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Introduccion

El presente estudio de caso, titulado “Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
para la Gestion del Conocimiento en las Organizaciones: Compafiia de Transporte de Carga
Pesada Virgen de Monserrate S.A. Cantdn Montecristi afio 2024 (Estudio De Caso). El interés de
este estudio de caso surgi6 a partir de la necesidad de promover una cultura de conocimiento
dentro de las empresas de transporte de carga pesada en este caso de la compafia de Transporte
de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. (Transmonserrate S.A), en donde se busca valorar y
compartir el conocimiento entre los empleados, lo que a su vez mejoraria el flujo de informacion
y la toma de decisiones.

Este estudio tuvo como finalidad mejorar la Gestion del Conocimientos dentro de la
compafiia, buscando crear un entorno organizacional que favoreciera su desarrollo, en este
contexto el objetivo fue elaborar un Plan de Accion para la Gestion del Conocimiento a través de
las TICS en la compaiiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. Canton
Montecristi, afio 2024.

En esta investigacion se adopto una metodologia cualitativa con un enfoque mixto, lo que
permitiéo combinar técnicas cualitativas y cuantitativas para analizar como se gestiona el
conocimiento en la Compafia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. El
disefio descriptivo, explicativo y narrativo facilitd una exploracion profunda del fenémeno,
mientras que el enfoque inductivo-deductivo integré los datos obtenidos, con el marco tedrico de
la Gestion del Conocimiento y las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC).

Este proceso metodoldgico incluyo diversas técnicas. Desde el enfoque cualitativo, se
realiz6 una observacion directa para identificar problematicas y comprender el contexto

organizacional. Ademas, se llevo a cabo una entrevista con el gerente general, que aportaron una
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vision amplia de cdmo se gestiona le conocimiento en la empresa y de las oportunidades para

mejorar esta gestion. Por otra parte, desde el enfoque cuantitativo, se aplicé una encuesta a los
empleados de la empresa, lo que permitid recolectar datos estadisticos sobre sus percepciones,
experiencias y el uso de las TIC para la gestion del conocimiento en el entorno laboral.

En conclusion, el trabajo esta estructurado de la siguiente manera para facilitar su
comprensién. En primer lugar, se presenta un marco teérico que abarca los conceptos de gestion
del conocimiento y Tecnologias de la informacién y comunicacion, seguido de una descripcion
detallada de la metodologia empleada.

Posteriormente, se exponen los hallazgos obtenidos los cuales evidencian que la Gestion
del Conocimiento y el uso de TIC tienen un impacto positivo, aunque existen desafios como la
ausencia de un sistema formal de Gestion del Conocimiento y el uso limitado de herramientas
tecnologicas, que con mejoras adecuadas ayudaran a superar estos desafios y a optimizar los
procesos.

Por consiguiente, se muestran las conclusiones que emergen de los resultados, junto con
recomendaciones para garantizar efectividad a largo plazo. Finalmente, se incluye una propuesta

para mejorar la gestion del conocimiento dentro de la empresa.
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Antecedentes Investigativos

La Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A., conocida como
Transmonserrate, es una empresa ecuatoriana con sede principal en Montecristi, fundada el 20 de
marzo de 2014. Desde su creacion, se ha dedicado al sector de autotransporte de carga general,
posicionandose como un actor clave en la logistica y transporte de mercancias a nivel nacional.

La Gestion del Conocimiento en una organizacion es la principal fuente de informacion,
es un proceso disefiado para identificar, capturar, almacenar, compartir y utilizar el conocimiento
de manera eficiente para mejorar la toma de decisiones y fomentar la innovacion. Las TIC
(Tecnologias de la Informacién y Comunicacion) son importantes en este proceso ya que al
proporcionar plataformas y herramientas que facilitan la captura, organizacién, acceso y
distribucion del conocimiento en la empresa, la adopcion de estas permitira optimizar el acceso a
la informacion mediante la Gestion del Conocimiento.

Bermudez et al., (2020), en su articulo titulado “Estrategias de aprendizaje organizacional
y tecnologias de la informacion y las comunicaciones para apoyar la Gestion de Conocimiento en
las pymes del Valle del Cauca, Colombia”, tiene como objetivo proponer estrategias para
fortalecer esta gestion, los resultados evidenciaron la falta de un area formal para la gestion del
conocimiento, aunque existen procesos colaborativos para compartirlo, se concluye que carece
de mecanismos formales e institucionales para la transferencia de conocimiento y una cultura
organizacional que facilite este intercambio.

Navas (2022), en su articulo llamado “Modelo de Gestion del Conocimiento para
Potenciar el Capital Intelectual de una Empresa, Caso De Estudio” tiene como objetivo disefiar
un modelo de gestion del conocimiento para la empresa Aglomerados Cotopaxi S.A., con el fin

de optimizar la administracion del capital intangible. Se concluye con resultados que, aunque se
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reconoce la importancia del conocimiento como activo intangible en la empresa Aglomerados
Cotopaxi S.A., su gestion se limita principalmente a la recoleccidon y archivo de informacion, sin
difusion adecuada en la organizacion.

Morales et al. (2021), en su articulo llamado “Las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la Gestion del Conocimiento” Su objetivo es analizar y reflexionar sobre el
papel de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la Gestion del Conocimiento,
como resultado fue posible evidenciar que la educacidn esta experimentando cambios sin
precedentes debido a las demandas de la sociedad por una mayor calidad en la ejecucién de las
experiencias de aprendizaje, reduccion del tiempo dedicado a la obtencion de grados y la pérdida
potencial de la tasa de retorno de la inversién en la educacion. En conclusion, el impacto
significativo de las TIC en la educacion superior ha generado avances importantes en la Gestion
del Conocimiento.

Moncayo et al. (2023), en su articulo “La Gestion del Conocimiento y las Tics como
Herramientas del Marketing Digital en la Administracion de Empresas” tiene como objetivo
determinar los estados y tendencias actuales, de manera reflexiva, sobre la implementacion y
desarrollo del marketing digital en el sector directivo empresarial, Los resultados se enfocan en
proporcionar fundamentos tedrico-metodoldgicos sobre el marketing digital para directivos, asi
como pautas para la aplicacion de este en la Gestion del Conocimiento en un entorno
tecnologico, Las conclusiones subrayan la importancia del uso de estas herramientas para la
competitividad empresarial y proponen reflexiones sobre su aplicacion.

Macias & Zambrano (2020), en su articulo titulado “La Gestion del Conocimiento para el
mejoramiento de las asociaciones textiles registradas en la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria” su objetivo es proponer un programa de Gestion del Conocimiento que
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incida en la mejora continua de las Asociaciones Textiles, los resultados encontraron que las
asociaciones emplean parte de la Gestion del Conocimiento en sus actividades laborales. Se
concluye que una Gestion del Conocimiento efectiva puede mejorar la competitividad de las

asociaciones y beneficiar tanto a sus socios como al organismo que las supervisa.
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Definicion del Caso de Estudio

“Compainia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. Transmonserrate,
es una empresa en Ecuador, con sede principal en Montecristi. Opera en Autotransporte de Carga
General sector. La cual se fund6 el 20 de marzo de 2014” (Compafiia de Transporte de Carga
Pesada Virgen de Monserrate Perfil de Compafiia - Ecuador | Finanzas y Ejecutivos Clave |
EMIS, s. f.).

Su mision, ser aliado estratégico de las diferentes areas generadoras de carga pesada de
La Fabril S.A., enfocados en la eficiencia, seguridad y cumplimiento, su vision es ser una
empresa de transporte terrestre de carga pesada consolidada que brinda sus servicios a La Fabril
S.A., siendo reconocida por su eficiencia, calidad y servicio, convirtiéndonos a futuro en una
importante opcion para el mercado nacional.

En la actualidad las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion han evolucionado de
forma significativa, por eso es fundamental que las empresas se adapten a los cambios continuos
para mantenerse actualizadas, considerando, que son un gran apoyo a los procesos
organizacionales, por lo tanto, es esencial integrarlas en las empresas para aprovechar su
potencial y fortalecer su conocimiento dentro de las organizaciones.

La tecnologia es, sin duda, una gran parte de la creciente necesidad de una gestion del

conocimiento mas efectiva. En la era digital, las organizaciones estan recopilando y

generando un “tsunami de datos”, pero pocas son capaces de capitalizar todo su

potencial. Segun Statista, en 2019 se enviaron y recibieron mas de 293 mil millones de
correos electronicos cada dia. Sin embargo, segn una encuesta global a 1.300 ejecutivos
de negocio y de TI, el 55% de los datos organizacionales no se utilizan. (Schwartz et al.,

2020, p. 63)
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En este contexto, resalta lo importante que es para las empresas identificar y aprovechar
las TIC para fortalecer y fomentar la Gestion del Conocimiento, tomando en cuenta que las
organizaciones se enfrentan a un entorno empresarial cada vez mas complejo y competitivo,
donde el acceso y la gestion eficaz del conocimiento se han convertido en factores criticos para
el éxito, por eso resulta fundamental diagnosticar como se comparte y aprovecha la Gestién del
Conocimiento mediante el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la
Empresa de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.

En la visita In Situ realizada en la empresa Transmonserrate S.A, se aplicé una guia de
observacion donde se evidencio una falta de cultura organizacional, dado a que no se logré
evidenciar la existencia de un sistema formal para capturar y compartir el conocimiento
adquirido. También existe una escasa estandarizacion en los procedimientos debido a la ausencia
de un manual de procedimientos oficial.

Esto conlleva que cada trabajador aplique sus conocimientos y experiencias de manera
individual, basandose en lo que ha aprendido a lo largo de su trayectoria laboral. Es importante
sefialar que, aunque reciben una explicacion detallada sobre la modalidad de trabajo, las politicas
y los procedimientos internos, este conocimiento se transmite verbalmente y es comprendido por
todos, pero no estd documentado en un manual de procedimientos; solo cuentan con un manual
de funciones.

Por otro lado, la empresa utiliza WhatsApp para comunicarse y para intercambiar
informacion, lo que puede provocar inconvenientes como la pérdida de chats y archivos
dispersos, dificultando tomar decisiones informadas. Estos hallazgos presentan la ausencia de

herramientas formales para la Gestion del Conocimiento, destacando la importancia de
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implementar mejoras estructurales para fortalecer la Gestion del Conocimiento y garantizar la
eficiencia operativa en todos los niveles dentro de la organizacion. Ver Anexo 1-

De acuerdo con las causas establecidas se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢ Qué estrategias de Gestion del Conocimiento soportadas por las TICS se debe
implementar en la Compariia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.?
Para resolver el problema de este estudio de caso, primero se deben resolver las siguientes
interrogantes en el marco de esta investigacion, que se han formulado:

> ¢Cuales son los sustentos teoricos de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién y la Gestion del Conocimiento?

» ¢COmo se gestiona el conocimiento dentro de la Compafiia de Transporte de
Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.?

> ¢Que tecnologias utiliza el personal de la empresa Transmonserrate S.A. para la
Gestion del Conocimiento?

> ¢Que estrategias de Gestion de Conocimiento es necesario aplicar para la Gestion

del Conocimiento?
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Justificacion

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) se han convertido en una parte
fundamental y estratégica para la Gestion del Conocimiento en las organizaciones. En el caso de
la Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A., ubicada en el Cantdn
Montecristi, es pertinente debido a los fendmenos identificados en la organizacion que
evidencian la necesidad de abordar la Gestion del Conocimiento de manera mas sistematica y
efectiva.

La presente investigacion tiene como propdésito conocer cémo las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion pueden a mejorar la Gestion del Conocimiento en una empresa del
sector de transporte de carga pesada. Es por esta razon que se plantea como objetivo general
elaborar un Plan de accion para la Gestion del Conocimiento a través de las TICS en la
Compariia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. Canton Montecristi, afio
2024.

Esta investigacion es importante porque va a generar conocimiento y evidencia empirica
sobre como las empresas del sector de transporte de carga pesada estan gestionando el
conocimiento organizacional, utilizando las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, esto
no solo con el fin de mejorar sus propias capacidades de recursos, sino también promover la
innovacion, mejorar la calidad de la toma de decisiones, aumentar la eficiencia operativa y
garantizar la sostenibilidad adaptando los cambios del entorno empresarial que estan en
evolucion.

Es factible debido a la accesibilidad de la informacion y la disposicion por parte de la alta
gerencia y de los colaboradores de la Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de

Monserrate S.A. para participar en la investigacion. Ademas, de contar con las herramientas,
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conocimientos y recursos necesarios para realizar el estudio exitoso. Los hallazgos y
recomendaciones de esta investigacion pueden servir como un modelo de referencia para otras
empresas de transporte, que busquen mejorar su Gestion del Conocimiento a través de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Es relevante, porque permite a la empresa mejorar su eficiencia operativa, adaptarse a un
entorno empresarial en constante cambio, y mantenerse competitiva en el mercado. Los
beneficiados de este estudio involucran a el personal de Transmonserrate; por el alcance que
tiene de enriquecer a los trabajadores con un mejor acceso a la informacién, ademas de un
amplio conocimiento sobre las herramientas de trabajo para ser mas efectivos. La empresa se
beneficia con eficiencia e innovacion, junto con la adaptabilidad a los desafios del mercado hacia
un crecimiento exitoso y el logro de una ventaja competitiva.

El impacto social de este estudio de caso se refleja en la mejora de la calidad de vida de
los trabajadores de la empresa. Considerando que, al implementar un sistema formal de gestion
del conocimiento, se fomentard un ambiente de trabajo mas colaborativo, con oportunidades de
desarrollo profesional y personal. Ademas, la mejora en la eficiencia y competitividad de la
empresa puede contribuir a la generacion de empleos estables y buenas practicas que pueden ser

contestadas y adaptadas en diferentes contextos organizacionales.
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Objetivos
Objetivo General
Elaborar un Plan de Accion para la Gestion del Conocimiento a través de las TICS en la
Compaiiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A. Canton Montecristi, afio
2024.
Objetivos Especificos
e Definir teéricamente la Gestion del Conocimiento y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion.
e Determinar como se gestiona el conocimiento dentro de la Compafiia de
Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.
o Identificar las tecnologias que utiliza el personal de la empresa Transmonserrate
S.A para la Gestion del Conocimiento.
e Elaborar una propuesta que fomente la Gestion del Conocimiento mediante

herramientas Tecnologicas de la Informacion y Comunicacion.
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Marco Conceptual
Gestion

Seguln la Real Academia Espafiola (2024), “la gestion es la accion y efecto de gestionar y
accion y efecto de administrar”. Por otro lado, para Ropa & Alama (2022), la gestion es “como
un proceso que tiene lugar en las organizaciones y que implica la coordinacion de las actividades
para evaluar, definir y alcanzar la mision organizacional valiéndose del uso racional de los
recursos disponibles” (p. 86).

