ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio Carrera

de Gestion de la Informacion Gerencial

TRABAJO DE UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR
MODALIDAD ESTUDIO DE CASO

Previo a la obtencion del titulo de:
Licenciada en Gestion de la Informacion Gerencial

TEMA

La Inteligencia Artificial como herramienta para la Gestion del Conocimiento empresarial en el Departamento de Talento
Humano con especial enfoque en el Area de Ventas de la Empresa MardeHielo S.A del Canton Jaramijo, afio 2024
(Estudio de caso)

AUTORA

Delgado Quiroz Ximena Karina

TUTOR

Ing. Cindy del Carmen Pefiaherrera Vélez, Mg.

MANTA-ECUADOR
2025-1



Tema:

La Inteligencia Artificial como herramienta para la Gestion del Conocimiento empresarial
en el Departamento de Talento Humano con especial enfoque en el Area de Ventas de la Empresa

MardeHielo S.A del Canton Jaramijo, afio 2024 (Estudio de caso)



NOMBRE DEL DOCUMENTO: .
@ CODIGO: PAT-04-F-004

CERTIFICADO DE TUTOR(A).

Uleam PROCEDIMIENTO: TITULACION DE ESTUDIANTES DE REVISION: 1
aornsmoscwivs | GRADO BAJO LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR Pagina 1 de 1
g
CERTIFICACION

En calidad de docente tutor(a) de la carrera de Gestiéon de la Informacién Gerencial de la
Facultad Ciencias Administrativas Contables y Comercio de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi, CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y aprobado preliminarmente el Trabajo de Integraciéon Curricular —
Estudio de Caso bajo la autoria de la estudiante: DELGADO QUIROZ XIMENA KARINA,
legalmente matriculado/a en la carrera de Gestion de la Informacién Gerencial, periodo
académico 2025 1, cumpliendo el total de 240 horas (96 horas Fase de Disefio y 144 horas
Fase de Resultados), cuyo tema del trabajo es: La Inteligencia Artificial como herramienta
para la Gestion del Conocimiento empresarial en el Departamento de Talento Humano
con especial enfoque en el Area de Ventas de la Empresa MardeHielo S.A. del Cantén
Jaramijo, afno 2024 (Estudio de caso).

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento de los requisitos
académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en concordancia con los
lineamientos internos de la opcion de titulaciéon en mencién, reuniendo y cumpliendo con los
méritos académicos, cientificos y formales, y la originalidad del mismo, requisitos suficientes
para ser sometida a la evaluacion del tribunal de titulacion que designe la autoridad
competente.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicién de Ley en contrario.
Manta, 06 de agosto de 2025

Lo certifico,

Ing. Cindyé@’CMahemra Vélez, Mg.

Docente Tutor



Autoria

Yo Delgado Quiroz Ximena Karina, con cédula de identidad N 1351017122, declaro que
el presente trabajo de titulacion. “La Inteligencia Artificial como herramienta para la Gestion del
Conocimiento empresarial en el Departamento de Talento Humano con especial enfoque en el
Area de Ventas de la Empresa MardeHielo S.A. del Cantén Jaramijo, aiio 2024 (Estudio de
caso)” cumple con los requerimientos que la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y la
Facultad Ciencias Administrativas, Contables y Comercio sugieren, cumpliéndose cada uno de
los puntos expuestos y siendo meticulosa con la informacion presentada. A su vez, declaré que el
contenido investigativo percibe el desarrollo y disefio original elaborado por la supervision del
tutor académico de investigacion. La argumentacion, el sustento de la investigacion y los

criterios mencionados son originalidad de la autoria y es responsabilidad de la misma.

Delgado Quiroz Ximena Karina
Cl: 1351017122
Correo: €1351017122@live.uleam.edu.ec



Dedicatoria.

Dedico este trabajo, en primer lugar, a Dios, quien ha sido mi guia y fortaleza durante
estos afios. Gracias por iluminar mi camino y darme la sabiduria y la perseverancia necesaria
para alcanzar esta meta. A mi mami la sefiora Karina Quiroz, quien ha sido mi mayor inspiracion
y apoyo incondicional. Gracias por cada palabra de aliento, por secar mis lagrimas en los
momentos mas dificiles y por recordarme que soy capaz de superar cualquier obstaculo, este
logro es el resultado de su amor y de su fe inquebrantable en mi, no habria llegado hasta aqui sin
usted. A mi papi el sefior Manuel Delgado, mi mayor ejemplo de fortaleza y amor incondicional,
por ensefiarme a trabajar con el corazon, a mantenerme firme y a sofar sin miedo. A mi hermano
Reny Delgado, por ser mi complice en momentos especiales. A mi fiel compaiiero de cuatro
patitas Otiito, por ser quien se desveld conmigo mas de una noche y que después de tanto

acompafiarme, con orgullo también lleva el titulo de Gestor.

A mi novio quien camind a mi lado desde el dia uno con amor y paciencia, por ser luz en
los dias nublados y calma en los momentos de tension, gracias Juan Cedefio, por tu presencia
constante y tu apoyo incondicional. A la familia Cedefio Cevallos personas extraordinarias que
tengo la dicha de tenerlos conmigo de contar con su apoyo. A mi mejor amigo Damian

Zambrano, por siempre estar al pendiente de mi en este proceso.

A mis compaiieros Nayely, Miguel, Alisson por estar presente cuando mas lo necesitaba,
por animarme en momentos en que sentia que no podia mas, y por explicarme con paciencia

cuando no entendia las tareas su apoyo fue fundamental en todo este largo y hermoso proceso.

Ximena Delgado.



Agradecimiento.

A Dios que me ha guiado y me ha dado las fuerzas para seguir avanzando. A mis padres,

que con su apoyo inquebrantable e incondicional he logrado cumplir mis metas propuestas.

Agradezco profundamente a la Ing. Cindy Pefiaherrera, por su guia generosa su tiempo y
compromiso durante todo este proceso. A la Facultad Ciencias Administrativas, Contables y
Comercio y mi carrera Gestion de la Informacion Gerencial de la Universidad Laica Eloy Alfaro
de Manabi, que a través de sus docentes a largo de estos afios me ofrecieron no solo

conocimientos, sino también palabras de aliento cuando mas lo necesité.

Ximena Delgado.



indice
TIMIAL caueeeereiiniiieiinteinttecnnteisneecsseeesseecssseessssescsssnesssansssssnsssssnsssssssssssnsssssesssssessssssssssnsssssnsssssansssses 2
CertifiCACION ..ueeeeveeeiicnriisnriinsnnicssnicssneressntrcssssiessssesssssnessssscssssssssssssssssssnns w3
AULOTIA cuverreeiniiiininsninineiinnecsticsniessessessssessssssssssssassssessssssssesssasssssssssssssassssssssssssassssassssssssssssassssasssns 4
DEAICALOTIA...ccuueiieirriiirriiinrinitieiintisistessssncsssssesssssessssnesssssessssasssssesssssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssses 5
AGradecimiento. .......cocererrnrcssnncssanicsssnessssssssssnssssssessssssssssssssssssssssssssnsssssasssssas 6
RESUIMECI c.cuueiiniiiiiiiiniiriniininiteicstnesintesssnesssssesssssessssesssssssssssssssssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 9
ADSTIACT.cccueiiniiitinitintinstenntintectistessstessesssescssessssesssessssesssassssssssssssassssassssassssssssssssassssasssssssanes 10
INtrodUCCION. .c.uueieeiiriiiiiiiiiciiitintcsenssatessncsatessessassssesssssssssessssssssesssene 11
Antecedentes INVESIZAIVOS. co..uicervererrsercsssrncsssnncssnncssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 13
Definicion del caso de estudio. .........cccueeverevueiseissnecssernsensnnnsnecssencsnens .17
Justificacion del eStudio.....ueeeeeueiiseenieininenniintinieennenntenentecessaeseessesssssssesssassssesssssssases 20
Objetivos del estudio del Caso. .....uuiieevreericnscnniicsssnnrecsssnennccsssnsssssssssssecs w23
ODbJEtIVO GENETAL .....eiiiiiieeiieiie ettt ettt ettt e et e st e et e e st e snbeeaeeenseesseeenseenseaans 23
ODbJELIVO SPECTIICO: 1.uttiieiiieeiiee et ettt et e e ette et e et eeaaeeesaeeetaeeesaeeenseeesssaeesnseeensseeensses 23
MArco CONCEPLUAL ..cccevuerirsvrrissreresssencssssnesssresssnossssnossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 24
La Inteligencia ATtITICIAL ......ccueieiiiieiiiecie ettt e s e e st eesaeeeenseeenns 25
Definicion de la Inteligencia Artificial. .........cooeviieiiienieeiieieeeee e 26
Definicion de la Inteligencia Artificial en el &mbito empresarial.........cccccoeveeniiniiennee, 26
Gestion del Conocimiento Empresarial..........c.oooieeiiiiiieiiiiiiiiiieeececeeeee e 27
Beneficios para aplicar la gestion del conocimiento en una empresa. ..........cccceeeceeenueenns 28
Técnicas para gestionar el conocimiento empresarial. ............cocceevieviiieniieinienieeiies 28
MaAarco MeEtOAOIOZICO. ..uuierrrererererersrercssercsssaresssansssssnssssnssssssssssssssssasssssssssssasssssasssssasssssnsssssssssssassse 30
IMEEEOAOS. -ttt ettt et s ht ettt bt e b e et eat e bt et e bbbt et et naeen 30
ANALISIS = STNTESIS: 1uvteritieiieeitteite ettt ettt ettt ettt e e st e bt e sateeneeesaneas 30
Analisis documental -bibliografico: .........coiiiiiiiiiiiiieeee e 30
TECIIICAS. 1.ttt ettt ettt h et e at e s bt e bt e a b e e st e bt et e e te e bt e teeneebeenee 31
Entrevista-ENCUESTAS: .....c.eiiiiiiiieiiieiie ettt ettt ettt 31

D S T UITIEIITOS ettt ettt e e ettt e e e e e e e et e eaeeeeee et e e aaaaaeeeeeseeannnaaeseeeeerannnannns 31



Resultados obtenidos. .......ceeeeeiniinnieniieisennseeniennnnecsennsennesssesnsissessesssessssssssssssssssesssssssases 33
Resultados de 1@ entreviSta ........eoiuiiiiiiiieieee e 33
Resultados obtenidos €N ENCUESTA .......coueeiiriiiriiriiiieieeieet ettt ettt 41

ANALISIS de reSUltados. .....ceeiveeeuiiieiiiiiiiiintineinninctecsnecsesssissstsssesssesssstsssssssssssssssssessssssssnes 52

CONCIUSIONES. ccoouverrreiruenssnensaenssrenssnessannssnesssesssnsssansssassssassssesssssssassssassssessssses 54

RecOMENAACIONES. ...cccuueiieiisniiiiiitiiniiisneiiniiseesssiisnissesssesssessssessssssssssssesssssssssssssssssassssasssssssanes 55

Referencias. .....ceeeiicsensiensenssnecsenssnensecsssecsessssesssecsssessssssssssssassssessssees ...56

AICXO0S. eveeersreecssrencssaeessssnessssnessssnessssnessssnssssssesssssssssssessssesssssssssssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssassssanses 61
FOtOGIatias: ...ttt et sttt ettt et e e nbeenteeeareas 61
Ficha de ODSEIVACION. ....ccuuieuiiiiiiiiiecee ettt ettt e b eatesaeens 63
Preguntas de 1a entrevista — €NCUCSTA. .......ecuiieiiiiiiieiieeie ettt e 64

Propuesta de SOIUCION. ...ccviereeicrireresseicssnrcsssnnssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssnssss 66



Resumen.

