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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo proponer la implementacion de un modelo
de gestion del conocimiento para la empresa de transporte ejecutivo empresarial
Arevatur Limitada. La gestion del conocimiento puede ser definido como la
capacidad que tiene una organizacion para capturar, distribuir y usar el
conocimiento de manera efectiva, lo cual es finalmente traducido en una ventaja
competitiva.

Para el desarrollo de la propuesta fue llevada a cabo una metodologia mixta con
alcance descriptivo basada en el andlisis de fuentes primarias provenientes de la
organizacion, y mediante la aplicacion de cuestionarios a los miembros de la
empresa, lo que permiti6 diagnosticar el estado actual de la compaiiia.
Posteriormente se consolidaron los hallazgos en un andlisis DOFA que proporcioné
informacion crucial sobre aquellos factores que componen la herramienta de la
gestion del conocimiento.

Al concluir el diagndstico organizacional se encontré que Arevatur presenta varias
debilidades con respecto a la gestion del conocimiento, y amenazas que pueden
afectar la existencia de la organizacion en el futuro. Sin embargo, existen fortalezas
y oportunidades que lograron facilitar la propuesta de implementacion del modelo
de la gestion del conocimiento y de esta manera lograr una ventaja competitiva
mediante las ventajas que este proceso ofrece a las organizaciones.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, informacion, competitividad, innovacion
modelo, tecnologia.
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INTRODUCCION

Arevatur Limitada es una empresa de transporte ejecutivo empresarial fundada en
el afio 2006 en la ciudad de Bogota. Actualmente, la falta de conocimiento y de
innovacion han llevado a la organizacién a un estado en el que sus esfuerzos estan
enfocados en la supervivencia, y no en el aprovechamiento de sus recursos tanto
tangibles como intangibles para competir de manera efectiva en el mercado.

El presente trabajo tiene como objetivo proponer un plan para implementar un
modelo de la gestién del conocimiento en la empresa Arevatur Ltda., con el objetivo
de lograr una ventaja competitiva y ofrecer herramientas que permitan cumplir con
la mision del negocio. Para llevarlo a cabo, fue utilizada una metodologia de tipo
mixta que incluyd entrevistas realizadas a los directivos de la organizacién, y
encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa con el fin de obtener
informacion relevante sobre su estado actual. Fuentes primarias como las
encuestas, entrevistas y documentos provenientes de la empresa fueron usados
para tal fin.

El trabajo estd dividido en capitulos. En el primero son presentadas las
generalidades de la investigacion, correspondientes a el planteamiento del
problema, los objetivos y la justificacién de la investigacion. Posteriormente, en el
capitulo segundo, se expone el marco referencial en donde son explicados
conceptos y teorias relacionados con la gestiébn del conocimiento, la empresa y
factores legales. Seguidamente, el capitulo tercero contiene detalles
correspondientes al disefio de la investigacion como su metodologia, los
instrumentos aplicados y la manera en que fue llevada a cabo.

Luego, en el cuarto capitulo se realiza diagnéstico organizacional en donde son
aplicados los instrumentos de investigacion y se recopila informacion para identificar
aquellos factores a implementar en el modelo de gestion del conocimiento.
Después, en el quinto capitulo se procede a disefiar el modelo basado en la
informacion obtenida en el diagnostico organizacional.

En el sexto y ultimo capitulo, es presentada la propuesta para la implementacion del
modelo de la gestién del conocimiento mediante estrategias, planes de accion, y
cronogramas, en los cuales se describen aquellas acciones que debe llevar a cabo
la empresa, y los resultados a esperar.

Una vez concluida la fase capitular, se procede a presentar las conclusiones del
trabajo, las recomendaciones, bibliografia que encierra las fuentes consultadas, y
los anexos pertenecientes a la investigacion.



1. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad aquellas organizaciones que no logran desempefiarse e innovar al
mismo nivel de sus competidores, tienden a desaparecer o deben conformarse con
una reducida fraccion del mercado. La creacion y propagacion del conocimiento se
han convertido en factores cada vez mas importantes en términos de competitividad
(Dalkir, 2011).

El sector del transporte ha innovado de gran manera en los ultimos afios, marcado
por la aparicion de plataformas digitales dedicadas al transporte de pasajeros como
Uber, que en tan solo 6 afios logré obtener 2 millones de clientes y completar 300
millones de viajes realizados por los 88 mil empleados que tiene en Colombia
(Portafolio, 2020). Su popularidad se debe a su innovacion, lo que facilita el uso del
servicio tanto para pasajeros como para conductores y lo convierte en una gran
alternativa de transporte en la actualidad.

Arevatur Ltda. es una empresa fundada en el afio 2006 en la ciudad de Bogota
dedicada al transporte ejecutivo empresarial, y aunque ha contado con épocas de
éxito, en los ultimos 3 afios ha perdido el 70% de sus clientes. Los colaboradores y
directivos de la empresa comunicaron unos supuestos en donde las principales
razones son la mala calidad del servicio caracterizada por retrasos en las recogidas,
la mala planificacion de conductores, la falta de comunicacion, los procesos
anticuados que utiliza para gestionar los servicios de transporte, y la pésima
capacitacion de los nuevos empleados. Sin embargo, no ha sido realizada una
auditoria que confirme estas como las causas principales del problema.

Esto ha provocado que los clientes den por terminado sus contratos con la empresa
y opten por alternativas como las plataformas digitales de transporte u otras
empresas que presten un mejor servicio de transporte y tomen en cuenta aquellas
ideas y sugerencias que estos pueden aportar para el desarrollo de la compainiia.

Al analizar estas causas, se destaca la necesidad por gestionar el conocimiento de
la organizacion para generar ventajas competitivas que le permitan crear valor
mediante la explotacion del conocimiento que sus colaboradores pueden ofrecer, la
gran experiencia de la empresa en el sector y los beneficios que el flujo del
conocimiento puede aportar para mejorar la calidad del servicio de la organizacion
y cumplir con la misién y vison del negocio.

La gestidn del conocimiento varia de acuerdo al tipo y tamafio de la empresa, por lo
gue un modelo o marco general no es suficiente para su implementacién dentro de
una organizacion. Es importante realizar un analisis de la empresa y su entorno,
para de este modo determinar aquellos aspectos que afectan el flujo de



conocimiento y asi tenerlos en cuenta para su aprovechamiento en la mejora de las
capacidades competitivas.
1.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Qué aspectos organizacionales son relevantes para el disefio de un modelo de
gestion del conocimiento, que permita la creacion de valor y la generacion de una
ventaja competitiva?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

- ¢Cudl es la situacion actual de los elementos que componen la gestion del
conocimiento de la empresa Arevatur Ltda.?

- ¢Cuales son los factores que influyen en la recopilacion, almacenamiento y
distribucién de la gestion del conocimiento dentro de Arevatur Ltda.?

- ¢,Como se solucionara la problematica referente a la gestion del conocimiento de
la empresa Arevatur Ltda.?

- ¢De qué manera sera implementado el modelo de gestion del conocimiento en la
organizacion?
1.4. OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo para la implementacion de la gestién del conocimiento en la
empresa Arevatur Ltda.

1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar el estado actual de los aspectos que conforman la gestion del
conocimiento en la organizacion.

- Identificar los aspectos organizacionales que deben ser incluidos en el disefio del
modelo de gestion del conocimiento.

- Establecer el disefio del modelo de gestién del conocimiento en donde se le dé
prioridad a los factores claves de creacion, transferencia y almacenamiento del
conocimiento.

- Elaborar un plan de accién para implementar el modelo de gestién del
conocimiento.



1.6. JUSTIFICACION

El desarrollo de este trabajo propone abordar la problematica referente a los
aspectos relacionados con la gestion del conocimiento de la empresa Arevatur
Ltda., los cuales han causado problemas como la fuga del conocimiento, la pérdida
de clientes, el deterioro en la calidad del servicio, la pésima manipulacion de la
informacion personal de los clientes, entre otros. Junto con los 15 afios de existencia
de Arevatur y su experimentado capital humano se abren oportunidades mediante
las cuales la gestion del conocimiento puede aprovechar estos factores para lograr
una ventaja competitiva y abordar a la problematica actual de Arevatur.

La gestidon del conocimiento es de gran importancia en toda organizacion para ser
competitiva dentro del mercado, para Drucker (1992) no existe ventaja o desventaja
natural cuando se habla de competitividad empresarial, la Unica ventaja existente
se manifiesta en la capacidad que tiene una organizacion para lograr sus objetivos
usando el conocimiento universalmente disponible (pag. 95).

A pesar de que existen numerosas técnicas y procesos propios de la administracion
de empresas que son comunmente usados para la resolucion de los problemas que
enfrentan las organizaciones, la gestion del conocimiento es una herramienta que
no solo es igual o mas efectiva, sino que propone un cambio real dentro de la
organizacion y aporta un marco sobre cual la empresa puede desarrollarse de
manera optima. La gestion del conocimiento no es una simple estrategia, esta la
componen distintos elementos de las organizaciones como su cultura
organizacional, el capital intelectual, el recurso humano, la gestién tecnoldgica, la
capacitacion del personal, el liderazgo, los procesos, entre otros. La implementacién
de la gestion del conocimiento conlleva una mejora en todos estos elementos.

La empresa cuenta con colaboradores que poseen afios de experiencia no solo en
el sector del transporte, sino también en dentro de la organizacién por lo que su
conocimiento y su experiencia representan un gran valor para Arevatur. Es por esto
que es importante hacer énfasis en la transferencia y uso de este conocimiento
como pilar para la mejora de procesos dentro de la organizacion. La gestion del
conocimiento evita la fuga de la informacidbn que los colaboradores de las
organizaciones poseen, y la transforma de manera que puede ser utilizada en la
capacitacion de nuevo personal, en el desarrollo de manuales de trabajo, en el
aporte al desarrollo de nuevos productos y servicios, en la innovacion, en la mejora
de la calidad del servicio, entre otros. Arevatur tiene una gran proyeccion debido a
su antigiiedad en el sector y a su gran experiencia con empresas del Estado y
multinacionales.

El conocimiento, si es explotado de la manera correcta, permite a las
microempresas como Arevatur sobresalir por encima de sus rivales y superar a su



competencia, por lo que aporta en el mantenimiento de una ventaja competitiva
(Wong, 2005). En resumen, la gestion del conocimiento:

¢ Facilita tomar mejores decisiones

e Contribuye al capital intelectual de una organizacién

e Fomenta la libre circulacion de ideas, lo que se traduce en innovacion

e Elimina procesos redundantes, agiliza las operaciones y mejora la retenciéon
del capital humano

e Mejor el servicio al cliente y la eficiencia

e Puede guiar a mejorar la productividad

Un sistema de gestion del conocimiento permite a las compafias usar el capital
intelectual para reducir costos y tiempo dentro de sus procesos internos. De igual
manera, ofrece beneficios como el incremento de las ventas, la reduccion de
pérdidas, mejoras en la productividad y en los procesos internos como
consecuencia de la implementacion de actividades de la gestion del conocimiento
(Edvardsson & Durst, 2013). Ademas, las organizaciones pueden hacer uso de la
informacion obtenida mediante la retroalimentacion y sugerencias proporcionadas
por clientes y empleados para innovar en otras areas, y crear estrategias que
permitan mejorar la calidad de sus servicios.

Distintas teorias de la gestion del conocimiento fueron usadas en este trabajo, en
especial la de los autores Nonaka & Takeuchi (1995), Kerschberg (2001), Andersen
(1998) y Choo (1998) quienes han aportado considerablemente a la teoria de la
gestién del conocimiento y proporcionan conocimiento que ha sido validado a lo
largo de los afios, y que debido a esto ha servido como base para el desarrollo del
modelo de gestion del conocimiento.

Los resultados de este trabajo aportan una mejor perspectiva con respecto a la
manera en que la gestion del conocimiento funciona en empresas del sector del
transporte, y como su implementacion puede tener un impacto en el crecimiento de
las organizaciones. Ademas, gracias a los datos y a los resultados obtenidos, se
pueden formular recomendaciones generales que pueden ser tomadas en cuenta
para futuros estudios de otras organizaciones e investigaciones.

El desarrollo de este estudio puede servir como marco para la implementacion de
la gestién del conocimiento en empresas que compartan caracteristicas similares a
las de Arevatur, ademas, pese a que la gestidén del conocimiento es frecuentemente
relacionada con grandes empresas, tanto pequefias como grandes organizaciones
requieren la generacion constante, divulgacion e implementacién del conocimiento
para poder maximizar su competitividad y sus posibilidades de sobrevivir en esta
sociedad moderna del conocimiento (Nufies, 2006). Es por esto que los
instrumentos y las herramientas utilizadas en esta propuesta han sido adaptadas



para su uso en micro y pequefias empresas, lo cual permite replicar de manera
sencilla la metodologia de este trabajo.

Finalmente, la implementacion de un sistema de gestion del conocimiento conlleva
un cambio en la cultura organizacional de la empresa, generando valor dentro de la
compafia. Davenport y Prusak (2000) sugieren que la cultura organizacional juega
un rol principal en los procesos pertenecientes a la gestion del conocimiento (pag.
57), asimismo, Kluge et al. (2001) hacen énfasis en la formacion de una cultura
organizacional efectiva que fomente el uso y la distribucion del conocimiento
empresarial (pag. 5).

2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

Hernandez Sampieri afirma que “Una vez planteado el problema de estudio (es
decir, cuando ya se tienen los objetivos y preguntas de investigacién) y cuando
ademas se ha evaluado su relevancia y factibilidad, el siguiente paso consiste en
sustentar tedricamente el estudio.” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Hasta el momento se ha hablado del conocimiento y la importancia de su gestion,
pero no han sido definidas las ideas que lo conforman. A continuacion, se expone
el marco tedrico con el fin de sintetizar los conceptos relacionados con la gestion
del conocimiento.

2.1.1. El conocimiento

Varios autores definen el conocimiento de manera distinta y en ciertos casos hasta
contradictoria. Desde una perspectiva filosofica, Platén (1871) consideraba que el
conocimiento obtenido a través de los sentidos estaba corrompido, ya que el mundo
percibido por los humanos es una copia errada de la esencia real de las cosas, en
otras palabras, de las ideas intangibles o del mundo de las ideas. Para Platon, el
conocimiento no puede nacer del mundo sensible, sino que es capturado a través
de la intuicion, y afirma que mediante el proceso de la reminiscencia es que
logramos recordar y conocer lo que nuestra alma ya conocia.

Alavi y Leidner (2003) afirman el conocimiento reside en la mente del individuo,
caracterizandose por ser subjetivo, personalizado, basado en interpretaciones,
ideas, conceptos y observaciones que pueden ser 0 no adecuadas, precisas o
estructurales. Asimismo, sefalan que “La informacién se transforma en
conocimiento una vez procesada en la mente del individuo y luego nuevamente en
informacion una vez articulado o comunicado a otras personas mediante textos,
formatos electronicos, comunicaciones orales o escritas, entre otros.” (p.14).



Por su parte, Drucker (1993) considera que el conocimiento es y sera el recurso
economico principal y medio de produccion que primara sobre el trabajo, los
recursos naturales y el capital, cuyo valor es dado por la innovacion y productividad
gue nacen de su aplicacion en el trabajo.

Nickols (2010) destaca que generalmente se entienden tres cosas cuando el término
“conocimiento” es usado. Primero, es empleado para referirse a un estado del
conocimiento con el cual el individuo esta familiarizado, es consciente de este y
reconoce su metodologia, principios, técnicas, hechos, entre otros. A esta definicion
se le conoce comunmente como el “saber acerca de”. Segundo, la palabra
‘conocimiento” es también usada para referirse a lo que Peter Sange denomina
como “la capacidad de accion”, lo que se traduce en el entendimiento 0 comprension
suficiente de hechos, metodologias, principios y técnicas para ser aplicados en el
proceso de hacer que las cosas sucedan. Esto corresponde al “know how” o “saber
hacer” en espanol. Tercero, el término “conocimiento” es usado para referirse a
hechos, metodologias, principios y técnicas codificados, capturados y acumulados.
Cuando el término es usado de esta manera, se alude al cuerpo del conocimiento
gue ha sido articulado y capturado en forma de libros, articulos cientificos, formulas,
manuales de procedimiento, cddigos computacionales, entre otros (Nickols, 2010).

El conocimiento explicito es aquel que puede ser y que ya ha sido articulado en
forma textos o en cualquier tipo de formato digital o fisico, este es también
presentado en forma de estadisticas, datos, manuales, teorias, entre otros. El
conocimiento implicito por otro lado también puede ser articulado, pero no lo ha
sido, por ejemplo, este puede extraerse mediante la observacién al momento en
gue un colaborador talentoso desempefa sus tareas. El conocimiento tacito se
destaca por el “saber hacer” y es dificil de articular, este se encuentra en situaciones
en las que un individuo desempefia sus actividades, pero le es dificil explicar con
palabras como lo hace, dentro de este se pueden encontrar valores, opiniones,
experiencias y capacidades. El conocimiento declarativo es en esencia el
conocimiento explicito y por lo general es definido de esta manera. Por ultimo, el
conocimiento procedimental es aquel que se manifiesta al momento de realizar una
actividad, por lo que se refleja en las habilidades motoras y mentales (Nickols,
2010).

2.1.2. Conocimiento tacito

Es conocimiento que generalmente reside solo entre los individuos, conocimiento
gue es dificil de articular, como la experiencia, el know-how, trucos del oficio, entre
otros (Polanyi, 1966).

Segun Agudelo (2011), el conocimiento tacito puede dividirse en dos dimensiones:
primero, la técnica, la cual consiste en saber como se lleva a cabo una tarea o un
trabajo; dentro de esta se encuentran las habilidades no formales y dificiles de



definir que se denominan en el término “know how” o “saber hacer”. Y segundo, la
cognoscitiva, de la cual hacen parte esquemas, modelos mentales, creencias y
percepciones muy arraigadas en las personas. Como resultado, la percepcion de
los individuos acerca del mundo que los rodea, es controlada por estos modelos
implicitos.

Este tipo de conocimiento es el mas dificil de transferir de persona a persona, y a
menudo se convierte en un desafio su esquematizacion. Polanyi (1966) explica que
las personas pueden saber mas de lo que son capaces de decir. Gran parte del
conocimiento encontrado en Arevatur Ltda. puede ser clasificado como
conocimiento tacito, por lo que se convierte en un gran reto su sistematizaciéon
dentro del modelo.

Hedlund (2003) sefiala 4 caracteristicas a tener en cuenta:

1. El conocimiento tacito es adquirido por si mismo, con recursos y apoyo
limitados. El individuo decide lo que es importante y le da un significado.

2. El conocimiento tacito es una forma de conocimiento procedimental, la
manera en que se desempefan las actividades en lugar de conocimiento
factual.

3. El conocimiento tacito se desprende de la experiencia del individuo y esta
orientado a acciones.

4. El conocimiento tacito generalmente se denomina como “inteligencia
practica” en vez de “inteligencia académica”.

A pesar de la complejidad de transferir y compartir el conocimiento tacito, existen
una serie de métodos y practicas que pueden ser aplicadas para lograrlo (Majewska
& Szulczynhska, 2014):

- Distintos tipos de coaching y tutorias

- Desarrollar y suministrar bases de datos de “mejores practicas” a los empleados
- Participacion en equipos de trabajo

- Constante entrenamiento a quien sucedera algun cargo

- Transferencia de conocimiento de staff que previamente entreno a otros
colaboradores

- Cajas de ideas y proyectos de colaboradores.

- Andlisis de reportes

- Intercambio de conocimiento por parte de colaboradores que se desempefiaron
en otros puestos

- Rotacion de los colaboradores en varios puestos

- Organizar ferias de conocimiento

- Reuniones entre empleados y gerentes en donde se exponen problemas y las
maneras en que pueden ser resueltos
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- Visitas hacia y desde otros departamentos
2.1.3. Conocimiento explicito

El conocimiento explicito esta codificado, es posible expresarlo de manera formal y
lingUistica, es facil de transmitir y de almacenar, y se puede expresar faciimente en
palabras y algoritmos, sin embargo, el conocimiento explicito representa apenas la
punta del iceberg del cuerpo entero del conocimiento (Dalkir, 2011).

De acuerdo con Nonaka & Takeuchi (1995), el conocimiento explicito viene en forma
de artefactos como libros, documentos, bases de datos y manuales de protocolos.
También afirman que tanto la dimensién técita, como la dimensién explicita son
importantes, y es la interaccion entre estas dos lo que genera el conocimiento dentro
de una organizacion.