Es decir, que la gestion solo es el conjunto de las actividades y procesos que se
administran y coordinan sistematicamente. Esto implica una planificacién muy minuciosa y
cuidadosa en los detalles, sobre todo cuando hablamos de la implementacién. El control debe ser
pertinente en las actividades y procesos, asegurandose que estén alineados a la misién y vision de
la organizacion o institucion, y a la misma vez se adapten a los cambios tanto internos como
externos, para garantizar la eficiencia y efectividad en los objetivos establecidos por la
organizacion.

Conocimiento

Para Neill & Cortez (2018), el conocimiento “es una de las capacidades mas relevantes
del ser humano, ya que le permite entender la naturaleza de las cosas que los rodean, sus
relaciones y cualidades por medio del razonamiento” (p. 53). Mientras que Ramos (2020), afirma
que el conocimiento es informacion que ha sido entendida y convertida en un recurso valioso,
que beneficia a quien la recibe o contribuye positivamente a la sociedad.

De acuerdo con lo antes mencionado por los autores, el conocimiento es una habilidad
intrinseca del ser humano que ayuda a interpretar, entender y transformar la informacion en

conocimiento Util y aplicable que puede llevar a mejoras y cambios positivos en multiples



23

contextos. Desde este punto se puede decir que el conocimiento no es estatico, al contrario, es un
proceso dinamico de interpretacion y accion, que nos brinda una comprension racional de todo lo
que nos rodea. Promueve el aprendizaje continuo y la innovacion al permitir la adaptacion a
nuevos cambios y generacion de nuevas ideas y soluciones, convirtiéndolo en una poderosa
herramienta que permite a los individuos y organizaciones tomar decisiones informadas.

Tipos de conocimiento

El conocimiento es una entidad compleja y multifacética que abarca diversas formas y
manifestaciones. Se clasifica cominmente en dos categorias principales: conocimiento tacito y
conocimiento explicito. Al respecto (Ortiz & Ostos, 2020) afirman que:

El conocimiento tacito es el que comprende los conocimientos que parten de la

experiencia, aprendizajes y habitos que se van adquiriendo en el transcurso de la vida y el

conocimiento explicito es organizado y almacenado en bases de datos, programas,

documentos etc. (pag. 3)

Desde el punto de vista de los autores, la distincion entre conocimiento tacito y explicito
revela como las organizaciones manejan sus activos intelectuales. EI conocimiento tacito se
refiere a las experiencias vividas, es decir que esto se adquiere mediante la interaccién con el
entorno y gracias a las nuevas situaciones que se nos presenta. Por otro lado, el conocimiento
explicito se refiere al estudio que se hace a lo desconocido para luego estructurarlo y
documentarlo de manera formal. Esta distincion destaca la importancia de integrar ambos tipos
de conocimiento para optimizar el aprendizaje organizacional, ademas que esta combinacién no
solo fortalece la toma de decisiones informadas dentro de la organizacion, si no que ayuda a

fomentar la innovacion y mejorar la capacidad de adaptacion en un entorno mas dinamico.
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Tabla 1. Definiciones de la Gestién del Conocimiento

Autor

Afo

Definicion

Gonzalez Beuses, A.

Alvarez Gonzaga, B.

Sanchez Valdez, S.

Perdomo Rosales, R.

(2019)

(2020)

(2022)

(2023)

Es una herramienta moderna enfocada en generar conocimiento y
organizar, procesar, aplicar el existente en las organizaciones
para poder innovar y competir con otras de manera eficiente e
incluso lograr superar las costumbres, sobre todo cuando impiden
la normal y efectiva respuesta de la organizacion a los nuevos

requerimientos del entorno. (p. 370)

“La Gestion del Conocimiento al interior de las organizaciones
consiste en un proceso ordenado Yy sistematico, cuyo punto de
partida es la identificacion del conocimiento y concluye la

retencion y almacenamiento de este” (p. 211).

La Gestion del Conocimiento es mas que su simple
administracion en un entorno determinado, se trata también por
ejemplo de utilizar este recurso (conocimiento) para crear nuevo
conocimiento, involucrarlo en la planificacion y la estrategia de
la organizacion, realizar estudios del impacto que mediria qué
significaria tener una interconexion en toda la organizacion,
proporcionar herramientas de control y seguimiento para

protegerlo en la difusion. (p. 117)

“La GC es un proceso de creacion, organizacion,
almacenamiento, distribucion y medicidn relacionado con el uso
estratégico de la informacion y conocimientos para la toma de
decisiones y para conseguir los objetivos organizacionales” (p.
503).
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“La Gestion del Conocimiento organiza las relaciones
Moncayo et al. (2023)  institucionales donde su concepcion de composicion es dinamica
relacionada con el intercambio de sus miembros para desde sus

conocimientos generar valor” (p. 3).

“La GC es un proceso dindmico que se debe actualizar

constantemente a la luz de los tiempos contemporaneos, e
Yanez et al. (2024) o )

implica la participacion de todos los actores involucrados en los

procesos de produccion” (p. 28).

Nota: Las abreviaturas "GC" corresponden a (Gestion del Conocimiento).

Es decir, la Gestion del Conocimiento es el proceso dinamico en donde se identifica,
captura, almacena y comparte el conocimiento, esta requiere de una actualizacion constante y a
su vez la participacion de todos los miembros de la organizacion ademas cabe mencionar que
este proceso no solo ayuda administrar la informacion existente, sino que también promueve la
generacion de nuevos conocimientos para apoyar la toma de decisiones y alcanzar los objetivos
organizacionales.

Importancia de la Gestion del Conocimiento

En la actualidad la Gestion del Conocimiento constituye un elemento importante en las

organizaciones que se interesan por el desarrollo de las habilidades y destrezas de sus

miembros, ya que esto les permite mejorar, lo que hace que esta gestion dentro de las

instituciones cada vez sea mas relevante. (Tasayco et al., 2023, p.278)

Estos autores mencionan que la Gestidn del Conocimiento es cada vez mas importante
por su capacidad para transformar la informacion en activos estratégicos que impulsan el éxito
para las organizaciones, obteniendo beneficios, como facilitar la transferencia de conocimientos

entre empleados y departamentos, y fortalecer los vinculos dentro de la organizacion. Esto
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significa que solo almacena datos, ya que permite a las organizaciones aprovechar experiencias
pasadas, conocimientos especializados y lecciones aprendidas para mejorar continuamente sus
procesos. No solo optimizando el rendimiento actual de una organizacion, sino que también la
prepara para enfrentar futuros desafios de manera proactiva y efectiva.

Dimensiones de la Gestion del Conocimiento

Creacion del conocimiento. La creacion de conocimiento es un proceso dindmico que
impulsa la generacién, desarrollo, aplicacion y uso de ideas innovadoras. Este enfoque permite a
las organizaciones alcanzar resultados superiores a los de su competencia, fortaleciendo su
capacidad para generar valor econémico y fomentar la innovacion. (Barradas & Rodriguez,
2021)

Transferencia y almacenamiento del conocimiento. “La transferencia y
almacenamiento del conocimiento es el conjunto de actividades, cuyo objetivo es la difusion de
las experiencias, los conocimientos y las habilidades, para facilitar el uso, la aplicacion y la
explotacion del conocimiento” (Vizcarra, 2018, p. 48).

Aplicacion y uso del conocimiento. “Es la aplicacion o praxis del conocimiento
recientemente adquirido en las actividades laborales de la empresa” (Vizcarra, 2018, p. 49).

Es asi como la Gestion del Conocimiento impacta directamente en el éxito de una
organizacion, enfocandose en tres dimensiones esenciales: la creacion, que se trata de generar
ideas frescas y originales que pueden dar a la empresa una ventaja competitiva, la transferencia y
almacenamiento es el proceso de compartir y guardar ese conocimiento, asegurando que todos en
la organizacion puedan acceder a él y beneficiarse de lo que otros han aprendido y por ultimo, la

aplicacion convierte ese conocimiento en mejoras reales dentro de la empresa, ayudandola a ser
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mas eficiente y a adaptarse mejor a los cambios. Estas dimensiones crean un ciclo continuo que
refuerza la capacidad de la organizacion para innovar y mantenerse relevante.
Caracteristicas de la Gestion del Conocimiento

Identificacién del conocimiento clave. Esta caracteristica implica reconocer la
informacion crucial para tu organizacion o un proceso en particular, es, por ejemplo, saber qué
ingredientes necesitas para hacer una receta, pero en este caso, se trata de identificar qué datos o
saberes son esenciales para lograr un objetivo especifico. (Flores, 2024, péarr. 10)

Captura y almacenamiento eficiente de la informacion. “Una vez que identificas el
conocimiento importante, debes encontrar formas efectivas de almacenarlo con el objetivo de
que sea fécil de encontrar y usar cuando lo necesites” (Flores, 2024, péarr. 11).

Acceso y disponibilidad. “Esta Gestion del Conocimiento garantiza que la informacion
esté disponible para las personas adecuadas cuando se requiera” (Flores, 2024, parr. 12).

Sistemas de busqueda eficientes. Plataformas accesibles para compartir informacion
(Flores, 2024, parr. 13).

Competencias para compartir y utilizar el conocimiento. “Las competencias para
compartir y utilizar el conocimiento son fundamentales en la gestion del conocimiento, ya que
implican habilidades para gestionar el conocimiento” (Flores, 2024, parr. 14)

Transferencia y difusion. “La transferencia del conocimiento es vital en la gestion del
conocimiento y consiste en llevarlo desde donde se genera hasta donde se utilizara eficazmente”
(Flores, 2024, parr. 15).

Creacion de una cultura de aprendizaje. “La Gestion del Conocimiento no solo es
almacenar datos y fomentar una mentalidad de aprendizaje continuo dentro de tu organizacion”

(Flores, 2024, parr. 16).
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Uso estratégico del conocimiento. “El objetivo final de gestionar el conocimiento es que
lo puedas utilizar en tomar decisiones informadas y estratégicas” (Flores, 2024, parr. 17).

Estas caracteristicas hacen que la Gestion del Conocimiento sea un proceso integral y
efectivo en las organizaciones, ya que permiten reconocer y enfocar los esfuerzos en la
informacion relevante, y asi asegurar la disponibilidad y accesibilidad del conocimiento, tomar
decisiones informadas y mantener una ventaja competitiva. Esta accién interna no sélo potencia
el desarrollo de soluciones creativas y estratégicas, también fortalece la cultura organizacional al
valorar el conocimiento como un activo estratégico
Modelos de Gestion del Conocimiento

Tabla 2. Definiciones de los modelos de la Gestion del Conocimiento

Modelos Definicion

“El modelo de GC de Wiig (1993), se enfoca en el siguiente principio:
Modelo de Wiig para gue un conocimiento pueda ser til y valioso, debe ser organizado.
(1993). Dicho conocimiento debe ordenarse de manera tal que se pueda usar”

(Avendaiio & Flores, 2016, pag. 212).

“Este modelo enfatiza el que crear conocimiento no es crear

informacion, sino procesarla, hacerla util para la organizacion,
Modelo de Nonaka Y

) fusionarla con ideas subjetivas e intuiciones de los individuos que
Takeuchi (1995).

pertenecen a la organizacion y hacerlas disponibles a todos” (Avendafio

& Flores, 2016, pag. 212).
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Este modelo se basa en los siguientes principios: 1) garantizar la calidad
de los datos y la informacidn para los trabajadores del conocimiento; 2)
Modelo de Integracion facilitar la conversion de datos e informacion en conocimiento; 3)
de Tecnologia de posibilitar el almacenamiento efectivo y la recuperacion tanto de
Kerschberg (2001). metadatos como de conocimiento; 4) fomentar la difusion y distribucién
oportuna del conocimiento; y 5) respaldar la presentacion adecuada del

conocimiento. (Avendafo & Flores, 2016)

Nota: (Avendafio & Flores, 2016, pp. 212-213)

Los modelos de Gestion del Conocimiento son marcos estructurados que las
organizaciones utilizan para optimizar la adquisicion, almacenamiento, transferencia y aplicacion
del conocimiento dentro de sus estructuras, como los propuestos por Wiig, Nonaka y Takeuchi, y
Kerschberg, ofrecen enfoques distintos pero complementarios y comparten la meta comun de
identificar y capturar conocimientos criticos, organizarlos de manera accesible para optimizar el
manejo del conocimiento en las organizaciones. Estos modelos ofrecen marcos tedricos valiosos
para las organizaciones que buscan sistematizar y optimizar la Gestién del Conocimiento,
adaptandose a las necesidades especificas de cada contexto.

Modelo de conversion del conocimiento

Segun Cuervo (2016), en la conversion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, se
destacan las siguientes fases:

Socializacion. “Ocurre cuando las personas intercambian conocimiento tacito y puede
tratarse de experiencias, vivencias o valores en torno a un tema o problematica” (Cuervo, 2016).

Externalizacion. “Ocurre igual que el anterior, sin embargo, interviene aqui una

herramienta comunicativa que permite la expresion del conocimiento propio para compresion del
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conocimiento comunicado: un dibujo, una imagen; convirtiéndolo en conocimiento explicito”
(Cuervo, 2016).

Combinacién. Consiste en la clasificacion, relacion, analisis y sintesis del conocimiento
por medio de un cambio de formato que lo hace codificable y con una estructura comprensible
universalmente (Cuervo, 2016).

Interiorizacion. “Es un proceso cognitivo individual que permite vincular el
conocimiento codificado o explicitado al tacito de la persona mediante la practica” (Cuervo,
2016).

Esto refleja que la fortaleza central del éxito de este ciclo es la forma en que logra un
equilibrio entre los aspectos téacitos y explicitos del conocimiento y al mismo tiempo conectarlos.
La socializacion ayuda a compartir experiencias y valores como base desarticulada; La
externalizacion permite que este conocimiento se haga explicito a través de la estructuraciéon y la
documentacion, haciéndolo disponible para una recuperacion mas amplia. La combinacion
convierte la informacion bruta en conocimiento significativo y aplicable; La interiorizacion
garantiza que este conocimiento se traduzca en habilidades orientadas a la accion. Este enfoque
no solo mejora la eficiencia organizacional, sino que también promueve una cultura de
aprendizaje continuo y adaptacion.