El presente estudio de caso tiene como titulo “La Inteligencia Artificial como herramienta
para la Gestion del Conocimiento Empresarial en el Departamento de Talento Humano con
especial enfoque en el Area de Ventas de la empresa MardeHielo S.A. del Cantén Jaramijo, La
investigacion parte de un problema identificado en la organizacion la falta de implementacion la
herramientas de inteligencia artificial, lo cual limita la gestion efectiva del conocimiento y
reduce la capacidad del 4rea de ventas para tomar decisiones agiles, personalizadas y
estratégicas. En este contexto, el objetivo principal es implementar Microsoft Copilot como
herramienta para la gestion del conocimiento empresarial en el area, para permitir optimizar los

procesos, reducir la pérdida de informacion clave y mejorar el desempefio

A través del andlisis de informacion interna, entrevistas, encuestas y revision documental,
se diagnosticaron debilidades en la recopilacion, almacenamiento y uso del conocimiento dentro
del Departamento. Los resultados evidencian que las herramientas de Inteligencia Artificial
pueden facilitar la automatizacion de tareas repetitivas, la identificacion de patrones de

comportamiento comercial, y el fortalecimiento de la toma de decisiones basada en datos.

Como conclusion, se determind que la integracion de una herramienta de inteligencia
artificial no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también transforma el conocimiento
tacito en ventaja competitiva, generando un entorno de aprendizaje continuo dentro del area de
ventas. La propuesta final incluye fases de capacitacion, seleccion de herramientas y evaluacion

de impacto, adaptadas a la realidad de la empresa MardeHielo S.A.

PALABRAS CLAVES: Gestion del Conocimiento Empresarial, Inteligencia Artificial,
Implementar, Departamento de Talento Humano, Informacion, Organizacion, Transformacion,
Herramientas, Tecnologia.
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Abstract.

This case study is titled "Artificial Intelligence as a Tool for Business Knowledge
Management in the Human Talent Department, with a Special Focus on the Sales Area of

MardeHielo S.A., a company in the Jaramijé Canton." The research is based on a problem

identified in the organization: the lack of implementation of artificial intelligence tools, which
limits effective knowledge management and reduces the sales area's ability to make agile,
personalized, and strategic decisions. In this context, the main objective is to implement
Microsoft Copilot as a tool for business knowledge management in the area, enabling process

optimization, reducing the loss of key information, and improving performance.

Through the analysis of internal information, interviews, surveys, and document reviews,
weaknesses in the collection, storage, and use of knowledge within the Department were
diagnosed. The results show that Artificial Intelligence tools can facilitate the automation of
repetitive tasks, the identification of commercial behavior patterns, and the strengthening of data-
driven decision-making. In conclusion, it was determined that the integration of an artificial
intelligence tool not only improves operational efficiency but also transforms tacit knowledge
into a competitive advantage, generating a continuous learning environment within the sales
department. The final proposal includes training, tool selection, and impact assessment phases

tailored to the specific needs of MardeHielo S.A.
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Introduccion.

La gestion del conocimiento empresarial se ha convertido en un aspecto crucial para el
desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones en un entorno cada vez mas competitivo y
dindmico, por lo tanto, la inteligencia artificial (IA) emerge como una herramienta poderosa que
procura transformar de una manera mas facil, procesa y difunden informacion, pero, sin

embargo, esta integracion plantea un desafio significativo en el area de ventas.

El presente caso de investigacion se centra en la empresa “MardeHielo S.A.”, con el
objetivo de explorar la implementacion de herramientas que permitiré a la Inteligencia Artificial
complementar el capital humano, en lugar de reemplazarlo. Surge el desarrollo de este estudio de
caso, con la respectiva investigacion, que radica en la necesidad de abordar la problematica sobre
la implementacion de herramientas de inteligencia artificial. Es una oportunidad tecnoldgica a
una necesidad pura e imprescindible, esto se debe a que las organizaciones trabajan con
numerosas cantidades de documentos, que necesitan de una eficiente gestion del conocimiento

empresarial.

El presente estudio de caso, tiene como finalidad la implementacion del uso de
herramientas de inteligencia artificial en la gestion del conocimiento, para mejorar la

transferencia y aplicacion.

Este estudio se realizara en el Cantén Jaramijo, Provincia de Manabi, donde se
desarrollarad como la herramienta de inteligencia artificial puede integrarse en la gestion del
conocimiento en el Departamento de Talento Humano de la empresa "MardeHielo S.A.",

especificamente en el Area de Ventas.

Para ello se empleara una metodologia con un enfoque mixto con el objetivo de observar

y conocer la informacion que nos brindardn para obtener resultados, este estudio se divide en dos
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fases: disefio y resultados donde las técnicas que se utilizaran serén entrevistas e encuestas a un
grupo de 4 trabajadoras del Area de Ventas y la Gerente de la empresa "MardeHielo S.A." se
buscara no solo comprender las percepciones de los trabajadores sobre las herramientas de
Inteligencia Artificial, sino también la gestion del conocimiento empresarial al momento de

proponer estrategias que integren esta tecnologia de manera efectiva.

De manera integral el tema planteado, representado por los antecedentes investigativos,
ofrecen un marco tedrico y una revision de estudios relevantes tanto a nivel internacional como
nacional. Posteriormente, en la definicion y justificacion del caso de estudio vamos a
contextualizar el problema central que es la implementacion de herramientas de inteligencia
artificial para un mejor manejo en la gestion del conocimiento y su importancia en el ambito

empresarial.

Los objetivos del estudio planteados delimitan el propdsito y las metas especificas que se
buscan alcanzar, mientras que el marco conceptual desarrolla las definiciones clave y conceptos
relacionados con las variables de este estudio como es la inteligencia artificial y la gestion del

conocimiento empresarial.

En otro punto el marco metodoldgico, se detallard en un enfoque mixto empleado, junto
con las técnicas de recoleccion de datos, como entrevistas y encuestas que buscaran obtener

informacion valiosa de los empleados de la empresa "MardeHielo S.A.".
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Antecedentes investigativos.

La inteligencia artificial se ha convertido en una herramienta muy ttil y clave para
desarrollar las capacidades humanas, influyen claramente en la forma que se gestiona el
conocimiento, para esto la innovacion tecnoldgica al integrarse con la gestion del conocimiento
permiten optimizar el uso de informacion, mejora la eficiencia y efectividad de los procesos, sin
embargo ambas disciplinas, Inteligencia Artificial y Gestion del Conocimiento Empresarial
trabajan en conjunto orientadas para fortalecer la toma de decisiones y fomentar una mayor

competitividad y adaptacion en el entorno empresarial.

Durante la revision de diversos articulos, revistas relacionados con las variables del

estudio se identificaron los siguiente:

A nivel internacional Rodriguez y colaboradores (2023), detallan en su estudio sobre el
Impacto de la inteligencia artificial en la gestion organizacional en América Latina que como
objetivo tiene que esta investigacion llegue a describir como esta tecnologia transforma los
procesos y la gestion empresarial en el contexto latinoamericano, se utilizé la metodologia
cualitativa documental basados en la recopilacion de informacion de diversas bases de datos
bibliograficas y fuentes electronicas recientes, con el desarrollo de tecnologias y aplicacion en
diferentes industrias para obtener buenos resultados al momento de integrar la inteligencia
artificial, por cual las empresas mejoraran la eficiencia y en la toma de decisiones con
herramientas dentro del area como el analisis de datos, la automatizacion de procesos y la

personalizacion del servicio al cliente.

La conclusion planteada sobre la inteligencia artificial representa una evolucion en la

gestion organizacional, para detectar las oportunidades como desafios, para que las empresas


https://doi.org/10.35381/r.k.v8i1.2782
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adapten estos cambios tecnoldgicos para mantenerse competitivas en un entorno global en

constante evolucion.

A nivel nacional la autora Montenegro (2024), menciona en su estudio sobre Inteligencia
Artificial como herramienta de Gestion en la mejora de procesos en las MIPYMES: caso
ferreteria ANGIE, donde el objetivo se analizo que la inteligencia artificial es una herramienta
para optimizar la atencion al cliente, la metodologia en un enfoque mixto para recopilar datos
cuantitativos y cualitativos a través de encuestas a una muestra representativa de clientes, para
resaltar los resultados que el Comercial C&M esta implementando medidas para gestionar la
inteligencia artificial, lo que ha generado una aceptacion positiva entre los usuarios externos y un
ambiente propicio para su adopcion, asi mismo concluy6 que la gerencia de la ferreteria ANGIE
esta dispuesta a adoptar tecnologias que mejoren la gestion de inventario y la toma de decisiones,

para generar la mejora continua y la eficiencia hacia los clientes.

La revista con el siguiente titulo, Inteligencia Artificial en el Desarrollo de Aplicaciones
Moviles de Demera y colaboradores (2023), que tiene como objetivo observar que la
inteligencia artificial es el desarrollo de aplicaciones mdviles, destacando su papel en la gestion
de grandes volimenes de datos, guiandose en la metodologia de revision tedrica que explora
coémo la inteligencia artificial puede ampliar las capacidades de otras tecnologias, como el big
data, en el desarrollo de aplicaciones moviles, dando como resultados los avances de la
inteligencia artificial para impulsar o procesar grandes cantidades de datos con beneficios en

diversas areas.

La inteligencia artificial se consolida como una herramienta esencial para las proximas

décadas, funcionando a través de algoritmos y técnicas como el aprendizaje profundo y el


https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/10891
https://doi.org/10.55204/trc.v3i2.e223
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aprendizaje automatico, lo que permite simular la inteligencia humana en maquinas y mejorar la

gestion del conocimiento.

