente sin
afectar la calidad de las soluciones entregadas.
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Equilibrio entre carga académica y responsabilidades laborales: Combinar una
dedicacién aproximada de 25 horas semanales al proyecto con las entregas y
actividades académicas representd un reto de organizacién personal. La solucion fue
establecer una rutina de trabajo estructurada, priorizar actividades con base en fechas
de entrega y apoyarme en las herramientas de seguimiento del equipo para no perder
de vista ningun compromiso. Esta experiencia fortalecié significativamente mi
capacidad de gestion del tiempo.
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5. Conclusiones

Participar en el Proyecto PAP dentro de Baxter fue una experiencia que superd mis
expectativas iniciales. Al comenzar, me imaginaba aprender sobre herramientas
tecnoldgicas y ganar experiencia corporativa, sin embargo, lo que realmente me llevo
va mucho mas alla de lo técnico. Aprendi a desenvolverme en un entorno profesional
real, a comunicarme con personas de diferentes culturas y roles, y a asumir
responsabilidades con madurez y compromiso.

Una de las situaciones mas inesperadas fue descubrir qué tan rapido puede cambiar el
contexto dentro de un equipo de trabajo global: prioridades que cambian de un dia para
otro, requerimientos que se ajustan sobre la marcha y decisiones que involucran a
multiples regiones. Esto me ensend que la flexibilidad y la comunicacién oportuna son
igual de importantes que cualquier habilidad técnica. Es una leccién que estoy segura
me acompanara en cualquier entorno profesional en el que me desempenfe en el
futuro.

A nivel profesional, el proyecto me permitié consolidar competencias en ServiceNow,
gestion de servicios de Tl, scripting en JavaScript y documentacion técnica, todas ellas
habilidades que tienen alta demanda en el mercado tecnoldgico actual. Ademas,
comprender como una plataforma empresarial apoya los procesos de una compania
global del sector salud me dio una perspectiva muy valiosa sobre el rol estratégico que
tiene la tecnologia dentro de las organizaciones.

En lo personal, salir del entorno puramente académico y enfrentarme a retos reales
me ayudd a conocerme mejor. Descubri que puedo adaptarme con mayor facilidad de
lo que pensaba, que disfruto trabajar en equipo con personas de distintos perfiles y
que tengo interes genuino por seguir creciendo en el area de tecnologias
empresariales. Al mismo tiempo, identifiqué aspectos que aun quiero fortalecer, como
la confianza para tomar decisiones de manera mas independiente y la profundizacion
en aspectos técnicos de la plataforma.

El grado de satisfaccion que siento al concluir esta etapa es alto. El PAP representd un
reto real, que exigié esfuerzo, constancia y disposicion para aprender todos los dias.
Los resultados obtenidos tanto los entregables producidos como el crecimiento
personal y profesional vivido, me confirman que la experiencia vali6 la pena. Hoy
continuo esta etapa con mayor claridad sobre hacia donde quiero dirigir mi desarrollo

29



profesional, con herramientas concretas para lograrlo y con la certeza de que estoy
mejor preparada para los retos que vienen.
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