Beneficios de la Gestion del Conocimiento

“La Gestion del Conocimiento favorece tanto el desarrollo econémico como la
sostenibilidad en el tiempo y mejora continua” (Bastos, 2019). Por otro lado, Rubier (2019),
menciona que:

Una organizacién que trabaja bajo el enfoque de la gestion del conocimiento, dando

prioridad a sus recursos humanos esta mejor adaptada para la innovacién y sin duda
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alguna han identificado como su principal factor de competitividad el conocimiento de

las personas, pues en él radica la capacidad de identificar y desarrollar nuevas

oportunidades de negocio, ofreciendo nuevos y mejores productos, mas rapido y a menor

coste que los competidores. (p. 399)

Es decir, comprende cémo una organizacion puede dirigir la Gestion del Conocimiento
integrando los procesos de aplicacion y los de transferencia de conocimiento, ya que permite la
expansion econdmica y la mejora y evolucion. Al priorizar el conocimiento de los recursos
humanos, las organizaciones pueden innovar con mayor efecto en detectar y cultivar nuevas
oportunidades de negocio disponibles, convirtiendolo en un activo estratégico que impulse la
eficiencia operativa y la adaptabilidad del mercado.

Desafios de la Gestion del Conocimiento

Entre los desafios que enfrenta la Gestion del Conocimiento en las organizaciones,
Villasana et al. (2021) comenta que “uno de los retos de la gestion del conocimiento es
gestionarlo desde el proceso de creacion, intercambio, combinacion y aplicacion del
conocimiento para aclarar y potenciar el proceso organizacional” (p. 53). Villasana et al. (2021)
también menciona que “la importancia de la gestion del conocimiento destaca que la
globalizacion es un desafio para probar el conocimiento organizacional. [...], pero el desafio
principal sigue siendo como transformar los talentos en el patrimonio de conocimiento de la
organizacion” (p.75).

La Gestion del Conocimiento enfrenta desafios significativos, como integrar el
conocimiento individual en un sistema colectivo y adaptarse a la globalizacién, que requiere
métodos efectivos para organizar informacion diversa y ajustarse a diferentes contextos

culturales y de mercado. Ademas, fomentar una cultura organizacional que valore la
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transferencia de conocimiento puede ser complicado debido a la resistencia al cambio y la falta
de incentivos. Superar estos desafios implica implementar tecnologias que faciliten la
recopilacion y el intercambio de informacion, promover el aprendizaje continuo con programas

de formacion, y establecer politicas que incentiven la innovacion.
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Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

Tabla 3. Definiciones de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Autor

ARo

Definicion

Pacheco &

Rodriguez

Bernal &
Rodriguez

Blanco

Pareti et al.

Becerra

(2019)

(2019)

(2020)

(2020)

(2020)

Las TIC son excelentes herramientas de gestion empresarial,
almacenamiento y procesamiento de informacion, permiten medir
la efectividad de las diversas actividades operacionales y de
gestion empresarial, facilitando la toma de decisiones y
disminucion en los tiempos de respuesta, lo que hace a las

organizaciones mas viables y competitivas. (p. 296)

“Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién es uno de los
elementos mas implementados como fuente de innovacion en las
empresas ya que permite presentar nuevos productos al mercado u

optimizar los que ya estan creados” (p. 87).

“Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion conocidas por
sus siglas TIC son herramientas, procedimientos, programas y
técnicas utilizadas para obtener, administrar, procesar,
intercambiar y compartir informacion usando equipos

tecnoldgicos” (p. 338).

“Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion son
instrumentos indispensables para mejorar y facilitar procesos y

actividades de una organizacién” (p. 352).

“Las TIC comprende una extensa gama de informatica y técnicas
de procesamiento de sefiales de sistemas inalambricos y fijos” (p.
76).
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“Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion son un

conjunto de servicios en telecomunicacion, coadyuvan el
Cusihuaman et al. (2020) desarrollo sostenido y estratégico en cualquier &mbito rural o

urbano. Sin embargo, requiere de plataformas complejas para su

funcionamiento” (p. 16).

“Las TIC y los recursos tecnologicos de hardware y software

permiten a los usuarios gestionar los procesos de informacion
Castellano & Diaz ~ (2020) requeridos para cumplir actividades en diferentes contextos como

empresariales, corporativos, financieros, gubernamentales,

educativos, sociales y culturales” (p. 7).

“Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) son
Peralta et al. (2023) herramientas digitales capaces de interconectar a las personas con

diversos fines” (p. 1).

Nota: Esta tabla reune distintas perspectivas teoricas sobre las “TIC” que dichas
abreviaturas corresponden a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién se han convertido en un elemento
fundamental en la sociedad actual, por la evolucion constante y los cambios que han
transformado cémo vivimos, trabajamos y nos comunicamos, con lo expuesto por los autores.
Dado que posee una amplia gama de herramientas, procedimientos, programas y técnicas,
permiten que la gestion, el procesamiento, el intercambio y la transmisién de informacién a
través de dispositivos electronicos sea mas eficiente.

Importancia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion se han convertido en una herramienta
importante en el entorno académico y en las organizaciones ya que brindan apoyo a los procesos
que se realiza en cada una de estas instituciones, volviéndolas mas eficaz y eficientes. Asi como

Gonzélez et al. (2020), menciona que:
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Las TIC proporcionan multitud de herramientas que contribuyen a mejorar la gestién. Su
utilizacion supone un importante ahorro de tiempo y recursos, ya que permite simplificar
y agilizar los procesos de gestion y la toma de decisiones, asi como facilitar el contacto
directo con los colaboradores, clientes, proveedores entre otros. (p. 53)
Es decir, que su importancia no solo radica en la integracion, sino que también simplifica
y agiliza los procesos organizacionales, optimizando la toma de decisiones. Ademas, permiten un
acceso rapido y seguro a grandes volumenes de informacion y datos criticos, que son importantes
para la toma de decisiones estratégicas e informadas, con el fin de promover la conectividad
directa con diversos actores clave, como colaboradores, clientes y proveedores, mejorando la
comunicacion y fortaleciendo las relaciones comerciales.
Caracteristicas de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
Las TIC facilitan el acceso a la informacion de manera rapida, haciendo que los procesos
sean mas eficientes, ya que proporcionan infraestructuras necesarias para la automatizacion de
procesos, la mejora y la eficiencia operativa. Desde este punto Rodriguez (2020), expone lo
siguiente:
e Propician la creacion de nuevas herramientas de comunicacion mediante la
integracidn entre nuevas tecnologias y dispositivos.
e Generan interactividad entre usuarios, facilitando la comunicacion e el
intercambio de informacidén mediante el uso de dispositivos tecnoldgicos.
e Proveen de instantaneidad en la comunicacion, dado que permiten la interaccion
en tiempo real.
e Se utilizan en distintas areas y actividades de la sociedad, como la economia, la

cultura, el sector industrial, la educacién y la ciencia.
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e Se encuentran en constante crecimiento e innovacion.

Estas caracteristicas reflejan lo importante que son las TIC en cualquier lugar en donde se
vallan a implementar, ya que demuestran su capacidad para proporcionar acceso rapido a la
informacion y automatizar procesos y mejoras significativamente en la eficiencia operativa.
Dicho de otro modo, permiten una interactividad enriquecida entre usuarios, facilitando el
intercambio de informacidn en tiempo real. En consecuencia, es esencial para las organizaciones
que buscan adaptarse continuamente y mantenerse competitivas, ya que hoy en la actualidad las
TIC tienen un crecimiento y una innovacion constante.

Clasificacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y sus componentes

Tabla 4. Clasificacion de las TIC

Clasificacion Definicion

Conjunto de dispositivos conectados para compartir recursos, como la

Redes . - .
telefonia fija, movil, redes domeésticas y banda ancha.
i Dispositivos que permiten interactuar con computadoras, como
Terminales . .
televisores, PCs, moviles y tablets.
- Aplicaciones accesibles por redes, incluyendo correo, redes sociales,
Servicios

videojuegos, musica, portales gubernamentales y banca en linea.

Nota: (Lazaro Diaz, 2022)

Tabla 5. Componentes de las TIC

Componentes Definicion

Conjunto de programas y reglas que permiten realizar tareas en una
Software computadora, como Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint,
Outlook).

Componentes fisicos de una computadora, como USB, teclado, raton,

Hardware .
webcam o placa de sonido.
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Infraestructuras de  Sistemas que facilitan la transmisién de informacion, permitiendo una
telecomunicaciones comunicacion visual o auditiva sencilla

Nota: (Lazaro Diaz, 2022)
Las TIC y las empresas

Las TIC son esenciales para mejorar la productividad de las empresas, la calidad, el
control y facilitar la comunicacion, entre otros beneficios, aunque su aplicacion debe llevarse a
cabo de forma inteligente. Segln Lazaro Diaz (2022).

Tabla 6. Clasificacion en relacion con las empresas

Clasificacion Definicion
Buscan reducir costos en comunicacion y facilitar el intercambio de
Orientadas a la informacion entre diferentes areas de la empresa, permitiendo su
comunicacion difusion a grupos de interés externos.

Se centran en el almacenamiento y procesamiento de datos para
distribuir informacion en los procesos empresariales. Estas TIC

Orientadas a la . . o .
permiten generar informes automaticos, mejorando la toma de

informacion .

decisiones.

Estas TIC integran capacidades empresariales para automatizar
Orientadas a los procesos, aumentando la eficiencia y efectividad en la obtencion de
flujos de trabajo resultados.

Nota: (Lazaro Diaz, 2022)
Las TIC y la Gestidon del Conocimiento

“Las TIC son herramientas que acompafian un proceso de GC a fin de acrecentar y
resguardar el Capital Intelectual de la Organizacion” (Marifio, 2018, p.78). Por otro lado,
Méndez et al., (2018) mencionan que “La Gestion del Conocimiento no requiere necesariamente
el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, sin embargo, éstas son un pilar

fundamental para lograr facilitar y transmitir el conocimiento de manera masiva” (parr. 24)
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De acuerdo, a lo antes expuesto por el autor es necesario resaltar que las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion, junto con la Gestion del Conocimiento, son herramientas que
sirven de apoyo mutuo para sus necesidades cambiantes. Esto es debido a que juegan un papel
importante en la creacion, distribucion y aplicacién del conocimiento, en pocas palabras son
herramientas que potencia las capacidades de la organizacion para gestionar el conocimiento de
manera eficaz y eficiente. Un ejemplo claro son las plataformas de gestion del conocimiento, las
bases de datos compartidas, las herramientas de colaboracion en linea que pueden ser

implementadas para optimizar los flujos de informacion.
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Marco metodoldgico
Disefio de la Investigacion

El disefio de esta investigacion es cualitativo, el tipo de investigacion es descriptiva por
que busca documentar y detallar como se gestiona el conocimiento en la Compafiia de
Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A., explicativa debido a que procura
identificar los factores que influyen en las TIC y la Gestién del Conocimiento dentro de la
organizacion y narrativa porque permite recopilar y analizar las experiencias y percepciones de
los empleados de la compaifiia.

De acuerdo con Guzman (2021), la investigacion descriptiva se efectda cuando se desea

describir, en todos sus componentes principales, una realidad. La investigacién

explicativa es aquella que tiene relacion causal, no solo persigue describir o acercarse a

un problema, sino que intenta precisar las causas de este. (p. 165)

Por otro lado, la investigacion narrativa “son narraciones de sucesos y eventos que han
sido registrados de diferentes maneras y contado por los intervinientes que vivieron el hecho”
(Guzman, 2021, p. 27).

Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion adopt6 un enfoque mixto, lo que facilitd la exploracion y comprension
profunda de la investigacion, proporcionando una vision mas integral y detallada.

Cueva et al., (2023) sefialan que los métodos mixtos de investigacion son enfoques que
combinan tanto elementos cualitativos como cuantitativos en un estudio o investigacion. Estos
métodos buscan aprovechar las fortalezas de ambos enfoques para obtener una comprensién mas

completa y profunda de un fendmeno o problema de investigacion. (p. 77)
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Este enfoque se centrd en explorar y comprender cdmo se gestiona el conocimiento,
también de conocer que herramientas TIC utilizan en la organizacién, desde las perspectivas de
los participantes, mediante la observacion, la entrevista y la encuesta para explorar a profundidad
el problema, las opiniones y contextos especificos.

Método inductivo-deductivo

El método inductivo-deductivo que vislumbrara y elabora Aristételes se compone de una

primera etapa que se caracteriza por la induccién de principios especulativos a partir de

fendmenos observados, y en un segundo tiempo, sobre estos principios se construyen

enunciados que los contengan y se refieran a los fenémenos. (Burgos et al., 2020, p. 286)

Se empled el método inductivo-deductivo porque combind la solidez tedrica del método
deductivo con la exploracion detallada y contextual del método inductivo, que se obtuvo a través
de la observacion realizada en Transmonserrate S.A. EI método inductivo se utilizé
principalmente en la entrevista, la encuesta y las observaciones, mientras que el método
deductivo se aplico en la revision de la literatura para establecer un marco tedrico basado en
teorias anteriores sobre la Gestion del Conocimiento y las TIC. De esta manera, se desarrollé una

comprension profunda y bien fundamentada en este estudio de caso.
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Poblacion y muestra
Poblacion

Segun lo establecido por Arias et al., (2016), “La poblacion de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccién de la muestra que
cumple con una serie de criterios predeterminados” (p. 202).

La poblacién de este caso de estudio se compuso del gerente y los colaboradores de la
empresa Transmonserrate S.A. Esto abarcé desde el personal administrativo y operativo hasta los
responsables de tomar decisiones. Esta seleccidn de la poblacién permitié obtener una vision
general y representativa de como se usan las TIC en la Gestion del Conocimiento en la empresa.

Tabla 7. Poblacion

Distribucion de poblacion

Tamafio de la empresa Numero de empleados Areas dirigidas
1 Gerente
2 Secretarias
Empresa Transmonserrate 1 Logistica
S.A 2 Mecanicos
49 Choferes
Total 55

Nota: Esta tabla muestra la distribucién de los colaboradores segun el area a la que
pertenecen en la empresa.

Muestra

Para Ludefa, (2021), “La muestra es una parte de la poblacion con la cual el investigador
realizara el analisis estadistico”. Dado que la poblacion total de trabajadores es de 55, se utilizo
la formula para determinar el tamafio de una muestra finita, con el fin de asegurar que los
resultados fueran representativos y precisos.