Destacando el tema titulado Gestion del conocimiento empresarial en la Internet de las
cosas en la Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacion Medina y colaboradores
(2021), que cuyo objetivo es analizar la importancia de la gestion del conocimiento y la
implementacion de herramientas tecnoldgicas en el &mbito empresarial, los resultados del estudio
sefalo que aunque el desarrollo inadecuado de estas tecnologias puede presentar riesgos, una

implementacion adecuada puede mejorar la productiva y competitiva de las organizaciones.

Este estudio es importante porque la gestion del conocimiento y el uso de herramientas
tecnoldgicas en el entorno empresarial se debe adaptar a una direccion estratégica para que las
competencias permitan a las empresas analizar y potenciar la capacidad para crear y transferir

conocimiento.

Por otro lado la revista Gestion del conocimiento como herramienta estratégica en un
entorno empresarial competitivo Diaz y colaboradores (2018), resalta la importancia de la
gestion del conocimiento para generar valor agregado y ventajas competitivas en las
organizaciones, que como objetivo es analizar que esta gestion puede influir en la creacion de
riqueza, identificando las dimensiones del conocimiento y las competencias que enfrentan las
empresas para su implementacion efectiva, como la metodologia es el andlisis de las barreras que
enfrentan las (PYMES) para examinar la relacion entre gestion del conocimiento e innovacion
proporcionando un marco tedrico y recomendaciones practicas para las organizaciones.

Que como resultados expresan que la gestion del conocimiento es crucial en el contexto

de una economia abierta y un impacto significativo en las pequenas y medianas empresas

(PYMES), por tanto la innovacion es un factor que se desarrolla organizadamente que como


https://www.proquest.com/openview/bf09afd72a0cfbb921cc96447148a732/1?pq-origsite=gscholar&cbl=1006393
https://www.proquest.com/openview/bf09afd72a0cfbb921cc96447148a732/1?pq-origsite=gscholar&cbl=1006393
https://revista.uniandes.edu.ec/ojs/index.php/EPISTEME/article/view/1015
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conclusion, se establece que la capacidad de generar, aprovechar y transferir conocimiento es
esencial para que las organizaciones no solo enfatizando la necesidad de superar las barreras

existentes para lograr una gestion efectiva del conocimiento en un mercado en constante cambio.

Para el analisis de este articulo Gestion del Conocimiento y Competitividad Empresarial
Alvivar y colaboradores (2024), menciona que el trabajo investigativo que se realiz6 en la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi de Ecuador, que como objetivo tiene detectar las
estrategias para mejorar la gestion del conocimiento aprovechando de manera efectiva el
conocimiento de ellos para realizar procesos de innovacion, mejorando asi toma de decisiones en

entorno empresarial.

En este articulo la metodologia es la revision de literatura para conceptualizar la gestion
del conocimiento, analizando diferentes perspectivas y definiciones de autores relevantes en el
campo con el enfoque cuantitativo, que revelaron areas criticas que requieren atencion, tales
como la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, la cultura de innovacion, que nos indica
como conclusion que la gestion del conocimiento es fundamental para mejorar la competitividad

empresarial.


https://doi.org/10.23857/dc.v10i3.4001

17

Definicion del caso de estudio.

Este estudio se centra en la implementacion de herramientas de la inteligencia artificial
(TA) en la gestion del conocimiento empresarial, que ha demostrado que estas tecnologias son
poderosas para analizar, organizar y repartir informacion, pero para la implementacion se ha
planteado un desafio para mantener el equilibrio y la preservacion del conocimiento tacito, que
es esta basado en la experiencia individual. Este tipo de conocimiento es importante para la
innovacion y la toma de decisiones estratégicas, por lo que su desvalorizacion podria afectar la

competitividad de la empresa.

El principal reto radica en encontrar un enfoque que permita aprovechar las capacidades
de la Inteligencia Artificial sin despersonalizar los procesos y las habilidades individuales de los
empleados, por tanto, la empresa busca optimizar la gestion del conocimiento, pero sin el riesgo
de que los empleados perciban que estd herramienta es una amenaza en lugar de una mejora
complementaria para gestionar la informacion relacionada con la gestion de ventas y mejorar los

productos en este ambito.

Por tanto, este suceso involucra una busqueda de estrategias para que esta herramienta
"Inteligencia Artificial" complemente el valor humano, para mantener asi el conocimiento de los
empleados como parte fundamental en los procesos o en la toma de decisiones de la empresa
"MardeHielo S.A." para implementar la Inteligencia Artificial sin despersonalizar la gestion del
conocimiento que sera un aspecto critico en el éxito de esta transformacion tecnolédgica.

MardeHielo S.A. es una empresa que se especializa en la produccion y distribucion de
agua fria para fines de refrigeracion, con la produccion de hielo tanto para la fabricacion de
productos alimenticios como para la refrigeracion industrial. Su operacion es clave en la cadena

de suministro de productos que requieren una adecuada conservacion mediante bajas
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temperaturas, por lo consiguiente la empresa se ha destacado por su eficiencia en la distribucion
de estos productos, pero en su busqueda de innovacién, ahora se enfrenta al reto de integrar
tecnologias como la inteligencia artificial sin comprometer el conocimiento y la experiencia que
han sido fundamentales para su éxito.

El problema de este estudio es que la implementacion de herramientas tecnoldgicas como
la inteligencia artificial (IA) en la gestion del conocimiento empresarial en el area de ventas de la
empresa MardeHielo S.A. se enfrentan al desafio de las capacidades que ofrece la Inteligencia
Artificial para mejorar el analisis y difusion de informacion sin afectar el conocimiento las
habilidades individuales de los trabajadores.

La dificultad radica en encontrar un equilibrio entre la adopcion de nuevas tecnologias y
la preservacion del capital humano, garantizando que la inteligencia artificial complemente de
manera apropiada, el valor que aportan los empleados, especialmente en un entorno empresarial
que depende de la experiencia y las relaciones personales para generar valor competitivo.

Este estudio plantea un desafio critico al momento de integrar tecnologias avanzadas con
la preservacion del conocimiento y la experiencia acumulada por los empleados de la empresa
que son importantes para la innovacion de esta empresa al momento de tomar decisiones
estratégicas.

El entorno empresarial estd cada vez mas competitivo, por lo tanto, la empresa
MardeHielo S.A. busca aprovechar las capacidades de la inteligencia artificial para
complementar y potenciar el talento humano, garantizando que la tecnologia se convierta en un
recurso de apoyo y no en un sustituto del capital humano.

Por lo consiguiente este estudio busca explorar y proponer estrategias para integrar

herramientas de inteligencia artificial en la gestion del conocimiento, considerando las
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preocupaciones de los empleados de la empresa, la implementacion de estas estrategias fomenta
un entorno de trabajo colaborativo, donde la tecnologia y las personas coexistan y se fortalezcan

mutuamente, para que la empresa se mantenga competitiva y sostenible en el mercado.

En base a estas consideraciones se plant las siguientes interrogantes que seran abordadas

durante el desarrollo del estudio de caso:

e ;Cuales son las necesidades de la empresa MardeHielo S.A. que se evidencian a través de

las practicas actuales de gestion del conocimiento en el area de ventas?

e ;De qué manera la inteligencia artificial puede contribuir a optimizar la gestion del

conocimiento en el area de ventas de la empresa MardeHielo S.A.?

e ;Qué estrategias puede adoptar la empresa MardeHielo S.A. para implementar una
herramienta de inteligencia artificial que optimice la gestion del conocimiento

empresarial?
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Justificacion del estudio.

En la actualidad la mayoria de empresas se enfrentan a retos relacionados con la
inteligencia artificial que es una herramienta necesaria que se ha vuelto un tema trasversal e
importante que es necesario tratar, son los trabajadores o el personal los que constantemente
manipulan la gestion del conocimiento empresarial, en este sentido, crea la necesidad por indagar

acerca de este tema de sumo interés.

El presente estudio de caso se centra en la implementacion de esta herramienta
"Inteligencia Artificial" como un mecanismo para mejorar la gestion del conocimiento
empresarial dentro de la empresa. Esta herramienta proporcionara la calidad de conocimiento

para promover la capacitacion del personal, lo que mejorara sin duda la productividad.

En un entorno empresarial altamente competitivo y regulado, la mejora continua es
fundamental para mantener la sostenibilidad y el éxito de una organizacion, por lo tanto, la
Inteligencia Artificial se presenta como un estandar o requisitos clave para fortalecer los
procesos internos, para incluir la gestion del conocimiento en el 4rea de ventas por lo tanto,
MardeHielo S.A., empresa de produccion y comercializacion de hielo para la elaboracion de
productos alimenticios y para otros fines, mediante la implementacion de esta herramienta
Microsoft Copilot o Zoho People Zia Al. no solo garantizara la calidad de sus productos en el

mercado, sino que también mejorara la gestion del conocimiento empresarial.

Al momento de analizar estas herramientas de Inteligencia Artificial, en la empresa
MardeHielo S.A. se enfatiza en la importancia de la misma como estrategia efectiva que
permitan aprovechar las capacidades sin generar resistencia en sus empleados ni comprometer su

conocimiento explicito, esto no solo permitird mejorar la eficiencia operativa dentro de la
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empresa, sino también preservar la experiencia y habilidades individuales que han sido clave

para el crecimiento.

Es relevante este estudio porque permitird abordar una problematica existente, para
ofrecer una soluciéon que proporcionara la adopcion de tecnologias emergentes, para gestionar
eficazmente el conocimiento empresarial, garantizando que la Inteligencia Artificial se integre
sin socavar el valor humano, especialmente en areas sensibles como el Departamento de Talento
Humano, area de ventas, donde las decisiones y la innovacion dependen en gran medida de la

interaccion y experiencia personal.

El analisis de este estudio de caso es que la herramienta de Inteligencia Artificial es cada
vez mas importante en el entorno de las empresas modernas. En el caso de la empresa
MardeHielo S.A., la misma radica en que, como una empresa que depende de la eficiencia en la
distribucion y produccion de agua fria y hielo, la optimizacion de su gestion del conocimiento es
crucial para mantenerse competitiva por lo que gran parte del éxito de la empresa se basa en el
conocimiento tacito de sus empleados, es fundamental para garantizar que la Inteligencia
Artificial, no sustituya este capital humano. Por tanto, este estudio es pertinente porque aborda

un reto real que enfrenta la empresa en su transformacion tecnoldgica.

Ademas, es factible para la empresa MardeHielo S.A. desarrollar esta herramienta en sus
procesos, puesto que cuenta con empleados que tienen la disponibilidad y capacidad para

adaptarse a estas nuevas tecnologias, asi mismo porque se cuenta con los recursos necesarios.

En cuanto el Impacto social del estudio es considerable por el potencial de influir en las
empresas para que implementen tecnologias avanzadas sin deshumanizar los procesos laborales.