Se dice que el conocimiento explicito corresponde a apenas un 20% del
conocimiento de una empresa, y es de facil transmisién al estar disponible de
manera fisica. Este 20% estd compuesto por manuales, procedimientos, videos,
notas, guias, bases de datos, registros y archivos. Mientras que el 80% restante se
compone por la experiencia, valores, educacion, creencias culturales, habilidades
individuales, ideas, actitudes, perspectivas, observaciones y modelos mentales
(Botero, 2007).

Lo anterior es afirmado por Dalkir (2011), el conocimiento explicito es apenas la
punta del iceberg y gran parte de este esta compuesto por conocimiento tacito que
ha sido transformado. A este proceso de conversion se le denomina comunmente
como “externalizacion”, en donde son creados nuevos conceptos explicitos a partir
del conocimiento tacito (Nonaka & Takeuchi, 1995).

Para otros autores como Choo (1998), la dimension explicita puede clasificarse en
2 tipos:

Basado en Objetos: Se exhibe de manera fisica, puede encontrarse en guias,
documentos, férmulas, manuales, entre otros.

Basado en Reglas: Manifestado en rutinas, reglamentos, o procedimientos que han
sido estandarizados dentro de una organizacion.

Uno de los principales objetivos del modelo de gestion del conocimiento que sera
implementado en la empresa Arevatur Ltda. es la externalizacion del conocimiento,
con el fin de lograr su transmisién a gran escala dentro de la organizacion y
explotarlo para generar una ventaja competitiva.
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2.1.4. Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se ha convertido en tendencia en los ultimos afios en
el mundo empresarial, y es clasificada como una estrategia que las organizaciones
pueden utilizar para adquirir una ventaja competitiva. landoli & Zollo (2007) declaran
gue la gestion del conocimiento es el proceso de crear, capturar, y usar el
conocimiento para mejorar para mejorar el desempefio organizacional.

La capacidad de una empresa para gestionar el conocimiento es fundamental para
generar valor y ser competitivos en el mercado. Asimismo, es también importante
gue la organizacion cree y propague este conocimiento de manera constante,
Nonaka & Takeuchi (1995) definen a esta accion como “"... la capacidad que tiene
una empresa en su conjunto para crear nuevos conocimientos, asi como difundirlo
en toda la organizacion y que queden establecidos en productos, servicios y
sistemas” (p. XII).

Ademas, la base de conocimientos de la organizacion, junto con el potencial de las
habilidades individuales, las competencias, innovaciones e ideas, crean un
ambiente mas eficiente y efectivo en la organizacion (Sanchez, 2008).

En lo relacionado a la implementacion de la gestion del conocimiento en
microempresas, Zanjani et al. (2008) afirman que para que una Mipyme consiga
tomar decisiones operacionales, tacticas y estratégicas de manera correcta, debe
saber gestionar su conocimiento y contar con informacion precisa que le ayude en
esta tarea. Asi, Baporikar (2020) plantea unos argumentos por los que las Mipymes
necesitan gestionar sus recursos del conocimiento, estos son:

1. Un gran porcentaje de Mipymes carecen de recursos como la tierra, obra de
mano y capital, por lo que su competitividad emana del conocimiento que
posee y de sus competencias, esto significa que usan mas el conocimiento
gue los recursos tradicionales.

2. Los duefios de las Mipymes son por lo general también gerentes que
necesitan transferir su conocimiento a sus empleados.

3. Es dificil para las Mipymes conservar a las mentes brillantes; por
consiguiente, tienen que conformarse con un capital humano menos
calificado, pero posiblemente mas motivado.

4. Los grupos de interés clave como las entidades bancarias, inversores,
proveedores y clientes, juzgan a las Mipymes con base en las acciones y las
estrategias que utilizan para darle un uso correcto a la informacién (Zanjani,
Mehrasa, & Modiri, 2008).

Al momento de llevar la gestion del conocimiento a la practica, las adversidades a
las que se enfrentan las Mipymes no son simplemente una copia a baja escala de
las que enfrentan las grandes compalfiias, por lo que la misma solucién no tendra el
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mismo efecto (Sparrow, 2001). Es por esto que Wong & Aspinwall (2005) proponen
una serie de factores criticos de éxito como su cultura organizacional, los recursos
de la empresa, el apoyo a los colaboradores, la educacion y el entrenamiento, la
gestion tecnolégica, y las estrategias y objetivos que las Mipymes deben considerar
cuando pretenden planear y desarrollar una estrategia enfocada a la gestion del
conocimiento.

Dicho esto, es claro que la gestion del conocimiento es de gran importancia para las
Mipymes, y es crucial tener en cuenta estos factores al momento de disefiar e
implementar el modelo de gestién del conocimiento en una organizacion como
Arevatur Ltda.

2.1.5. Modelos de la gestién del conocimiento

A lo largo de los afios han sido disefiados multiples modelos de la gestion del
conocimiento que han ayudado a organizaciones a su aplicacion. A continuacion,
se exponen algunos de los mas relevantes y sobre los cuales se basa el modelo de
gestidn del conocimiento de este trabajo.

El modelo KMAT de Arthur Andersen es uno de los més populares debido a la
manera en que el conocimiento fluye de vuelta a los trabajadores, quienes tienen la
responsabilidad de continuar compartiendo el conocimiento y hacerlo explicito, de
manera que pueda ser utilizado para generar valor en los clientes.

Se caracteriza también por la responsabilidad de la organizacidbn para crear
infraestructuras que faciliten capturar, analizar, sintetizar, aplicar, medir y distribuir
el conocimiento de manera eficiente (Andersen, 1998).

Figural. Modelo de gestion del conocimiento de Arthur Andersen

Creatividad ——————» Compartir Valores — «—————— fplicar

4 S / A

~I, Conocimiento

Pritt

Organizacional

Conocimiento

f

Personal

Aprendizaje €————— Experiencia/ \‘ Analizar ————2>» Sintefizar

Fuente: Modelo de Gestién del Conocimiento. Arthur Andersen (1998)

13



En este gréafico que representa el modelo de Arthur Andersen, se puede observar la
manera en que el conocimiento fluye de vuelta a los trabajadores, con el objetivo de
llevar a cabo un proceso continuo de innovacion y distribuir nuevamente este
conocimiento.

Pasando a una perspectiva mas tecnoldgica, se destaca el modelo la gestion
tecnoldgica del conocimiento de Paniagua & Lépez (2007) en donde se relnen una
serie de factores que van desde el recurso humano hasta el tipo tecnolégico, y a
pesar de sus diferencias no pueden funcionar el uno sin el otro.

Este modelo hace gran uso de las TIC ya que entre sus bases se encuentra el
modelo de Kerschberg (2001) es cual enfatiza en la utilizacién de la tecnologia para
la gestidbn del conocimiento. Ademas, implementa de manera armonizada las
actividades de transformacion del conocimiento de la espiral del conocimiento de
Nonaka & Takeuchi (1995). En la siguiente tabla se exponen los componentes del
modelo Paniagua y Lépez (2007):

Cuadro 1. Componentes del modelo de gestion tecnolédgica del conocimiento

DIMENSIONES COMPONENTES ELEMENTOS
Personas y nucleo, experiencia

Conocimiento de los Agentes . - . g
Sistemas fisicos, informacion

Cultura de la Organizacion Principios, normas y reglas
Nivel funcional
Infraestructura
Nivel operativo
Productos
Artefactos ‘i
Recursos de Servicios

Conocimiento Mision y Vision
Posicionamiento estratégico

Estrategia Estrategia competitiva
Factores clave de la estrategia
competitiva

Componente (compartido,
Recursos Externos adquirido)
Divulgacion de experiencias

Socializacion del Conocimiento o
Identificacidn de expertos

Identificacién y Categorizacion

Actividades de

Transformacion | gyteriorizacion del Evaluacion
del Conocimiento Seleccion
Conocimiento Formalizacion
. ., o Fusién
Combinaciéon del Conocimiento L
Ampliacién
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Cuadro 1. (Continuacion) Componentes del modelo de gestion tecnolégica del conocimiento

Motivacién
Inestabilidad
Inercia
Aptitudes
Factores de Mecanismos de Coordinacion
Influenciaen la Nivel de agrupacion
Gestion del Influencia de la Gestién Tipo de centralizacion
Conocimiento Nivel de liderazgo
Nucleo o elemento clave
Agentes externos (clientes,
Influencia del Entorno proveedores, competidores,
agentes sociales)

Fuente: Extraido de (Avendafio & Flores, 2016) basado en Paniaguay Lépez (2007)

Influencia de los Agentes

Al tener bases del modelo de Nonaka & Takeuchi (1995), este modelo plantea que
los recursos del conocimiento interactian a través de los mismos 4 procesos que
son la externalizacion, combinacion, interiorizacion y socializacién para efectuar la
gestién del conocimiento.

Paniagua & Lépez (2007) concluyen que la gestion del conocimiento es
implementada en una gestién tecnoldgica la cual debe estar integrada con la mision
de la empresa, mediante tacticas que utilicen los recursos tecnoldgicos para la
gestion del conocimiento dentro de las empresas.

El énfasis de este modelo en las TICs asistiria en la creacion y alimentacién de
plataformas digitales y su distribucién del conocimiento mediante estas, lo cual es
uno de los objetivos principales que Arevatur Ltda. ha planteado en el desarrollo de
su aplicacion movil.

Por otro lado, se encuentra el modelo de creacion de significado de Choo (1998), el
cual se caracteriza por su enfoque en crear conocimiento, significado y en la toma
de decisiones. Choo (1998) afirma que la organizacion inteligente es aquella que
usa estratégicamente el conocimiento en las 3 areas previamente mencionadas.
Las cuales estan altamente interconectadas y juegan un rol estratégico en el
desenvolvimiento de la vision del conocimiento de la organizacion.

El area de creacién de significado o sentido, corresponde a una meta a largo plazo
gue procura asegurarse de que la organizacion se adapte y sea exitosa en entornos
dinamicos, mediante tareas que permitan interpretar aquella informacion para
entender los cambios, tendencias y escenarios con respecto a grupos de interés y
otros agentes de marco externo (Choo, 1998).
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La segunda area dentro del modelo de Choo (1998) es la creacion del conocimiento,
proceso mediante el cual la organizacion crea o adquiere, organiza, y procesa
informacion para generar nuevo conocimiento mediante el aprendizaje
organizacional.

El dltimo componente del modelo de Choo (1988) es la toma de decisiones, en
donde la organizacion debe elegir la mejor opcidon dentro de aquellas que son
convenientes basadas en la direccion de la organizacion.

Figura 2. Modelo de creacidn de significado de Choo (1988)

Sentido de
Experiencia

Creacion de
Significado

Toma de
Decisiones

Creacion de
Conocimiento

Nuev o ciclo de
conocimiento

Informacion Externa y
Conocimiento

Fuente: Modelo de gestion de conocimiento de Choo (1988)

La figura anterior representa el flujo del conocimiento dentro del modelo de Choo
(1988), en donde continuamente se esta evaluando la nueva informacion obtenida
para mejorar la toma de decisiones.

El modelo de Choo (1988) permitiria a Arevatur Ltda. evaluar mejor la informacién
obtenida para mejorar la toma de decisiones futuras. Ademas, ofrece un marco
sencillo de usar para implementar este modelo.

Otro modelo de gran reconocimiento es el de Nonaka & Takeuchi (1995) quienes
afirman que el conocimiento es creado por los individuos y es en ese punto en donde
nace el conocimiento organizacional. Plantean que el conocimiento tacito es el mas
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importante pero desafortunadamente es dejado de lado en las empresas, dandole
més valor al conocimiento explicito.

En la siguiente figura se presenta la espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi
en la que consideran que existen cuatro procesos en los que las ideas y

experiencias son compartidas, articuladas reconfiguradas Yy finalmente
comprendidas.
Figura 3. Espiral del conocimiento de Nonakay Takeuchi (1995)
CONOCIMIENTO A CONOCIMIENTO
TACITO (xdago yrefimiin EXPLICITO
colectiva
CONOC'M',ENTO SOCIALIZACION EXTERIORIZACION
TACITO| conocimiento Conocimiento
Compartido Conceptual
DE 1 .
Compartir modelos Relacionando
mentales y aptitudes conocimiento
explicito
Conocimient Conocimiento
CONOCIMIENTO | oOperacional Sistemético
EXPLICITO | INTERIORIZACION ASOCIACION

Aprender haciendo

Fuente. Espiral del conocimiento elaborado por (Rodriguez E. , 2016) basado en Nonakay
Takeuchi (1995).

Los procesos de la espiral del conocimiento cumplen las siguientes funciones:

Socializacion: Es la transferencia de conocimiento tacito a tacito. Se puede
observar al momento en que un colaborador explica y ensefia las labores de su
oficio a otro.

Externalizacion: Ac& se transfiere el conocimiento tacito a explicito. Puede ser
trasplantado a medios fisicos y digitales para su futura consulta.
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Asociacion: ElI conocimiento explicito es transformado a mas conocimiento
explicito. Se presenta cuando se lleva a cabo cuando se gestionan o se realizan
cambios a documentos ya existentes, o se suben nuevos documentos a una red.

Interiorizacién: Dentro de este proceso se aprende, el conocimiento explicito es
usado para generar conocimiento tacito y aprender nuevas habilidades, para luego
continuar con el mismo proceso de la espiral del conocimiento.

2.1.6. Gestion tecnoldgica

En la era digital es de gran importancia gestionar la tecnologia de manera apropiada
para maximizar sus beneficios y lograr una ventaja competitiva, es por esto que la
gestion tecnoldgica se ha convertido en una herramienta primordial para tales fines.

Ortiz & Nagles (2013) la definen como el “proceso de administracion, adquisicion,
implementacién y difusion de la tecnologia” (p. 108) y afirman que es la mejor forma
de utilizarla para apoyar el desarrollo de “productos y definir y optimizar procesos
de orden industrial, estructural y/o funcional de las empresas, los sectores
productivos y los paises.” (p. 109).

La estructura general de la gestiébn del conocimiento est4 conformada por 6
actividades enlazadas a 3 procesos que hacen parte del nicleo de una empresa:
estrategia, innovacion y operacion (Probert, Cetindamar, & Phaal, 2010).

Figura 4. Estructura de la gestion del conocimiento

Entorno

Organizacién

Perspectiva Comercial

L/

Explotacién

AVAN

Perspectiva Tecnolégica

Fuente: Estructura de la gestion del conocimiento (Probert, Cetindamar, & Phaal, 2010).
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Identificacion: Incluye la busqueda, auditoria y recoleccién de informacién e
inteligencia. Principalmente se enfoca en los cambios del mercado, asi como
desarrollos tecnolégicos.

Seleccién: Considera la mision y los objetivos estratégicos pertenecientes a la
empresa, para luego tomar decisiones relacionadas con el aspecto tecnoldgico
basados en estas.

Adquisicién: Se refiere ala forma en la que una empresa obtiene la tecnologia que
representa valor para su negocio. Puede ser desarrollada internamente o adquirida
de vendedores o desarrolladores externos.

Explotacion: Implica la comercializacion, este paso hace referencia al desarrollo
incremental, a las mejoras de procesos, y al marketing.

Proteccion: Incluye actividades que van desde el desarrollo de patentes a la
retencién de personal, las cuales son llevadas a cabo para proteger los activos
intelectuales de la organizacién. Esto también incluye el conocimiento y la
experiencia que han sido introducidas en productos, servicios y sistemas de
manufactura.

Aprendizaje: Es una parte critica de la competencia tecnolégica, involucra la
reflexion y aprendizaje que se puede extraer de proyectos y procesos tecnoldgicos
gue han sido llevados a cabo dentro o fuera de la empresa, y aquello que se puede
mejorar. Existe un fuerte vinculo entre este proceso y la gestion del conocimiento.

Esta estructura de la gestién del conocimiento es genérica, lo cual significa que
cualquier tipo de empresa sin importar su tamafio o actividad lo puede aplicar e
implementar. Ademas, estas actividades no siguen un proceso lineal, por lo que
cualquier proceso puede convertirse el punto inicial para que las actividades de
gestion tecnoldgica tomen lugar (Probert, Cetindamar, & Phaal, 2010).

La gestion tecnoldgica brinda herramientas para facilitar los procesos del flujo de
conocimiento que influyen en un entorno de innovacion. Para Ortiz & Nagles (2013)
existe un “vinculo muy estrecho entre la gestion de tecnologia y la gestién del
conocimiento, en un marco que se le suele denominar como de favorabilidad mutua”
(p. 124).

Ademas, la gestion tecnolbgica contribuye en gran parte a la consolidacién del
conocimiento dentro de la empresa, permitiendo soportar todo tipo de procesos y
actividades que deban ser llevados a cabo. Ayuda también a proveer de la
tecnologia necesaria para transformar los conocimientos y capacidades de la
empresa en productos, servicios y elementos que se traduzcan en una ventaja
competitiva (Ortiz & Nagles, 2013).
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La tecnologia es fundamental para lograr la conversion de conocimiento tacito a
explicito, ya que por medio de esta se pueden desarrollar todo tipo de elementos
digitales y fisicos en donde se plasma el conocimiento adquirido. Es por esto que
es importante evaluar e implementar de manera precisa la tecnologia que Arevatur
Ltda. necesita para hacer uso eficiente del sistema de gestion del conocimiento.

A pesar de que varios modelos de la gestion del conocimiento explotan la
tecnologia, y resaltan que es fundamental su utilizacion para los procesos que los
conforman, varios autores remarcan que no debe convertirse en la Unica
herramienta, y es importante no generar una dependencia a esta (Rodriguez D. ,
2006).

2.1.7. Cultura organizacional

Chiavenato (2009) afirma que “la cultura organizacional es el conjunto de hébitos y
creencias establecidos por las normas, los valores, las actitudes y las expectativas
que comparten todos los miembros de la organizacion.” (p. 176).

La cultura organizacional esta constituida por las lecciones que los miembros de la
organizacion han aprendido al momento de resolver problemas referentes a la
adaptacion externa y a la integracion interna. De esta manera, este tipo de
conocimiento adquirido es percibido como vélido y es transferido a nuevos
miembros de la compainiia, haciéndolo ver como la manera correcta de pensar,
percibir y sentirse en relacién con esos problemas (Schein, 2010).

El rol de la cultura organizacional esta fuertemente ligado al proceso de la gestion
del conocimiento, y es de suma importancia tenerlo en cuenta al momento de
implementar un modelo con éxito. En la actualidad, las organizaciones han
descubierto que no hay nada mas importante que el conocimiento para mantenerse
en un ambiente competitivo, por lo que los colaboradores de la organizacion pueden
ser considerados como duefios del conocimiento, siendo los activos mas
importantes de la organizacion (Ahmady, Nikooravesh, & Mehrpour, 2016).

En el caso de Arevatur Ltda. y de cualquier otra empresa, es necesario crear un
ambiente en donde los miembros de la compafia puedan crear, compartir y
transmitir informacién sin ningun tipo de obstaculo. Esto permitira a los empleados
promover una cultura en donde logren promocionar sus habilidades y experiencias
mediante la cooperacion y el compartir de sus conocimientos para lograr un
desarrollo profesional (Bidokhti, Makvand, & Ehsani, 2011).

La siguiente figura representa un modelo general de un proceso de gestion del
conocimiento que es realizado comunmente por los miembros de una organizacion:
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Figura5. Proceso general de la gestién del conocimiento
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Conocimiento w
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Fuente: Modelo general (Hagigat & Hooshyar, 2010)

Dentro de este modelo, los colaboradores pertenecientes a la organizacion se
convierten en fuente de conocimiento, el cual es compartido mediante grupos,
sociedades, o interacciones que son llevadas a cabo de manera diaria 0 en
eventos/ocasiones especiales. El primer proceso es crear el conocimiento el cual
incluye el desarrollo, el descubrimiento y la adquisicion del conocimiento, luego
viene la preservacion del conocimiento, en donde se estabiliza en el sistema el
conocimiento adquirido y se preserva para luego usarse. La tercera fase es la
transferencia del conocimiento, en la cual existen actividades en las que se da un
proceso de transferencia de conocimiento de una persona o un grupo a otra persona
0 entre grupos. Finalmente, esta el proceso del uso del conocimiento en donde el
conocimiento realmente adquiere valor y es usado para servicios, procesos, la
produccion de una organizacion.

La existencia de la cultura organizacional afecta incide de manera directa en las
politicas y en la manera en gque se gestiona el talento humano de la organizacion,
en la siguiente figura se puede observar como la cultura organizacional fortalece el
lazo del empleado a la empresay lleva a una mejora competitiva del negocio.
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Figura 6. El rol del empleado en la cultura organizacional
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Fuente: La cultura organizacionaly el rol del empleado (Young & Ernst, 2012)

La cultura organizacional juega un rol importante en el éxito de una organizacion, y
existe una amplia evidencia que demuestra una correlacion positiva entre el
desempeiio de una organizacion y su cultura organizacional. Un gran numero de
compafias japonesas adquieren el éxito mediante el desarrollo de la cultura
organizacional y el subsecuente compromiso del empleado (Masoumi & Jofreh,
2013).