La formula utilizada fue la siguiente:
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Gréfica 1. Férmula de la muestra finita

3 NxZi*p*q
T e2x(N—1)+ZZxp=q

n

Nota: En esta grafica se presenta la férmula que se utilizé para la determinar la muestra

n = Tamafio de muestra buscado

N = Tamafio de la Poblacion o Universo

Z" = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)"
e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

q = (1 — p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Grafica 2. Calculo de la muestra finita
54 % 1.645?Z * 50.00% * 50.00%

™ = 10.00%2 * (54 — 1) + 1.645Z * 10.00% * 10.00%
Parametro | Insertar Valor
N 54 Tamano de muestra
4 1.645 n= 36.5313375 = "n" =
P 50.00% 1.20650625 30.28
Q 50.00%
e 10.00% n = Tamafio de muestra buscado
N = Tamafio de la Poblacién o Universo
Nivel de confanza 7 Z = Parametro estadistico que depende el Nivel
99.7% 3 de Confianza (NC)
e 220 e = Error de estimacién maximo aceptado
96% 2,05 p = Probabilidad de que ocurra el evento
o L5 estudiado (éxito)
80% 1.28 q = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el
20% 0.674 evento estudiado

Nota: En la grafica se logra apreciar el calculo que se realiz6 para obtener la muestra.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La recoleccion de datos en una investigacion comprende reunir y medir informacion de

diversas fuentes, para obtener un panorama del objeto de estudio. La obtencidn de estos
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datos puede realizarse a través de diferentes técnicas e instrumentos como la observacion,

cuestionarios, entrevistas y escalas. (Sanchez, 2022, pag. 38)

En este estudio de caso se aplico para la entrevista el instrumento de otro autor con
relacién a lo investigado. (Arriola, 2021), que elaboré una entrevista en el 2021, la cual se
conforma de 10 preguntas, que proporcionaron la informacion adecuada para este estudio de
caso. Ademas, se aplicaron una guia de observacion, y una encuesta. Anexo. 2-

Tabla 8. Entrevista

Categorias N° Preguntas
Socializacién 1,2,3
Internalizacion 4,5
Externalizacion 6,7,8
Combinacion 9,10

Nota: En la tabla se desglosan las preguntas de la entrevista segun sus categorias.

Para la encuesta, se realizd una adaptacion de un instrumento elaborado por otro autor.
(Arceo, 2009), este instrumento original fue ajustado para alinearse con los objetivos especificos
del estudio y para capturar de manera mas precisa las necesidades, percepciones y experiencias
de los empleados en relacion con la Gestidn del Conocimiento y el uso de Tecnologias de
Informacion y Comunicacién dentro de la empresa. En la empresa de transporte Transmonserrate
S.A la adaptacion del instrumento permitio obtener datos relevantes y especificos que ayudaron a
comprender mejor como las TIC afectan el desempefio y la Gestion del Conocimiento en la
organizacion. Anexo. 3-

Observacion

Segun Retegui (2020), la observacion como metodo posibilita conocer el terreno donde

se desarrolla el objeto de estudio; contactar fuentes primarias, que en una primera

instancia quedan fuera del muestreo seleccionado; como respaldo de los datos aportados
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por los entrevistados y para sumar nuevos interrogantes y aspectos no contemplados en la

busqueda inicial. (p. 108)

Con la aplicacion de este instrumento se identificaron los problemas que presenta la
empresa Transmonserrate S.A., los conocimientos que poseian sobre las TIC y la Gestion del
Conocimiento Anexo. 1-

Entrevista

Para Feria et al. (2020), sefialan que:

La entrevista es la via de indagacion del nivel empirico, de caracter administrado,

mediante el empleo de una comunicacién interpersonal con uno o un conjunto de sujetos,

con el fin de conocer, a partir de un objetivo, mediante un cuestionario o una guia de
aspectos, sus opiniones o criterios, acerca de las causas, las consecuencias, las posibles

soluciones y los responsables directos e indirectos, del problema investigado. (p. 72)

Se aplico la entrevista al gerente de la empresa Transmonserrate S.A., 1o que permitio
determinar como se gestiona el conocimiento a través de las TIC en la organizacion. Para ello, se
utilizd como base un instrumento previamente elaborado por Arriola (2021), quien desarrolld
una entrevista conformada por 10 preguntas relacionadas con la gestion del conocimiento en
contextos empresariales similares. Este instrumento, validado por expertos en el campo en Lima,
Peru, asegura la pertinencia y calidad de las preguntas, garantizando que los datos recopilados
sean precisos y Utiles para los objetivos de la investigacion en los que sea sometido.

Una vez realizada la entrevista, se procedio a la transcripcion del contenido en un
documento de Word, registrando con detalle cada informacion relevante. Esta transcripcion

sirvio como base para el proceso de codificacién utilizando el software Atlas.ti.
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En primer lugar, se realiz6 una lectura exhaustiva del contenido, identificando las ideas
principales y excluyendo las palabras irrelevantes, tales como articulos y preposiciones (por
ejemplo, "el", "la", "los"). A partir de esta lectura, se generd una nube de palabras en Atlas.ti, lo
que permitio una visualizacion mas precisa de los temas emergentes en los datos.

Posteriormente, se asignaron cddigos a fragmentos especificos de las entrevistas que
contenian informacion significativa. Estos codigos fueron organizados en categorias amplias,
agrupando temas relacionados para facilitar el anlisis y la interpretacién de los datos.

Encuesta

Asi mismo, Feria et al. (2020), mencionan que:

La encuesta es la via de indagacién del nivel empirico, de caracter autoadministrado, que

se aplica a un conjunto de sujetos, con el fin de conocer, mediante un cuestionario, sus

opiniones o criterios, acerca de las causas, las consecuencias, las posibles soluciones y los

responsables directos e indirectos, del problema investigado. (p. 77)

La encuesta en este estudio se realizd para entender méas profundamente las necesidades,
percepciones y experiencias de los empleados en relacion con la Gestidn del Conocimiento y el
uso de tecnologias de informacion y comunicacion. Ademas, proporciono una vision integral
sobre como los choferes de la empresa interactian con las TIC y como estas influyen en su

desempefio y en la Gestion del Conocimiento dentro de la empresa. Anexo. 3
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Resultados Obtenidos
Resultados del objetivo 1

Definir tericamente la Gestion del Conocimiento (GC) y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC), con el fin de establecer una base conceptual que permita
comprender su interrelacion y aplicacion en el sector del transporte de carga pesada.

Para alcanzar este objetivo, se llevo a cabo una revisién profunda de la literatura, que
abarco articulos académicos, libros y documentos relevantes que exploran tanto la definicion
como la evolucion de la GC y las TIC. La seleccion de las fuentes se realizé con base en su
actualidad, relevancia en el campo de estudio y enfoque tedrico, con el propésito de obtener una
vision clara y detallada de los conceptos clave.

El proceso de busqueda bibliografica incluy6 términos como "Gestion del
Conocimiento”, "Tecnologias de la Informacion y Comunicacion”, "Las TICy GC"y " Las TIC
y la Gestion del Conocimiento en las organizaciones". Los articulos seleccionados se publicaron
entre 2018 y 2023, y se priorizo la informacion en espafriol e inglés, garantizando la inclusion de
estudios actuales y pertinentes.

Tabla 9. Matriz de consistencia tedrica

_ . Articulos
Bases De Datos Filtros Total de articulos seleccionados
Google Scholar 23 9

Articulos del 2018 al
2023, idioma espafiol

Proquest 8 4

Total 31 13
Nota: La tabla indica el total de articulos utilizados de las dos variables.
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Inclusion
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Exclusion

Traten sobre la GC y su relacién con las TIC.

Estén escritos en espafiol o inglés.

Ofrezcan estudios empiricos o tedricos sobre
el uso de TIC para optimizar la gestion del
conocimiento en entornos organizacionales.

No aborden de manera clara la relacion entre
GCyTIC.

Estén enfocados en sectores no relevantes
para el transporte de carga pesada.

Nota: Esta tabla menciona los criterios que se utilizaron para la busqueda y exclusion

de informacion.

Finalmente, se seleccionaron articulos que cumplieron con los requisitos de la

investigacion, los cuales aportaron la base tedrica necesaria para desarrollar la revision de la

literatura.

Resultados

La literatura revisada ofrece diversas perspectivas sobre la integracion de las TIC en la

GC:

Tabla 11. Definiciones de la Gestion del Conocimiento

Nombre del Articulo Autor/Afio Pais Definicion
Gestion del conocimiento La Gestion del Conocimiento trata de
y desempefio laboral de los promover el mejor uso y aplicacion del
trabajadores Vizcarra, Perg conocimiento disponible en la empresa.
eru
administrativos de la (2018) El intercambio de conocimientos que

Municipalidad Provincia
Mariscal Nieto, 2018.

poseen los colaboradores, puede generar
un sinnumero de nuevas 51 aplicaciones

y usos del conocimiento (informacion



Gestién del conocimiento

en las organizaciones: un Bastos,
analisis bibliografico. (2019)
Vista de La gestion del
conocimiento, pasado, Villasana et
presente y futuro. Una al., (2021)
revision de la literatura.
Gestion del Conocimiento

o Perdomo,
en las Organizaciones.

(2023)

Colombia

México

Venezuela
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atil retroalimentada), y asi generar
desarrollo y progreso organizacional. (p.
50)

La Gestion del Conocimiento
comprende todas aquellas herramientas
que son implementadas con el objetivo
de formarse y aumentar su capital
intelectual, partiendo del conjunto de
informacion y experiencias que
generan un aprendizaje compartido
dentro de todas sus areas, buscando
finalmente ventajas competitivas para
crecer y sostenerse en el mercado. (p.
83)

“La Gestion del Conocimiento es un
método de gestion o disciplina
emergente que busca utilizar el
conocimiento generado de manera
estructurada y sistematica para alcanzar
metas y optimizar la toma de

decisiones” (p. 56).

“La GC es un proceso de creacion,
organizacion, almacenamiento,
distribucion y medicion relacionado con
el uso estratégico de la informacién y
conocimientos para la toma de
decisiones y para conseguir los

objetivos organizacionales” (p. 503).




49

La GC es importante para el desarrollo
de habilidades y destrezas en las

Gestion del Conocimiento  Tasayco et organizaciones, mejorando

Perd
en Organizaciones 4.0 al., (2023) continuamente su capacidad

competitiva y fortaleciendo los recursos
humanos.

Nota: Las definiciones presentadas en la tabla corresponden a conceptos clave de la
gestion del conocimiento utilizados para estructurar el marco tedrico de la investigacion.

Para definir teéricamente la gestion del conocimiento se realizé una revision exhaustiva
de diferentes enfoques propuestos por varios autores, estas definiciones proporcionan un
panorama amplio de la Gestion del Conocimiento, destacando su papel estratégico en las
organizaciones. No obstante, algunas definiciones se enfocan mas en la estructura y la
organizacion del conocimiento, mientras que otras subrayan el aspecto humano y el aprendizaje
colaborativo. Es asi, como de esta manera se logré definir a la gestion del conocimiento como un
proceso integral y continuo de identificacion, transformacion y aplicacién de conocimientos
estratégicos en una organizacion, mediante la colaboracién activa de sus miembros.

Este proceso es continuo ya que va mas alla de una simple recopilacion de datos, esto
implica cultivar una cultura de aprendizaje que valore la curiosidad y la innovacién, facilitando
la creacion de nuevos saberes a través de experiencias pasadas y lecciones aprendidas, con el fin
de optimizar la toma de decisiones y asegurar la competitividad en este entorno de constante

cambio.
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Tabla 12. Definiciones de las tecnologias de la informacion y comunicacion

Nombre del Articulo Autor/Afo Pais Definicion
] “Las Tecnologias de la Informacion y
Las tecnologias de la L
) N Comunicacion es uno de los elementos
informacion y L
L Bernal & mas implementados como fuente de
comunicacion como factor _ o .
_ y Rodriguez,  Colombia innovacion en las empresas ya que
de innovaciény )
. (2019) permite presentar nuevos productos al
competitividad o )
_ mercado u optimizar los que ya estan
empresarial
creados” (p. 87).
Las TIC son excelentes herramientas de
gestion empresarial, almacenamiento y
procesamiento de informacion, permiten
) medir la efectividad de las diversas
Las TIC como estrategia Pacheco & o ) »
o - ] actividades operacionales y de gestion
competitiva en la gestion ~ Rodriguez,  Venezuela _ .
) empresarial, facilitando la toma de
empresarial (2019) . o )
decisiones y disminucion en los tiempos
de respuesta, lo que hace a las
organizaciones mas viables y
competitivas. (p. 296)
“Las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién conocidas por sus siglas
Perspectiva cronolégica de TIC son herramientas, procedimientos,
las TIC en las Blanco Venezuela Programas y técnicas utilizadas para
organizaciones publicas (2020) obtener, administrar, procesar,

venezolanas

intercambiar y compartir informacion

usando equipos tecnologicos” (p. 338).




51

Tecnologias de la
Informacioén y

Comunicaciéon (CRMy ] .
) “Las Tecnologias de la Informacion y
ERP) como herramientas L )
y Comunicacién son instrumentos
de segmentacion y o _ .
o ) ) ) indispensables para mejorar y facilitar
fidelizacion de clientes: EI  Pareti etal., Chile

caso de los (2020)

emprendimientos hoteleros

procesos Yy actividades de una

organizacion” (p. 352).

de Cerro Alegre y Cerro
Concepcion, Valparaiso
Chile

Nota: Las definiciones presentadas en la tabla corresponden a conceptos clave de las
Tecnologias de la informacién y comunicacion utilizados para estructurar el marco tedrico de la
investigacion.

De la misma manera, al explorar la literatura existente de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion, se revela que abarcan una amplia variedad de herramientas y
metodologias que no solo facilitan la gestion de informacion, sino que también redefinen la
forma en que interactuamos y colaboramos en diversos entornos que presentan sobre las TIC,
abarcando desde su papel fundamental en la innovacion y competitividad hasta su descripcion
técnica y operativa. En este sentido se establece que las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién son un conjunto de herramientas y sistemas que facilitan la creacion,
procesamiento, intercambio y gestion de informacion en diversos formatos, promoviendo la
colaboracidn, la innovacion y la democratizacion del acceso a la informacion.

A partir de la revision de la literatura de la Gestion del Conocimiento y las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, la interconexion entre ambas es fundamental para las
organizaciones que buscan mejorar su eficiencia y competitividad. No solo actian como

herramientas que facilitan la Gestion del Conocimiento, sino que también juegan un papel
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transformador en la cultura y estructura organizativa. Para aprovechar al maximo estas
tecnologias, es fundamental que las empresas desarrollen una estrategia que aborde tanto las
oportunidades como los desafios asociados con su implementacion.
Resultados del objetivo 2

Determinar como se gestiona el conocimiento dentro de la compafiia para conocer y
comprender como se crea, organiza, comparte y usa la informacién. Para este objetivo, se llevo a
cabo una entrevista de manera presencial al gerente general de la empresa, la cual permiti6
obtener informacidon de primera mano sobre las précticas y percepciones del gerente en cuanto a

la gestion del conocimiento en la compafia.