Al demostrar que es posible integrar esta herramienta sin desvalorizar el conocimiento tacito,



MardeHielo S.A. puede convertirse en un ejemplo de como las tecnologias pueden
complementar, y no reemplazar, el trabajo humano, esto puede promover una transicion mas

equitativa hacia el uso de Inteligencia Artificial en otros sectores industriales.

22
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Objetivos del estudio del caso.

Objetivo General:

e Implementar la inteligencia artificial como herramienta para la gestion del conocimiento

empresarial en la area de ventas en la empresa MardeHielo S.A.
Objetivo especifico:

e Analizar las necesidades que enfrenta la empresa MardeHielo S.A. en términos de gestion
del conocimiento en la 4rea de ventas.

e Determinar las herramientas de inteligencia artificial mas adecuadas para la gestion del
conocimiento empresarial, considerando las necesidades especificas de la empresa
MardeHielo S.A.

e Presentar una propuesta de implementar una herramienta de inteligencia artificial para la

gestion del conocimiento empresarial.
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Marco conceptual.

El estudio de caso analiza la implementacion de la inteligencia artificial, en la gestion del
conocimiento empresarial en MardeHielo S.A., una empresa dedicada a la produccion y
distribucion de agua fria para refrigeracion y hielo, su uso para productos alimenticios y otros
fines. Implementar la Inteligencia Artificial como una herramienta que potencie las capacidades

del capital humano sin desvalorizar el conocimiento tacito de los empleados.

Esta investigacion busca identificar los desafios para que las oportunidades que ofrecen

estas herramientas de inteligencia artificial, como Microsoft Copilot, Zoho y People Zia Al.

Microsoft Copilot es un asistente de las herramientas tecnologicas como lo es la
inteligencia artificial, esta disefiado para mejorar y simplificar los flujos de trabajo en las
organizaciones también ayuda a crear contenido, analizar tareas y mas como la redaccion de
documentos en Excel, la generacion de presentaciones en PowerPoint para la mejorar la toma de

decisiones (Valero, 2024).

Por su parte, Zoho People Zia Al es un asistente inteligente dentro del sistema de gestion
de recursos humanos de Zoho, que ayuda a optimizar procesos como el seguimiento del
rendimiento, la gestion de permisos, el analisis de datos de Talento Humano y la mejora de la
experiencia del empleado mediante respuestas personalizadas y analisis predictivos (Zoho

Corporation, 2023).

Ambas herramientas representan una oportunidad significativa para fortalecer la gestion
del conocimiento, especialmente en areas claves para explorar las percepciones y reacciones de
los empleados frente a estas tecnologias, ademas se pretende proponer estrategias que permitan

una implementacion efectiva.


https://blog.beservices.es/blog/que-es-como-funciona-microsoft-copilot
https://www.zoho.com/es-xl/crm/zia.html
https://www.zoho.com/es-xl/crm/zia.html
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El presente estudio de caso tiene como finalidad realizar un anélisis exhaustivo sobre la
implementacion de herramientas de inteligencia artificial en la gestion del conocimiento
empresarial en la empresa MardeHielo S.A. Este enfoque proporciona una comprension
profunda del fendmeno en su contexto natural y social, permitiendo identificar las percepciones,
actitudes y experiencias de los empleados respecto a la integracion de estas tecnologias. El
objetivo principal es garantizar que la adopcion de la inteligencia artificial contribuya a potenciar
las capacidades del capital humano sin desvalorizar el valor del conocimiento tacito ni sustituir
las habilidades y competencias individuales que sustentan la innovacion y la toma de decisiones
estratégicas en la organizacion.

De esta manera, se pretende evitar la percepcion de amenaza o resistencia por parte del
personal, asegurando que esta implementacion fortalezca los procesos laborales sin desvalorizar
los conocimientos y habilidades tradicionales. El propdsito reside en lograr una transformacion
tecnoldgica que sea inclusiva, sustentable y alineada con los objetivos de sostenibilidad y
competitividad de la empresa MardeHielo S.A., preservando el capital humano como elemento

central del desarrollo organizacional.

La Inteligencia Artificial.

La inteligencia artificial es una tecnologia que permite presentar capacidades similares a
las de los seres humanos, para la creatividad en sus generalidades se sustentan en un marco
conceptual compuesto por diversos aspectos, por consiguiente, la inteligencia artificial se
caracteriza como una variable destacada que puede analizarse a partir de las siguientes

categorias.
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Definicion de la Inteligencia Artificial.

Los seminarios, intento simplificar el tema definiendo la IA como «la habilidad de los
ordenadores para hacer actividades que normalmente requieren inteligencia humanay.
Pero, para brindar una definicién mas detallada, podriamos decir que la [A es la
capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo
aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria un ser humano. Sin embargo, a
diferencia de las personas, los dispositivos basados en A no necesitan descansar y
pueden analizar grandes volimenes de informacion a la vez. Asimismo, la proporcion de
errores es significativamente menor en las maquinas que realizan las mismas tareas que

sus contrapartes humanas. (Rouhiainen, 2018, p. 17)

De acuerdo a lo mencionado se evidencia que la Inteligencia Artificial esta conformada
por herramientas las cuales permiten ayudar a solucionar problemas, asi mismo realizar
actividades con metodologia distinta como lo es lo digital, para requerir el uso de estas
herramientas digitales hay que tener la capacidad de tomar buenas decisiones dentro de las tareas

programadas.

Definicion de la Inteligencia Artificial en el ambito empresarial.

El uso de la Inteligencia Artificial viene revolucionando diversos ambitos en la sociedad. En el
campo empresarial, en especial la seleccion de personal, viene planteando una serie de
retos juridicos a las empresas a pesar de sus potenciales beneficios. Este articulo se
propone identificar las implicaciones juridicas de las decisiones tomadas por los Sistemas
de Seguimiento de Candidatos. Para su finalidad, se analizé los usos de la [A y su
aplicacion en la seleccion de personal, basado en el analisis juridico de la Ley de

Proteccion de Datos Personales y los Principios rectores establecidos en dicha norma. En


https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://planetadelibrosec0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/40/39308_Inteligencia_artificial.pdf
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
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suma, este articulo ofrece una vision general de las implicaciones juridicas respecto al uso
de la IA en la seleccion de personal y destaca la necesidad de una norma que regule su

uso a fin de garantizar medidas legales de proteccion adecuadas. (Ramos, 2023, p. 80).

En lo expresado por el autor el &mbito va evolucionando en diversas etapas como la
empresarial que hace uso de las tecnologias de informacion para que las actividades que realizan
dia a dia obtengan beneficios al momento de implementar la inteligencia artificial, para obtener
el intercambio de informacién en la comunicacion mediante el internet interaccionando con
colaboradores del mismo o en diferentes ambitos que destaca a la tecnologia, ayudando a
obtener datos relevantes y apropiados al momentos de necesitarlos para evitar los riesgos que se

den en un futuro.
Gestion del Conocimiento Empresarial.

Se detalla como conjunto de actividades y procesos con el objetivo de facilitar la
creacion, organizacion de informacion dentro de las organizaciones, facilitando la comunicacion

entre los clientes y funcionarios dentro de ella.

Gessi y colaboradores (2017), definen que la sociedad del conocimiento es mas exigente
e informada, es de suma importancia que las organizaciones publicas también entran en este
nuevo contexto, la gestion y la prestacion de servicios a los ciudadanos, teniendo como premisa
el uso de la gestion del conocimiento en los procesos internos y externos. Es esencial que las
organizaciones estar preparados para seguir de forma répida y dindmicamente los cambios y las

tendencias sociales, tecnologicas y econdémicas del entorno en el que se insertan (p. 3).

De acuerdo a los autores el conocimiento se caracteriza por permitir la planificacion,

organizacion, direccidon y control de recursos de una organizacion, es decir que gracias a ello se


https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://doi.org/10.22451/3002.nbr2023.vol9.1.10083
https://www.revistaespacios.com/a17v38n17/a17v38n17p14.pdf
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pueden realizar actividades que requiera la empresa de la manera mas optima, consigo la

eficiencia a los trabajadores y los procesos que se ejecutan.

Beneficios para aplicar la gestion del conocimiento en una empresa.

e Facilita el acceso a la informacion: Una gestion del conocimiento exitosa implica que
tanto tus colaboradores como clientes puedan acceder rapidamente a la informacion en
cualquier momento y lugar. Si tus consumidores tienen que pasar horas en tu pagina web
para encontrar las respuestas a sus preguntas, o tus funcionarios no tienen idea de donde

localizar documentos clave del negocio, es hora de hacer cambios.

e Estimula la divulgacion de informacion: Otro aspecto fundamental de la gestion del
conocimiento es que este pueda compartirse facilmente entre todos los miembros que
conforman tu comunidad. Cuando la informacion es libre y se puede divulgar sin
dificultad, estimula la creacion de nuevos conocimientos y mejora la experiencia para
colaboradores y clientes, pues todos pueden obtener en menos tiempo y con un menor

esfuerzo los datos que necesitan para lograr sus objetivos.

e Desarrolla una base para la creacion de nuevos conocimientos: Para que el sistema de
gestion del conocimiento funcione, todos los colaboradores se deben involucrar y
participar de los procesos de creacion, adaptacion y divulgacion de la informacion. Es la
unica manera en que las herramientas que forman parte de este sistema, como el centro de

ayuda, se nutran continuamente con nuevos conocimientos.

Técnicas para gestionar el conocimiento empresarial.

e Formacion interna: La primera no puede ser otra que la formacién interna, que consiste

en ofrecer cursos a los empleados para que amplien sus conocimientos sobre una


https://www.apd.es/gestion-conocimiento-empresarial/
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determinada materia. Es una excelente manera de proporcionar informacion objetiva y

util para la compaiiia.

Trabajo en equipo: La formacién puede otorgar conocimiento explicito, que es todo
aquel que puede formalizarse sin problema en documentos y se compone de datos
objetivos. Sin embargo, ya se mencionaba antes que hay cosas que dependen de las
experiencias de los propios empleados; se trata de aspectos mas subjetivos que se

engloban dentro del denominado conocimiento tacito.

Crear una inteligencia competitiva: El conocimiento de los procesos internos es muy
util, pero no hay que olvidar que una empresa tiene que competir con otras compaiiias del
mismo sector. Por eso, la inteligencia competitiva puede definirse como el analisis del
ambito en el que se opera, de los competidores y de los productos que hay en el mercado.
De esta manera pueden identificarse oportunidades y areas de mejora que ayudaran a

crear una estrategia mas eficiente.

Rotacion de personal: Una excelente manera de lograr que los empleados tengan un
conocimiento global de la empresa es que vayan pasando por distintos departamentos.
Asi aprenden de los jefes de cada uno de ellos y pueden adquirir esta experiencia en

primera persona, siendo esta una de las mejores féormulas para aprender una habilidad.