La cultura es en definitiva un instrumento organizacional que puede reforzar la
mision de la empresa e implantar los valores que los duefios de la organizacion han
propuesto desde un inicio para llevar a cabo la estrategia del negocio y la toma de
decisiones (Taneja, 2015).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual permite contextualizar al lector con respecto a aquellos
conceptos relevantes que han sido desarrollados dentro del trabajo (Bernal, 2010,
pag. 248)

A continuacion, se definen los términos destacados que son tratados en la presente
investigacion:

Calidad: Es convertir las necesidades del futuro en caracteristicas medibles, de
esta manera los productos pueden ser diseflados y fabricados de forma que el
cliente esté de acuerdo con el precio a pagar (Deming, 1989).

Capital Intelectual: Puede definirse como aquel conjunto que esta conformado por
los recursos intangibles que posee una empresa, y que tienen la capacidad de
generar valor ya sea en el presente o en el futuro (Edvinsson & Malone, 1997).
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Conocimiento: Es toda aquella informacion que una persona posee en un cerebro,
esta puede ser “personalizada y subjetiva, relacionada con hechos, procedimientos,
conceptos, interpretaciones, ideas, observaciones, juicios y elementos que pueden
ser o no utiles, precisos o estructurables” (Alavi & Leidner, 2003).

Cultura Organizacional: La cultura organizacional se puede definir como los
valores, pensamientos, procedimientos de toma de decisiones y patrones
comportamentales comunes que se pueden encontrar dentro de una organizaciéon
(Kono, 1990).

Diagnéstico Organizacional: Es una herramienta usada para analizar el estado
actual de una organizacion, valorando también su desempefio con respecto a unos
enfoques y variables previamente definidos. Asimismo, son evaluados los procesos
y la gestibn de la organizacion, con el fin de encontrar aquellos fallos en el
funcionamiento de la empresa e identificar las causas de estos problemas (Mufiz,
2017).

Gestion: La gestién puede ser definida como una actividad que permite a la
organizacion conseguir y asignar los recursos necesarios para lograr aquellos
objetivos que la organizacion ha planteado con anterioridad (Faga, 2000).

Gestion del Conocimiento: La gestidon del conocimiento fomenta el desarrollo del
capital intelectual de la organizacion con el fin de lograr los objetivos planteados. Va
encaminado a lograr una ventaja competitiva por medio del aprendizaje continuo, el
cual se da mediante la combinacion e internalizacién de distintos tipos de
conocimiento (Davenport & Laurence, 2000).

Gestion Tecnoldgica: Esta compuesta por actividades de gestidn relacionadas con
la identificacion, obtencion, investigacion, desarrollo y adaptacion las udltimas
tecnologias en la organizacién. Ayuda a promover y controlar la actualizaciéon y el
cambio tecnoldgico dentro de las empresas (Escorsa & Valls, 2005).

Innovacién: Ocurre cuando se ocasiona un rompimiento en el tiempo y el espacio
de un producto, servicio o proceso, el cual es ahora presentado con nuevas
cualidades incrementales o radicales y que es aceptado por el consumidor. Puede
contar con un impacto econémico, ambiental o social (Suarez, 2015).

Modelo: Un modelo puede definirse como una representacion simplificada de un
sistema a lo largo de un periodo de tiempo o extension espacial, con el propdsito de
promover el entendimiento del sistema real que ha sido disefiado para enfrentar la
problematica o la necesidad (Forest Service. U.S. Department of Agriculture, 2016).

Organizacion: Las organizaciones consisten de elementos como sistemas,
procesos operacionales, tareas, personas y grupos que encaminan sus esfuerzos
para la obtencidbn de un objetivo comun. Las organizaciones manifiestan un
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pensamiento sistematico que se presenta gracias a las relaciones entre sus
elementos (Ali Ahmady, Mehrpour, & Nikooravesh, 2016).

Plan de Accion: Los planes de accion son hojas de ruta que disefian la planificacion
de una organizacion para administrar y controlar tareas con el objetivo de lograr las
metas de un proyecto o negocio. En este son definidos plazos, recursos, objetivos
gue permitiran optimizar la gestion y la implementacion de nuevas estrategias o
modelos (Pareja, 2020).

Servicio: Los servicios pueden considerarse como obras, realizaciones u actos que
son principalmente intangibles y se intercambian directamente del prestador del
servicio al usuario. En ocasiones estan relacionados con productos fisicos, en cuyo
caso pueden clasificarse como servicios hibridos (Kotler, Bloom, & Hayes, 2004,
pags. 9, 10).

Sistema de Gestion: Puede definirse como un esquema compuesto por procesos
y procedimientos empleados con el fin de asegurarse de gque la organizacion esta
realizando las tareas correspondientes para dar alcance a sus objetivos (Ogalla,
2005, pag. 1).

Sociedad (comercial): Las sociedades comerciales tienen su origen al momento
de celebrar un contrato entre dos 0 mas personas que se comprometen a hacer un
aporte en dinero, en trabajo u otros bienes apreciables, para que finalmente se
distribuyan entre si las utilidades obtenidas por la organizacion mediante el
desarrollo de sus actividades comerciales (Camara de Comercio de Cali, s.f.).

2.3. MARCO INSTITUCIONAL

Arevatur Ltda. es una empresa familiar, fundada bajo el tipo de sociedad limitada, y
establecida por dos socios fundadores. Fue constituida el dia 26 de febrero de 2006,
estableciendo como actividad principal el transporte de pasajeros. En la actualidad
cuenta con registro mercantil vigente de la CaAmara de Comercio de Bogota.

A continuacion, se presenta una sintesis de la informacion otorgada por la empresa,
correspondiente a las distintas caracteristicas institucionales de la organizacion.
Esta informacion perteneciente al plan estratégico fue elaborada por los directivos
de la compafiia sin tomar en cuenta un periodo de tiempo determinado.

2.3.1. Misi6én

Prestar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas y necesidades de
nuestros clientes.
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2.3.2. Vision

Consolidarnos como la empresa lider en transporte ejecutivo a nivel nacional,
cumpliendo con los requerimientos de nuestros clientes mediante personal
calificado.

2.3.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional de Arevatur Ltda. se divide de la siguiente manera: 2
socios que componen la junta directiva, un gerente general, y el area administrativa.
Del otro lado se encuentra el area operacional compuesta por un total de 47
empleados, conformados por los conductores que desempefan los servicios de
transporte que ofrece la organizacion. Finalmente esta el area de marketing en
donde se presta soporte relacionado a los servicios transporte y demas.

Figura 7. Organigrama de Arevatur Ltda.

Junta Directiva

Gerente General

Area Area Operacional Area de
Administrativa P - Marketing

Secretaria Asesores Servicio al
L . Contadora Conductores . .
Administrativa Comerciales Cliente

Fuente. Elaboracion propia, adaptado de informacion brindada por la empresa.
2.3.4. Productos y servicios

Arevatur Ltda. se dedica al transporte de pasajeros a nivel empresarial, ofreciendo
sus servicios a distintas empresas nacionales y multinacionales ubicadas en la
ciudad de Bogota y en el departamento de Cundinamarca. Dentro de su portafolio
de servicios se destacan los siguientes:

- Traslados aeropuerto — hotel.

- Traslados a otras ciudades del pais.
- Traslados intermunicipales.

- City tours.

- Servicios por horas.
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2.4. MARCO LEGAL

El marco legal se compone por aquella agrupacion principal de leyes, reglamentos
y normas que dan fundamento a la investigacion. Generalmente esta constituido por
resoluciones, decretos, ordenanzas, leyes, sentencias, acuerdos y circulares que
afectan directa o indirectamente el tema de investigacion (Buelvas & Rodriguez,
2021).

Los 2 factores principales que inciden en la organizacion son el tipo de sociedad
mediante la cual esta constituida, y las leyes y decretos que rigen la actividad
comercial que desempefia la compania.

2.4.1. Sociedad Limitada

La empresa Arevatur Ltda. esta constituida bajo la modalidad de sociedad limitada.
Las sociedades limitadas son un tipo de sociedad en las que tal como lo menciona
su nombre, los socios responden hasta el monto establecido de sus aportes, es
decir, en la eventualidad en que la empresa no pudiera pagar con sus propios
medios sus obligaciones, el Unico patrimonio afectado de los socios seria el
correspondiente a sus aportes, por lo tanto, los socios nunca veran comprometido
su patrimonio personal en las deudas de la organizacion. (Cédigo de Comercio de
Colombia, 1971, Articulo 353).

Las sociedades limitadas se caracterizan por:

- El capital social esta dividido por cuotas de igual valor integramente al momento
de constituir la sociedad (Codigo de Comercio de Colombia, 1971, Articulo 354).

- La sociedad solo puede estar constituida por una cantidad minima de 2 socios y
maximo 25 (Cédigo de Comercio de Colombia, 1971, Articulo 356).

- La denominacion o razon social debe estar seguida de la palabra “limitada” o
“Ltda.” (Codigo de Comercio de Colombia, 1971, Articulo 357).

- “En la junta de socios, cada uno tendra tantos votos cuantas cuotas posea en la
compania”. La decision final sera tomada con el respaldo de la mitad mas uno de
las cuotas en que se encuentre dividido el capital de la organizacion (Cédigo de
Comercio de Colombia, 1971, Articulo 359).

- Los aportes establecen los limites que tiene la responsabilidad de los socios. Esta
responsabilidad puede ser cambiada previamente en los estatutos para todos o
algunos de los socios (Codigo de Comercio de Colombia, 1971, Articulo 353).

2.4.2. Decreto 431 de 2017 — Regulacion en el Transporte Especial

El decreto 431 de 2017 regula la prestacion del servicio de transporte especial de
pasajeros, aclarando que éste solo debe ser desempefiado por empresas
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legalmente constituidas y habilitadas por el Ministerio de Transporte (Ministerio de
Transporte, 2017).

Dentro de las principales caracteristicas de este decreto, se encuentran:

- El 10% la flota de vehiculos debe pertenecer exclusivamente a la empresa
(Decreto 431 de 2017, Articulo 2.2.1.6.7.1).

- Aquellas empresas que cuentan con el permiso y que tienen asignada una
capacidad transportadora, deben cumplir con un requisito minimo de capital pagado
y patrimonio liquido que puede ir desde 180 SMLMV hasta 1.000 SMLMV
dependiendo del tamafio de su flota (Decreto 431 de 2017, Articulo 2.2.1.6.4.1).

- El tiempo de uso de los vehiculos debe exceder los 20 afios, luego de este periodo,
deben ser desintegrados totalmente (Decreto 431 de 2017, Articulo 2.2.1.6.2.1).

- Las organizaciones que prestan sus servicios bajo esta modalidad, pueden
efectuar convenios de colaboracion empresarial con el fin de mejorar la eficacia de
sus operaciones. En este caso, ambas empresas deben contar con el permiso
expedido por el Ministerio de Transporte para prestar sus servicios (Decreto 431 de
2017, Articulo 2.2.1.6.3.4).

- Los vehiculos pertenecientes al servicio especial, deben tener un exterior de color
blanco, y en el costado izquierdo de la parte trasera, deben llevar la razén social de
la empresa a la cual pertenecen, acompanado de las palabras “Servicio Especial’
(Decreto 431 de 2017, Articulo 2.2.1.6.2.4).

La empresa Arevatur Ltda. cuenta con el permiso del Ministerio de Transporte para
prestar el servicio de transporte especial de pasajeros, ya que cumple con los
requisitos minimos establecidos por esta entidad. Por otro lado, gran porcentaje de
su flota consiste de conductores con vehiculo propio que estan afiliados a la
organizacion. Ademas, ha formado convenios con empresas del sector para prestar
un servicio mas eficiente y de mejor calidad.

Este decreto ofrece mas claridad con respecto al sector del servicio de transporte
especial de pasajeros, sin embargo, aun es incierto que pasara con aquellas
plataformas digitales de transporte, ya que a pesar de que llevan mas de 7 afios en
Colombia, no hay decreto que las regule.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Una vez planteado el problema y desarrollados tanto los objetivos como el marco
tedrico, es momento de definir la forma en que serd llevada la investigacion
mediante la eleccién de la metodologia, las técnicas de recoleccion de datos y los
pasos que se llevaran a cabo para procesar, analizar e interpretar la informacion
con el fin de dar respuesta al problema planteado en los objetivos de la investigacion
(Departamento de Sociologia Il. Universidad de Alicante, 2008).

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Se ha optado por elegir un enfoque mixto el cual se caracteriza por combinar el tipo
investigacion cualitativa y cuantitativa, con el fin de hacer uso de cada una de sus
fortalezas y minimizar sus debilidades (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010,
pag. 534).

Para el diagnodstico de la cultura organizacional, se utilizd la escala de sumas
constantes, en donde el participante debe repartir una cantidad determinada de
puntos o porcentajes, entre diferentes categorias de un mismo topico. De esta
manera se asigna un grado de importancia a determinada caracteristica con base
en la perspectiva del individuo. (Universidad de Granada, 2005)

Con respecto a la identificacion de factores de gestioén del conocimiento y gestiéon
tecnoldgica orientada al conocimiento, se han utilizado las escalas de Likert en
donde el encuestado indica su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones presentadas (Matas, 2018), cuyo instrumento de recoleccién de datos
esta compuesto por preguntas cuantitativas y un alcance descriptivo, definido por
como aquel alcance en donde “se resefian las caracteristicas o rasgos de la
situacién o fendmeno objeto de estudio” (Salkind, 1998, citado en Bernal, 2010).

Ademas, la informacién general necesaria para el diagndstico organizacional sera
obtenida mediante la entrevista estructurada de tipo cualitativo con un alcance
descriptivo, la cual es formulada siguiendo un guion fijo y secuencial que es
configurado una vez se decide el tipo de informacion que se quiere obtener
(Folgueiras, s.f.).

3.2. FASES DE LA INVESTIGACION

Para efectos de la investigacion se han planteado 5 fases acompafiadas de una
breve descripcién, que dan respuesta a los objetivos planteados y sintetizan el
proceso de investigacién que ha sido llevado a cabo. Véase la figura para mas
informacion.

Fase 1. Recoleccion de datos. Durante esta fase son aplicados los instrumentos
de investigacion establecidos a la poblacion identificada. La informacion obtenida
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es luego procesada y analizada, para prepararla de acuerdo a las herramientas de
diagndéstico organizacional establecidas para la construccion del modelo.

Fase 2: Diagnostico organizacional. En esta fase se realiza el diagnostico de la
empresa con el fin de identificar los factores externos e internos que tienen
influencia sobre la organizacion con respecto a la gestién del conocimiento.

Fase 3: Analisis de los factores clave. Durante esta fase se analizan los datos
obtenidos de las encuestas, y se procede a identificar los factores determinantes
qgue deben ser incluidos en el disefio del modelo de gestidén del conocimiento.

Fase 4. Informe de los resultados. Se informa los resultados los directivos de la
empresa, de esta manera su retroalimentacion es tenida en cuenta para el disefio
del modelo de gestién del conocimiento.

Fase 5: Disefio del modelo. Una vez obtenidos y analizados los datos e
informacion necesaria, se procedera a disefiar el modelo de gestion del
conocimiento basado en los resultados arrojados por los instrumentos de
investigacion y el diagndstico organizacional.

Figura 8. Fases de la investigacion

A\

FASE 1

Desarrollo del Diseno del modelo

Recoleccién y Analisis de los Informe de

o diagndstico
analsis de datos g. :
organizacional

de gestion del

factores clave resultados e
conocimiento

Fuente: Elaboracion propia.

3.3. POBLACION

Al haber sido establecida la unidad de muestreo, se debe delimitar la poblacién a
estudiar con la finalidad de generalizar los resultados (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 174).

Para la aplicacion de los instrumentos de investigacion, la poblacién elegida
consiste de los directivos y los empleados de tipo administrativo, de marketing y
operativos pertenecientes a la organizacion Arevatur Ltda.
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3.4. CENSO

El censo es una forma de releccion de datos que consiste en la accion “reunir,
elaborar y publicar datos demograficos, econdmicos y sociales” (Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2013, pag. 3) que corresponden a toda la
poblacién de un pais o0 una organizacion definida.

Dado que la poblacion de Arevatur es de 51 personas, se ha optado por realizar un
censo a la totalidad de los trabajadores y de esta manera aplicar los instrumentos
de recoleccion de datos.

Tabla 1. Censo Arevatur Ltda.

CENSO AREVATUR LTDA.

# Cargo Edad Género Nivel de Estudios
1 Directivo Mas de 46 Masculino Técnico

2 Directivo Més de 46 Masculino Secundaria
3 Administrativo De 36 a 45 Femenino Profesional
4 Administrativo De 26 a 35 Masculino Técnico

5 Marketing Menos de 25 Femenino Técnico
6 Marketing Menos de 25 Femenino Profesional
7 Marketing De 26 a 35 Femenino Profesional
8 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
9 Operativo De 26 a 35 Femenino Técnico
10 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
11 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
12 Operativo Menos de 25 Masculino Técnico
13 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
14 Operativo Mas de 46 Masculino Profesional
15 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
16 Operativo De 26 a 35 Femenino Técnico
17 Operativo Mas de 46 Masculino Primaria
18 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
19 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
20 Operativo Mas de 46 Masculino Profesional
21 Operativo De 26 a 35 Femenino Técnico
22 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
23 Operativo Mas de 46 Masculino Técnico
24 Operativo De 26 a 35 Masculino Secundaria
25 Operativo Menos de 25 Masculino Profesional
26 Operativo De 36 a 45 Masculino Profesional
27 Operativo Mas de 46 Femenino Técnico
28 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
29 Operativo De 26 a 35 Masculino Técnico
30 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
31 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
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Tabla 1. (Continuacion) Censo Arevatur Ltda.

32 Operativo Mas de 46 Masculino Profesional
33 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
34 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
35 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
36 Operativo De 26 a 35 Masculino Secundaria
37 Operativo Menos de 25 Masculino Técnico

38 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
39 Operativo De 26 a 35 Masculino Secundaria
40 Operativo Mas de 46 Masculino Primaria

41 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
42 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
43 Operativo Mas de 46 Femenino Profesional
44 Operativo De 36 a 45 Masculino Técnico

45 Operativo Menos de 25 Masculino Profesional
46 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
47 Operativo De 36 a 45 Masculino Secundaria
48 Operativo Mas de 46 Masculino Técnico

49 Operativo De 36 a 45 Femenino Técnico

50 Operativo Mas de 46 Masculino Secundaria
51 Operativo De 26 a 35 Masculino Secundaria

Tabla 2. Tipo de trabajadores en la empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Directivo 2 3,9%
Administrativo 2 3,9%
Marketing 3 5,9%
Operativo 44 86,3%
TOTAL 51 100%
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Gréfico 1. Tipo de trabajadores enla empresa

m Directivo
Administrativo
Marketing

m Operativo

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que gran parte de la poblacién corresponde a los empleados de
tipo operacional, conformando un 86%, lo cual es de esperar ya que esta area es la
gue ejecuta la actividad principal de la empresa, y por ende aquella que mas genera
y distribuye conocimiento en la organizacion. Por otro lado, el 14% restante es
conformado por empleados de tipo administrativo (3,9%), los directivos (3,9%) Yy los
empleados del area de marketing y servicio al cliente (5,9%).

Tabla 3. Edad de empleados en la empresa

# de empleados

Menos de 25 6 11,8%
De 26 a 35 10 19,6%
De 36 a 45 14 27,5%
Mas de 46 21 41,2%
TOTAL 51 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 2. Edad de los empleados en la empresa

Menos de 25
mDe 26 a 35

De 36 a 45
® Mas de 46

Fuente: Elaboracién propia.
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Con respecto a la edad de los empleados, la mayoria tienen mas de 46 afios de
edad y a excepcion de los directivos, todos ocupan el cargo de conductor dentro de
la empresa. Por otro lado se observa que Arevatur cuenta con muy poco personal
menor de 25 afios de los cuales 2 pertenecen al area de marketing y servicio al
cliente, y 4 ocupan el cargo de conductor. El 47% restante corresponde a las edades
de 26 a 35y 36 a 45, en donde los colaboradores que poseen una edad de 36 a 45
afios ocupan el 27%, lo que consolida una vez mas la tendencia de Arevatur por
contratar a personal mas maduro, pero posiblemente con mas experiencia y mas
conocimiento, lo que funciona como faciltador en el modelo de gestién del
conocimiento.