Entrevista aplicada
Socializacién

1. ¢En qué casos considera usted que adquiere mas experiencia referente a sus
funciones y por qué?
El camino recorrido en Transmonserrate me ha dado la oportunidad de robustecer mi
experiencia como lider. La base fundamental de este crecimiento ha sido la constante
preocupacién por el bien hacer. Este bien hacer lo hemos ido trabajando en mejorar las
habilidades blandas de la empresa. En lo personal, mi preocupacion por mejorar mis
conocimientos y destrezas especificas mediante el aprendizaje o practica han robustecido
mis habilidades duras.
2. ¢Qué metodos utiliza usted para adquirir conocimiento en la empresa?
e Utilizar WhatsApp como un canal principal de comunicacion.
e Telemetria
e Rastre GPS

e Software de Gestion de Transporte
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3. ¢Cree usted que todo el conocimiento adquirido en la empresa es Gtil, por qué?
Si. Porque nos permite monitorear el rendimiento de cada vehiculo en tiempo real, detectar
posibles problemas antes de que se conviertan en costos elevados y tomar decisiones que

mejoren tanto la seguridad de los conductores como la operatividad de la empresa.
Internalizacion

4. ¢El conocimiento adquirido usted los comparte dentro de la empresa, justifique?
Si. La creencia que tengo al respecto es que el cocimiento le pertenece al universo y este
debe ser trasmitido para ser aprovechado y aplicado por cada persona, tanto en su pate

personal como en lo laboral.

5. ¢Los conocimientos adquiridos son aceptados en primera instancia o los analiza
posteriormente, justifique?
No siempre son aceptados. Las cosas nuevas asustan a algunas personas. Desde el interior
vivimos el proceso y estamos en constante analisis de lo compartido. Tanto en su forma,
como en el enfoque y los resultados que deseamos obtener.

Externalizacion

6. ¢Por qué cree usted que el conocimiento adquirido en la organizacion es util en su
trabajo?
Porque puede ser aplicado y aprovechado por cada colaborador dentro de la empresa.

7. ¢Qué tanto influyen los conocimientos adquiridos en sus qué haceres diarios dentro
de la empresa?
Su influencia es importante e indispensable para el crecimiento de nuestra empresa y

desarrollo de cada uno de los miembros que la componen.

8. ¢Considera usted que mediante la interaccion con sus pares aprende algo nuevo, por
qué?
Si. Rodearse de gente llena de conocimientos y experiencias, hace que sea mas facil

aprender y se crece de manera exponencial.
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Combinacion

9. ¢Los conocimientos adquiridos por usted de qué manera son plasmados y/o
compartidos en la empresa?
Explicando lo aprendido con mis propias palabras durante conversaciones individuales o

grupales.

10. ¢Con el conocimiento adquirido por usted, se podria generar una guia o un manual
que sirva para distintas personas dentro de la organizacion, explique por qué?
Siempre sera posible servir, en la forma y manera que se necesite. Sin embargo, soy un
convencido de que el aprendizaje es el resultado de las vivencias personales que tiene
cada ser humano. Compartir experiencias es solo una manera de mostrar un observador

distinto, otra forma de dar directrices.

Gréfica 3. Nube de palabras

rodearse
resultados [ eyas rastre
telemetria distintas _ funciones
convencido o i h
elevados comunicacion externalizacion

- combinacion i
. camino asustan
vehiculo necesite

- aprender  compartir
directrices Pr€OCUpacion personas entrevista

aprendizaje  adauirir 4 ..o

faci :
propias adquiere permite
aceptados
conversaciones P personal colaborador
. blandas 7 ) .,
humano conviertan ~CONsidera sirva organizacion ..

manual €05t0s anilisis constante m
miembros diarios crecimiento

aprovechado creencia

gestion  compartido aboral
- = i Cree Ccomponen generar ¢
PErsona . mbargo CO n OCI I I I Ie n to aplicado S casos €squema jnterior
ase
especificas analiza experiencia justifique destrezas influyen
explicando grupales crece canal - desarrollo jnfluencia

operatividad exponencial decisiones  jndividuales

nteraccion

fundamental gps 9€Nte  guia

Nota: La nube de palabras muestra los términos que méas se mencionan en la entrevista.

Para el andlisis de la entrevista se utilizd Atlas.ti, la cual gener6 un resumen de 1A que
permitié determinar cdbmo se gestiona el conocimiento en la empresa. El entrevistado destaca la
importancia de aprender constantemente y compartir ese conocimiento dentro de la organizacion
para el beneficio de todos. Se mencionan métodos como el uso de WhatsApp y tecnologia de

rastreo para adquirir informacion til para la empresa. Se enfatiza en la importancia de la
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colaboracién con los colegas para el crecimiento de la empresa y el desarrollo individual.
(ATLAS.ti., 2024)

Este proceso facilité la identificacion de los métodos y herramientas empleados, asi como
la comprensidn de las précticas actuales relacionadas con el intercambio de informacion y
colaboracién entre los colaboradores. Ademas, el gerente muestra disposicion para considerar
propuestas que contribuyan a mejorar los procesos de gestion del conocimiento, esto refleja un
interés por fortalecer las practicas actuales y promover un desarrollo organizacional més sélido y

eficiente.
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Resultados del objetivo 3

Con el objetivo de identificar las tecnologias utilizadas por el personal de la empresa
Transmonserrate S.A. para la gestion del conocimiento, se aplicé una encuesta. Los resultados
obtenidos se analizaron desde un enfoque cuantitativo lo que permitié conocer las tecnologias
empleadas por el personal.

Este proceso se realizd mediante Google Forms, para luego exportar los datos
recolectados a Microsoft Excel y posteriormente generar las tablas y gréaficos que se presentan a
continuacion.

Tabla 13. Familiaridad con los Conceptos de Gestién del Conocimiento

N° Opcion de Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
1 No, en absoluto 6 16%
2  He escuchado algo sobre ellos 16 43%

Los conceptos son familiares para mi, pero no se

3 1 3%
conocen en nuestra empresa
Si, y la empresa ha iniciado a trabajar con ellos sin

4 : . 1 3%
considerarlos en su estrategia
Si, y nuestra empresa trabaja activamente con estos

5  conceptos e incluso los considera dentro de su 13 35%
estrategia

Total 37 100%

Nota: Esta tabla indica el nivel de conocimiento de los conceptos de Gestidn del
Conocimiento por parte del personal en su entorno laboral.

Los resultados muestran una diversidad en el conocimiento del personal sobre Gestion
del Conocimiento. Un 16% no tiene conocimiento sobre estos conceptos, mientras que un 43%
solo los conoce de manera superficial. Un 3% esta familiarizado con ellos, pero no se aplican en
la empresa, y otro 3% indica que la organizacion ha comenzado a implementarlos, aunque de

manera informal. Por altimo, un 35% afirma que la empresa los utiliza activamente como parte
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de su estrategia. Estos resultados reflejan avances y areas de mejora para fortalecer la

comprensién y aplicacion de estos conceptos en la empresa.

Esto indica que la empresa esta en posicion de fortalecer la Gestion del Conocimiento

como un componente clave de su estrategia. Sin embargo, aln existe una brecha en el

entendimiento y la percepcidon de su aplicacion entre los colaboradores. Para ello, se recomienda

establecer programas de capacitacion y apoyar a los colaboradores con mayor experiencia para

que lideren el cambio hacia una cultura organizacional basada en el conocimiento

Tabla 14. Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa

. Totalmente
Opcidn de en
Respuesta

desacuerdo

La gestion de
recursos humanos 5%
funciona bien

El personal es, en
un alto porcentaje,
competente y
profesional

3%

Los empleados

estan altamente

motivados y 3%
comprometidos con

sus labores

Los empleados son
estimulados

continuamente para

generar y compartir 5%
nuevos

conocimientos e

ideas

En
desacuerdo

8%

8%

11%

11%

Indeciso

14%

22%

16%

19%

De acuerdo

43%

27%

32%

35%

Totalmente
de acuerdo

30%

41%

38%

30%




10

Todos los
empleados juegan
un papel importante
en la innovacién en
nuestro negocio al
ser considerados sus
conocimientos e
ideas

3% 11%

La estrategia, la
mision, los valores,
los objetivos y las
normas estan
claramente
definidos y todos
nuestros empleados
son conscientes de
ellos

3% 8%

Los puestos de

trabajo y las lineas

de mando estan 3% 8%
claramente

definidos

La cultura y espiritu
de la empresa es 5% 8%
positiva

En la empresa se
fomenta la
seguridad en el
empleoy la
existencia de poca
incertidumbre

3% 8%

La comunicacion es
abierta e involucra a

0, 0,
todos y cada uno de 3% 8%

los empleados

16%

16%

11%

8%

8%

11%

30%

24%

38%

32%

32%

35%
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41%

49%

41%

46%

49%

43%
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El trabajo en equipo
11 estipico para 3% 11% 16% 27% 43%
nosotros

Es importante para
nosotros estar en
contacto continuo
con todo nuestro
entorno y

rrollar nuestr
12 desarrollar nuestras 30 8% 14% 38% 38%
redes de

comunicacion
(clientes,
proveedores,
competidores,
gobierno)
~ Nota: Esta tabla mide las actitudes sobre la gestion de recursos humanos, motivacion,
estrategia organizacional y cultura de trabajo en equipo.

Los resultados reflejan que la mayoria de los encuestados perciben de manera positiva la
seguridad laboral, la claridad en los roles, la estrategia organizacional y la comunicacion interna,
con porcentajes superiores al 70% en cada aspecto. Esto indica que la empresa cuenta con una
base solida en términos de estructura y cultura organizacional. Sin embargo, areas como la
motivacion, el compromiso, y la generacion y comparticion de conocimientos presentan
respuestas mas divididas, con hasta un 35% de desacuerdo o indecision, lo que sugiere que estas
dimensiones no estan siendo plenamente desarrolladas o comunicadas.

Esto demuestra que, aunque la empresa tiene fortalezas claras en areas como la seguridad
laboral y la comunicacidn, es necesario mejorar la motivacion y la participacion en la innovacion
y el intercambio de conocimientos. Implementar estrategias que fomenten el reconocimiento y la
colaboracién puede potenciar el desempefio organizacional y fortalecer el compromiso de los

empleados.
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Tabla 15. Valoracion de las actividades de conversion del conocimiento en la empresa

Opci6n de
Respuesta

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

El entrenamiento
informal de los
empleados se da
mediante la
observacion de la
realizacién de
actividades de
expertos de nuestra
propia empresa

El dialogo creativo
y el intercambio de
ideas en todos los
niveles es habitual
en la empresa

El uso de
pensamiento
deductivo e
inductivo es comun
entre los empleados

La opinion subjetiva
es permitida en
todos los niveles

Es indispensable la
creacion de
manuales,
documentos y best
practices

de productos y
procesos

La educacion y
entrenamiento
formales con cursos
es proporcionada
por personal de la
misma empresa

8%

0%

0%

8%

3%

3%

5%

11%

11%

8%

8%

16%

30%

32%

41%

22%

24%

24%

35%

30%

30%

38%

41%

32%

22%

27%

19%

24%

24%

24%
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Son actualizados
constantemente
mediante cursos
dados por agentes
externos a la
empresa
(universidades,
centros
tecnoldgicos,
congresos,
seminarios, etc.)

0% 16% 16% 38% 30%

Publican

continuamente

informacion interna 0 0 . . .
8 de la empresa para 3% 16% 19% 30% 32%

todos los empleados

Nota: En esta tabla se evalUan las actividades realizadas en la empresa para la gestion
del conocimiento segun el modelo SECI (Socializacion, Exteriorizacion, Combinacion e
Interiorizacion).

Los resultados reflejan que han avanzado significativamente en la gestién del
conocimiento dentro de la empresa de transporte de carga pesada, en lo que respecta al
entrenamiento informal mediante observacién con un 57%, la documentacion de procesos y
mejores practicas un 65% Y la actualizacion constante a través de agentes externos un 68%. Sin
embargo, persisten areas de mejora evidenciadas en los niveles de indecision respecto al uso del
pensamiento deductivo e inductivo con el 41% y el dialogo creativo un 32%, lo que indica que
estas actividades no estan completamente consolidadas por los empleados. Aunque la mayoria
valora la apertura a opiniones subjetivas y la publicacién de informacion interna, existen
percepciones que sefialan una escasa estandarizacion o claridad en estas acciones.

Esto indica que, pese a los avances significativos alcanzados en la gestion del
conocimiento, es necesario implementar estrategias mas claras y sostenibles para maximizar su
impacto, y consolidar una cultura organizacional orientada al aprendizaje, la innovacién y la

eficiencia.
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Tabla 16. Las TIC como fuente de ventaja competitiva

N° Opcion de Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

1 Papel nulo 1 3%

2 Papel limitado 5 14%

3 Papel moderado 6 16%

4 Papel importante 13 35%

5 Rol imprescindible 12 32%
Total 37 100%

Nota: Esta tabla evalta el impacto de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC) como factor de ventaja competitiva en la empresa

Los resultados reflejan que la mayoria de los encuestados reconoce una alta relevancia
del tema evaluado, calificandolo como importante un 35% e imprescindible el 32%. Un 16%
desempefia un papel moderado, mientras que el 3% lo evalta como nulo y el 15% limitado. Lo
que evidencian gue, aungue existe una unanimidad mayoritaria sobre su importancia, todavia
contintan sectores que no perciben completamente su impacto o utilidad en las actividades
diarias lo que sugieren la necesidad de fortalecer la comunicacién y visibilizar los beneficios
para lograr una percepcion mas uniforme.

Esto podria reflejar una falta de comprension o una experiencia diferente con respecto al
tema. Esta diversidad de opiniones indica que, para lograr una percepcién mas unificada, se debe
abordar los aspectos que generan dudas mediante una mayor comunicacion, e implementar
acciones que mejoren la experiencia de quienes no la consideran tan relevante, como brindarles

maés informacion o apoyo, para que puedan ver su importancia.



Tabla 17. Uso y gestion de las TIC en la empresa de transporte.
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Totalmente

N°  Opcién de Respuesta en
desacuerdo

En

desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Las TIC son
imprescindibles en
las actividades
diarias de la empresa

0%

Las TIC y sus
aplicaciones fueron
y son adquiridas y/o
disefiadas con una
clara vision de las
necesidades
organizacionales

0%

En el disefio de la
estrategia de la
empresa, se
3 considera la 0%
inversiéon y uso de
las TIC

La empresa
actualiza/reemplaza

4 el hardware/software 3%
constantemente

Los empleados
gue hacen uso de

5 las TIC_reC|ben 30
entrenamiento

especifico de su uso

Los empleados
tienen acceso a las

6 TIC desde sus 5%
puestos de trabajo

3%

5%

5%

5%

11%

5%

19%

22%

11%

24%

32%

24%

38%

43%

49%

43%

32%

46%

38%

30%

35%

24%

22%

19%

Nota: Esta tabla refleja la valoracion sobre la integracion, actualizacion y capacitacion

en TIC dentro de la empresa de transporte



Los resultados indican que la mayoria de los empleados considera que las TIC son
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importantes para las actividades diarias de la empresa, con un 38% totalmente de acuerdo y otro

38% de acuerdo. Ademas, se reconoce que las TIC se adquirieron con una vision clara de las

necesidades organizacionales, aunque un 22% esta indeciso sobre ello, lo que con lleva una

incertidumbre sobre la actualizacion constante de hardware y software, y la capacitacion

especifica en el uso de las TIC, con un 24% de indecisos y un 22% que no esta completamente

de acuerdo.