Mentoring: Es la tultima técnica que va a proponerse, consistente en asignar un mentor a
una persona, que se corresponderia con una especie de tutor. Este mentor le guiara en su
aprendizaje organizacional y se encargara personalmente de que aquella adquiera los
conocimientos demandados. Esta técnica es especialmente recomendable cuando se

pretende dar a un empleado un puesto de responsabilidad.
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Marco metodoldgico.

El estudio que se va a desarrollar es de tipo mixto, combinando elementos cualitativos y
cuantitativos con un enfoque descriptivo-exploratorio. Esto se debe a que el objetivo es analizar
como la inteligencia artificial, puede integrarse en la gestion del conocimiento empresarial en la
empresa MardeHielo S.A. sin desvalorizar el conocimiento explicito y las habilidades

individuales de los empleados.

Métodos.

Analisis - Sintesis:

El método de analisis sera utilizado durante el desarrollo de la investigacion para conocer
de manera pormenorizada las cualidades y componentes de las variables de estudio de la
investigacion. La sintesis permitird sintetizar y generar las teorias y estudios anteriores para

analizarlos y construir nuevos conocimientos.

Analisis documental -bibliografico:

La revision bibliografica se emplea en la investigacion que consiste en recopilar y
analizar estudios, documentos y fuentes bibliograficas previas relacionadas con el tema de
estudio, para que este enfoque permita obtener una comprension mas profunda de tratamiento

que ha recibido como objetivo el estudio a lo largo del tiempo.

El analisis documental- bibliografico fundamenta y contextualiza la investigacion para
permitir al investigador conocer el estado del arte y las perspectivas existentes sobre el tema en

cuestion.
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e Inductivo: Permite generar conclusiones especificas basadas en la observacion directa de
los empleados en la empresa MardeHielo S.A. esto es importante para identificar las
preocupaciones, necesidades y expectativas reales en el contexto especifico de la

empresa.

e Deductivo: Se utiliza para aplicar teorias generales ya validadas sobre la Inteligencia
Artificial y la Gestion del Conocimiento Empresarial a la realidad concreta de la empresa
MardeHielo S.A. ayudard a establecer un marco de referencia tedrico que oriente la

implementacion de estrategias.
Técnicas.

Entrevista-Encuestas:

e Justificacion: La entrevista y las encuestas permiten obtener datos cualitativos claves
sobre como los empleados perciben la Inteligencia Artificial y la Gestion del
Conocimiento Empresarial de como creen que afectard su trabajo, asi como identificar las

preocupaciones sobre la preservacion del conocimiento explicito de cada uno.

e Participantes: El Responsable del Departamento de Talento Humano de la empresa

MardeHielo S.A. y sus trabajadoras del area de ventas.
Instrumentos:

e Entrevista y encuestas: Se va hacer una guia con preguntas abiertas, cerradas para que
les ayude a las trabajadoras a expresar sus inquietudes sobre el uso de herramientas de

Inteligencia Artificial en la Gestion del Conocimiento Empresarial.
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La poblacion de este estudio esta conformada por 4 trabajadoras que forman parte del
area de ventas de la empresa MardeHielo S.A. estas participantes fueron seleccionadas con el
proposito de conocer sus perspectivas y experiencias respecto al uso de la inteligencia artificial
en la gestion del conocimiento empresarial dentro de la organizacion., para esto su participacion
es fundamental para entender como se maneja actualmente el conocimiento en el area de ventas
y cudles son las oportunidades y desafios en la implementacion de nuevas herramientas

tecnologias.

Adicionalmente, se realizard una entrevista con la persona encargada del Departamento
de Talento Humano, este didlogo busca obtener informacién complementaria, mas detallada y
especifica, que permita enriquecer los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a las
trabajadoras del area de ventas. Esta informacion facilitard un andlisis integral y contextualizado
sobre la gestion del conocimiento y el potencial uso de herramientas de inteligencia artificial en
la empresa, para fundamentar propuestas efectivas y ajustadas a las necesidades reales del

personal y de la empresa.



Resultados obtenidos.

En esta parte del estudio se presentan los resultados obtenidos luego de aplicar dos
instrumentos importantes, la entrevista y la encuesta, por el cual fueron utiles para conocer de
forma mas clara como se maneja actualmente la gestion del conocimiento dentro del area y

también para ver si hay apertura para implementar el uso de herramientas tecnologias.

Resultados de la entrevista

Gracias a la entrevista, se pudo analizar la opinion de la Gerente del departamento de
como comparten la informacion entre si, como la guardan y qué tanto aprovechan ese
conocimiento en el trabajo diario, también sobre qué tanto usan la tecnologia, si conocen
herramientas de automatizacion, y qué tan dispuestos estan de aprender algo nuevo que les

facilite sus tareas.

En cuanto a la observacion directa, se pudo notar como el personal gestiona la
informacion en el dia a dia. Por ejemplo, usan muchas hojas de Excel, correos electronicos y
reuniones para pasar datos o resolver problemas, por lo consiguiente se vio que no hay un

sistema digital bien organizado para guardar el conocimiento de forma ordenada.

Resultados de la encuesta
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La encuesta tiene como proposito recopilar informacion sobre las actitudes y expectativas

de las trabajadoras del area frente a la implementacion de herramientas de inteligencia artificial

en la gestion del conocimiento. A través de esta técnica, se busca identificar su percepcion y los

principales factores que influyen en su aceptacion, informacion esencial para disefiar estrategias

de implementacion que garanticen una adecuada adopcion dentro de la organizacion.



TRIANGULACION — ENTREVISTA

34

PREGUNTAS

PARTICIPANTE 1

PARTICIPANTE 2
CITA

CRITERIO

1. ;Como describiria usted el
proceso actual de gestion del
conocimiento en el area?

Bueno, la gestion administrativa
en lo que es el area dentro de la
empresa MardeHielo, yo la
considero que esta dentro de los
parametros organizados.

El proceso de administracion
esta bien consolidado, porque los
resultados siempre se planifican
y se administran mensualmente.

Maza y colaboradores (2020),
sefialan que la gestion del
conocimiento en las empresas debe
ser sistematica, orientada a la
organizacion del conocimiento para
la innovacién, y fundamentada en
procesos planeados que generan
valor constante

El participante 1 y la cita resaltan
que la organizacion y la planificacion
son fundamentales para la gestion del

conocimiento, no obstante, ninguno
describe de forma clara como se
lleva a cabo este proceso en su area.

2. ;Como se gestiona
actualmente el conocimiento
entre los colaboradores del area
de ventas?

Bueno, se hace manualmente y

de herramientas tecnologicas se

lo hace mediante el sistema y se
compara en cuadros Excel.

Payr6-Campos y Fuentes
Vasconcelos (2021), sefiala que
muchas empresas gestionan el
conocimiento de manera informal,
apoyandose en sistemas sencillos y
registros manuales.

El participante explica que la gestion
del conocimiento en el area se realiza
principalmente de forma manual y
mediante sistemas sencillos por lo
tanto la cita sefala que muchas
empresas gestionan el conocimiento
de manera informal, apoyandose en
herramientas basicas y registros
manuales.



https://doi.org/10.33386/593dp.2020.6-1.438
https://doi.org/10.46589/rdiasf.vi36.422
https://doi.org/10.46589/rdiasf.vi36.422
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3. (Cuan efectivo es el proceso
de gestion de conocimiento
empresarial dentro del area?

Lo considero efectivo porque no
solamente se basa en la
informacion que da el sistema.
La informacion se alimenta del
sistema que también es
comparada con lo que se hace
manualmente, entonces
considero que es valida porque
hay dos filtros, claro si hubiera
lo de la inteligencia artificial
fuera mucho mejor.

Escorcia, J., & Barros, D. (2020)
nos menciona que la gestion del
conocimiento es un proceso que
adquiere gran relevancia
caracterizandose por la
identificacion, creacion,
distribucién y medicion continua
del conocimiento en las
organizaciones.

Los 2 coinciden en que el proceso de
gestion del conocimiento se basa en
la organizacion y en el uso
combinado de sistemas y métodos
manuales, pero también reconocen
que podria mejorar si se incorporaran
herramientas como la inteligencia
artificial, para no quedarse
estancados y avanzar mas en el area.

4. ;De qué manera considera
usted que la gestion del
conocimiento empresarial
dentro del area de ventas de la
empresa?

Bueno, aqui yo considero que
este conocimiento si influye
porque la persona que esta
dentro del 4rea administrativo

tiene conocimiento, tiene
herramientas que son
comparativos y ayuda a manejar
bien el sistema de las ventas vs
las cuentas por cobrar.

Céspedes-Pulido, S. y Salas-
Canales, H. J. (2023), nos indica
que la gestion del conocimiento

fortalece el desempefio
organizacional al compartir
habilidades y saberes entre
departamentos, mejorando la
coordinacioén y los resultados del
equipo de ventas.

El entrevistado 1 y la cita referente
mencionan que frecuentemente
surgen problemas en el area de

ventas, pero que el personal

administrativo, por su experiencia y

manejo de herramientas, suele

ayudar a solucionarlos



https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7565469
https://doi.org/10.23881/idupbo.023.2-6e
https://doi.org/10.23881/idupbo.023.2-6e
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5. (Cuales serian los desafios si

se implementara un nuevo
sistema tecnologico en el area?

Bueno, siempre hay algo que
aprender, entonces cualquier
tecnologia que ayude a facilitar
a hacer més valida estas
informaciones para que haya
menos margen de errores es
bueno dsea, si hay nuevas
herramientas que se pueden
implementar bienvenida sea.

Lopez-Pérez (2023), destaca que la
implementacion de las Normas
Internacionales de Informacion

Financiera (NIIF) en las empresas

ecuatorianas ha presentado desafios
como la resistencia al cambio, la
necesidad de capacitacion
especializada y la adaptacion de
procesos internos, aspectos que
también son relevantes al
considerar la adopcion de nuevos
sistemas tecnologicos en areas
como ventas.

(o)

El participante nos da a conocer una
actitud positiva al momento de
implementar nuevas herramientas
tecnologias, considerando que
facilite el trabajo y reduzca errores,
por lo tanto, refleja la necesidad de
capacitacion y la adaptacion de los
procesos.

6. ;Conoce usted sobre la
existencia de herramientas que
utilizan la inteligencia
artificial?

Si, tengo conocimiento, pero

todavia no lo hemos aplicado en

la gestion administrativa de la
empresa.

Segun Chévez (2021), muchas
PYMES conocen el potencial de la
inteligencia artificial para optimizar
la gestion administrativa, pero
todavia enfrentan barreras como
falta de implementacion efectiva.