Tabla 4. Género de los empleados en la empresa

Género # de empleados %
Masculino 44 81,5%
Femenino 10 18,5%
TOTAL 54 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 3. Género de los empleados en la empresa

m Masculino

Femenino

Fuente: Elaboracion propia.

En lo relacionado al género de las 54 personas que conforman la empresa Arevatur,
se encuentra que el 80% es masculino y apenas el 20% es femenino, lo que
corresponde a 10 mujeres de 54 colaboradores en total. El sector del transporte esta
altamente masculinizado, por lo que menos del 15% de la fuerza laboral de esta
industria son mujeres en América Latina (Banco Interamericano de Desarrollo,
2021). En el caso de Arevatur apenas 6 de las 10 mujeres ocupan el cargo de
conductor, pero también se observa que las mujeres cuentan con un nivel de
estudios minimo de técnico, a diferencia de los hombres en donde su mayoria son
bachilleres.
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Tabla 5. Nivel de estudios de los empleados enla empresa

Género # de empleados %
Primaria 2 3,9%
Secundaria 25 49,0%
Técnico 14 27,5%
Profesional 10 19,6%
TOTAL 51 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 4. Nivel de estudios de los empleados en la empresa

Primaria
B Secundaria
H Técnico

Profesional

Fuente: Elaboracion propia.

Los empleados de Arevatur en su mayoria son bachilleres y a excepcion de uno de
los directivos, el resto se encuentran en el area operativa en donde igualmente se
agrupa la mayoria de trabajadores con mas de 45 afios. Lo cual tiene su explicacion
en la dificultad que tenia la poblacién colombiana para acceder a la educacion
superior en el pasado (Banrepcultural, s.f.). Por otro lado, el cargo de conductor en
Arevatur no requiere de estudios avanzados, por lo que se presenta como otra
causa de estos resultados. El nivel de estudios técnico se encuentra por encima del
profesional con un 27%, en donde 10 de las 51 personas cuentan con estudios
profesionales. Finalmente, se observa un 4% que solo cuenta con estudios de
primaria, lo que corresponde a 2 colaboradores del area operativa. La empresa no
cuenta con colaboradores que presenten un nivel de estudios de posgrado o mayor.

Con respecto a la aplicacion de los instrumentos, la encuesta IECO fue realizada a
un total de 51 personas incluyendo la junta directiva, con el fin de diagnosticar la
cultura organizacional de Arevatur Ltda. e identificar aquellos aspectos que
deberian reforzarse o aprovechar para una implementacion exitosa del sistema de
gestion del conocimiento de la empresa.
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Por ultimo, fueron aplicados el instrumento de Diagndstico de la Gestién del
Conocimiento de AIEA y el instrumento de diagnéstico de la gestion tecnoldgica de
Nagles & Mejia (2017) a las mismas 51 personas, con el fin de obtener informacion
correspondiente a los factores que deben ser priorizados al momento de planear y
disefar el modelo de gestion de conocimiento.

3.5. FUENTES DE INFORMACION

Para llevar a cabo la fase de recoleccion de datos, se requiere contar con
informacion valida y confiable, es por esto que es necesario definir las fuentes y las
técnicas apropiadas para la recopilacion de la informacién, pues de estas depende
la validez y confiabilidad del estudio (Bernal, 2010).

De acuerdo con Cerda (1998) existen 2 tipos de informacion, la primaria y la
secundaria. Las primarias son fuentes “de las cuales se obtiene informacion directa,
es decir, de donde se origina la informacién” (p. 231), estas pueden ser “libros,
antologias, articulos de publicaciones periodicas, monografias, tesis vy
disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en
internet, etcétera.” (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 61).

Por otro lado, estan las fuentes de informacion secundarias que provienen de las
fuentes primarias, pero “no son la fuente original de los hechos o las situaciones,
sino que solo los referencian” (Bernal, 2010, pag. 175).

Fuentes Primarias: Fueron utilizadas para el desarrollo del marco teorico y el
diagnostico de la organizacion, estas incluyeron libros, documentos oficiales,
articulos cientificos, trabajos presentados en conferencias, documentales, tesis y
paginas de internet.

Fuentes Secundarias: Para el desarrollo del marco teérico también fueron usadas
fuentes secundarias, pero en menor medida en comparacion a las fuentes primarias.

3.6. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Al momento de llevar a cabo la investigacion, se deben usar una o varias técnicas
de recoleccion de datos, las cuales dependeran del tipo y método de investigacion
que se va a realizar (Bernal, 2010, pag. 192).

Para el desarrollo del estudio fueron aplicados una combinacion de instrumentos
gue permitieron identificar aquellos factores que debian ser incluidos dentro del
disefio del modelo de gestiobn del conocimiento. Los instrumentos pueden ser
encontrados en el siguiente link https://www.questionpro.com/t/ATykWZoxSz (Ver
anexos A, By C). Dentro de ellos se encuentran:
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IECO (Instrumento de Evaluacién de la Cultura Organizacional): Es un
instrumento ampliamente validado y desarrollado por Cameron & Quinn
(2011), enfocado en su estructura de valores de competencia (Ver anexo A).
Esta herramienta consiste de 24 enunciados declarativos divididos en 6
categorias que conforman su marco de la cultura organizacional que son:

= Caracteristicas dominantes
= Liderazgo organizacional

= Manejo de personal

= Unién organizacional

= Enfoque estratégico

= Criterios de éxito

Estas categorias conforman 2 dimensiones culturares claves, la primera
determina si la cultura de la compaiiia esta enfocada de manera interna o
externa, la segunda determina si una organizacion actua con flexibilidad o
con estabilidad. Cuando se representan en 2 ejes, estas 2 dimensiones
forman 4 cuadrantes en donde cada uno representa un grupo de indicadores
de efectividad organizacional (Cameron & Quinn, 2011).

Figura 9. Aspectos culturales de las organizaciones

Flexibilidad y Discrecion

A

Adhocracia

Enfoque Interno < > Enfoque Externo
e Integracion y Diferenciacion

Jerarquia Mercado

Estabilidad y Control

Fuente: Elaboracién propia basado en Cameron & Quinn (2011)
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Clan: Se caracteriza por ser un lugar amigable para trabajar. Los lideres son
percibidos como mentores, y en algunos casos hasta figuras paternales. La
organizacion esta unida por la lealtad y la tradicion.

Adhocracia: Se caracteriza por ser un lugar dinamico, de mejora continua y
creativo. El énfasis esta en ser pioneros en adquirir nuevo conocimiento, y
desarrollar nuevos productos y servicios. El objetivo a largo plazo de la
organizacion es el crecimiento rapido y la adquisicion de recursos.

Jerarquia: Esta caracterizada por ser tener una estructura formal y
organizada. Los procedimientos son los que dictan las acciones de los
colaboradores. Los lideres poseen buenas habilidades de coordinacion y
organizacion. Las politicas y reglas mantienen a la empresa unida.

Mercado: Es un lugar orientado a los resultados. Los lideres son muy
competitivos y trabajan duro. Aquello que une la organizacion es el énfasis
en ganar y ser los mejores. Sobrepasar a la competencia y lograr liderazgo
en el mercado es crucial para la empresa.

Para cada aspecto cultural, el participante deberd asignar 100 puntos
dividiéndolos en 4 enunciados que le seran presentados, asignando la mayor
cantidad al enunciado que més se parezca a su organizacion de acuerdo a
su percepcion. Posteriormente el participante debera completar la encuesta
de nuevo, pero asignando los puntos a lo que para él deberia ser la cultura
organizacional de la empresa para lograr el éxito (Cameron & Quinn, 2011).

Para la aplicacion de la encuesta, se realiz6 una adaptacién en donde fue
agregado el nombre de la empresa en determinadas secciones del
cuestionario.

Instrumento de Diagndstico de la Gestidén del Conocimiento AIEA: Es un
instrumento para diagnosticar la gestion del conocimiento en las
organizaciones, desarrollado por la AIEA (agencia internacional de energia
atomica) el cual estd validado y puede ser aplicado a cualquier tipo de
empresa (IAEA, 2006) (Ver anexo B). Este modelo evalia 6 aspectos, los
cuales son:

= Estrategia

= Gestion del capital humano

= Entrenamiento y mejora del desempefio humano

= Métodos, procedimientos y procesos de documentacion para mejorar
la gestion del conocimiento

» Propuestas para capturar/usar el conocimiento técito

= Cultura organizacional para el soporte de la gestion del conocimiento
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A pesar de que ya fue establecido un instrumento para diagnosticar la cultura
organizacional, esta herramienta lo enfoca hacia gestion del conocimiento, lo
gue permite profundizar en su relacién con la cultura organizacional.

El participante deberd indicar mediante las escalas de Likert, el grado en el
gue el enunciado se acerca a lo que la organizacion realiza, y asi mismo,
debera evaluar el grado en el que deberia usarlo la organizacién. Esta
herramienta permite al auditor identificar las fortalezas sobre las cuales se
puede construir, y las areas que requieren de mayor desarrollo (IAEA, 2006).

El cuestionario fue adaptado para incluir el nombre de la empresa en
determinadas secciones.

e Instrumento de caracterizacion de la gestion tecnoldgicay los sistemas
de informacion: Para el diagndstico de las herramientas tecnoldgicas y los
sistemas de informacion que apoyan la gestion del conocimiento, se aplicara
el instrumento de caracterizacion de la gestion tecnolégica y los sistemas de
informacion, disefiado por Nagles & Mejia (2017) el cual estd ampliamente
validado y ofrece informacion relacionada con la gestion del conocimiento
(Ver anexo C).

Este instrumento utiliza la escala de Likert para evaluar determinados
criterios de la gestién tecnolégica que estan relacionados con la gestién del
conocimiento. El participante debera asignar la importancia al interrogante y
posteriormente los datos seran analizados y graficados.

Para la aplicacion de los instrumentos, con ayuda de la secretaria administrativa, se
envio la encuesta a los teléfonos de WhatsApp de la muestra establecida, ya que la
empresa no cuenta con direcciones de correo corporativas.

3.7. TECNICA DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Durante el procesamiento y analisis de datos, Bernal (2010) manifiesta que los datos
obtenidos de la poblacién estudiada son organizados y procesados con el fin de
generar resultados, que luego seran analizados e interpretados mediante técnicas
apropiadas al tipo de investigacion, ya sea cualitativo o cuantitativo.

Para procesar los datos obtenidos fue utilizada la tabulacion, segun Buesa (2010)
“consiste en presentar los datos estadisticos en forma de tablas o cuadros” (p. 4-1),
las formas de tabular varian dependiendo si el contenido es cualitativo o cuantitativo,
y dentro de estas pueden representarse frecuencias absolutas, relativas,
acumuladas, porcentajes, entre otros.
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Para el IECO (instrumento de evaluaciéon de la cultura organizacional) fueron
tabuladas las respuestas en hojas de célculo, y posteriormente se procedio a utilizar
el método de graficacion recomendado por el instrumento, el cual consiste en
expresar las respuestas en un grafico de arafia, con el fin de comparar el estado
actual de la organizacion, y el que, segun los colaboradores, deberia ser la cultura
organizacional de la empresa para alcanzar el éxito.

Asi mismo fuero realizados graficos de arafia para el IDGC (instrumento de
diagnadstico de la gestion del conocimiento) del IAEA, en cada una de las categorias
gue ofrece este instrumento.

Para el diagndstico de la gestion tecnoldgica fueron utilizados los graficos de barras,
en donde se demostro la importancia que le da la empresa a estas herramientas
para llevar a cabo el proceso de gestion del conocimiento.

En el caso de las entrevistas estructuradas, la informacion recolectada fue validada
y tabulada con el propésito de tener acceso a esta en el momento de realizar los
procesos Yy tareas que precisaron de esta informacion.

Finalmente, fue realizado un andlisis de los datos y gréficas, en donde se pueden
relacionar patrones, experiencias o anécdotas de los participantes para generar
conclusiones que conllevaron a los resultados (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010). El resultado de este andlisis ha sido clave en el disefio del modelo de gestion
del conocimiento producto de esta investigacion.
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4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El diagnostico organizacional permite conocer y realizar afirmaciones acerca del
estado actual de una organizacion, para que de esta manera se puedan formular
recomendaciones que ayuden a efectuar un cambio (Rodriguez D. , 2013, pag. 19).

4.1. GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

La identificacién de la organizacion permite alinear al investigador con el contexto
histérico de la compafiia y su evolucion a lo largo del tiempo (Vidal, 2004, pag. 80).
Esto prepara el terreno para posteriormente dar paso al proceso de diagndstico
organizacional.

Algunos elementos como la misién, vision y organigrama han sido omitidos ya que
previamente fueron incluidos dentro del marco institucional de este trabajo.

Siguiendo la metodologia de Paniagua & Lopez (2007), el primer paso para auditar
la gestion del conocimiento, es sintetizar la informacion general de la empresa, lo
cual es presentado en la siguiente tabla.

Tabla 6. Datos generales de la organizacién

DATOS GENERALES

Razon Social: Arevatur Limitada | NIT: 900071916-1
Estructura Juridica: Sociedad Limitada
Direccion: Bogota - Cl. 65C # 84 — 21 - Barrio San Marcos
Edad de la 15 afios Tamafo de la Microemoresa
Empresa: Empresa: P
# Total de ,
Trabajadores: 52 trabajadores
La actividad principal de la empresa es la registrada como
4921, la cual se refiere al transporte terrestre de
Sector: pasajeros, el cual abarca el servicio de transporte

especial. Como actividad secundaria registra la 4922,
denominada como transporte mixto, el cual abarca el
transporte de mercancias.

Fuente: Elaboracién propia basado en informacion obtenida de Arevatur.
4.1.1. Resefa historica

Los primeros rastros de Arevatur Ltda. aparecen cuando la ya liquidada Abarcar
Ltda. fue fundada en el afio 2004 por uno de los actuales socios fundadores de
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Arevatur y su amigo de la infancia, sin embargo, 1 afio después la empresa tuvo
gue ser liquidada por sus bajas utilidades.

Para el afilo 2006, el actual fundador cre6 la empresa Arevatur Ltda. con la misma
actividad econdmica, pero esta vez con la uniéon de socios claves que la ayudarian
a surgir. Durante los siguientes afios logré obtener contratos con grandes entidades
del pais como la Asociacion Colombiana de Futbol, el DANE, el Acueducto de
Bogot4, la Federacion Colombia de Tenis, entre otras. Asimismo, con compafiias
nacionales y multinacionales como Tigo, Cencosud, Tecnoquimicas, Aviatur,
Boston Scientific, Italcol y Medtronic.

Sin embargo, no fue sino hasta el afio 2014 cuando la compafiia logré abrir su
primera oficina y contar con su propia flota de vehiculos, esto debido al buen margen
utilitario del que gozaba en esa época y a su buena participacién en el mercado.

En la actualidad la empresa contina prestando sus servicios a pesar del fuerte
impacto que tuvo la pandemia del COVID-19 en las finanzas de la organizacion.

4.1.2. Direccion, barrio, zona

Direccién: Cl. 65C # 84 — 21

Barrio: San Marcos.

Zona: Urbana.

Municipio/Ciudad: Cundinamarca, Bogota.

Figura 10. Localizacion geograficade Arevatur Ltda.
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4.2. CULTURA ORGANIZACIONAL

Para el diagnostico de la cultura organizacional, fue aplicado el IECO (instrumento
de evaluacion de la cultura organizacional) a un total de 51 personas pertenecientes
a la poblacion definida, con el fin de identificar si el tipo de cultura de la empresa es
de clan, adhocrética, de mercado o jerarquica. Una vez identificado, es posible
analizar aquellos aspectos que pueden interferir con el flujo del conocimiento o que
deberian ser cambiados en los comportamientos de los colaboradores, para generar
una cultura que genere y comparta el conocimiento de manera eficaz (Ver anexo
A).

El IECO est4 dividido en 6 secciones que son:

e Caracteristicas dominantes
e Liderazgo organizacional

e Manejo de personal

e Union organizacional

e Enfoque estratégico

e Criterios de éxito

Cada seccion esta compuesta por 4 enunciados en donde cada uno corresponde a
los aspectos de:

e Clan
Adhocracia
Mercado
Jerarquia

Los participantes deben asignar 100 puntos divididos en 4 enunciados, asignando
la mayor cantidad al enunciado que mas se parezca a su organizacion de acuerdo
a su percepcion. Una vez obtenidos los resultados se procede a sumar y promediar
estos 4 aspectos basados en los valores asignados por los participantes.

Dado que el instrumento IECO utiliza la escala de sumas constantes, es imposible
presentar los resultados en una tabla de frecuencias, es por esto que se disefié una
tabla en donde se muestran las 6 secciones junto con los 4 enunciados, y el
resultado final tanto actual como deseado otorgado por los participantes (Ver tabla
7), posteriormente los promedios totales de cada aspecto son resumidos en una
tabla en donde se resalta con color rojo el resultado actual y con color verde el
resultado deseado (Ver tabla 8).

Una vez aplicado el instrumento de diagndstico, el resultado es un grafico de arafa
gue toma los promedios de cada aspecto, y que representa y compara el estado
actual de la cultura organizacional de Arevatur con lo que seria el estado deseado
por los encuestados, en este caso los colaboradores y directivos (Ver gréfico 5).
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Tabla 7. Distribucién de datos IECO

OCAI

CARACTERISTICAS DOMINANTES

Pregunta / Opcidn Actual Deseado
Un espacio muy personal. Es como una segunda
CLAN familia. Los colaboradores suelen compartir 76 31
mucho de si mismos.
Un lugar muy dinamico y de mejora continua. La
ADHOCRACIA | gente esta dispuesta a darlo todo de si mismosy 10 2
tomar riesgos.
Orientada a resultados. Siempre busca terminar
el trabajo que se empieza. La gente es muy
MERCADO competitivay orientada hacia el alcance de 8 54
metas.
) Un lugar muy controlado y estructurado. Las
JERARQUICA acciones de los colaboradores suelen ser 6 13
dictadas por los procedimientos establecidos.
TOTAL 100 100
LIDERAZGO ORGANIZACIONAL
Pregunta / Opcidn Actual Deseado
CLAN Tutoria, guia y/o ensefianza. 26 22
ADHOCRACIA | Emprendimiento, innovacion y toma de riesgos. 19 7
Un enfoque sensato, competitivoy orientado a
ME’RCADO resultados. 14 58
JERARQUICA | Coordinacion, organizacion y/o eficiencia. 41 13
TOTAL 100 100
GESTION DEL RECURSO HUMANO
Pregunta / Opcion Actual Deseado
El trabajo en equipo, el consensoy la
CLAN participacion. 26 47
ADHOCRACIA La toma de riesgos de los colaboradores, la 9 13
innovacion, la libertad, y la singularidad.
La dura competencia, la alta exigenciay el
MERCADO alcance de logros. 12 8
A La sequridad del empleo, la conformidad, la
JERARQLICA previsibilidady la estabilidad en las relaciones. 53 32
TOTAL 100 100
UNION ORGANIZACIONAL
Pregunta / Opcion Actual Deseado
La lealtad y la confianza mutua. El compromiso
CLAN dentro de la organizacion es alto. 51 26
ADHOCRACIA El comp,romisgo a lainnovaciény al de_sarrollo. 5 41
Hay un énfasis en estar a la vanguardia.
MERCADO El énfasis en el alcance de logros y metas. 33 20
< Las reglas y las politicas internas. Mantener la
JERARQUICA empresa en marcha es importante. 11 13
TOTAL 100 100
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Tabla 7. (Continuacion) Distribucién de datos IECO

ENFASIS ESTRATEGICO

Pregunta / Opcién Actual Deseado
El desarrollo humano. La alta confianza, la
CLAN sinceridad y la participacion son persistentes. 15 28
La adquisicién de nuevos recursosy la creacién
ADHOCRACIA de nuevos retos. Se valora!a intencion de 8 36
probar cosas nuevas y la busqueda de
oportunidades.
Las acciones competitivas y los logros.
MERCADO Prevalece el alcance de objetivos importantes y 11 14
la intencién de dominar el mercado.
i La permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el
JERARQUICA control y el buen funcionamiento de la empresa 66 22
son importantes.
TOTAL 100 100
CRITERIOS DE EXITO
Pregunta / Opcidn Actual Deseado
El desarrollo del capital humano, el trabajo en
CLAN equipo, el compromiso de los colaboradores y el 18 13
interés por las personas.
Contar con los ultimos productos y servicios del
ADHOCRACIA mercado. Se caracterizapor ser lider en la 7 62
innovacion y estar a la vanguardia.
Triunfar en el mercado y dejar atras a su
MERCADO competencia. El liderazgo competitivo en el 16 21
mercado es crucial.
) La eficiencia. EI cumplimiento oportuno, la
JERARQUICA produccion a bajo costoy una correcta 59 4
planeacion son cruciales en la organizacion.
TOTAL 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

44




Tabla 8. Resultados finales IECO

AP O
6 Clan Adhocracia Mercado Jerarquia
Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
Dominantes
Liderazgo 26 22 | 19 7 14 58 | 41 13
Organizacional
Gestion del 26 47 9 13 | 12 8 53 32
Recurso Humano
Union — 51 26 | 5 41 | 33 20 | 11 13
Organizacional
Enfasis 15 28 | 8 3% | 11 14 | 66 22
Estratégico
Criterios de Exito | 18 13 7 62 16 21 59 4
TOTAL 212 167 58 161 94 175 236 97
PROMEDIO 3533 27,83 | 9,67 26,83 |15,67 29,17 |39,33 16,17
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 5. Resultados IECO
Jerarquica Adhocracia
Mercado
@ Actual @BDeseado

Fuente: Elaboracion propia basado en el IECO.
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Como se puede observar, el estado actual de la cultura organizacional de Arevatur
esta ampliamente inclinado hacia el aspecto jerarquico con casi 40 puntos de 100.
Esto indica que la organizacion se caracteriza por actuar de manera rutinaria,
adoptar una identidad conservadora y l6gica al momento de resolver problemas, ser
consistentes en su manera de actuar, y gobernar la organizacién bajo un grupo de
reglas y politicas definidas (Cameron & Quinn, 2011). Ademas, la cultura
organizacional de Arevatur tiende a ser de Clan, indicando que la empresa se
enfoca en el trabajo en equipo, las relaciones humanas, y principalmente se
experimenta un ambiente familiar dentro de la organizacion.