Esto quiere decir que, aunque las TIC estan integradas, aun hay areas que necesitan

atencion, como la formacién continua y la actualizacién tecnoldgica, para optimizar su uso y

asegurar que todos los empleados puedan aprovechar plenamente estas herramientas.

Tabla 18. Valoracion de la Inversion en Tecnologias de Informacion y Comunicacion por la
Empresa

NO

Opcién de Respuesta 1 2

El comportamiento
promedio de la
inversién hecha en
hardware
(considerando
compra y/o renta de
ordenadores,
implantacién de
redes locales, etc.)
en los ultimos 3 afos

11% 16%

El comportamiento

promedio de la

inversion hecha en

software 8% 14%
(aplicaciones,

Internet) en los

altimos 3 afios

27% 16% 30%

27% 24% 271%
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El comportamiento
promedio de la
inversién hecha en
3 capacitacion y
entrenamiento del
personal para uso de
las TIC en los
altimos 3 afios

8% 16% 32% 16% 27%

Nota: Esta tabla evalta el impacto de las inversiones en hardware, software y
capacitacion en TIC y como han influido en el funcionamiento de la empresa
Los resultados reflejan un progreso significativo en diversas areas de inversion en

tecnologias de la informacién y comunicacién el hardware, el 30% percibe un crecimiento
espectacular y el 27% estabilidad. En software, las categorias de estabilidad 27% y crecimiento
espectacular 27% predominan, lo que sugiere una alta prioridad en aplicaciones y servicios en
linea. Sin embargo, la capacitacion en TI, aunque cuenta con un 27% que reporta un crecimiento
significativo, es percibida principalmente como moderada 32%, evidenciando que esta area
puede estar menos priorizada. Para maximizar el aprovechamiento del hardware y software, se
recomienda equilibrar las inversiones y fortalecer la capacitacion del personal.

Esto indica que el comportamiento de la inversion en tecnologias de la informacion y
comunicacion evidencia un enfoque, particularmente en hardware y software, donde se perciben
avances significativos. Sin embargo, la capacitacién del personal, aunque reconocida como
importante, parece recibir menor atencion, lo que podria limitar el potencial de las tecnologias
adquiridas. Este panorama resalta la necesidad de una estrategia equilibrada que combine
inversion en tecnologia con el desarrollo de competencias, permitiendo maximizar el uso de los

recursos tecnoldgicos y fortalecer la competitividad organizacional.



Tabla 19. Uso de las TIC en la empresa

N°  Opcién de Respuesta Uso nulo Uso poco

Uso
moderado

Uso bastante
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Uso intenso

Para tareas de
gestion,

1 administracion y 5% 14%
contabilidad

Para tramites y
gestiones bancarias 8% 11%
y financieras
Para consultar y
acceder al
conocimiento
(mediante Internet,
correo electrénico y
acceso a bases de
3 datos externas e 8% 16%
internas) del propio
personal de la
empresa, de los
clientes, de los
proveedores, de los
competidores, etc.

Para compartir,
publicar y transmitir
el conocimiento
(mediante Internet,
correo electronico y
acceso a bases de

4 qlatos externas e _ 11% 8%
internas) al propio
personal de la
empresa, a los
clientes, a los
proveedores, a los
competidores, etc.

32%

22%

27%

35%

27%

38%

27%

22%

22%

22%

22%

24%

Nota: La tabla evalla el uso de las TIC en tareas de gestion, trdmites bancarios y acceso

y transmision de conocimiento dentro de la empresa

Los resultados de la encuesta muestran que las TIC son utilizadas principalmente para

tareas de gestion, administracion y contabilidad, con un 32% de uso moderado, 27% de uso

bastante frecuente y 22% de uso intenso. En la parte financieros, el 38% las utiliza de manera
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bastante frecuente, y el 22% de manera intensa. En cuanto al acceso al conocimiento, el 27% las
emplea moderadamente y 22% de forma intensa.

Por otro lado, para compartir y transmitir el conocimiento, el 35% tiene un uso
moderado, 24% un uso intenso y 22% un uso bastante frecuente. Sin embargo, un porcentaje
significativo aln presenta uso nulo o poco, especialmente en la consulta y transmisién del
conocimiento, lo que indica un potencial de mejora en la adopcién y capacitacion en TIC dentro
de la empresa.

Esto implica que, aunque las TIC se emplean regularmente en tareas de gestion y tramites
financieros, su uso en el acceso y la transmision del conocimiento sigue siendo limitado,
revelando que aun existe una brecha en su adopcion. Para mejorar la eficiencia y la colaboracién,
es clave implementar estrategias de formacion y promover su uso para optimizar la gestion del
conocimiento y el intercambio de informacion. Por lo tanto, es necesario fortalecer la integracion
de estas herramientas para mejorar la eficiencia y el flujo de conocimiento.

Tabla 20. Uso de las TIC para la Gestion del Conocimiento en la Empresa

Red

. local .

., Teléfono ( Correo Pagina Foros Otras

N°  Opcién de Respuesta L Ordenador  Internet  Intranet - A .
movil Vio electronico web electronicos  tecnologias

Extranet

Observacion, ya
sea del
comportamiento
de los clientes,
de las
actividades de
expertos de
nuestra propia
empresa y/o

de las
actividades y
procesos de
nuestros
competidores

70% 3% 3% 5% 11% 3% 5% 0%




Experimentacion
y/o simulacion
de procesos 0
productos

Dialogo creativo
y el intercambio
de ideas en
todos los niveles
de la empresa

Elaboracién de
manuales,
documentos y
best practices
de productos y
procesos

Actualizacion
constante de
bases de datos
de productos y
procesos

Didlogo y su
correspondiente
documentacion
con

elementos de
nuestro entorno:
clientes,
competidores,
proveedores, etc.

Educacion y
entrenamiento
formales con
Cursos, ya sea
proporcionado
por personal de
la misma
empresa 0 por
agentes
externos a la
empresa
(universidades,
centros
tecnolégicos,
congresos,
seminarios, etc.)

49% 8%
S57% 3%
51% 11%
46% 11%
54% 8%
51% 8%

22%

11%

14%

16%

11%

11%

8%

3%

3%

3%

3%

0%

3%

14%

8%

8%

8%

8%

3%

0%

5%

5%

8%

8%

3%

5%

3%

5%

3%

5%

5%

8%

5%

5%

5%

8%

68
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AcCCceso a
informacion
especializada
g Mediante 46% 1%  14% 5% 8% 3% 5% 8%
revistas,
manuales, libros,
foros, etc.

Publicacion de
informacion
interna de la
empresa para
9 todos nuestros 57% 8% 8% 3% 5% 3% 5% 11%
empleados y
para el pablico
en general

Nota: Esta tabla indica qué TIC utilizan los empleados, en las tareas de gestién del
conocimiento dentro de la empresa.

Los resultados indican que la empresa depende principalmente del teléfono movil para
diversas actividades. Se utiliza en un 70% para la comunicacion directa con el personal
especializado que trabaja en la organizacion, un 49% para la experimentacion de procesos, y un
57% tanto para el intercambio de ideas como para la publicacion de informacion interna. Sin
embargo, las herramientas digitales mas avanzadas, como la pagina web, los foros electronicos y
las bases de datos especializadas, se emplean de forma escasa, dado que su uso es muy bajo, con
una utilizacion que varia entre el 0% y el 5%. La actualizacidn de bases de datos y la educacion
formal dependen en su mayoria del mévil en un 46% y métodos tradicionales.

Esto refleja una inclinacion hacia tecnologias accesibles y moviles. Sin embargo, la baja
utilizacion de herramientas como redes locales, paginas web y foros electronicos sugiere que
estas no estan integradas de manera efectiva en las operaciones diarias. Esto podria limitar el
potencial de colaboracion y el intercambio de conocimiento, para ampliar las opciones

disponibles y potenciar su contribucion en la gestion del conocimiento y la optimizacion de los



procesos internos, lo que sugiere la necesidad de implementar herramientas TIC formales y

especializadas.
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Anélisis de resultados
Los resultados obtenidos a través de la entrevista y la encuesta aplicada en la empresa
Transmonserrate S.A. revelan importantes hallazgos sobre la Gestion del Conocimiento y el uso
de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). Estos se analizan a partir de las
perspectivas del gerente y los empleados, contrastandolos con la teoria y evaluando tanto
coincidencias como discrepancias.

El gerente destaca que la Gestion del Conocimiento en la empresa se centra en la
adquisicion, analisis y transmision del saber, con un énfasis en fomentar el aprendizaje colectivo
y compartir informacion a nivel organizacional y personal. Sin embargo, reconoce que el temor
al cambio puede dificultar la aceptacion inicial del conocimiento adquirido. Por otra parte, los
empleados coinciden en la importancia de compartir conocimiento, pero divisan que las
herramientas y practicas actuales no estan completamente estructuradas ni optimizadas, lo que
limita su efectividad. Esto refleja una brecha entre la vision estratégica del gerente y la realidad
operativa percibida por los empleados.

Este contexto, se alinea con la definicion de Alvarez (2020), quien describe la gestion del
conocimiento como un proceso ordenado que va desde la identificacion hasta la retencion del
saber. Sin embargo, mientras que el gerente percibe que este proceso tiene un impacto positivo,
los empleados resaltan la necesidad de formalizar las practicas para que sean mas eficaces y
estructuradas.

Por otro lado, en cuanto a las tecnologias utilizadas, el gerente menciona herramientas
como WhatsApp, software especializado para la gestion de transporte, sistemas de telemetria y
rastreo GPS que permiten monitorear el desempefio en tiempo real. Estas herramientas reflejan

un enfoque orientado a la innovacion y la optimizacion operativa. Mientras tanto, los empleados
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destacan el uso de herramientas mas basicas, como teléfonos mdviles e Internet, para compartir
informacion de manera informal. Este contraste sefiala una brecha tecnoldgica que limita el
potencial de las TIC dentro de la empresa, evidenciando la necesidad de invertir en tecnologias
formales para la gestion del conocimiento y de fortalecer la capacitacion del personal para
aprovecharlas completamente.

De acuerdo con Pacheco & Rodriguez (2019),

Las TIC son excelentes herramientas de gestion empresarial, almacenamiento y

procesamiento de informacion, permiten medir la efectividad de las diversas actividades

operacionales y de gestion empresarial, facilitando la toma de decisiones y disminucion
en los tiempos de respuesta, 1o que hace a las organizaciones mas viables y competitivas.

(p. 296)

En general, tanto el gerente como los empleados reconocen la importancia de compartir y
adquirir conocimiento, mostrando una convergencia en este aspecto. Sin embargo, las
discrepancias surgen al comparar las practicas actuales, debido a que el gerente ve mejoras en
desempefio y crecimiento, mientras que los empleados sefialan limitaciones en las herramientas.
Ademas, el gerente usa tecnologias avanzadas, mientras que los empleados dependen de
herramientas mas basicas, lo que evidencia la necesidad de una mejor integracion tecnologica en
la organizacion.

En definitiva, se confirma que la Gestion del Conocimiento y el uso de TIC en
Transmonserrate S.A. tienen un impacto positivo, pero también expone areas que requieren
mejoras. Debido a que existen desafios como la ausencia de un sistema formal de gestion del
conocimiento y el uso limitado de herramientas tecnoldgicas. Mejorar la capacitacion del

personal e implementar un sistema integral de Gestion del Conocimiento junto con la
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implementacion de herramientas adecuadas, no solo ayudaria a cerrar esta brecha, sino que
también potenciaria una gestion del conocimiento mas eficaz y alineada con las necesidades de la

empresa.
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Conclusiones
Luego de revisar la literatura y sistematizar los conceptos de diferentes fuentes, se definieron
los elementos fundamentales de la Gestion del Conocimiento, incluyendo su importancia,
caracteristicas, dimensiones, modelos, beneficios y desafios. También se identificaron los
conceptos de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC), englobando su
importancia, caracteristicas, clasificacion, componentes y su relacion con las empresas.
Una vez aplicada la entrevista, se procedio a utilizar la herramienta Atlas.ti, lo que permitid
determinar que la Gestion del Conocimiento en la empresa se gestiona a través de tecnologias
no formales como WhatsApp. Estas herramientas facilitan un flujo de informacion rapido y
accesible, favoreciendo la colaboracion y una cultura organizacional enfocada en la mejora
continua. No obstante, se observo que estas practicas carecen de una formalizacion adecuada,
ya que no existen procesos estructurados ni herramientas especificas para gestionar el
conocimiento de manera eficiente.
Luego de aplicar la encuesta se logré identificar que las TIC utilizadas por los empleados,
son principalmente herramientas basicas e informales como el teléfono movil, el internet y el
correo electrénico, que facilitan la comunicacién y la gestion operativa en la empresa, Sin
embargo, estas herramientas no estan disefiadas para una gestion formal y estructurada del
conocimiento, lo que limita su capacidad para organizar y compartir conocimiento de manera

sistematica dentro de la empresa.

Esta propuesta responde a los problemas identificados dentro de la empresa, lo que dio paso a
la elaboracion de un plan de accidn para implementar un sistema integral de Gestion del
Conocimiento basado en TIC, el cual esta disefiado para en fortalecer la comunicacion

interna, mejorar el acceso a la informacién y promover la capacitacion continua del personal.
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Recomendaciones
Se recomienda, que la carrera de Gestion de la Informacion incluya asignaturas dedicadas a
la ensefianza integral de las Tecnologias de la Informacion y la Gestion del Conocimiento,
abarcando tanto sus definiciones tedricas como las metodologias, técnicas y herramientas
para su aplicacion practica. De esta manera, se elevara el nivel de competencia técnica de los
futuros profesionales y se fomentara una comprension profunda del conocimiento como
recurso estratégico, capacitandolos para optimizar procesos y generar valor organizacional a
través de una gestion efectiva del conocimiento.
Se recomienda, al gerente de la empresa Transmonserrate S.A considerar la adopcion de
herramientas mas formales para optimizar su administracion en Gestion del Conocimiento,
que permitan una organizacion mas estructurada de la informacion y un control més eficiente
de los datos compartidos entre los empleados, de tal manera que la empresa sea beneficiaria
de un flujo de informacién més organizado, con mayor seguridad en el manejo de datos, y un
entorno de trabajo mas colaborativo.
Se recomienda al personal de Transmonserrate fortalecer sus competencias digitales
especialmente en el uso de plataformas de colaboracién y Gestion del Conocimiento para
mejorar el intercambio y acceso a la informacién. Por otra parte, se sugiere al gerente de la
empresa, incorporar tecnologias formales y especializadas en la gestion del conocimiento
para mejorar la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los empleados.
Como recomendacion, se sugiere a la empresa Transmonserrate S.A., implementar el plan de

accion, asegurando su adecuado seguimiento y evaluacion.
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Guia de Observacion
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(Transmonserrate S.A.)