Ambos conocen el uso de
herramientas tecnologicas basicas y
aplicaciones para comunicarse, pero,
aunque uno dice estar al tanto de la

inteligencia artificial, ninguno ha
implementado alin este tipo de
herramientas en la gestion
administrativa.



https://doi.org/10.69484/rcz/v2/n1/39
https://doi.org/10.51431/bbf.v10i2.680
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7. (Conoce sobre herramientas
como Microsoft Copilot, Zoho
People Zia AI?

No la hemos usado todavia, pero
como le dije anteriormente si se
implementara bienvenido sea.

Galarza (2023), nos destaca que la
adopcion de tecnologias en las
PYME:s esta influenciada por la
apertura al cambio y la
capacitacion.

Ambos muestran apertura hacia el
uso de nuevas herramientas como
Microsoft Copilot o Zoho People Zia
Al, aunque admiten que aun no las
han utilizado.

8. ;Considera usted que la
inteligencia artificial puede ser
una herramienta clave para
mejorar la gestion del
cocimiento en el area de ventas?

Tengo entendido que lo que es la
Inteligencia Artificial vendria a
simplificar el proceso de la
gestion administrativa o de
ventas entonces, pienso que si
podria ser una buena herramienta
clave para tener un mejor
desempefio.

Rodriguez y colaboradores (2023),
Nos menciona que: “La inteligencia
artificial se ha consolidado como
una herramienta clave dentro de la
gestion organizacional, ya que
impulsa procesos de adaptacion y
reestructuracion en las
organizaciones, para permitir y
optimizar la planificacion y
ejecucion de actividades, lo cual
puede ser aplicado eficazmente al
area de ventas para mejorar el
rendimiento y la toma de
decisiones”

Los participantes creen que la
inteligencia artificial puede ser una
herramienta clave para mejorar la
gestion del conocimiento en el area
de ventas, ya que facilitaria y
simplificaria los procesos
administrativos.



https://doi.org/10.69484/rcz/v2/n1/36
https://doi.org/10.35381/r.k.v8i1.2782
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S

9. ;(Cree usted que la
implementacion de

herramientas de inteligencia

artificial podria mejorar la

forma en que se gestiona y

comparte el conocimiento entre

los empleados del area de

ventas?

Si, si, si pienso que claro puede | v

mejorar mucho porque podria
unificar ciertos procesos al
momento que se comparte.

Rivero y colaboradores (2025),
destacan que la implementacion de

intercambio de conocimiento entre
innovacién empresarial al optimizar

colaboradores y permitir una mejor

herramientas de inteligencia
artificial puede mejorar
ignificativamente la gestion y el

los empleados en dreas como
entas. Sefnalan que la TA facilita la

procesos internos, promover la
colaboracion entre los

comunicacion y acceso a la
informacion relevante. Estos
factores contribuyen a una mayor
eficiencia y productividad dentro de
las organizaciones, especialmente
en pequefias y medianas empresas.

El participante esta convencido de
que la inteligencia artificial puede
mejorar la gestion y el intercambio
de conocimiento en el area de ventas,
al unificar procesos y facilitar la

comunicacion esto coincide con la
cita, que sefiala que la IA optimiza

colaboracion y mejora el acceso a la

los procesos, fomenta la

informacion.

Bueno, hay una parte que si nos
gustaria que nos ayudara es en
los cuadros comparativos 6sea

que haya menos margen de error

en las ventas y en las cuentas por
cobrar

10. ;Qué tareas especificas le
gustaria mejorar con la ayuda
de la inteligencia artificial en su

rutina laboral?

Bravo y colaboradores (2024),
destaca que la implementacion de
inteligencia artificial en las
organizaciones permite la
automatizacion de tareas repetitivas
y propensas a errores, como la
elaboracion de cuadros
comparativos y la gestion de
cuentas por cobrar. Esto no solo
reduce el margen de error humano,
sino que también mejora la

eficiencia operativa y permite que

El participante y la cita estan de
acuerdo en que la inteligencia
artificial puede ayudar a mejorar
tareas como los cuadros

comparativos y la gestion de cuentas

por cobrar, ya que al automatizar

estos procesos se reducen los errores
y se trabaja de forma mas eficiente.



https://doi.org/10.5281/zenodo.15272784
https://doi.org/10.63618/omd/isj/v2/n2/37
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el personal se enfoque en
actividades de mayor valor
estratégico.

11. ;Qué beneficios espera
usted de una herramienta de
inteligencia artificial en su
rutina laboral?

Que simplifique el trabajo pero
que no lo sustituya porque yo
creo que ayudaria bien a
simplificar el tiempo y seria
como yo lo expliqué, habria
menos margen de error en la
informacion

Espinoza (2024), nos cuenta que
sostiene que la inteligencia artificial
actia como un complemento
esencial en los procesos
administrativos, ya que simplifica
tareas rutinarias y reduce el margen
de error en la gestion de la
informacion sin reemplazar la
intervencion humana. Esta
combinacion de eficiencia
tecnologica y supervision
profesional asegura una mejora
significativa en la productividad y
precision dentro de la rutina
laboral.

El participante espera que la
inteligencia artificial ayude a
simplificar su trabajo y reducir
errores, pero sin reemplazar la labor
humana, esto coincide con la cita,
que sefiala que la IA funciona como
un apoyo que automatiza tareas
rutinarias y mejora la precision



https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v8i6.15019
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12. ;Esta de acuerdo con
implementar este tipo de
herramientas para mejorar los
procesos dentro de la empresa?

Claro, si es para ayudar y
mejorar el proceso dentro del
area si estamos dispuestos en

implementar o adquirir nuevas

herramientas para simplificar el

tiempo y bueno hacerlo de una
mejor manera.

Ramirez (2023), afirman que la
adopcion de tecnologias
inteligentes permite automatizar
procesos y mejorar la eficiencia
operativa.

El participante esta de acuerdo con
implementar nuevas herramientas
porque ayudarian a mejorar y
simplificar los procesos en el area, lo
que coincide con la idea de la cita,
que senala que las tecnologias
inteligentes automatizan tareas y
aumentan la eficiencia operativa.

13 ;Considera usted que se
requiere capacitacion previa
para implementar herramientas
de la inteligencia artificial en la
empresa?

Si, claro por supuesto debe haber
alguna asistencia o control de
manejo para poder adquirir
nuevas tecnologias que ayuden a
la empresa.

Medina y colaboradores (2022),
indican que la transformacion
digital en las empresas requiere la
capacitacion del personal para
adaptarse a nuevas tecnologias.

El participante y la cita coinciden en
que si es necesaria una capacitacion
previa para poder implementar
herramientas de inteligencia artificial
en la empresa, ya que el personal
debe estar preparado para adaptarse y
manejar correctamente las nuevas
tecnologias.



https://www.cielolaboral.com/wp-content/uploads/2023/06/ruiz_noticias_cielo_n6_2023.pdf
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2804
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Resultados obtenidos en encuesta

Tabla 1.
JEsta familiarizado/a con el concepto de gestion del conocimiento dentro de

una organizacion?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 100%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla muestra la distribucion de los participantes sobre su conocimiento del

concepto de gestion del conocimiento dentro de la organizacion.

Figura 1

m Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

® En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Concepto de gestion del conocimiento.

El1 100% de los encuestados estuvo de acuerdo con la afirmacion, mostrando un buen
nivel adaptable al tema, aunque sin llegar a un “totalmente de acuerdo” por otro lado no hubo
respuestas neutrales ni negativas, lo que nos sefiald que todos tienen una base clara del

concepto, representando una oportunidad para reforzarlo alin mas en la empresa.
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Tabla 2.
¢ Considera importante que exista un sistema que permita guardar el conocimiento generado

por los trabajadores?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 3 75%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Los participantes consideran importante un sistema para guardar el conocimiento
generado por los trabajadores.

Figura 2

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

75%
® En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Importancia.

El 75% de los encuestados esta de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo en que es
importante contar con un sistema para almacenar el conocimiento generado, lo que indica que
hay una percepcion positiva sobre la necesidad de preservar y reutilizar el conocimiento en la

empresa, sin respuestas neutrales ni negativas.
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Tabla 3.

¢ Considera que la gestion del conocimiento influye de forma positiva en como se comparte y

utiliza la informacion dentro del area?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 2 50%
Neutral 1 25%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla muestra como si influye de forma positiva al momento de compartir
informacion.

Figura 3

® Totalmente de acuerdo
25%
De acuerdo
Neutral

50% B En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Colaboracion compartida.

El 50% considera que la gestion del conocimiento impacta positivamente en el uso 'y
comparticion de informacion, un 25% esta totalmente convencido y un 25% se mantiene
neutral, posiblemente por desconocimiento o falta de experiencia, estos resultados muestran

una informacion favorable, destacando la necesidad de fortalecer la comprension y aplicacion

practica en el area de trabajo.
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Tabla 4.

¢ Le gustaria recibir capacitaciones sobre como gestionar y compartir mejor el conocimiento

en su area?

Escala Participantes Porcentaje

Totalmente de acuerdo 1 25%

De acuerdo 3 75%

Neutral 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

4 100%

Toral

Nota. La tabla muestra que todos los participantes estan de acuerdo en recibir

capacitaciones para gestionar y compartir mejor el conocimiento en su area.

Figura 4

m Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

75%
® En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota. Capacitaciones.

El 75% de los encuestados mostrd interés en recibir capacitacion sobre la gestion del
conocimiento y el 25% expres6 un entusiasmo total, dando a conocer que los trabajadores

estan dispuestos a aprender nuevas herramientas para compartir informacion de forma mas

eficiente, beneficiando asi su area de trabajo.
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Tabla 5.
JEsta usted familiarizado/a con el uso de herramientas de inteligencia artificial en su

entorno laboral?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 2 50%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 1 25%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. La tabla indica que la mayoria de los participantes estan familiarizados con el uso de
herramientas de inteligencia artificial en su trabajo.

Figura 5

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

50% ® En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. El uso de herramientas.

El 50% de los encuestados indico que esta de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo
en estar familiarizado con herramientas de Inteligencia Artificial, mientras que un 25% esta
en desacuerdo, mostrando una percepcion mixta, esto da la necesidad de reforzar la
capacitacion en Inteligencia Artificial para lograr una integracién mas equitativa y efectiva en

el area de trabajo
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Tabla 6.
¢ Considera que conoce lo basico sobre herramientas de inteligencia artificial para utilizarla

en sus labores diarias?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 1 25%
Neutral 1 25%
En desacuerdo 1 25%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Aqui nos da a conocer en esta tabla como las trabajadoras se familizan sobre sus

conocimientos acerca de la inteligencia artificial y su capacidad para utilizarla en el trabajo.

Figura 6

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo

P o Neutral

® En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Conocimiento aplicado sobre inteligencia artificial en el entorno laboral.