Por otro lado, los resultados “deseados” por los encuestados indican que el mejor
tipo de cultura para Arevatur, seria un balance entre Clan, Adhocracia y Mercado,
reduciendo significativamente su inclinacién hacia un tipo de cultura jerarquica, esto
puede deberse a lo que los colaboradores han mencionado previamente con
respecto a la pérdida de la participacion en el mercado de la empresa frente a
plataformas digitales y otras empresas del sector del transporte que han innovado
en sus productos y servicios a lo largo de los afios.

El tipo de cultura dominante Jerarquica en Arevatur no ofrece un ambiente en donde
se logre una facil implementacion de la gestion del conocimiento, ya que segun un
estudio realizado por Roman-Veldzquez (2005) aquellas organizaciones con una
cultura jerérquica, tienen menos posibilidades de éxito al implementar este tipo de
modelos comparada con empresas que poseen una cultura dominante de
Adhocracia o Clan, en las cuales se observan mejores resultados en su
implementacion.

Ademas, autores como Bustelo y Amarilla (2001), Paniagua y Lopez (2007), y
Takeuchi (1995), Riesco (2004) y Wiig (1993) sostienen que la cultura
organizacional de una empresa debe ser participativa, colaborativa y abierta al
aprendizaje para poder apoyar los procesos de gestion del conocimiento.

Esto indica que es importante reducir la inclinacion cultural dominante de tipo
Jerarquica de la organizacion a tipo Adhocratica manteniendo su disposicion hacia
Clan. Acciones como incentivar la innovacion, las ideas, la creacion de nuevos
productos y servicios dentro de la organizacién, el mejoramiento continuo,
empoderar a los empleados y anticipar las necesidades podrian inclinar la cultura
organizacional de Arevatur hacia un tipo menos Jerarquico y mas Adhocrético.

4.3. GESTION DEL CONOCIMIENTO

El diagndstico de la gestion del conocimiento se realiz6 mediante el instrumento
desarrollado por la IAEA (2006), en donde los encuestados deben evaluar el
enunciado presentado de 1 a 5 dependiendo de su uso y existencia en la
organizacion, en donde 1 = nunca se usa, y 5 = es muy utilizado (Ver anexo B).
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El instrumento de la IAEA esta compuesto por 6 aspectos de la gestion del
conocimiento en las organizaciones que son:

e Estrategias y politicas

e Recursos humanos

e Entrenamiento y mejora individual

e Métodos y procesos para mejorar la gestion del conocimiento
e Métodos para la captura/uso del conocimiento

e Cultura como apoyo a la gestion del conocimiento

Cada uno de estos aspectos esta conformado por factores que son evaluados por
el encuestado y que luego son presentados en un grafico de arafia. El instrumento
da como resultados 6 graficos de arafia, 1 por cada aspecto en donde se compara
el estado actual con el estado deseado.

Para mayor claridad y entendimiento, se ha disefiado una tabla de frecuencias para
cada uno de los 6 aspectos. Cada tabla incluye los factores y enunciados que
componen cada uno de los aspectos dentro del instrumento, seguido de el puntaje
en la escala de Likert que los participantes asignaron y su distribucion
correspondiente.

A cada enunciado se le asigna unas palabras claves que lo resume, por ejemplo
para el primer enunciado de estrategias y politicas “La organizacion cuenta con
politicas definidas para la implementacion de estrategias en el area de gestiéon del
conocimiento.” se le asigné “Politicas de G.C”, lo que hace mas facil ubicar el
enunciado en el grafico de arafia del aspecto al que pertenece.

Dado que el promedio (media aritmética) de cada factor es el dato utilizado para
realizar el grafico de arafa, se afiadio a la tabla de frecuencias la multiplicacion de
la marca de clase por la frecuencia absoluta (xi*fi) ya que es necesario obtener su
total para encontrar el promedio. La formula del promedio es la siguiente:

_ Xxi-fi

n

X

Esto es igual a la suma total de xi*fi (marca de clase (xi) x frecuencia absoluta (fi))
dividido el nimero de total de personas que respondieron a las preguntas.

Por ejemplo, en la tabla 9 se observa que el total deseado de xi*fi de la primera
pregunta es 161, lo que dividido por 51 (n) que es la cantidad total de participantes,
da como resultado un promedio de 3,16, lo que segun el instrumento se interpretaria
como “a veces es usado”.

Con respecto al aspecto estratégico de la gestion del conocimiento, los resultados
son los siguientes:
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Tabla 9. Resultados estrategias y politicas de la G.C

ESTRATEGIAS Y POLITICAS

Politicas de G.C
Pregunta: La organizacic’m cuentacon pc_)ll'ticas definic_ia§ para laimplementacién de
estrategias en el area de gestion del conocimiento.
R e —
Absoluta (fi)  acumulada (i)  Relativa (fr)  Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 51 5 51 5 100% | 10% |100% | 10% 51 5
2 0 9 51 14 0% 18% |100% | 27% 0 18
3 0 13 51 27 0% 25% |100% | 53% 0 39
4 0 21 51 48 0% 41% |[100% | 94% 0 84
5 0 3 51 51 0% 6% | 100% | 100% 0 15
TOTAL: 51 51 100% | 100% 51 161
Promedio Actual: 1,00 Promedio Deseado: 3,16
Integracion de Politicas de G.C
| Existe una politica de gestién del conocimiento integradaen el sistemade
Pregunta: .. .
administrativo de la empresa.
. Frecuencia HEEIEE Frecuencia FIECETEE) -
Xi Absoluta (fi) Absoluta Relativa (fr) Relativa Xi*fi
Acumulada (Fi) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 51 2 51 2 100% | 4% |100% | 4% 51 2
2 0 5 51 7 0% 10% |100% | 14% 0 10
3 0 34 51 41 0% 67% |100% | 80% 0 102
4 0 7 51 48 0% 14% | 100% | 94% 0 28
5 0 3 51 51 0% 6% | 100% | 100% 0 15
TOTAL: 51 51 100% | 100% 51 157
Promedio Actual: 1,00 Promedio Deseado: 3,08
Comunicacién de las Politicas de G.C
b _| Las politicas de gestion del conocimiento son comunicadas a todos los
regunta:
colaboradores de la empresa.
«  Frecuencia  TENIES  Frecvencia ool
Absoluta (fi)  acumulada (ri)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 51 1 51 1 100% | 2% |100% | 2% 51 1
2 0 3 51 4 0% 6% |100% | 8% 0 6
3 0 19 51 23 0% 37% |100% | 45% 0 57
4 0 24 51 47 0% 47% |[100% | 92% 0 96
5 0 4 51 51 0% 8% | 100% | 100% 0 20
TOTAL: 51 51 100% | 100% 51 180
Promedio Actual: 1,00 Promedio Deseado: 3,53
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Tabla 9. (Continuacion) Resultados estrategias y politicas de la G.C

Responsabilidades de |la Estrategia de G.C
Pregunta: Aquellos encargados de manejar la formulacién e integracion de la gestion del
" | conocimiento estan claramente identificados.
Frecuencia FIEELIEELE Frecuencia FIEELETEL
Xi Absol i Absoluta Relati ; Relativa Xi*fi
soluta (fi)  acumulada (Fi)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 51 0 51 0 100% | 0% |[100% | 0% 51 0
2 0 5 51 5 0% 10% |100% | 10% 0 10
3 0 32 51 37 0% 63% |100% | 73% 0 96
4 0 11 51 48 0% 22% |100% | 94% 0 44
5 0 3 51 51 0% 6% | 100% | 100% 0 15
TOTAL: 51 51 100% | 100% 51 165
Promedio Actual: 1,00 Promedio Deseado: 3,24
Aprendizaje Continuo
Prequnta: El enfoque estratégico de la empresa apoya el aprendizaje continuo para mejorar
U1 gl desempefio individual y organizacional.
Frecuencia AL Frecuencia AEEUEER
Xi Absol i Absoluta Relati ; Relativa Xi*fi
soluta (fi) Acumulada (Fi) elativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 5 1 5 1 10% 2% 10% 2% 5 1
2 28 4 33 5 55% 8% 65% | 10% 56 8
3 17 23 50 28 33% | 45% | 98% | 55% 51 69
4 1 19 51 47 2% 37% | 100% | 92% 4 76
5 0 4 51 51 0% 8% |100% | 100% 0 20
TOTAL: Sl Sl 100% | 100% 116 174
Promedio Actual: 2,27 Promedio Deseado: 3,41

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 6. Resultados estrategiay politicas de la G.C
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico demuestra que actualmente Arevatur no considera relevante la gestion
del conocimiento, por lo que no han sido formuladas estrategias y politicas para su
aprovechamiento. Los participantes declararon que es de mediana importancia
crear estas politicas, comunicarlas a toda la organizacion, y establecer con claridad
a sus responsables.

Con respecto a la integracion de politicas para la gestiébn del conocimiento, los
encuestados la consideraron como la menos importante, sin embargo, mantiene un
grado de importancia similar a los demas factores que fueron evaluados en este
aspecto, por lo que la integracion no debe ser dejada de lado y menos en algo tan
importante como la gestién del conocimiento.

En caso de implementar el modelo de gestion del conocimiento, es crucial
establecer politicas formales para el desarrollo de este proceso en Arevatur, de
manera que se integren satisfactoriamente a la organizacion y sea lograda una
alineacion de los colaboradores con los objetivos que se buscan lograr con la
implementacién de este sistema.

En lo relacionado al talento humano se observa que:
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Tabla 10. Resultados recursos humanosdela G.C

RECURSOS HUMANOS

Planeacién de Personal
Pregunta: La organizacién integra metodologias que permiten asegurar que se cumplen con
" | las necesidades de recursos humanos tanto presentes como futuras.
; Frecuencia ; Frecuencia
Xi Frecuenc'? Absoluta Frecgenma Relativa Xi*fi
Absoluta (fi)  acumulada (i)  Relativa (fr)  Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 2 0 2 0 4% 0% 4% 0% 2 0
2 31 2 33 2 61% 4% 65% 4% 62 4
3 13 6 46 8 25% | 12% | 90% | 16% 39 18
4 4 35 50 43 8% 69% | 98% | 84% 16 140
5 1 8 51 51 2% 16% | 100% | 100% 5 40
TOTAL: 51 51 100% | 100% 124 202
Promedio Actual: 2,43 Promedio Deseado: 3,96
Planeacién de Sucesores
| Existen programas para reemplazar efectivamente a personal que abandonala
B organizgcién
; Frecuencia : Frecuencia
Xi Frecuencw_l Absoluta FreCl.JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 41 2 41 2 80% 4% 80% 4% 41 2
2 8 9 49 11 16% | 18% | 96% | 22% 16 18
3 2 26 51 37 4% 51% |100% | 73% 6 78
4 0 11 51 48 0% 22% |100% | 94% 0 44
5 0 3 51 51 0% 6% | 100% | 100% 0 15
TOTAL: 51 51 100% | 100% 63 157
Promedio Actual: 1,24 Promedio Deseado: 3,08
Gestion del Riesgo del Conocimiento
b _| Se llevan a cabo evaluaciones de riesgo para identificar pérdidas potenciales de
regunta: .. L. ..
conocimiento criticoy de habilidades.
; Frecuencia ; Frecuencia
Xi Frecuenc'? Absoluta FreCl.JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi)  acumulada (ri)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 47 3 47 3 92% 6% 92% 6% 47 3
2 3 7 50 10 6% 14% | 98% | 20% 6 14
3 1 22 51 32 2% 43% |[100% | 63% 3 66
4 0 15 51 47 0% 29% |100% | 92% 0 60
5 0 4 51 51 0% 8% | 100% | 100% 0 20
TOTAL: 51 51 100% | 100% 56 163
Promedio Actual: 1,10 Promedio Deseado: 3,20
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Tabla 10. (Continuaciéon) Resultados recursos humanos dela G.C

Entrevistas de Salida
Pregunta: La organizacion realiza entrevistas para capturar el conocimiento criticoy
" | experiencia al momento en que un colaborador abandona la empresa.
; Frecuencia : Frecuencia
Xi Frecuencw_l Absoluta FreCl.JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi)  acumulada (i)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 43 7 43 7 84% | 14% | 84% | 14% 43 7
2 3 28 46 35 6% 55% | 90% | 69% 6 56
3 4 11 50 46 8% 22% | 98% | 90% 12 33
4 1 3 51 49 2% 6% 100% | 96% 4 12
5 0 2 51 51 0% 4% 100% | 100% 0 10
TOTAL: 51 51 100% | 100% 65 118
Promedio Actual: 1,27 Promedio Deseado: 2,31
Programa de Talentos
Pregunta: | EXisten programas para desarrollar nuevos talentos de manera oportuna.
; Frecuencia ; Frecuencia
Xi Frecuenc'% Absoluta Frecgenua Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 48 0 48 0 94% 0% 94% 0% 48 0
2 3 22 51 22 6% 43% |[100% | 43% 6 44
3 0 17 51 39 0% 33% |100% | 76% 0 51
4 0 10 51 49 0% 20% |100% | 96% 0 40
5 0 2 51 51 0% 4% 100% | 100% 0 10
TOTAL: 51 51 100% | 100% 54 145
Promedio Actual: 1,06 Promedio Deseado: 2,84
Perfiles de Trabajo
| La organizacion utiliza perfiles de trabajo para identificar y monitorear sus
Pregunta: . . .
necesidades de habilidades y competencias.
; Frecuencia : Frecuencia
Xi Frecuenc'? Absoluta FreCl_Jenua Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 16 0 16 0 31% 0% 31% 0% 16 0
2 20 2 36 2 39% 4% 71% 4% 40 4
3 12 22 48 24 24% | 43% | 94% | 47% 36 66
4 2 19 50 43 4% 37% | 98% | 84% 8 76
5 1 7 51 50 2% 14% | 100% | 98% 5 35
TOTAL: 51 50 100% | 98% 105 181
Promedio Actual: 2,06 Promedio Deseado: 3,62

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 7. Resultados talento humano
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Fuente: Elaboracion propia.

El resultado actual mas cercano a lo deseado es la Planeacion del Personal, lo que
se ha convertido en un aspecto importante en donde se asegura de que la empresa
cuenta con suficientes conductores para cubrir la demanda. Sin embargo, esta lejos
de lo deseado, lo cual podria mejorar usando herramientas para la planeacion y
asignacion del personal, que son mucho mas eficientes comparado a los métodos
manuales que la empresa utiliza actualmente.

Por otro lado, el aspecto mas lejano a lo deseado es el Programa de Talentos, el
cual consiste en el desarrollo de programas para mejorar las habilidades técnicas y
de liderazgo de los colaboradores. Se observa que la empresa no cuenta con estos
programas actualmente, sin embargo, las respuestas a la encuesta tampoco
demuestran que sea algo a lo que Arevatur deba prestar gran importancia
actualmente.

Con respecto a los demas resultados, después de la planeacion de personal, se
encuentran los Perfiles de Trabajo, lo que consiste en el desarrollo de perfiles de
puestos que son utilizados al momento de contratar nuevo personal que cumpla con
los requerimientos de la empresa. En lo relacionado con el conocimiento no se
considera importante realizar Entrevistas de Salida, pero si implementar métodos
para evitar la pérdida de conocimiento critico y de habilidades claves para la
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empresa. Esto puede lograrse mediante una correcta implementacion del flujo del
conocimiento en donde sea identificado y capturado todo tipo de informacién clave
para la organizacion.

Por otro lado, en lo relacionado con los entrenamientos se observa que:

Tabla 11. Resultados entrenamiento y mejora individual de la G.C

ENTRENAMIENTO Y MEJORA INDIVIDUAL

Herramientas Virtuales para Capturay Transferenciade G.C

Los programas de entrenamiento utilizan herramientas apropiadas como
Pregunta: | simuladores, entrenamiento basado en el uso de computadores, simulaciones
multimedia, etc... Para capturar/transferir el conocimiento clave.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Frecuencia Absoluta Relativa Xi*fi

Xi ! X
Absoluta (fi)  acumulada (Fi) Relativa (fr)  acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 49 4 49 4 96% 8% 96% 8% 49 4
2 2 9 51 13 4% 18% | 100% | 25% 4 18
3 0 28 51 41 0% 55% |100% | 80% 0 84
4 0 8 51 49 0% 16% |100% | 96% 0 32
5 0 2 51 51 0% 4% | 100% | 100% 0 10

TOTAL: 51 51 100% | 100% 53 148
Promedio Actual: 1,04 Promedio Deseado: 2,90

Competencias
Pregunta: | Las competencias de los colaboradores son evaluadas constantemente.

; Frecuencia ; Frecuencia
. Frecuencia Frecuencia ; e
Xi Absoluta Relativa Xi*fi

Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 45 0 45 0 88% 0% 88% 0% 45 0
2 2 3 47 3 4% 6% 92% 6% 4 6
3 3 14 50 17 6% 27% | 98% | 33% 9 42
4 1 11 51 28 2% 22% | 100% | 55% 4 44
5 0 23 51 51 0% 45% | 100% | 100% 0 115
TOTAL: 51 51 100% | 100% 62 207
Promedio Actual: 1,22 Promedio Deseado: 4,06
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Tabla 11. (Continuacién) Resultados entrenamiento y mejora individual de la G.C

Entrenamientos de Actualizacion
S La organizacién aplica entrenamientos de actualizacion de manera frecuente para
mejorar las competencias de los colaboradores.
i Frecuencia i Frecuencia
Xi ;g:g?uetgc(lf?) Absoluta RF(r:‘:IeaCtLijve;(Z;?) Relativa Xi*fi
Acumulada (Fi) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 19 0 19 0 37% 0% 37% 0% 19 0
2 24 2 43 2 47% 4% 84% 4% 48 4
3 7 11 50 13 14% | 22% | 98% | 25% 21 33
4 1 29 51 42 2% 57% |100% | 82% 4 116
5 0 9 51 51 0% 18% |[100% | 100% 0 45
TOTAL: 51 51 100% | 100% 92 198
Promedio Actual: 1,80 Promedio Deseado: 3,88
Entrenamientos de RRHH para Mejora de Desempeiio
Pregunta: La _or_ganizacic’m cuenta con programasy entrenamientos formales de mejora
individual para mejorary preservar las competencias de los colaboradores.
«  Frecuencia  TEWeld  Frecuencia oot
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 38 0 38 0 75% 0% 75% 0% 38 0
2 12 1 50 1 24% 2% 98% 2% 24 2
3 1 29 51 30 2% 57% |100% | 59% 3 87
4 0 16 51 46 0% 31% |100% | 90% 0 64
5 0 5 51 51 0% 10% |[100% | 100% 0 25
TOTAL: 51 51 100% | 100% 65 178
Promedio Actual: 1,27 Promedio Deseado: 3,49
Coaching y Tutoria
Pregunta: La org_an_izacién enfatiza en las tutorias y coaching para apoyar la transferencia del
conocimiento.
: Frecuencia Fllciel Frecuencia RIS L e
Xi Absoluta (fi) Absoluta Relativa (fr) Relativa Xi*fi
Acumulada (Fi) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 24 3 24 3 47% 6% 47% 6% 24 3
2 22 7 46 10 43% | 14% | 90% | 20% 44 14
3 4 29 50 39 8% 57% | 98% | 76% 12 87
4 1 4 51 43 2% 8% |100% | 84% 4 16
5 0 8 51 51 0% 16% |100% | 100% 0 40
TOTAL: 51 51 100% | 100% 84 160
Promedio Actual: 1,65 Promedio Deseado: 3,14

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 8. Resultados entrenamientos y mejora individual
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Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion de las Competencias de los colaboradores y los Entrenamientos de
Actualizacion son considerados como las herramientas de desarrollo de las
capacidades de los colaboradores que mas deberian usarse por la organizacion.
Actualmente, las Competencias del recurso humano no estan siendo evaluadas, por
lo que no se fomenta un ambiente de aprendizaje y mejora continua en este aspecto.
Se puede observar que por el lado de los Entrenamientos de Actualizacion su
estado actual es el mas alto con respecto a los demas factores, sin embargo, aun
se encuentra lejos del estado deseado.