Nombre de la empresa: Compariia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.

Nombre de la observadora: Sabrina Yamileth Garcia Ormaza

Fecha de la observacion: 11/06/2024

Hora: 09:00 am

Objetivo: Identificar cuales son los conocimientos tedricos y practicos que posee la empresa
Transmonserrate S.A sobre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para fomentar la

Gestion del conocimiento.

En la observacion participaron 2 colaboradores claves de la empresa: Gerente general, y un
chofer para una vision integral de como se gestiona el conocimiento usando las TIC y como se

perciben en las diferentes funciones de la organizacion.

Tics para la Gestion del Conocimiento Sl NO Observacion
¢Se puede observar la presencia de tecnologias de la X
informacion en las instalaciones de la empresa?
¢Se observa que en la empresa tienen acceso a intranet X
e internet?
- . Si mediante

¢Se fomenta y facilita la colaboracion entre los

. i . WhatsApp, pero solo
conductores de camiones para compartir experiencias

o g o X se tratan temas
y conocimientos sobre rutas, condiciones del trafico, y
. . puntuales sobre
técnicas de conduccion segura? .
horarios, relevos

¢Recibio usted una explicacion detallada de todas las En si el no recibié una
funciones de su trabajo, incluyendo una induccion explicacion ya que el
verbal al momento de su llegada? inicio esta compaiiia.
¢Se comparte y aprovecha el conocimiento técito y las
habilidades de los trabajadores, asi como el X
conocimiento explicito que esta documentado en
manuales y procedimientos? ;Coémo?
¢El conocimiento compartido en reuniones con colegas X Cuando se retinen con

de la industria donde usted labora es especializado?

los colegas tratan de
compartir todo el
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conocimiento sobre
sus experiencias,
ademas de conversar
sobre lo que podria
implementar para las
mejoras en su gestion

¢La empresa invierte periddicamente en mejorar su
infraestructura tecnoldgica para gestionar el
conocimiento?

¢Se documentan y comparten los procedimientos
operativos estandar dentro de la empresa?

¢Utilizan plataformas o herramientas para gestionar el
conocimiento en la empresa?

Pero esté en proceso
de planeacion ya que
van a implementar un
software que gestione
la informacion de
manera mas detallada
y fiable

¢Se utilizan plataformas o herramientas para
almacenar y acceder a informacion relevante sobre
rutas, regulaciones de transporte y mejores précticas?

No existe como tal
una plataforma
especifica, pero si
existe herramientas y
carpetas tanto fisicas y
digitales para
almacenar y gestionar
la informacién

recibida
¢Utilizan con mayor frecuencia herramientas
tecnoldgicas en las actividades diarias de los WhatsApp
empleados?

Reciben

¢Se puede observar alguna actividad de capacitacion o
formacion relacionada con el uso de tecnologias de la
informacion?

capacitaciones, pero
no enfocadas con el
usodelas TIC

¢Se observa el intercambio de informacion y
conocimiento entre los empleados a traves de
herramientas tecnoldgicas? ;Cémo lo hacen?

¢Se lleva a cabo alguna actividad relacionada con la
seguridad y proteccidon de la informacion almacenada
en sistemas tecnoldgicos?

Si hay informacion
que solo la pueden

manejar el personal
designado.
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¢Se puede observar de qué manera se fomenta el
aprendizaje continuo y el desarrollo de habilidades
relacionadas con las TIC para la gestion del
conocimiento?

Mediante
capacitaciones, se
trata de tener cada
cierto tiempo un
feedback con el
personal en busca de
fortalecer el
conocimiento.

¢ Toman medidas para asegurar que los nuevos
empleados sean debidamente capacitados y
familiarizados con los sistemas y procedimientos de
gestion del conocimiento de la empresa? ¢ Cuales son?

Para poder postularse
a trabajar en la
empresa se lleva un
procedimiento
minucioso en el que el
personal postulante
una vez que haya
pasado el proceso sera
capacitado como es
debidamente

¢Se puede observar la existencia de areas o
departamentos especificos donde se lleva a cabo la
Gestion del Conocimiento?

¢Se gestionan los cambios en las regulaciones o
normativas relacionadas con el transporte de carga
pesada y como se actualiza el conocimiento interno en
consecuencia?

Se hacen
presentaciones
pequerias para realizar
una retroalimentacion
de los cambios
establecidos

¢Se llevan a cabo programas de formacion y
capacitacion especificos para mejorar las habilidades
de gestidn del conocimiento entre los lideres y
supervisores de la empresa?

Toman programas de
liderazgo, y coach
ontoldgico

¢Se garantiza la accesibilidad de la informacion y el
conocimiento a través de dispositivos moviles para los
empleados que trabajan interna y externamente en la
oficina? ;Cémo?

Solo tienen
accesibilidad a
informacion puntual
que sea estrictamente
con las funciones que
ellos realizan o
cualquier noticia que
se les quiera
comunicar
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¢Se pueden identificar desafios o dificultades en el uso
de las TIC para la gestion del conocimiento durante la
observacion?

Como en toda
empresa siempre hay
una pequefia
poblacion a las que se
les dificulta el manejo
de estas herramientas
y a las que se les
dificulta el cambio
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(Transmonserrate S.A.)

Nombre de la empresa: Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.

Nombre de la observadora: Sabrina Yamileth Garcia Ormaza

Fecha de la observacion: 11/06/2024

Hora: 09:00 am

Obijetivo: Identificar cuéles son los conocimientos tedricos y practicos que posee la empresa
Transmonserrate S.A sobre las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion para fomentar la

Gestion del conocimiento.

En la observacion participaron 2 colaboradores claves de la empresa: Gerente general, y un
chofer para una vision integral de cdmo se gestiona el conocimiento usando las TIC y como se

perciben en las diferentes funciones de la organizacion.

Tics para la Gestion del Conocimiento Sl NO Observacion
¢Se puede observar la presencia de tecnologias de la X
informacion en las instalaciones de la empresa?
¢Se observa que en la empresa tienen acceso a X
intranet e internet?

- . Si lo hacen por medio
¢Se fomenta y facilita la colaboracion entre los de un aru opde
conductores de camiones para compartir experiencias grupo de.

o L e X WhatsApp platican y
y conocimientos sobre rutas, condiciones del tréfico,
o - conversan sobre las
y técnicas de conduccion segura? -
rutas y las dificultades
Recibio6 una induccién
I L sobre los horarios, los
¢Recibio usted una explicacion detallada de todas las .
: S . . riesgos que hay, lo que
funciones de su trabajo, incluyendo una induccion X
hay gque hacer en caso
verbal al momento de su llegada? )
de accidentes y lo que
la empresa pierde.
Si se comparte el
. . L . conocimiento tacito y
¢Se comparte y aprovecha el conocimiento tacito y
o ) . con respecto al
las habilidades de los trabajadores, asi como el o -
X conocimiento explicito

conocimiento explicito que estd documentado en
manuales y procedimientos? ;Coémo?

existe un reglamento
interno en donde estan
plasmado estas
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¢El conocimiento compartido en reuniones con
colegas de la industria donde usted labora es
especializado?

Si conversan con otros
compafieros de otras
empresas para
informase cunado algo
pasa en las vias

¢La empresa invierte periodicamente en mejorar su
infraestructura tecnoldgica para gestionar el
conocimiento?

¢Se documentan y comparten los procedimientos
operativos estandar dentro de la empresa?

¢Utilizan plataformas o herramientas para gestionar
el conocimiento en la empresa?

Solo utilizan WhatsApp
y correo electronico

¢Se utilizan plataformas o herramientas para
almacenar y acceder a informacion relevante sobre
rutas, regulaciones de transporte y mejores précticas?

Por medio de
WhatsApp se hace este
flujo de informacion
teniendo 5 grupos y hay
uno en especial que
engloba toda la
informacion en donde
estan todos los
trabajadores

¢Utilizan con mayor frecuencia herramientas
tecnoldgicas en las actividades diarias de los
empleados?

WhatsApp vy el correo
electronico de vez en
cuando solo tienen que
mandar hacer chequeos
medios ahi se les envia
la informacién y para
encuestas

¢Se puede observar alguna actividad de capacitacién
o formacion relacionada con el uso de tecnologias de
la informacion?

Justo ahora se esta
dando charlas sobre el
uso del Basc

¢Se observa el intercambio de informacion y
conocimiento entre los empleados a traves de
herramientas tecnolégicas? ;Como lo hacen?

Lo hacen atreves de
grupos de WhatsApp

¢Se lleva a cabo alguna actividad relacionada con la
seguridad y proteccion de la informacion almacenada
en sistemas tecnoldgicos?

Lo hacen fisicamente
La informacion se llena
en un reporte en lo que
son las guias sobre los
horarios de salidas de
Ilegadas el producto y
los viaticos.
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¢Se puede observar de qué manera se fomenta el
aprendizaje continuo y el desarrollo de habilidades
relacionadas con las TIC para la gestion del
conocimiento?

Casa cierto tiempo
reciben charlas debido a
la nueva
implementacion del
sistema Basc

¢ Toman medidas para asegurar que los nuevos
empleados sean debidamente capacitados y
familiarizados con los sistemas y procedimientos de
gestion del conocimiento de la empresa? ;Cudles
son?

Llevan un control de
que todos sean
capacitados y en caso
de que no asista se les
hace un llamado de
atencion ya que son
obligatorias

¢Se puede observar la existencia de areas o
departamentos especificos donde se lleva a cabo la
Gestion del Conocimiento?

¢Se gestionan los cambios en las regulaciones o
normativas relacionadas con el transporte de carga
pesada y como se actualiza el conocimiento interno
en consecuencia?

Lo que cambian son las
rutas

¢Se llevan a cabo programas de formacion y
capacitacion especificos para mejorar las habilidades
de gestidn del conocimiento entre los lideres y
supervisores de la empresa?

¢Se garantiza la accesibilidad de la informacion y el
conocimiento a través de dispositivos moviles para
los empleados que trabajan interna y externamente en
la oficina? ;Como?

¢Se pueden identificar desafios o dificultades en el
uso de las TIC para la gestion del conocimiento
durante la observacion?

Se les complica un
poco pero no es dificil,
las capacitaciones si
han sido de gran ayuda
para algunos
trabajadores, asi como
hay otros trabajadores
que se les complica el
uso de estas
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@ Chat el

D

Agregar Crear
documentos - entidades -
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Explorador del proyecto

Buscar

Comentaric
del proyecto - - - - - -

Mavegador | Documentos Citas Cédigos Memos Redes Vinculos

v X Administradordecédigo; @ D 1: Entrevista respondida ~ X
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p [) Documentos (1)
b <> Cédigos (21)
B [ Memaos (1)
b & Redes (5)
[0l Grupos de documentos (0)
b &> Grupos de codigos (4)
| Grupos de memos (0}

{® Grupos de redes (0)

Comentario:

Q &0 -

Buscar | Analizar Herramientas Exportar

@ ©

Vista

Comentarioc  Renombrar  Eliminar

Mostrar andlisis codige-documento
1. ;En qué casos considera usted que adquiere mas expq
funciones y por qué? Byl
Bisqueda con expresion regular
El camino recorrido en Transmonserrate me ha dado
experiencia como lider. La base fundamental de este
preocupacion por el bien hacer. Este bien hacer lo hen
habilidades blandas de la empresa. En lo personal, m
conocimientos y destrezas especificas mediante el apren
mis habilidades duras.

&2) | Reconocimiento de entidades nombradas
2] | Analisis de sentimiento
Conceptos

Mineria de opinién

@D O

@ Frecuencias de palabras
2. ;Qué métodos utiliza usted para adquirir conocimien
(@ | Codificacién de 1A

e Utilizar WhatsApp como un canal principal d (& | Codificacién intencionada de A
* Telemetria < <

* Rastre GPS

Resiimenes de la |A

dquisicion de conocimientos
esarrollo persona
abilidades blandas

lomunicacion digital
iciencia

lonitoreo en Tiempo Rea
eguridad

EcnoGestion

» 4¢,+ Conversational Al
* Software de Gestion de Transporte -
3. ;Cree usted que todo el conocimiento adquirido en la empresa es atil, por qué?
Si. Porque nos permite monitorear el rendimiento de cada vehiculo en tiempo real, detectar =
posibles problemas antes de que se conviertan en costos elevados y tomar decisiones que =

mejoren tanto la seguridad de los conductores como la operatividad de la empresa.

Colaboradores

Desarrollo empresarial

Eficiencia

Monitoreo en Tiempo Rea

Seguridad -

€®1/2 = - I + 125%
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b [) Documentos (1)
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01 Grupos de documentos (0)
b &> Grupos de codigos (4)
|7 Grupes de memos (0)

{® Grupos de redes (0)

Comentario:

Seleccione un elemento para mostrar su
comentario

O- 2 - D X G- % G B o
Nuevo | Comentarioc Color Red FRenombrar Eliminar | Analizar Herramientas Exportar | Grupo Vista
Q| |Buscarentia‘aa‘es

MNombre | O v | | MNombre Enraizamiento Densidad | Grupos

7 Socializacion 7 <> Adquisicién de conocimie... 1 [Internalizacion]

@ Internalizacién 6 < Anilisis constante 1 [Internalizacion]

7 Externalizacién 5 <> Aplicacién del conocimien... 1 [Externalizacion] [Internalizacion]

" Combinacion 4 <> Aprendizaje colaborativo 2 [Externalizacion]
<> Aprendizaje continuo 3 [Internalizacion]
< Colaboradores 1 [Socializacion]
<» Comparticién activa 1 [Socializacion]
<» Comunicacién digital 1 [Socializacion]
<» Conocimiento 2 [Externalizacion]
<> Desarrollo empresarial 5 [Combinacidn]
<> Desarrollo personal 3 [Socializacion]
<> Eficiencia 2 [Externalizacién]
<> Experiencias compartidas 2 [Socializacion]

<> Habilidades blandas

[Secializacidn]
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Anexo. 3 Encuesta

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO, TECNOLOGIAS DE
INFORMACION E INNOVACION

Bloque: Gestidon Del Conocimiento (GC)
1. ¢Los conceptos de Gestion del Conocimiento son familiares para usted?

[ | No, en absoluto
[ He escuchado algo sobre ellos
[ ] Los conceptos son familiares para mi, pero no se conocen en nuestra empresa

[] Si, y la empresa ha iniciado a trabajar con ellos sin considerarlos en su estrategia
Si, y nuestra empresa trabaja activamente con estos conceptos e incluso los considera dentro
de su estrategia

2. Valoracion de actitudes llevadas a cabo en su empresa

Seriale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacidn en su empresa, considerando
una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente en desacuerdo y 5 equivale a
totalmente de acuerdo.