Los datos reflejan un 25% que se sienten completamente seguro de tener los
conocimientos para aplicar herramientas con Inteligencia Artificial en el area de trabajo, otro
25% esta de acuerdo, un 25% se mantiene neutral y el 25% restante cree no tener los
conocimientos suficientes, por lo tanto, se muestra la necesidad de capacitar al personal para

nivelar habilidades y fomentar el uso adecuado de herramientas el ambito laboral.



47

Tabla 7.
/Se sentiria comodo/a utilizando nuevas tecnologias o herramientas en su drea de trabajo si

recibiera la capacitacion adecuada?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 3 75%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla muestra la disposicion de los participantes a utilizar nuevas tecnologias en

su trabajo, siempre que reciban la capacitacion adecuada.

Figura 7

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

® En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota. Apertura al uso de tecnologias con capacitacion..

Los datos revelan que un 25% se siente totalmente comodo usando nuevas tecnologias
en el trabajo y un 75% esté de acuerdo, reflejando apertura a adoptarlas siempre que haya
capacitacion adecuada, lo que destaca la importancia de brindar formacién para su correcta

integracion y uso.
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Tabla 8.

JEsta usted de acuerdo en que le gustaria recibir mas apoyo tecnologico para mejorar su

rendimiento en su area de trabajo?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 50%
De acuerdo 1 25%
Neutral 1 25%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla refleja la opinion de los participantes sobre la necesidad de mayor apoyo

tecnologico para mejorar su desempernio laboral.

Figura 8
® Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

Nota. Interés en apoyo tecnologico laboral.

Estos resultados obtenidos indican que existe un interés significativo en recibir apoyo
tecnologico para mejorar el desempefio laboral con un 50% de los participantes indico estar
totalmente de acuerdo con esta necesidad, mientras que un 25% expres6 su conformidad por
otro lado, un 25% adopt6 una postura neutral, lo que puede reflejar falta de opinion o
incertidumbre sobre el tema, por lo tanto estos datos reflejan que la mayoria reconoce la

importancia del respaldo tecnolégico para optimizar su trabajo.



Tabla 9.
JEsta usted de acuerdo con que las herramientas tecnoldgicas deben ser utilizadas para

mejorar su productividad y facilitar sus tareas diarias?
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Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 75%
De acuerdo 1 25%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla muestra la percepcion de los participantes sobre el uso de herramientas
tecnologicas como medio para mejorar la productividad y facilitar las tareas diarias.

Figura 9

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

® En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota. Tecnologia para optimizar el trabajo

Los resultados muestran que la mayoria de los participantes valora el uso de
herramientas tecnologicas como un medio para aumentar la productividad y simplificar las
tareas diarias en concreto, un 75% manifesto estar completamente de acuerdo, mientras que
un 25% expres6 estar de acuerdo, por lo consiguiente se refleja una clara aceptacion y
disposicion hacia la implementacion de herramientas tecnologicas que faciliten el trabajo y

mejoren el rendimiento en sus tareas.
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Tabla 10.

¢ Cree que la tecnologia deberia complementar y no reemplazar, el trabajo humano?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 50%
De acuerdo 2 50%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla presenta la opinion de los participantes sobre el rol complementario de la

tecnologia frente al trabajo humano.

Figura 10

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

® En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota. Tecnologia como apoyo humano.

Los datos obtenidos dan una opinién unanime sobre el papel de la tecnologia en el
entorno laboral, donde el 50% de los participantes esta totalmente de acuerdo y el otro 50%
estd de acuerdo con que la tecnologia debe actuar como un complemento y no un reemplazo,
del trabajo dando como evidencia una percepcion clara sobre la importancia de mantener el
factor humano como elemento central, integrando la tecnologia para potenciar, pero no

sustituir, las capacidades laborales.
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Tabla 11.

¢ Considera que actualmente cuenta con las herramientas necesarias para desempenar su

trabajo de forma eficiente?

Escala Participantes Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 25%
De acuerdo 1 25%
Neutral 2 50%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 4 100%

Nota. Esta tabla muestra la percepcion de los participantes sobre la disponibilidad de

herramientas adecuadas para realizar su trabajo eficientemente.

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
50%

Neutral

Figura 11

® En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Nota. Capacidad de herramientas laborales.

Los datos muestran una diversidad de opiniones respecto a la disponibilidad de
herramientas necesarias para desempefiar el trabajo de una manera més eficiente por lo cual
un 25% de los participantes manifesto estar totalmente de acuerdo y otro 25% expreso estar
de acuerdo con contar con dichas herramientas, el 50% se mantuvo neutral, lo que podria

indicar incertidumbre si realmente disponen de los recursos adecuados para optimizar su

desempefio.
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Analisis de resultados.

Los resultados obtenidos a partir de la triangulacion de la entrevista y de la encuesta
aplicada en el 4rea de ventas de la empresa MardeHielo S.A. se analiz6 informacion clave
relacionados con las necesidades actuales en la gestion del conocimiento, la apertura hacia el

uso de inteligencia artificial y los posibles beneficios de su incorporacion.

En primer lugar, se identifico que el proceso de gestion del conocimiento dentro del
area de ventas se maneja principalmente a partir de practicas manuales y del uso de
herramientas informaticas basicas, como hojas de calculo, por lo tanto este enfoque responde
a un manejo tradicional de la informacion qué si bien permite cumplir con la organizaciéon y
el control operativo, limita la agilidad, el aprovechamiento de datos y la generacion de

conocimiento valioso para la toma de decisiones estratégicas dentro de la empresa.

A partir del analisis obtenido de las respuestas, se evidencio que el personal considera
que la experiencia y el conocimiento acumulado en la ejecucion de las tareas administrativas
son factores importantes para sostener un buen funcionamiento del area, no obstante, el
proceso carece de mecanismos formales y sistematicos que faciliten compartir y almacenar el
conocimiento generado, lo que representa un riesgo en caso de rotacion de personal o

cambios internos dentro del area.

En relacion con el uso de herramientas tecnoldgicas, se observo una disposicion
favorable hacia la implementacion de ellas , los participantes sefialaron que la
implementacion de estas herramientas podria simplificar y optimizar tareas criticas, reducir el
margen de error en la comparacion de datos de ventas, ademas de contribuir a un mejor
seguimiento y control de los procesos, por lo tanto también se identificaron vacios en cuanto
a conocimientos especificos para manejar este tipo de tecnologias, lo que refleja la necesidad

de programas de capacitacion previos a cualquier proceso de integracion.
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Los datos recabados muestran que existe un consenso sobre la importancia de que la
tecnologia funcione como un complemento que potencie el trabajo humano, sin desvalorizar
el criterio ni la supervision directa del personal a su vez, los participantes expresaron interés
en recibir apoyo y formacion para el manejo de herramientas que les permitan gestionar el
conocimiento de manera mas efectiva, mejorar la productividad y facilitar la ejecucion de sus

actividades diarias.

Por otro lado, al analizar el nivel actual de familiaridad con la inteligencia artificial, se
sefnal6 que, si bien existe conocimiento general sobre su potencial, todavia no se aplica en la
gestion administrativa ni en los procesos propios del area de ventas. Esto resalta la necesidad
de identificar y seleccionar herramientas de inteligencia artificial que se ajusten a las
caracteristicas y requerimientos especificos de la empresa, para posteriormente disefar una

propuesta de implementacion adaptada a su necesidad operativa.

Por lo consiguiente la encuesta refleja que las trabajadoras perciben la inteligencia
artificial como una herramienta capaz de complementar sus habilidades y fortalecer su
desempefio laboral, siempre que su implementacion esté acompanada de procesos de
capacitacion adecuados y de una comunicacion organizacional efectiva. No obstante, también
manifiestan preocupacion por la posible pérdida del conocimiento tacito, sustentado en la

experiencia y las competencias individuales, el cual consideran esencial preservar.

Del mismo modo, los resultados evidencian una apreciacion favorable respecto al
potencial de las herramientas de inteligencia artificial para reducir las tareas repetitivas, lo
que facilitaria que las trabajadoras destinen mayor tiempo a actividades estratégicas y de

mayor valor agregado para la organizacion.



54

Conclusiones.

Al analizar las necesidades de la empresa MardeHielo S.A. en la gestion del
conocimiento en el area de ventas, se verifico que los procesos actuales dependen mucho de
actividades manuales y del uso de herramientas basicas como hojas de calculo, esto ha
permitido mantener el control diario, pero no asegura que el conocimiento generado se

organice ni se guarde de forma adecuada.

Respecto a la determinacion de las herramientas de inteligencia artificial mas
adecuadas para responder a las necesidades especificas de la empresa MardeHielo S.A., se
determina que existen herramientas tecnoldgicas como Microsoft Copilot, Zoho People y Zia
Al, que pueden contribuir significativamente a optimizar la gestion del conocimiento en el
area de ventas por consiguiente estas herramientas facilitan la automatizacion en la
recopilacion, organizacion y andlisis de informacion comercial, lo que permite una toma de
decisiones mas répida y precisa, para que los trabajadores cuenten con el respaldo de
capacitaciones adecuadas, garantizando una implementacion exitosa que mejore la eficiencia

y productividad del equipo de ventas.

Para implementar una herramienta de inteligencia artificial en la gestion del
conocimiento empresarial, se concluye que esta debe incluir no solo la incorporacion de las
herramientas tecnologicas, sino también un plan de capacitacion para preparar al equipo en su
uso, para que esto ayude a que el personal aproveche al méximo las funciones de estas
herramientas de esta manera y se logrard un impacto positivo y duradero en el desempefio del

area de ventas.
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Recomendaciones.

Este estudio permitié identificar debilidades en la gestion del conocimiento
empresarial dentro del area de ventas de la empresa MardeHielo S.A., especialmente en lo
relacionado con el aprovechamiento de herramientas tecnologicas por lo que se considera que
la empresa impulse charlas, capacitaciones que aborden temas clave como la gestion del
conocimiento, el uso estratégico de herramientas de inteligencia artificial que permitiran que
los trabajadores desarrollen habilidades para organizar, compartir y aplicar el conocimiento,

optimizando asi sus actividades y los procesos propios del area.

Se sugiere la adopcidn y el uso sistematico de soluciones basadas en inteligencia
artificial, acompafiados de guias practicas y soporte técnico que faciliten la implementacion
diaria de estas tecnologias, esto asegurara que el personal pueda utilizar adecuadamente las
herramientas digitales, para fortalecer la gestion del conocimiento y mejorar la precision y

rapidez en la elaboracion de estrategias de ventas.

Para recomendar la implementacién de una herramienta de inteligencia artificial en la
gestion del conocimiento empresarial, es importante no solo enfocarse en la tecnologia, sino
también en capacitar a los trabajadores para que permita que cada uno de ellos entienda como
usarla correctamente y pueda aplicar sus funciones en el dia a dia, logrando asi mejores

resultados en el area de ventas.