Por otro lado, las Herramientas Virtuales para Captura y Transferencia de la gestion
del conocimiento, las cuales consisten de simuladores y entrenamiento de realidad
aumentada, fueron consideradas como las menos deseadas lo que podria
explicarse al observar el tipo de actividad que desempeiia la empresa, en donde la
realidad virtual no aporta en gran manera a la gestion del conocimiento.

Las acciones de coaching y tutorias tienen una importancia media con respecto a lo
deseado, sin embargo, estas pueden ser combinadas con los Entrenamientos de
Actualizacion y de Mejora de Desempefio del recurso humano, y de esta manera
incentivar la captura y transferencia de conocimiento, aprovechando también las
habilidades de aquellos colaboradores que poseen una avanzada experiencia en el
sector del transporte y la empresa.
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En lo relacionado a los métodos y procedimientos que Arevatur utiliza para mejorar
la gestion del conocimiento, se encontré que:

Tabla 12. Resultados métodosy procesos parala G.C

METODOS Y PROCESOS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Métodos para lalmplementacién de G.C
Pregunta: Los mé_tOQOS de gestion deI' cor!ocimiento estan integrados en los procesosy
procedimientos de la organizacién, en vez de ser una herramienta aparte.
«  Frecuencia  TENIES  Frecuencia ol
Absoluta (fi)  Acumulada (i) Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 34 0 34 0 67% 0% 67% 0% 34 0
2 15 2 49 2 29% 4% 96% 4% 30 4
3 2 38 51 40 4% 75% | 100% | 78% 6 114
4 0 8 51 48 0% 16% |100% | 94% 0 32
5 0 3 51 51 0% 6% [100% | 100% 0 15
TOTAL: 51 51 100% | 100% 70 165
Promedio Actual: 1,37 Promedio Deseado: 3,24
Aprendizaje de Experiencia
i La organ.izaci()n cuenta con metodologias que abordan el aprendizaje proveniente
de experiencias.
: Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia -
Xi . Absoluta . Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 30 1 30 1 59% 2% 59% 2% 30 1
2 11 1 41 2 22% 2% 80% 4% 22 2
3 8 27 49 29 16% | 53% 96% 57% 24 81
4 2 15 51 44 4% 29% | 100% | 86% 8 60
5 0 7 51 51 0% 14% | 100% | 100% 0 35
TOTAL: 51 51 100% | 100% 84 179
Promedio Actual: 1,65 Promedio Deseado: 3,51
Auto-Evaluaciones
Pregunta: La org_anizacién usa aut_oevaluaciones de maneraregular para mejorar el
conocimiento organizacional.
q  Frecuencia  FEREES precuencia it g
Absoluta (fi)  acumulada (Fi) Relativa (fr)  acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 14 0 14 0 27% 0% 27% 0% 14 0
2 30 3 44 3 59% 6% 86% 6% 60 6
3 6 20 50 23 12% | 39% 98% | 45% 18 60
4 1 24 51 47 2% 47% | 100% | 92% 4 96
5 0 4 51 51 0% 8% | 100% | 100% 0 20
TOTAL: 51 51 100% | 100% 96 182
Promedio Actual: 1,88 Promedio Deseado: 3,57
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Tabla 12. (Continuacion) Resultados métodos y procesos parala G.C

Benchmarking Externo
S El benchmarking es usado de manera regular para mejorar el conocimiento de la
organizacién mediante la adopcién de las mejores practicas en la industria.
F Frecuencia i Frecuencia
Xi Frecuencw_t Absoluta FreCL_JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 25 0 25 0 49% 0% 49% 0% 25 0
2 22 1 47 1 43% 2% 92% 2% 44 2
3 3 26 50 27 6% 51% | 98% | 53% 9 78
4 1 8 51 35 2% 16% |[100% | 69% 4 32
5 0 16 51 51 0% 31% |100% | 100% 0 80
TOTAL: 51 51 100% | 100% 82 192
Promedio Actual: 1,61 Promedio Deseado: 3,76
Retroalimentacion de la Experiencia Operacional
La retroalimentacion (internay externa) proveniente de la experiencia operacional
Pregunta: | es utilizada por la organizacion parala planificacion de acciones correctivas que
logren mejoras dentro de la empresa.
i  Frecuencia  FESES  Frecuencia et
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 33 0 33 0 65% 0% 65% 0% 33 0
2 16 4 49 4 31% 8% 96% 8% 32 8
3 1 7 50 11 2% 14% | 98% | 22% 3 21
4 1 14 51 25 2% 27% |100% | 49% 4 56
5 0 26 51 51 0% 51% | 100% | 100% 0 130
TOTAL: 51 51 100% | 100% 72 215
Promedio Actual: 1,41 Promedio Deseado: 4,22
Composicion de Equipos de Trabajo
Pregunta: La org_anizacic’m conside_ra importan_te .Ia conformacion grupos de trabajo para
incentivar la transferencia de conocimiento.
. Frecuencia Frecuencia Frecuencia FreslEne e
Xi 3 Absoluta X Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 6 0 6 0 12% 0% 12% 0% 6 0
2 15 0 21 0 29% 0% 41% 0% 30 0
3 21 30 42 30 41% | 59% | 82% | 59% 63 90
4 7 13 49 43 14% | 25% | 96% | 84% 28 52
5 2 8 51 51 4% 16% |100% | 100% | 10 40
TOTAL: 51 51 100% | 100% 137 182
Promedio Actual: 2,69 Promedio Deseado: 3,57
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Tabla 12. (Continuacion) Resultados métodos y procesos parala G.C

Documentacion Actividades de Trabajo

Las actividades de trabajo son documentadas de manera que el acceso, la

Pregunta: . .. .
9 divulgaciony uso se logren de manera efectiva.
; Frecuencia F ; Frecuencia
: recuencia . ..
Xi HIEELEE] Absoluta Relativa xi*fi

Absoluta (fi)  acumulada (Fi)  RelatiVa () acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 37 0 37 0 73% 0% 73% 0% 37 0
2 12 4 49 4 24% 8% 96% 8% 24 8
3 2 10 51 14 4% 20% |100% | 27% 6 30
4 0 23 51 37 0% 45% | 100% | 73% 0 92
5 0 14 51 51 0% 27% | 100% | 100% 0 70
TOTAL: | 51 51 100% | 100% 67 200
Promedio Actual: 1,31 Promedio Deseado: 3,92

Cambios Técnicos y Organizacionales

La organizacion actualiza la documentacion, guias de trabajoy mapas de procesos
Pregunta: | de manera oportuna cuando se presentan cambios dentro del funcionamiento de la
empresa.

: Frecuencia : Frecuencia
Xi Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa Xi*fi

Absoluta (fi)  Acumulada (Fi)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 31 0 31 0 61% 0% 61% 0% 31 0
2 16 0 47 0 31% 0% 92% 0% 32 0
3 3 25 50 25 6% 49% 98% | 49% 9 75
4 1 19 51 44 2% 37% | 100% | 86% 4 76
5 0 7 51 51 0% 14% | 100% | 100% 0 35
TOTAL: 51 51 100% | 100% 76 186
Promedio Actual: 1,49 Promedio Deseado: 3,65

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 9. Resultados métodosy procedimientosdela G.C
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Fuente: Elaboracion propia.

La Composicion de Equipos de Trabajo en donde aquellos colaboradores con mas
experiencia transfieren su conocimiento a otros, destaca por la cercania que
presenta el estado actual frente al estado deseado, convirtiéndose en una fortaleza
gue debe aprovecharse y continuar estimulando esta practica dentro de la
organizacion.

Por otro lado, aquellos factores considerados como mas deseados dentro de la
Arevatur son la Retroalimentacion de la Experiencia Operacional en donde las
lecciones aprendidas provenientes de errores y aprendizajes del oficio son
compartidas de manera que puedan ser creadas acciones correctivas para evitar
nuevos incidentes en el futuro, lo cual también va acompafado de autoevaluaciones
realizadas por los colaboradores en donde se detecten fallos y fortalezas en sus
desempenios.

Ademas, la Documentacion de las Actividades abre la puerta a mejoras en los
proceso de la organizacion mediante la implementacion de la tecnologia, en donde
sean afiadidas caracteristicas a la aplicacion mévil que registren todo tipo de
informacion y operacion, desde el momento en que es solicitado el servicio de
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transporte, hasta el momento en que es finalizado, lo que facilitaria enormemente
el acceso y el uso de informaciébn para mejoras tanto en el desarrollo de las
habilidades de los colaboradores, como en el desempeiio de la organizacion.

Dentro de los factores menos importantes se encuentran la incorporacion de la
Metodologia de Gestion del Conocimiento dentro de cada proceso de la
organizacion, que a pesar de ser el menos deseado, continda teniendo un puntaje
alto y no debe ignorarse la integracion de estos métodos en la operacion de la
empresa.

Los encuestados también indicaron que Arevatur deberia actualizar de manera
oportuna los procedimientos, mapas de procesos y manuales de trabajo cada vez
gue ocurra un cambio dentro de la organizacion, de esta manera se evitan errores
e inconformismo provenientes de la falta de informacion.

Finalmente, el benchmarking fue considerado como una herramienta que la
organizacion deberia usar de manera continua. Esto es de gran importancia ya que
en la industria existen varias empresas que son mucho mas competitivas y se
desempeiian mejor que Arevatur, por lo que la organizacion podria aprender de
ellas mediante la adaptacion de sus précticas y la innovacion.

Al indagar acerca de las préacticas que utiliza la empresa para usar y capturar el
conocimiento tacito, se encontré que:

Tabla 13. Resultados métodos y procesos para la captura del conocimiento

METODOS Y PROCESOS PARA LA CAPTURA DEL CONOCIMIENTO

Identificacion de Conocimiento Clave
La organizacion utiliza métodos para identificar aquellas personas que poseen

Pregunta: .. .
conocimientos |mportantes.
: Frecuencia ; Frecuencia
Xi Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa Xi*fi

Absoluta (fi) Relativa (fr)

Acumulada (Fi) Acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 45 0 45 0 88% 0% 88% 0% 45 0
2 5 0 50 0 10% 0% 98% 0% 10 0
3 1 8 51 8 2% 16% | 100% | 16% 3 24
4 0 11 51 19 0% 22% |100% | 37% 0 44
5 0 32 51 51 0% 63% | 100% | 100% 0 160
TOTAL: 51 51 100% | 100% 58 228
Promedio Actual: 1,14 Promedio Deseado: 4,47
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Tabla 13. (Continuacion) Resultados métodos y procesos para la captura del conocimiento
Sonsacamiento
S !_a utilizacion utiliza técnicas como el sonsacamiento para capturar el conocimiento
importante.
F Frecuencia i Frecuencia
Xi ;g:g?uetgc(lf?) Absoluta RF(r:‘:IeaCtLijve;(Z;?) Relativa Xi*fi
Acumulada (Fi) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 51 40 51 40 100% | 78% |100% | 78% 51 40
2 0 7 51 47 0% 14% |[100% | 92% 0 14
3 0 3 51 50 0% 6% |[100% | 98% 0 9
4 0 0 51 50 0% 0% |100% | 98% 0 0
5 0 1 51 51 0% 2% [100% | 100% 0 5
TOTAL: 51 51 100% | 100% 51 68
Promedio Actual: 1,00 Promedio Deseado: 1,33
Captura en Video
Pregunta: La utiIi_za_cic')n l_JtiIiza técnicas como la captura en video para capturar el
conocimiento importante.
i  Frecuencia  FESEES  Frecuencia et
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 48 3 48 3 94% 6% 94% 6% 48 3
2 3 5 51 8 6% 10% |[100% | 16% 6 10
3 0 12 51 20 0% 24% |100% | 39% 0 36
4 0 20 51 40 0% 39% |100% | 78% 0 80
5 0 11 51 51 0% 22% |100% | 100% 0 55
TOTAL: 51 51 100% | 100% 54 184
Promedio Actual: 1,06 Promedio Deseado: 3,61
Capacitacién en el Lugar de Trabajo
Pregunta: La utilizacién utiliza técnicas como la capacitacion en el lugar de trabajo para
capturar el conocimiento importante.
. Frecuencia A Frecuencia FEEEIE -
Xi ! Absoluta X Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 2 0 2 0 4% 0% 4% 0% 2 0
2 5 0 7 0 10% 0% 14% 0% 10 0
3 8 6 15 6 16% | 12% | 29% | 12% 24 18
4 23 18 38 24 45% | 35% | 75% | 47% 92 72
5 13 27 51 51 25% | 53% |100% | 100% | 65 135
TOTAL: 51 51 100% | 100% 193 225
Promedio Actual: 3,78 Promedio Deseado: 4,41

62




Tabla 13. (Continuacién) Resultados métodos y procesos para la captura del conocimiento

Tutoria/ Coaching
Prequnta: La utilizacién utiliza técnicas como la tutoria o coaching para capturar el
9" | conocimiento importante.
F Frecuencia i Frecuencia
Xi Frecuencw_t Absoluta FreCL_JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 21 0 21 0 41% 0% 41% 0% 21 0
2 27 22 48 22 53% | 43% | 94% | 43% 54 44
3 3 17 51 39 6% 33% |100% | 76% 9 51
4 0 10 51 49 0% 20% |100% | 96% 0 40
5 0 2 51 51 0% 4% | 100% | 100% 0 10
TOTAL: 51 51 100% | 100% 84 145
Promedio Actual: 1,65 Promedio Deseado: 2,84
Colaboracién Entre los Miembros de Trabajo
Pregunta: La utilizacién utiliza técnicas como la colaboracién entre los miembros de trabajo
" | para capturar el conocimiento importante.
; Frecuencia ; Frecuencia
Xi Frecuenc'% Absoluta Frecgenua Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 1 0 1 0 2% 0% 2% 0% 1 0
2 4 2 5 2 8% 4% 10% 4% 8 4
3 37 11 42 13 73% | 22% | 82% | 25% | 111 33
4 8 28 50 41 16% | 55% | 98% | 80% 32 112
5 1 10 51 51 2% 20% |100% | 100% 5 50
TOTAL: 51 51 100% | 100% 157 199
Promedio Actual: 3,08 Promedio Deseado: 3,90
Captura Explicita (Documentacion Narrativa)
Brequnta: La utilizacién utiliza técnicas como la captura explicita (documentaciénnarrativa)
gunia para capturar el conocimiento importante.
. Frecuencia A Frecuencia HAZE -
Xi ! Absoluta X Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 22 0 22 0 43% 0% 43% 0% 22 0
2 19 2 41 2 37% 4% 80% 4% 38 4
3 8 29 49 31 16% | 57% | 96% | 61% 24 87
4 2 16 51 a7 4% 31% |100% | 92% 8 64
5 0 4 51 51 0% 8% |100% | 100% 0 20
TOTAL: 51 51 100% | 100% 92 175
Promedio Actual: 1,80 Promedio Deseado: 3,43
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Tabla 13. (Continuacién) Resultados métodos y procesos para la captura del conocimiento

Mapeado de Procesos

Pregunta: La utilizacién utiliza técnicas como el mapeado de procesos para capturar el
_| conocimiento importante.
. Frecuencia FrGEEEE) Frecuencia FrEEIETER. "
Xi Absoluta Relativa xi*fi

Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 30 0 30 0 59% 0% 59% 0% 30 0
2 17 1 47 1 33% 2% 92% 2% 34 2
3 4 34 51 35 8% 67% |100% | 69% 12 102
4 0 12 51 47 0% 24% | 100% | 92% 0 48
5 0 4 51 51 0% 8% |100% | 100% 0 20
TOTAL: 51 51 100% | 100% 76 172
Promedio Actual: 1,49 Promedio Deseado: 3,37
Narracion (Story Telling)
Pregunta: La utilizacién utiliza técnicas como la narracion (story telling) en el lugar de trabajo
" | para capturar el conocimiento importante.
; Frecuencia ; Frecuencia
Xi SSBUEmEE Absoluta FiEtlEntle Relativa Xi*fi

Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 2 0 2 0 4% 0% 4% 0% 2 0
2 4 3 6 3 8% 6% 12% 6% 8 6
3 31 8 37 11 61% | 16% 73% 22% 93 24
4 10 11 47 22 20% | 22% 92% 43% 40 44
5 4 29 51 51 8% 57% | 100% | 100% 20 145
TOTAL: 51 51 100% | 100% 163 219
Promedio Actual: 3,20 Promedio Deseado: 4,29

Busqueda y Extraccion de Conocimiento
Pregunta: | La informacién almacenada esta presentada de manera que es facil acceder a ella.

: Frecuencia : Frecuencia
. Fr nci Fr nci : e
Xi ecuencia Absoluta ecuencia Relativa Xi*fi

Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 23 1 23 1 45% 2% 45% 2% 23 1
2 20 1 43 2 39% 2% 84% 4% 40 2
3 6 16 49 18 12% | 31% 96% | 35% 18 48
4 2 21 51 39 4% 41% |100% | 76% 8 84
5 0 12 51 51 0% 24% | 100% | 100% 0 60
TOTAL: 51 51 100% | 100% 89 195
Promedio Actual: 1,75 Promedio Deseado: 3,82
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Tabla 13. (Continuacién) Resultados métodos y procesos para la captura del conocimiento

Uso del Conocimiento Capturado

Pregunta: La organizacion cuenta con procesos que soportan una efectiva transferenciay
" | utilizacién del conocimiento capturado.
. Frecuencia Frecuencia Frecuencia FresuEne e
Xi Absoluta Relativa Xi*fi

Absoluta (fi)  acumulada () Relativa (fr)  acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 3 0 3 0 6% 0% 6% 0% 3 0
2 8 0 11 0 16% 0% 22% 0% 16 0
3 31 17 42 17 61% | 33% 82% | 33% 93 51
4 8 15 50 32 16% | 29% 98% | 63% 32 60
5 1 19 51 51 2% 37% | 100% | 100% 5 95
TOTAL: 51 51 100% | 100% 149 206
Promedio Actual: 2,92 Promedio Deseado: 4,04

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 10. Resultados de las practicas para la captura de conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia.
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Actualmente las Unicas préacticas de Arevatur para hacer uso del conocimiento tacito
se encuentran en algunas capacitaciones que la empresa ofrece a sus empleados
y la experiencia que los miembros de trabajo comparten entre si, mediante la
divulgacién de experiencias y la colaboracién entre si mismos.

Arevatur no aplica métodos para identificar aquellas fuentes donde reside el
conocimiento clave para la organizacion y gran parte de los encuestados considera
que es fundamental hacerlo. Asi mismo, es importante desarrollar sistemas y
procesos que permitan un facil acceso y utilizacion del conocimiento capturado, esto
se logra mediante el desarrollo de conocimiento explicito que contenga informacion
actualizada vy lista para ser usada por los colaboradores.

Por otro lado, el mapeado de procesos facilita el desempefio de las actividades no
solo a los colaboradores encargados de prestar los servicios de transporte, sino
también al servicio al cliente ya que les da una perspectiva mas clara sobre la
manera en gue los servicios son llevados a cabo y esto mejora el soporte que se le
da tanto a clientes como a colaboradores.

Dentro de aquellos factores evaluados con bajos niveles de importancia se
encuentran el sonsacamiento y las tutoriasy coaching, pero que aun asi presentan
valores deseados mas altos que los actuales, y no dejan de ser importantes dentro
de la gestion del conocimiento, en especial las tutorias que son un recurso
importante para la captura, uso y transferencia de conocimiento técito.