Actitudes 112|345
La gestion de recursos humanos funciona bien

Actitudes 1(2]3[4]5
El personal es, en un alto porcentaje, competente y profesional

Los empleados estan altamente motivados y comprometidos con sus
labores

Los empleados son estimulados continuamente para generar y
compartir nuevos conocimientos e ideas

Todos nuestros empleados juegan un papel importante en la innovacién en
nuestro negocio al ser considerados sus conocimientos e ideas

La estrategia, la misién, los valores, los objetivos y las normas estan
claramente definidos y todos nuestros empleados son conscientes de ellos
Los puestos de trabajo y las lineas de mando estan claramente
definidos

La cultura y espiritu de la empresa es positiva

En la empresa se fomenta la seguridad en el empleo y la existencia de
poca incertidumbre

La comunicacion es abierta e involucra a todos y cada uno de los
empleados

El trabajo en equipo es tipico para nosotros
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Es importante para nosotros estar en contacto continuo con todo nuestro
entorno y desarrollar nuestras redes de comunicacion (clientes,
proveedores, competidores, gobierno)

3. Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa:

Sefiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente en desacuerdo
y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

6.1. Actividades de Socializacion (conocimiento tacito a tacito) 11213415

El entrenamiento informal de los empleados se da mediante la
observacion de la realizacion de actividades de expertos de nuestra
propia empresa

6.2. Actividades de Exteriorizacion (conocimiento tacito a explicito) 1123415

El didlogo creativo y el intercambio de ideas en todos los niveles es
habitual en la empresa

El uso de pensamiento deductivo e inductivo es comudn entre los
empleados

La opinidn subjetiva es permitida en todos los niveles

Es indispensable la creacion de manuales, documentos y best practices
de productos y procesos

6.3. Actividades de Combinacion (conocimiento explicito a|1|2[3|4|5
explicito)

La educacién y entrenamiento formales con cursos es proporcionada
por personal de la misma empresa

Son actualizados constantemente mediante cursos dados por agentes

externos a la empresa (universidades, centros
tecnoldgicos, congresos, seminarios, etc.)

Publican continuamente informacién interna de la empresa para todos
nuestros empleados

Bloque: Tecnologias De La Informacion (TIC)
4. Las TIC como fuente de ventaja competitiva

Seriale el valor que considere mejor para evaluar el papel que juegan las TIC en su sector
econdémico como fuente importante de ventaja competitiva, donde 1 equivale a un papel nulo
y 5 equivale a la idea de que las TIC desempefian un rol imprescindible.

| Papel de las TIC
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5. Valoracion de la actitud de la empresa hacia las TIC

Sefiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacién en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente en desacuerdo
y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

Valoracién de la actitud 112|345

Las TIC son imprescindibles en las actividades diarias de la empresa

Las TIC y sus aplicaciones fueron y son adquiridas y/o disefiadas con una
clara vision de las necesidades organizacionales

En el disefio de la estrategia de la empresa, se considera la inversién y
uso de las TIC

La empresa actualiza/reemplaza el hardware/software constantemente

Los empleados que hacen uso de las TIC reciben entrenamiento
especifico de su uso

Los empleados tienen acceso a las TIC desde sus puestos de
trabajo

6. Valoracion de la inversion en TIC hecha por la empresa

Sefiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a un descenso sustancial
y 5 equivale a un crecimiento espectacular.

Valoracién de la inversion 1123|415

El comportamiento promedio de la inversion hecha en hardware
(considerando compra y/o renta de ordenadores, implantacion de redes
locales, etc.) en los Gltimos 3 afios

Valoracién de la inversion 1123|415

El comportamiento promedio de la inversion hecha en software
(aplicaciones, Internet) en los ultimos 3 afios

El comportamiento promedio de la inversién hecha en capacitacion y
entrenamiento del personal para uso de las TIC en los dltimos 3 afios

7. Valoracion del uso de las TIC en su empresa

Sefiale en los siguientes items el valor que mejor refleje el uso de las TIC en las actividades
diarias de su empresa, considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a
un uso nulo y 5 equivale a un uso intenso.

Valoracién de uso 1123|415

Para tareas de gestion, administracién y contabilidad

Para tramites y gestiones bancarias y financieras

Para consultar y acceder al conocimiento (mediante Internet, correo
electronico y acceso a bases de datos externas e internas) del propio

personal de la empresa, de los clientes, de los proveedores, de los
competidores, etc.




Para compartir, publicar y transmitir el conocimiento (mediante Internet,
correo electronico y acceso a bases de datos externas e internas) al propio
personal de la empresa, a los clientes, a los proveedores, a los
competidores, etc.

8. Usode TIC en las actividades de GC llevadas a cabo en su empresa

Considerando las siguientes tecnologias sefiale con una X aquellas que utilice en las actividades
mencionadas.

1. Telefono 4. Red local (Intranet y/o 7. Foros electronicos
movil Extranet)
2. Ordenador 5. Correo electronico 8. Otras tecnologias
3. Internet 6. Pagina Web
Tecnologias
Actividades 112|3/4|5(6[7]8]9

Observacion, ya sea del comportamiento de los clientes, de
las actividades de expertos de nuestra propia empresa y/o
de las actividades y procesos de nuestros competidores

Experimentacion y/o simulacion de procesos o productos

Dialogo creativo y el intercambio de ideas en todos los
niveles de la empresa

Elaboracion de manuales, documentos y best practices
de productos y procesos

Actualizacion constante de bases de datos de productos y
procesos

Didlogo y su correspondiente  documentacion con
elementos de nuestro entorno: clientes, competidores,
proveedores, etc.

Tecnologias

Actividades 1/2|3(4|5/6|7|8]9

Educacidn y entrenamiento formales con cursos, ya sea
proporcionado por personal de la misma empresa o por
agentes externos a la empresa (universidades, centros
tecnoldgicos, congresos, seminarios, etc.)

Acceso a informacién especializada mediante revistas,
manuales, libros, foros, etc.

Publicacion de informacién interna de la empresa para
todos nuestros empleados y para el pablico en general
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Respuestas de la encuesta

Familiaridad con los Conceptos de Gestion del Conocimiento

m 1 No, en absoluto
m 2 He escuchado algo sobre ellos

= 3 Los conceptos son familiares para mi, pero no se
conocen en nuestra empresa

4 Si, y laempresa ha iniciado a trabajar con ellos sin
considerarlos en su estrategia

m 5 Si, y nuestra empresa trabaja activamente con estos
conceptos e incluso los considera dentro de su estrategia

Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa
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Valoracion de las actividades de conversion del conocimiento
en la empresa
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Las TIC como fuente de ventaja competitiva
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Uso y gestion de las TIC en la empresa de transporte.

9
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m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo m Indeciso = De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Valoracion de la Inversion en Tecnologias de Informacion y

Comunicacion por la Empresa
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El comportamiento promedio EI comportamiento promedio EI comportamiento promedio

ordenadores, implantacion de
redes locales,

de la inversion hecha en de la inversion hecha en de la inversion hecha en
hardware (considerando software (aplicaciones, capacitacion y entrenamiento
compra y/o renta de Internet) en los Gltimos 3 afios del personal para uso de las

altimos
1

TIC en los ultimos 3 afos
etc.) en los
3 afios

2 3

m Seriesl ™ Series?2 ™ Series3 ® Series4 ® Seriesb
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Uso de las TIC en la empresa
40%

30%

20%
1 Il
. mill [l

Uso nulo Uso poco Uso moderado Uso bastante Uso intenso

m 1 Para tareas de gestion, administracion y contabilidad
m 2 Para tramites y gestiones bancarias y financieras

m 3 Para consultar y acceder al conocimiento (mediante Internet, correoelectrénico y acceso a bases
de datos externas e internas) del propio personal de la empresa, de los clientes, de los
proveedores, de los competidores, etc.

m 4 Para compartir, publicar y transmitir el conocimiento (mediante Internet, correo electronico y acceso a
bases de datos externas e internas) al propio personal de la empresa, a los clientes, a los proveedores, a los
competidores, etc.

Uso de las TIC para la Gestion del Conocimiento en la Empresa

80%
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40%
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1 5 6 7 8 9

2 3 4
m Teléfono movil ® Ordenador
B Internet = Red local ( Intranet y/o Extranet
m Correo electrénico m Pagina web

m Foros electronicos m Otras tecnologias
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Propuesta de solucién
El cuarto objetivo de este estudio de caso es “Elaborar una propuesta que fomente la
Gestion del Conocimiento mediante herramientas Tecnoldgicas de la Informacion y
Comunicacion”, con el fin de mejorar eficiencia y efectividad en el manejo del conocimiento
dentro de la empresa Transmonserrate S.A
Titulo de la propuesta

Plan de Accion para la Gestion del Conocimiento mediante Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion en la Compariia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A

Objetivos
Objetivo General
Implementar un sistema integral de gestion del conocimiento basado en Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) en la Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de
Monserrate S.A.
Obijetivos Especificos

e Promover una cultura organizacional centrada en el aprendizaje.

e Incrementar el uso de las tecnologias de informacidn y comunicacién para la gestion
del conocimiento en la Compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de
Monserrate S.A.

e Fomentar la gestion del conocimiento en la Compafiia de Transporte de Carga Pesada
Virgen de Monserrate S.A.

Beneficiarios
Beneficiarios directos.

Gerente y empleados de la empresa
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Beneficiarios indirectos.
Clientes, Proveedores, aliados estratégicos, la comunidad y su entorno local
Descripcion de la propuesta

Esta propuesta tiene como objetivo general “Implementar un sistema integral de gestion
del conocimiento basado en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la
compafiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A.” buscando optimizar la
adquisicién, almacenamiento, intercambio y aplicacion del conocimiento dentro de la
organizacion, fortaleciendo su competitividad y mejorando la eficiencia operativa. Esta iniciativa
permitird aprovechar el potencial de las TIC para consolidar los procesos, fomentar el
aprendizaje continuo y mejorar la toma de decisiones.

Para ello es esencial promover una cultura organizacional centrada en el aprendizaje,
donde se desarrollaran actividades como talleres, seminarios y programas de sensibilizacion que
motiven a los empleados a compartir conocimientos y participar activamente en el desarrollo de
habilidades tecnoldgicas y de gestion, ya que se busca establecer un entorno donde el aprendizaje
continuo sea un pilar fundamental de la empresa.

Por consiguiente, se trabajara en incrementar el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion en la gestion del conocimiento, lo que implica la implementacion de herramientas
tecnologicas especificas, como sistemas de gestion de flotas, plataformas colaborativas y
software de analisis de datos. Simultaneamente, se desarrollaran programas de formacion que
capaciten al personal operativo y administrativo para utilizar estas herramientas de manera
efectiva, adaptandolas a las necesidades especificas de la compafiia.

Por ultimo, la propuesta fomenta la creacion y fortalecimiento de procesos para la gestion

del conocimiento. mediante la implementacidn de un sistema integral de gestion del
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conocimiento basado en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, lo que permitira
mejorar la eficiencia operativa, optimizar la gestion de los tiempos de viaje, garantizar una
comunicacion mas efectiva entre los conductores, y facilitar la distribucién de informacion
relevante dentro de la empresa.

En conclusion, esta propuesta permitird a la Compafiia de Transporte de Carga Pesada
Virgen de Monserrate S.A., centralizar la informacion, mejorar la comunicacion interna, y
optimizar la colaboracién entre areas.

A continuacion, se detallara el plan de accion.



Tabla 21. Plan de accion
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Plan de accion para la Gestion del Conocimiento mediante Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la

Compaiiia de Transporte de Carga Pesada Virgen de Monserrate S.A

Objetivo Estrategia Actividad Recursos Tiempo Responsables
Levantar el mapa de Gerente, Talento
o Recursos humanos.
procesos de la compafiia humano y responsables
Base de datos. :
de Transporte de Carga . 1mes decadaarea
. Documentacion . . -
Pesada Virgen de . administrativa, logistica
existente. .
Monserrate S.A. y operativa.
Desarrollar
Promover una - Recursos humanos
politicas que Documentar el Manual Gerente, Talento
cultura . . Fuentes de
o incentiven la de procesos de la i L humano y responsables
organizacional ., xc informacion ;
creacion y compafiia Transporte de 2 meses de cada area
centradaen el e s . Recursos . . -
. difusion del Carga Pesada Virgen de L administrativa, logistica
aprendizaje. . tecnoldgicos )
conocimiento. Monserrate S.A. . . y operativa.
Recursos financieros
Elaborar y difundir el
Manual de Recursos humanos.
procedimientos para el Recursos financieros. 2 meses Gerente y Talento

aprendizaje continuo y
la transferencia de
conocimientos

Recursos
tecnologicos

humanos




Incrementar el
uso de las
tecnologias de
informacion y
comunicacion
para la gestion
del
conocimiento
en la companiia
de Transporte
de Carga
Pesada Virgen
de Monserrate
S.A.

Establecer un
sistema de
reconocimiento y
recompensas para
el aprendizaje y la
mejora continua.

Capacitacion y
formacion
continua al

personal en el uso
de las tecnologias
de la informacion
y comunicacion

Crear un programa de
incentivos que reconozca
a los empleados que
compartan
conocimientos o que
participen en
formaciones.

Organizar talleres y
seminarios para fomentar
el aprendizaje continuo y
la transferencia de
conocimientos.

Establecer acuerdos con
empresas especializadas
para la implementacion
del plan de
capacitaciones sobre el
uso de las tecnologias de
la informacién y
comunicacion (TIC)

Implementacion del plan
de capacitacién

Recursos humanos.
Recursos financieros

Recursos humanos.
Recursos
organizativos
Espacio adecuado
Recursos
tecnoldgicos

Recursos humanos
Recursos
tecnologicos
Financieros

Recursos humanos
Recursos
tecnolégicos
Financieros

2 meses

1 mes

2 meses

2 meses

Gerente
Talento humano

Gerente
Talento humano

Gerente
Talento humano

Gerente
Talento humano
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Fomentar la
gestion del
conocimiento
en la companiia
de Transporte
de Carga
Pesada Virgen
de Monserrate
S.A.

Implementar una
aplicacion de
control de eventos
en ruta

Realizar un diagnostico

inicial sobre el estado
actual de la gestion del
conocimiento en la
organizacion.

Levantar los requisitos
del sistema

Establecer los
requerimientos del
usuario

Recursos humanos
Base de datos interna
Recursos
tecnologicos
Recursos financieros

Recursos humanos
Recursos financieros

Recursos humanos
Herramientas
tecnologicas
Documentacion
existente

1 mes

2 meses

2 meses
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Gerente
Talento humano

Gerente
Talento humano

Gerente
Talento humano
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