También estos hallazgos de este estudio pueden servir como punto de partida para
futuras investigaciones enfocadas en analizar como la inteligencia artificial puede integrarse
de forma progresiva en otras areas funcionales, para mantener siempre el equilibrio entre la

tecnologia y el valor del conocimiento humano que caracteriza a la empresa MardeHielo S.A.
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Anexos.

Fotografias:

Entrevista con la Gerente Ing. Marlene Delgado Ozaeta represéntate del

Departamento de Talento Humano de la empresa MardeHielo S.A.
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Firma de las trabajadoras del Area. Logo de la empresa MardeHielo S.A.



Ficha de observacion.

63

Guia de observacion para evaluar la inteligencia artificial como herramienta en la gestion del

conocimiento empresarial.

recibida en
tecnologia o
gestion del

formacion previa
en estos temas

tems. Observacion. Excelente. Bueno. Regular. | Deficiente.
Uso de Se Observa que si
herramientas emplean sistemas
tecnoldgicas digitales o so6lo
actuales. manuales
Registro Si hay registros
sistematico del | claros de procesos,
conocimiento datos o
aprendizajes
Comunicacion | Coémo comparten
y socializacion | informacion entre
de colaboradores
conocimientos
Actitud hacia Disposicion a
nuevas aprender o usar [A
tecnologias u otras
herramientas
Conocimiento Nivel de
sobre 1A familiaridad con
IA para gestion del
conocimiento
Capacitacion Si han recibido

conocimiento
Uso de Si aplican algin
indicadores o tipo de analisis o
métricas para cuadro
medir comparativo
desempeio
Disponibilidad Si existen
de guias o lineamientos
manuales claros para
internos procesos de

gestion

Integracion del
conocimiento
tacito en el
trabajo

Si aprovechan

experiencias y

saberes de los
empleados
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Valoracion del | Si se percibe a la

recurso IA como
humano frente | complemento y no
a la tecnologia sustituto

Preguntas de la entrevista — encuesta.

[u—

10.

11.

(Como describiria usted el proceso actual de gestion del conocimiento en el drea?
(Como se gestiona actualmente el conocimiento entre los colaboradores del area de
ventas?

(Cuan efectivo es el proceso de gestion de conocimiento empresarial dentro del area?
(De qué manera considera usted que la gestion del conocimiento empresarial dentro
del area de ventas de la empresa?

(Cuales serian los desafios si se implementara un nuevo sistema tecnologico en el
area?

(Considera que conoce lo basico sobre herramientas de inteligencia artificial para
utilizarla en sus labores diarias?

(Conoce sobre herramientas como Microsoft Copilot, Zoho People Zia AI?
(Considera usted que la inteligencia artificial puede ser una herramienta clave para
mejorar la gestion del cocimiento en el area de ventas?

(Cree usted que la implementacion de herramientas de inteligencia artificial podria
mejorar la forma en que se gestiona y comparte el conocimiento entre los empleados
del area de ventas?

(Qué tareas especificas le gustaria mejorar con la ayuda de la inteligencia artificial en
su rutina laboral?

(Qué beneficios espera usted de una herramienta de inteligencia artificial en su rutina

laboral?




12.

13.

10.

11.
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(Esta de acuerdo con implementar este tipo de herramientas para mejorar los procesos
dentro de la empresa?
(Considera usted que se requiere capacitacion previa para implementar herramientas

de la inteligencia artificial en la empresa?

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA.

(Esta familiarizado/a con el concepto de gestion del conocimiento dentro de una
organizacion?

(Considera importante que exista un sistema que permita guardar el conocimiento
generado por los trabajadores?

(Considera que la gestion del conocimiento influye de forma positiva en como se
comparte y utiliza la informacion dentro del area?

(Le gustaria recibir capacitaciones sobre como gestionar y compartir mejor el
conocimiento en su area?

(Esta usted familiarizado/a con el uso de herramientas de inteligencia artificial en su
entorno laboral?

(Considera usted que conoce lo suficiente sobre inteligencia artificial como para aplicarla
en sus actividades laborales?

(Se sentiria comodo/a utilizando nuevas tecnologias o herramientas en su area de trabajo
si recibiera la capacitacion adecuada?

(Esta usted de acuerdo en que le gustaria recibir mas apoyo tecnologico para mejorar su
rendimiento en su area de trabajo?

(Esta usted de acuerdo con que las herramientas tecnologicas deben ser utilizadas para
mejorar su productividad y facilitar sus tareas diarias?

(Cree que la tecnologia deberia complementar y no reemplazar, el trabajo humano?
(Considera que actualmente cuenta con las herramientas necesarias para desempeifiar su

trabajo de forma eficiente?.
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Propuesta de solucion.

Tema.

Propuesta de implementacion de Microsoft Copilot como herramienta de Inteligencia
Artificial para la gestion del conocimiento empresarial en el Departamento de Talento

Humano, con enfoque en el area de ventas de la empresa MardeHielo S.A.

Introduccion.

Después de comprender varias opciones, se propone la implementacion de Microsoft
Copilot que es una herramienta de Inteligencia Artificial que se integra con los productos de
Microsoft 365 como (Word, Excel, Outlook y Teams) que estd permite desarrollar contenido,
resumir correos y mas, Microsoft Copilot mejorara la colaboracion para que facilmente se

analicen los flujos de trabajo dentro de la organizacion.

Como sefala Puche-Villalobos (2024), la inteligencia artificial permite tomar
decisiones mas informadas y efectivas al facilitar el acceso y uso del conocimiento. Esto
demuestra su potencial para transformar la gestion del conocimiento en el Departamento de

Talento Humano, para cambiar datos en acciones que aporten valor al area de ventas.

Justificacion.

Actualmente, el Departamento de Talento Humano de la empresa MardeHielo S.A. no
cuenta con una herramienta tecnoldgica adecuada como lo es la Inteligencia Artificial para
organizar y reutilizar el conocimiento que desarrolla el area de ventas. Esto ha llevado a que
la empresa sufra problemas como pérdida de informacion y falta de seguimiento en los

procesos y flujos de aprendizaje interno.

Microsoft Copilot, es una herramienta que al momento de integrarse con el sistema

que ya se utiliza diariamente en la empresa MardeHielo S.A como (Word, Excel y Outlook)
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se puede mantener documentos y procesos claves al momento de redactar, organizar y

resumir aprendizajes sin la necesidad de herramientas externas.

Aunque Copilot es una herramienta de pago, Microsoft ofrece un periodo de prueba
limitado en el que las empresas pueden explorar sus funciones, probarla en sus flujos de
trabajo y evaluar si realmente les es Util antes de adquirir licencias permanentes. Esto es muy
positivo para empresas como MardeHielo, ya que permite tomar decisiones con base en la

experiencia real de uso.

Autores como Terreros y colaboradores (2025, p. 3), destacan que la inteligencia
artificial mejora la eficiencia al reducir errores y brindar informacion en tiempo real, lo cual
se alinea con esta propuesta al facilitar una gestion més dindmica y estratégica del

conocimiento en el Departamento de Talento Humano.

Objetivo General.

e Implementar la propuesta de una herramienta de inteligencia artificial Microsoft
Copilot para fortalecer la gestion del conocimiento empresarial en el Departamento de
Talento Humano de la empresa MardeHielo S.A., con especial enfoque en el area de

ventas.

Objetivos Especificos.

e Analizar las necesidades que enfrentan en la gestion del conocimiento dentro del area
de ventas.

e Motivar el uso del desarrollo de la herramienta Microsoft Copilot como prioridad para
la organizar la gestion del conocimiento empresarial dentro del 4rea de ventas.

e Mejorar las estrategias de capacitacion y monitoreo para asegurar el correcto uso de la

herramienta.
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Desarrollo de la propuesta de implementacion.

Para desarrollar esta propuesta se considero los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada de forma digital, en el cual se identifico la necesidad de una herramienta tecnolégica
para agilizar la gestion del conocimiento empresarial. Debido a esta problematica se propone
la implementacion de la herramienta Microsoft Copilot que permite generar contenido,

analizar datos, resumir correos, preparar informes y mas.

Plan de Accion.

Fases de la propuesta.

Necesidades y problemas.

e Capacitar al personal en el uso de tecnologias emergentes.

e No se estan aprovechando bien las herramientas digitales disponibles.

Planificacion.

e [Evaluar la viabilidad de la herramienta Microsoft Copilot desde un punto de vista
técnico para que funcione correctamente con las herramientas que ya se usan en la
empresa, como Word, Excel, Outlook y Teams, todas pertenecientes al ecosistema de
Microsoft 365.

e Verificar los requisitos técnicos que debe cumplir la herramienta Microsoft Copilot en
la empresa.

e Adquirir Y habilitar el periodo de prueba gratuito de Microsoft Copilot, lo que brinda
la oportunidad de que el personal pueda utilizar la herramienta durante un tiempo

limitado.

Ejecucion.
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e Capacitar a los trabajadores del area implicada de la herramienta tecnologica, para su
posterior utilizacion.

e Desarrollar el tutorial del uso y manejo de la herramienta tecnolégica, se llevara a
cabo por parte del administrador de la herramienta.

e Realizar pruebas que garanticen el funcionamiento correcto de la herramienta

Microsoft Copilot.

Evaluacion.

e Medir la utilidad del desarrollo de la herramienta Microsoft Copilot .
e Valorar el desarrollo aprendido en el manejo de la herramienta Microsoft Copilot en

caso de ser necesario.
Conclusion.

Después de redactar las siguientes alternativas disponibles, se propone la
implementacion de Microsoft Copilot como herramienta clave para la organizacion en la
gestion del conocimiento empresarial en el area de ventas de la empresa MardeHielo S.A.
Esta herramienta es intuitiva, se adapta al entorno Microsoft que la empresa ya usa, y permite
automatizar procesos, organizar la informacion, generar contenido Util y facilitar la

capacitacion interna.

Ademas, su modalidad de uso (con versiones de prueba y licencias por usuario)
permite a la empresa explorar la herramienta sin comprometerse econdmicamente desde el

inicio. De este modo, es posible validar su impacto real antes de invertir.

En efecto esta implementacion no solo aportara eficiencia, sino también mejorara la
toma de decisiones basada en conocimiento, para fomentar una cultura organizacional mas

agil, digital y colaborativa.
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Recomendaciones.

e Empezar con una fase piloto en el area de ventas durante 30 dias con la version de
prueba de Microsoft Copilot.

e Realizar sesiones de capacitacion personalizada y seguimiento cercano con los
primeros trabajadores.

e Se sugiere que el administrador de la herramienta sea el responsable del departamento
de sistemas.

e Considerar Microsoft Copilot como parte de una estrategia de transformacion digital

integral en toda la empresa.
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