Una vez mas analizando la cultura organizacional, se observa que:

Tabla 14. Resultados cultura como apoyo a la gestion del conocimiento

CULTURA COMO APOYO A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Estimulo a la Transferencia de Conocimiento
La cultura de la organizacion promueve la divulgacion y transferencia del

Pregunta: . . . ;.
conocimiento, en especial conocimiento tacito, en torno a los colaboradores.
: Frecuencia FIEEEnGHE Frecuencia ACENEIT e e
Xi Absoluta Relativa Xi*fi

Absoluta (fi)  acumulada (Fiy  Relativa (fr)  acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 7 0 7 0 14% | 0% 14% 0% 7 0
2 29 1 36 1 57% 2% 71% 2% 58 2
3 13 19 49 20 25% | 37% | 96% | 39% 39 57
4 2 24 51 44 4% 47% | 100% | 86% 8 96
5 0 7 51 51 0% 14% | 100% | 100% 0 35
TOTAL: 51 51 100% | 100% 112 190
Promedio Actual: 2,20 Promedio Deseado: 3,73
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Tabla 14. (Continuacién) Resultados cultura como apoyo a la gestién del conocimiento

Cultura de la Culpa
| La organizacién posee un enfoque abierto, no de culpa, para reportar
Pregunta: | . . . . .
incidentes/eventos y profundizar sobre las lecciones aprendidas.
F Frecuencia i Frecuencia
Xi Frecuencw_t Absoluta FreCL_JenCIa Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 2 0 2 0 4% 0% 4% 0% 2 0
2 6 0 8 0 12% 0% 16% 0% 12 0
3 9 20 17 20 18% | 39% | 33% | 39% 27 60
4 30 15 47 35 59% | 29% | 92% | 69% | 120 60
5 4 16 51 51 8% 31% |100% | 100% | 20 80
TOTAL: 51 51 100% | 100% 181 200
Promedio Actual: 3,55 Promedio Deseado: 3,92
Recompensas por Compartir Conocimiento
Pregunta: Se prgmia_/,reconoce aaquellos qgue comparten el conocimiento dentro de la
organizacion.
«  Frecuencia  TeSeR  Frecuencia oot
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 31 0 31 0 61% 0% 61% 0% 31 0
2 16 0 47 0 31% 0% 92% 0% 32 0
3 3 12 50 12 6% 24% | 98% | 24% 9 36
4 1 15 51 27 2% 29% |100% | 53% 4 60
5 0 24 51 51 0% 47% | 100% | 100% 0 120
TOTAL: 51 51 100% | 100% 76 216
Promedio Actual: 1,49 Promedio Deseado: 4,24
Lideres como Modelos a Sequir
Pregunta: Los lideres son un modelo a seguir mediante un liderazgo notorio que apoyala
estrategia de gestién del conocimiento.
: Frecuencia Fllciel Frecuencia RIS L e
Xi ! Absoluta X Relativa Xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado
1 3 0 3 0 6% 0% 6% 0% 3 0
2 9 1 12 1 18% 2% 24% 2% 18 2
3 30 11 42 12 59% | 22% | 82% | 24% 90 33
4 8 23 50 35 16% | 45% | 98% | 69% 32 92
5 1 16 51 51 2% 31% |100% | 100% 5 80
TOTAL: 51 51 100% | 100% 148 207
Promedio Actual: 2,90 Promedio Deseado: 4,06
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Tabla 14. (Continuacién) Resultados cultura como apoyo a la gestién del conocimiento

Individuos y Equipos

Pregunta: Los lideres (directivos) fomentan la confianza, colaboraciony cooperacién entre los
" | individuos y los equipos de trabajo.
. Frecuencia Frecuencia Frecuencia AEeEnzl e
Xi Absoluta Relativa Xi*fi

Absoluta (fi)  Acumulada (i)  Relativa (fr)  acumulada (Fr)

Puntaje Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado Actual Deseado

1 1 0 1 0 2% 0% 2% 0% 1 0
2 5 3 6 3 10% 6% 12% 6% 10 6
3 9 8 15 11 18% | 16% | 29% | 22% 27 24
4 28 27 43 38 55% | 53% | 84% | 75% 112 108
5 8 13 51 51 16% 25% | 100% | 100% 40 65
TOTAL: 51 51 100% | 100% 190 203
Promedio Actual: 3,73 Promedio Deseado: 3,98

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 11. Resultados cultura organizacional y gestion del conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia.

No existe una cultura “de culpa” en la organizacién y los colaboradores no temen
reportar incidentes o errores, esto fomenta el aprendizaje y reduce las posibilidades
de nuevas ocurrencias. Asi mismo, con la colaboracion entre los empleados para la

68



realizacion de sus actividades, estos son aspectos fuertes de la empresa y pueden
aprovecharse dentro de la gestion del conocimiento.

Por otro lado, se observa que Arevatur deberia estimular la transferencia del
conocimiento tacito, lo que puede ser logrado mediante recompensas Yy
reconocimientos a los colaboradores que estén dispuestos a compartir la
experiencia adquirida mediante el desempefio de su oficio.

Los encuestados consideran que los lideres deberian ser modelos a seguir durante
la implementacién de la gestién del conocimiento, esto puede ser logrado mediante
el apoyo a los procesos que conforman esta estrategia.

También se destaca el aspecto de individuos y equipos correspondiente a la relacion
entre los colaboradores de trabajo, en donde su estado actual estd muy cercano a
ser el estado deseado para la organizacion. Esto facilita la implementacion de la
gestion del conocimiento ya que la interaccion entre los colaboradores es uno de
los pilares para este proceso.

4.4. GESTION TECNOLOGICA

La gestion tecnolégica es fundamental dentro de la gestién del conocimiento dado
que facilita el acceso y el almacenamiento de la informacion, ademas de apoyar la
construccion de conocimiento explicito a partir de conocimiento tacito. Para el
desarrollo del diagndstico de la gestion tecnoldgica fue aplicado el ICGT de Nagles
y Mejia (2017) el cual estd enfocado en la gestion del conocimiento y permite
identificar debilidades y fortalezas que son claves al momento de desarrollar e
implementar la gestion del conocimiento en Arevatur (Ver anexo C).

El ICGT requiere que el encuestado evalué de 1 a 5 la importancia que cada opcion
del enunciado/pregunta tiene para la empresa, donde 1 = no tiene importancia, y 5
= es muy importante.

Para mayor claridad, se ha disefiado una tabla para cada enunciado/pregunta que
contiene las opciones que lo conforman, el puntaje en la escala de Likert que los
participantes asignaron y la distribucion de frecuencias correspondiente.

Dado que el promedio (media aritmética) de cada factor es el dato utilizado para
obtener los resultados del instrumento, se afadid a la tabla de frecuencias la
multiplicacion de la marca de clase por la frecuencia absoluta (xi*fi) ya que es
necesario obtener su total para encontrar el promedio. La férmula del promedio es
la siguiente:
Yoxi-fi
X =—

n
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Esto es igual a la suma total de xi*fi (marca de clase (xi) x frecuencia absoluta (fi))
dividido el nimero de total de personas que respondieron a las preguntas.

Por ejemplo, en la tabla 15 se observa que el total de xi*fi de la primera opcion es
190, lo que dividido por 51 (n) que es la cantidad total de participantes, da como
resultado un promedio de 3,73, lo que segun el instrumento se interpretaria como
“indiferente o neutro”.

Finalmente, los resultados a las respuestas de cada enunciado/pregunta son

presentados en un grafico de barras.

4.4.1. Gestiéon de la Tecnologia

Tabla 15. Resultados uso de la tecnologia

La empresa utilizala tecnologia:

Opcion: En la generacion de ventajas competitivas sostenibles.
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 2 2 4% 4% 2
2 6 8 12% 16% 12
3 6 14 12% 27% 18
4 27 41 53% 80% 108
5 10 51 20% 100% 50
TOTAL: 51 100% 190
Promedio: 3,73
Opcién: Como soporte de los procesos de toma de decisiones
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 17 17 33% 33% 17
2 8 25 16% 49% 16
3 18 43 35% 84% 54
4 5 48 10% 94% 20
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL: 51 100% 122
Promedio: 2,39
Opcion: En la reduccién de costos operacionales
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 35 35 69% 69% 35
2 7 42 14% 82% 14
3 5 47 10% 92% 15
4 2 49 4% 96% 8
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 82
Promedio: 1,61
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Tabla 15. (Continuacion) Resultados uso de la tecnologia

Opcion: | Para facilitar la interaccién con los clientes y consumidores
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 2 2 4% 4% 6
4 2 4 4% 8% 8
5 47 51 92% 100% 235
TOTAL.: 51 100% 249
Promedio: 4,88
Opcion: En la optimizacion de la eficiencia empresarial
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 3 4 6% 8% 6
3 12 16 24% 31% 36
4 7 23 14% 45% 28
5 28 51 55% 100% 140
TOTAL: 51 100% 211
Promedio: 4,14
Opcién: Como apoyo a la gestion organizacional
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 2 2 4% 4% 2
2 7 9 14% 18% 14
3 32 41 63% 80% 96
4 8 49 16% 96% 32
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 154
Promedio: 3,02
Opcién: Para impulsar las actividades de investigacion y desarrollo
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 47 47 92% 92% 47
2 3 50 6% 98% 6
3 0 50 0% 98% 0
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 57
Promedio: 1,12
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Tabla 15. (Continuacion) Resultados uso de la tecnologia

Opcion: | En la promocion de acciones de innovacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 6 6 12% 12% 6
2 29 35 57% 69% 58
3 14 49 27% 96% 42
4 0 49 0% 96% 0
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 116
Promedio: 2,27

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 12. Resultados uso de la tecnologia

La empresa utiliza la tecnologia:
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Fuente: Elaboracion propia.

Arevatur considera la tecnologia como una herramienta importante para Facilitar la
Interaccion entre clientes y colaboradores, esto se evidencia en la manera en que
se llevan a cabo los servicios que presta la organizacion, ya que sus principales
medios de comunicacion son las llamadas, la mensajeria por WhatsApp y el correo
electronico. Ademas, esto les permite alcanzar cierto grado de eficiencia y Generar
Ventajas Competitivas gracias a que les facilita su trabajo en comparacion a cuando
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no usaban herramientas como WhatsApp, software contable, facturacion
electrénica, y otros tipos de software que soportan los procesos de la organizacion.

Sin embargo, se puede observar que Arevatur no presta suficiente importancia al
uso de la tecnologia y la informacién para promover la innovacion, mejorar la toma
de decisiones y reducir los costos operacionales. Este conjunto de aspectos es
crucial en la gestion del conocimiento y es importante tomar accion para mejorar e
implementar estos aspectos dentro del modelo.

Por otro lado, se observa que Arevatur considera importantes las actividades de
investigacion y desarrollo, lo cual es un factor que comunmente carece en
microempresas, sin embargo, es una herramienta importante que puede usarse en
el futuro y permitiria a la empresa desarrollarse en otras areas.

Tabla 16. Resultados tipo de tecnologia

El tipo de tecnologia que utilizala empresa es:

Opcioén: Tecnologias emergentes
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 0 49 0% 96% 0
3 2 51 4% 100% 6
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcioén: Tecnologias probadas
Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 1 1 2% 2% 2
3 10 11 20% 22% 30
4 8 19 16% 37% 32
5 32 51 63% 100% 160
TOTAL: 51 100% 224
Promedio: 4,39

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16. (Continuacion) Resultados tipo de tecnologia

Opcién: | Tecnologias maduras
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 7 7 14% 14% 21
4 9 16 18% 31% 36
5 35 51 69% 100% 175
TOTAL.: 51 100% 232
Promedio: 4,55
Opcion: Tecnologias que estan llegando a la obsolescencia
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 17 20 33% 39% 34
3 25 45 49% 88% 75
4 4 49 8% 96% 16
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 138
Promedio: 2,71
Opcion: Las tecnologias que desarrolla
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 1 51 2% 100% 2
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 52
Promedio: 1,02
Opcion: Alineadas con las trayectorias del sector o industria
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 2 2 4% 4% 2
2 16 18 31% 35% 32
3 22 40 43% 78% 66
4 7 47 14% 92% 28
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL.: 51 100% 148
Promedio: 2,90

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 13. Resultados tipos de tecnologia

El tipo de tecnologia que utiliza la empresa es:
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Fuente: Elaboracién propia.

Arevatur demuestra una fuerte importancia por el uso de las tecnologias probadas
y maduras, en donde el riesgo por el uso de nuevas tecnologias es casi inexistente.
Ademas, algunos colaboradores consideran que Arevatur le da cierto grado de
importancia a tecnologias obsoletas. Al indagar con los colaboradores, algunos
expresaron que, hasta hace unos afios, la empresa utilizaba méaquinas de escribir
para hacer las facturas. También se observa que Arevatur no desarrolla ningun tipo
de tecnologia, lo cual es de esperar debido al tamafio y tipo de la empresa.

El poco uso de las tecnologias emergentes se presenta como una reaccion a la
poca informacion que Arevatur posee de su entorno. Es importante hacer uso de los
sistemas de informacion y fuentes de informacion que permitan a Arevatur identificar
aquellas tecnologias emergentes que podrian ser usadas para generar valor dentro
de la empresa.

Finalmente, la organizacion considera importante el uso a las tecnologias que son
comunmente usadas en el sector en el que se desempefia, esto incluye aplicaciones
moviles, sitios web y software para la mejora de procesos.
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Tabla 17. Resultados monitoreo y andlisis del sector

La empresa monitoreay analiza el comportamiento del sector

mediante:
Opcién: Exploracion de oportunidadesy necesidades en el mercado
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 10 10 20% 20% 20
3 22 32 43% 63% 66
4 8 40 16% 78% 32
5 11 51 22% 100% 55
TOTAL.: 51 100% 173
Promedio: 3,39
Opcioén: Comparacion de préacticas de las diferentes empresas del sector
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 2 2 4% 4% 4
3 9 11 18% 22% 27
4 21 32 41% 63% 84
5 19 51 37% 100% 95
TOTAL: 51 100% 210
Promedio: 4,12
Opcion: Exploracion de desarrollos tecnoldgicos en el sector
Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 9 9 18% 18% 9
2 4 13 8% 25% 8
3 14 27 27% 53% 42
4 18 45 35% 88% 72
5 6 51 12% 100% 30
TOTAL.: 51 100% 161
Promedio: 3,16

Fuente: Elaboracién propia.

76




Tabla 17. (Continuacion) Resultados monitoreo y andlisis del sector

Opcion: | Identificacién de las mejores practicas en diferentes sectores o industria
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 6 7 12% 14% 12
3 28 35 55% 69% 84
4 9 44 18% 86% 36
5 7 51 14% 100% 35
TOTAL.: 51 100% 168
Promedio: 3,29
Opcién: Vigilancia de los avances cientificos y tecnol6gicos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 14 14 27% 27% 14
2 24 38 47% 75% 48
3 11 49 22% 96% 33
4 2 51 4% 100% 8
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 103
Promedio: 2,02
Opcioén: Revisién de informes cientificos y tecnol6gicos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 1 50 2% 98% 2
3 0 50 0% 98% 0
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcién: Interaccion permanente con centros de investigacion y desarrollo
pciéon: 2
tecnolégico
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17. (Continuacion) Resultados monitoreo y andlisis del sector

Opcién: Identificacién de los usosy aplicaciones que da el cliente y consumidor
pcion:
al producto
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)

1 2 2 4% 4% 2

2 1 3 2% 6% 2

3 17 20 33% 39% 51

4 19 39 37% 76% 76

5 12 51 24% 100% 60
TOTAL: 51 100% 191
Promedio: 3,75

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 14. Resultados monitoreo y andlisis del sector
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Los principales métodos que Arevatur usa para analizar las tendencias y el
comportamiento del sector son la comparacion entre las practicas que usan las
empresas del sector y laidentificacion de los usos que sus clientes le dan al servicio.
Los cual es principalmente logrado mediante la observacion, dejando de lado el uso
de técnicas o tecnologias especiales.

78



Uno de los objetivos de la gestion del conocimiento es usar la informacién para
desarrollar modelos y analisis que permitan identificar comportamientos y
tendencias en el ambiente de manera mas precisa, por lo que es importante
encontrar fuentes de informacién y sistemas que permitan mejorar la toma de
decisiones de Arevatur.

Por otro lado, la organizacion ignora totalmente la informacion proveniente de
informes cientificos, y la comunicacion con instituciones dedicadas a la investigacion
y el desarrollo. Esto es una grave debilidad ya que el tipo de informacién que ofrecen
estos recursos es sumamente importante y de alta calidad, permitiendo encontrar
conocimiento que no puede ser encontrado mediante medios convencionales.

Tabla 18. Resultados aplicacion de la informacién del sector

La empresa aplicalainformacién obtenida del monitoreo del sector

para
Opcién: Disefary desarrollar nuevos productosy servicios
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)

1 0 0 0% 0% 0

2 2 2 4% 4% 4

3 9 11 18% 22% 27

4 17 28 33% 55% 68

5 23 51 45% 100% 115
TOTAL: 51 100% 214
Promedio: 4,20
Opcioén: Adecuar los productosy servicios actuales

Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)

1 0 0 0% 0% 0

2 2 2 4% 4% 4

3 12 14 24% 27% 36

4 21 35 41% 69% 84

5 16 51 31% 100% 80
TOTAL: 51 100% 204
Promedio: 4,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18. (Continuacion) Resultados aplicacion de la informacion del sector

Opcion: | Desarrollar nuevos usos y aplicaciones paralos productos actuales
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 4 5 8% 10% 8
3 30 35 59% 69% 90
4 12 47 24% 92% 48
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL.: 51 100% 167
Promedio: 3,27
Opcién: Modernizar los procesos productivos de la organizacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 18 18 35% 35% 18
2 25 43 49% 84% 50
3 6 49 12% 96% 18
4 1 50 2% 98% 4
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL: 51 100% 95
Promedio: 1,86
Opcién: Actualizar y adquirir nuevas tecnologias
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 4 4 8% 8% 8
3 15 19 29% 37% 45
4 13 32 25% 63% 52
5 19 51 37% 100% 95
TOTAL.: 51 100% 200
Promedio: 3,92
Opcién: Adaptar la tecnologia existente en la organizacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 6 6 12% 12% 6
2 10 16 20% 31% 20
3 11 27 22% 53% 33
4 16 43 31% 84% 64
5 8 51 16% 100% 40
TOTAL: 51 100% 163
Promedio: 3,20

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 18. (Continuacion) Resultados aplicacion de la informacion del sector

Opcion: ‘ Desarrollar nuevas tecnologias
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 9 9 18% 18% 9
2 17 26 33% 51% 34
3 22 48 43% 94% 66
4 2 50 4% 98% 8
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 122
Promedio: 2,39
Opcién: Mejorar los sistemas de gestion de la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 13 13 25% 25% 13
2 5 18 10% 35% 10
3 22 40 43% 78% 66
4 8 48 16% 94% 32
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL.: 51 100% 136
Promedio: 2,67
Opcion: Crear nuevos conceptos y modelos de negocio
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 41 41 80% 80% 41
2 4 45 8% 88% 8
3 4 49 8% 96% 12
4 1 50 2% 98% 4
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 70
Promedio: 1,37

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 15. Resultados aplicacion de la informacion del sector

La empresa aplica la informacion obtenida del monitoreo del sector
ara:
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Fuente: Elaboracion propia.

A pesar de la poca investigacion y monitoreo que la empresa ejerce en su sector,
esta informacién esté destinada a adecuar y mejorar los productos y servicios de la
empresa, ya sea mediante la implementacion de tecnologias que son tendencia en
0 mediante cambios en los medios de comunicacion de la empresa.

Por otro lado, también es importante dedicar esta informacion a los sistemas de
gestidn de la empresay a sus procesos ya que son una gran debilidad dentro de la
organizacion. Esto se logra mediante la investigacion y el aprovechamiento de los
beneficios de la gestidén del conocimiento.

Con respecto a los procesos productivos de la empresa, la informacién obtenida del
sector no es usada para su modernizacion, lo cual se evidencia en la manera en
que Arevatur continla desempefando los servicios de transporte casi de la misma
forma en que lo hacia hace 10 afios. Lo mismo aplica para la creacion de nuevos
modelos de negocio, la empresa no usa esta informacion para afiadir o desarrollar
nuevos productos y servicios a su portafolio, mientras que otras empresas de la
industria lo hacen de manera constante.
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Tabla 19. Resultados fuentes de conocimiento tecnoldgico

Las fuentes de conocimiento tecnoldgico consultadas por la

empresa son:

Opcién: Proveedores de tecnologia (maquinaria, equipos, herramientas, etc.)
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr
1 5 5 10% 10% 5
2 3 8 6% 16% 6
3 27 35 53% 69% 81
4 10 45 20% 88% 40
5 6 51 12% 100% 30
TOTAL: 51 100% 162
Promedio: 3,18
Opcioén: Clientesy consumidores de productosy servicios
Frecuencia Frecuencia Frecuencia erclu?_ncia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Ac en? II\;%a Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) umu
(Fr)
1 12 12 24% 24% 12
2 7 19 14% 37% 14
3 19 38 37% 75% 57
4 9 47 18% 92% 36
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL: 51 100% 139
Promedio: 2,73
Opcion: Competidores de la organizacién
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Fr;z:ll;?ir\lga
Xi Absoluta Absoluta Relativa Xi*fi
. . Acumulada
(fi) Acumulada (Fi) (fr)
(Fr)
1 5 5 10% 10% 5
2 7 12 14% 24% 14
3 28 40 55% 78% 84
4 4 44 8% 86% 16
5 7 51 14% 100% 35
TOTAL: 51 100% 154
Promedio: 3,02

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 19. (Continuacion) Resultados fuentes de conocimiento tecnolégico

Opcién: | Empresas de otros sectores o industrias
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 28 28 55% 55% 28
2 6 34 12% 67% 12
3 14 48 27% 94% 42
4 1 49 2% 96% 4
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 96
Promedio: 1,88
Opcion: Centros de investigacion
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 0 50 0% 98% 0
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 53
Promedio: 1,04
Opcion: Universidades
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 0 50 0% 98% 0
3 0 50 0% 98% 0
4 0 50 0% 98% 0
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcioén: Centros de desarrollo tecnolégico
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 0 50 0% 98% 0
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 53
Promedio: 1,04

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 19. (Continuacion) Resultados fuentes de conocimiento tecnolégico

Opcién: | Proveedores de materias primas y materiales
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 39 39 76% 76% 39
2 8 47 16% 92% 16
3 2 49 4% 96% 6
4 1 50 2% 98% 4
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 70
Promedio: 1,37
Opcion: Informes sectoriales
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 10 10 20% 20% 10
2 28 38 55% 75% 56
3 11 49 22% 96% 33
4 2 51 4% 100% 8
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 107
Promedio: 2,10
Opcion: Informes sobre tendencias de la industria
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 9 9 18% 18% 9
2 13 22 25% 43% 26
3 26 48 51% 94% 78
4 2 50 4% 98% 8
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 126
Promedio: 2,47
Opcién: Informacién suministradapor los vendedores
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 7 8 14% 16% 14
3 36 44 71% 86% 108
4 4 48 8% 94% 16
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL.: 51 100% 154
Promedio: 3,02

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 19. (Continuacion) Resultados fuentes de conocimiento tecnolégico

Opcién: | Boletines especializados
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 45 45 88% 88% 45
2 4 49 8% 96% 8
3 2 51 4% 100% 6
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 59
Promedio: 1,16
Opcién: Seminarios, cursos y demas eventos formativos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 2 2 4% 4% 2
2 6 8 12% 16% 12
3 14 22 27% 43% 42
4 12 34 24% 67% 48
5 17 51 33% 100% 85
TOTAL.: 51 100% 189
Promedio: 3,71
Opcién: Ferias, congresos, y otros eventos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 9 12 18% 24% 18
3 20 32 39% 63% 60
4 16 48 31% 94% 64
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL: 51 100% 160
Promedio: 3,14
Opcién: Registrosy oficinas de patentes
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 19. (Continuacion) Resultados fuentes de conocimiento tecnolégico

Opcién: | Publicaciones especializadas
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 0 50 0% 98% 0
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 53
Promedio: 1,04

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 16. Resultados fuentes de conocimiento tecnoldgico

Las fuentes de conocimiento tecnolégico consultadas por la empresa son:
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Fuente: Elaboracién propia.

Dentro de las fuentes de conocimiento tecnolégico que mas importancia tienen para
Arevatur, se pueden encontrar los seminarios, cursos y eventos formativos, asi
como también ferias y congresos. Este tipo de eventos ofrece informacion relevante
y precisa sobre el sector que la empresa puede usar para beneficio propio.

Sin embargo, se pueden encontrar oportunidades mediante el conocimiento que
puede ser adquirido del analisis de informes del sector y las tendencias de la
industria, que permitan formular estrategias para la empresa y mejorar su toma de
decisiones.

Por otro lado, se evidencia una vez mas la poca importancia que Arevatur presta al
entorno académico, incluyendo universidades, centros de investigacion vy
publicaciones especializadas. Es crucial recordar el aporte que estas instituciones
y documentos ofrecen no solo para el desarrollo de la industria, sino también para
las mejoras que se pueden presentar dentro de las organizaciones.
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Finalmente, se observa que la empresa otorga cierto grado de importancia a fuentes
como proveedores tecnoldgicos, clientes y competidores. Este tipo de fuentes es
también importante ya que dentro de este ambiente es que nace el conocimiento e
informacion primaria que puede aportar al desarrollo de los procesos de Arevatur.

Tabla 20. Resultados adopcion del conocimiento

Experimentacion con los nuevos conocimientos realizando pruebas 'y

Cppeien ensayos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 12 12 24% 24% 12
2 18 30 35% 59% 36
3 19 49 37% 96% 57
4 2 51 4% 100% 8
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 113
Promedio: 2,22
Obcion: Discusiony debate de los informes sectoriales para identificar los
pcion: ;
posibles efectos en la empresa
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 36 36 71% 71% 36
2 4 40 8% 78% 8
3 7 47 14% 92% 21
4 1 48 2% 94% 4
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL: 51 100% 84
Promedio: 1,65
Opcién: Evaluacién y andlisis de,in_formes de tendencias de la industria para
) generar acciones estratégicas
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(f) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 10 10 20% 20% 10
2 6 16 12% 31% 12
3 29 45 57% 88% 87
4 2 47 4% 92% 8
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL: 51 100% 137
Promedio: 2,69

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 20. (Continuacion) Resultados adopcion del conocimiento

Opcién: Gener_ac'i()n de equipos de trabajo dedicados a buscar aplicaciones del nuevo
) conocimiento
of Frecuencia} Frecuencia Abso_luta FreCL_Jencia Frecuencia Relativa i *fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 47 47 92% 92% 47
2 2 49 4% 96% 4
3 1 50 2% 98% 3
4 0 50 0% 98% 0
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 59
Promedio: 1,16
Opcién: Exploracion de aplicaciones para los nuevos conocimientos en la mejorade las
pcién: -
actividades
o Frecuencia_l Frecuencia Abso_luta Frecgencia Frecuencia Relativa xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 10 10 20% 20% 10
2 12 22 24% 43% 24
3 23 45 45% 88% 69
4 2 47 4% 92% 8
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL.: 51 100% 131
Promedio: 2,57
Opcion: Actualizaciony adecuacién de la tecnologia existente en la empresa
o Frecuencia} Frecuencia Abso_luta Frecgencia Frecuencia Relativa xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 7 10 14% 20% 14
3 16 26 31% 51% 48
4 11 37 22% 73% 44
5 14 51 27% 100% 70
TOTAL.: 51 100% 179
Promedio: 3,51
Opcion: Exploracién de alternativas para generar soluciones mas efectivas a las
' necesidades de los clientes
o Frecuencia} Frecuencia Abso_luta FreCL_Jencia Frecuencia Relativa xi*fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 4 4 8% 8% 4
2 6 10 12% 20% 12
3 20 30 39% 59% 60
4 8 38 16% 75% 32
5 13 51 25% 100% 65
TOTAL.: 51 100% 173
Promedio: 3,39
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Gréfico 17. Resultados adopcion del conocimiento

La organizacion adapta el conocimiento a sus necesidades mediante:
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Fuente: Elaboracion propia.

El conocimiento es principalmente adaptado para la modernizacion de la tecnologia
de la organizacion, y la satisfaccion de sus clientes mediante la exploracion de
alternativas que logren cubrir sus necesidades. Esto se evidencia en la iniciativa
gue hatomado para desarrollar una aplicacion movil que permitird mejorar la calidad
del servicio prestado. Sin embargo, como fue mencionado anteriormente, existen
oportunidades que pueden ser aprovechadas en el area de evaluacion y analisis del
sector que podrian dar a Arevatur una ventaja competitiva, mediante la
implementacién de estrategias basadas en el conocimiento obtenido, y la mejora en
la toma de decisiones.

Por otro lado, la empresa no considera que es importante la creacién de equipos de
trabajo enfocados en la busqueda de aplicaciones del nuevo conocimiento obtenido,
ni en la experimentacibn mediante la realizacibn de pruebas y ensayos. Es
importante capacitar al personal para crear una cultura en donde se tomen mas
riesgos y se les den mas aplicaciones a los nuevos conocimientos. Esto hace parte
del cambio de la inclinacién hacia una cultura dominante mas adhocratica y menos
jerarquica.
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Tabla 21. Resultados integracion de los conocimientos

La integracion de los conocimientos se evidencia en:

Opcion: Adquisicion de nuevatecnologia
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 23 23 45% 45% 23
2 21 44 41% 86% 42
3 6 50 12% 98% 18
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 87
Promedio: 1,71
Opcién: Disefio e implementacién de nuevos procesos
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 14 14 27% 27% 14
2 23 37 45% 73% 46
3 12 49 24% 96% 36
4 0 49 0% 96% 0
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 106
Promedio: 2,08
Opcion: Modificacion del modelo de negocio de la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(f1) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 9 9 18% 18% 9
2 5 14 10% 27% 10
3 18 32 35% 63% 54
4 8 40 16% 78% 32
5 11 51 22% 100% 55
TOTAL: 51 100% 160
Promedio: 3,14
Opcién: Disefio de nuevos productosy servicios en la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 9 9 18% 18% 18
3 24 33 47% 65% 72
4 11 44 22% 86% 44
5 7 51 14% 100% 35
TOTAL.: 51 100% 169
Promedio: 3,31

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 21. (Continuacion) Resultados integracionde los conocimientos

Opcién: ‘ Moadificacion de los productosy servicios de la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 11 11 22% 22% 11
2 6 17 12% 33% 12
3 22 39 43% 76% 66
4 8 47 16% 92% 32
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL.: 51 100% 141
Promedio: 2,76
Opcién: Mejora de los procesos productivos de la organizacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 40 40 78% 78% 40
2 3 43 6% 84% 6
3 5 48 10% 94% 15
4 2 50 4% 98% 8
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 74
Promedio: 1,45
Opcion: Transformacion de las estructuras organizacionales de la empresa
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 9 9 18% 18% 9
2 26 35 51% 69% 52
3 13 48 25% 94% 39
4 1 49 2% 96% 4
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 114
Promedio: 2,24

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 18. Resultados integracion de los conocimientos

La integracidn de los conocimientos se evidencia en:
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Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la integracion de los conocimientos, estos se evidencian
principalmente en aspectos relacionados con el disefio y modificacion de los
productos y servicios de la organizacién. Sin embargo, como se observa en la
gréfica, no son factores a los que se les de mucha importancia ya que estan sobre
3 o0 debajo de 3. Por lo que se deben reforzar estas areas para lograr un proceso de
innovacion como resultado de la gestion del conocimiento.

Por otro lado, se evidencia que los conocimientos no son usados para las mejoras
de los procesos productivos de la organizacion, convirtiéndose en una gran
debilidad que debe ser abordada lo mas pronto posible. Esto puede ser logrado
mediante la integracion de herramientas y tecnologia que permita una reduccion en
los costos y en los tiempos de los servicios de la empresa. La iniciativa de Arevatur
con respecto al desarrollo de la aplicacion movil es un paso adelante para soportar
este tipo de estrategias.

Finalmente, en cuanto al modelo y la estructura del negocio, el conocimiento tiene
poca importancia para estos fines. En la actualidad existen variedades de empresas
de transporte que han incluido servicios logisticos y hasta de domicilios,
expandiéndose en otros sectores y generando ventajas competitivas.
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Tabla 22. Resultados sitio web de la empresa

Respecto al sitioweb de laempresa

Opcion: La estructura del sitio esta enfocada al usuario final
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 3 51 6% 100% 6
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 54
Promedio: 1,06
Opcion: El sitio web se encuentra en buscadores y otros recursos de internet
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 3 51 6% 100% 6
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 54
Promedio: 1,06
Opcion: La informacion se encuentra actualizada
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(f1) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 3 51 6% 100% 6
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 54
Promedio: 1,06
Opcién: Los clientesy otros publicos pueden interactuar con el sitio
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 3 51 6% 100% 6
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 54
Promedio: 1,06

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 22. (Continuacion) Resultados sitio web de la empresa

Opcién: ‘ El sitio web es amigable y facil de usar
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 2 50 4% 98% 4
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Fuente: Elaboracién propia.
Grafico 19. Resultados sitio web de la empresa
Respecto al sitio web de la empresa:
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Fuente: Elaboracion propia.

El sitio web es amigable
y facil de usar

Respecto a la pagina web de Arevatur, se observa que es poco importante para la
empresa y no apoya al area comercial. Contar con una pagina web facilita la el
acceso a la informacion a los clientes y también ayuda a reducir el volumen de
llamadas al servicio al cliente de Arevatur, ahorrando costos y mejorando tiempos.
Ademas, dentro del sector del transporte es sumamente importante contar con una
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pagina web que esté indexada en los buscadores y contenga la informaciéon de
contacto de la empresa, ya que esto facilita que potenciales clientes encuentren la
empresa en internet al momento de estar interesados en el tipo de servicios que
presta.

La pagina web ademas permite la integracion entre la aplicacion mévil que Arevatur
esta desarrollando, lo que posibilita la creacion de nuevos procesos no solo en el
area operacional, sino también del servicio al cliente. Ademas de incrementar la
eficiencia del servicio mediante médulos informaticos que apoyen los servicios que
presta la organizacion.

Actualmente tanto la pagina web como la aplicacion movil de Arevatur se

encuentran en desarrollo.

Tabla 23. Resultados soporte de la colaboraciony trabajo en equipo

La colaboracion, cooperacion y el trabajo en equipo se soporta en:

Opcioén: Correo electrénicoy mensajeria interna
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 7 7 14% 14% 21
4 9 16 18% 31% 36
5 35 51 69% 100% 175
TOTAL: 51 100% 232
Promedio: 4,55
Opcién: Redes sociales
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 26 26 51% 51% 26
2 19 45 37% 88% 38
3 3 48 6% 94% 9
4 1 49 2% 96% 4
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 87
Promedio: 1,71

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23. (Continuacion) Resultados soporte de la colaboraciony trabajo en equipo.

Opcién: | Wikis
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 51
Promedio: 1,00
Opcion: Sistemas de reuniones virtuales
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 18 18 35% 35% 18
2 7 25 14% 49% 14
3 15 40 29% 78% 45
4 6 46 12% 90% 24
5 5 51 10% 100% 25
TOTAL.: 51 100% 126
Promedio: 2,47
Opcion: Google APPS/Google Sites
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 51
Promedio: 1,00
Opcién: Microsoft SharePoint
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 23. (Continuacion) Resultados soporte de la colaboracion y trabajo en equipo.

Opcién: | Revision/edicion colaborativa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 37 37 73% 73% 37
2 6 43 12% 84% 12
3 8 51 16% 100% 24
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 73
Promedio: 1,43
Opcion: Compartir archivos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 17 17 33% 33% 17
2 19 36 37% 71% 38
3 11 47 22% 92% 33
4 2 49 4% 96% 8
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 106
Promedio: 2,08
Opcion: Compartir pantallas
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 29 29 57% 57% 29
2 4 33 8% 65% 8
3 6 39 12% 76% 18
4 8 47 16% 92% 32
5 4 51 8% 100% 20
TOTAL: 51 100% 107
Promedio: 2,10
Opcién: Presentaciones web
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 7 7 14% 14% 7
2 4 11 8% 22% 8
3 13 24 25% 47% 39
4 16 40 31% 78% 64
5 11 51 22% 100% 55
TOTAL.: 51 100% 173
Promedio: 3,39

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 23. (Continuacion) Resultados soporte de la colaboraciony trabajo en equipo.

Opcién: | Programacion del trabajo
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 3 4 6% 8% 6
3 14 18 27% 35% 42
4 8 26 16% 51% 32
5 25 51 49% 100% 125
TOTAL: 51 100% 206
Promedio: 4,04
Opcion: Compartir documentos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 8 8 16% 16% 8
2 19 27 37% 53% 38
3 16 43 31% 84% 48
4 5 48 10% 94% 20
5 3 51 6% 100% 15
TOTAL.: 51 100% 129
Promedio: 2,53
Opcion: Mapas mentales
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 1 50 2% 98% 2
3 0 50 0% 98% 0
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcion: Blogs de Internet
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 20. Resultados del soporte de la colaboraciony trabajo en equipo

La colaboracion, cooperacion y el trabajo en equipo se soporta en:
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Fuente: Elaboracion propia.

Arevatur usa la tecnologia principalmente para la comunicacion entre los
colaboradores, siendo la principal el correo electronico y las aplicaciones de
mensajeria como WhatsApp. Ademas, también en la forma en la programacion del
trabajo, en donde dias antes son asignados los conductores a las solicitudes de
servicio de transporte que hacen los clientes.

Se puede observar que Arevatur no usa herramientas como la suit de Google Apps,
lo cual se presenta como una oportunidad que puede aprovecharse para facilitar el
trabajo del area administrativa y ayudaria a la gestion del conocimiento, permitiendo
facilitar el acceso a archivos y documentos importantes, ademas de posibilitar la
integracion de herramientas que generen reportes de desempefio basados en los
datos almacenados, un ejemplo de esto es el PowerBl que puede ser configurado
para la revision de indicadores.

Por otro lado, la empresa deja de lado herramientas como la creacion de wikis y
blogs de internet, que no solo pueden actuar como facilitadores para la creacién y
divulgaciéon de conocimiento dentro de la industria, sino que también podrian otorgar
reconocimiento a la empresa dentro del sector debido a la atencion que atraeria a
este mediante la accién de compartir y formular articulos que demuestren el
conocimiento de la empresa, sin embargo, es requerida una gran cantidad de tiempo
y personal para mantener estas herramientas actualizadas.
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4.4.2. Sistemas de la Informacioén

Tabla 24. Resultados usos de los sistemas de informacion

La empresa utiliza sistemas de informacion para:

Opcion: Optimizar los procesos decisionales de la organizacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 19 19 37% 37% 19
2 23 42 45% 82% 46
3 7 49 14% 96% 21
4 2 51 4% 100% 8
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 94
Promedio: 1,84
Opcioén: Apoyar la actividad empresarial
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 4 7 8% 14% 8
3 18 25 35% 49% 54
4 20 45 39% 88% 80
5 6 51 12% 100% 30
TOTAL.: 51 100% 175
Promedio: 3,43
Opcion: Apoyar la gestién de la organizacién
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 2 2 4% 4% 2
2 28 30 55% 59% 56
3 17 47 33% 92% 51
4 3 50 6% 98% 12
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 126
Promedio: 2,47

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24. (Continuacién) Resultados usos de los sistemas de informacién

Opcién: ‘ Facilitar la operacién de la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 3 3 6% 6% 6
3 6 9 12% 18% 18
4 25 34 49% 67% 100
5 17 51 33% 100% 85
TOTAL: 51 100% 209
Promedio: 4,10
Opcién: Aprendizaje continuo
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 39 39 76% 76% 39
2 8 47 16% 92% 16
3 3 50 6% 98% 9
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 68
Promedio: e
Opcion: Generar estrategias para hacer frente a las acciones de la competencia
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 17 17 33% 33% 17
2 23 40 45% 78% 46
3 8 48 16% 94% 24
4 3 51 6% 100% 12
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 99
Promedio: 1,94

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 21. Resultados usos de los sistemas de informacion

La empresa utiliza sistemas de informacion para:
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Fuente: Elaboracién propia.

El principal uso de los sistemas de informacion para Arevatur se presenta para
facilitar el desarrollo de su operacion, estos incluyen aplicaciones de mensajeriay
correos electronicos como medios de comunicacion, herramientas como datafonos
y medios de pago electrénicos, entre otros. Es necesario integrar estas
herramientas dentro de la aplicacibn mavil con el fin de sincronizar la informacion
con las bases de datos y mantener un facil acceso a esta.

Por otro lado, y como ha sido mencionado antes, Arevatur no utiliza sistemas de
informacion y tecnologia para mejorar su toma de decisiones y formular estrategias
basados en este tipo de conocimiento. Ademas, en el mercado existen variedades
de sistemas que pueden apoyar la gestion y la toma de decisiones de la
organizacion como ERP y CRM.

Por dltimo, el aprendizaje continuo que es clave dentro de la gestion del
conocimiento, no esta siendo priorizado por la organizacion al momento de usar
sistemas de informacion. Actualmente, existen cientos de paginas web y
simuladores que pueden ayudar al desarrollo de habilidades del personal.
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Tabla 25. Resultados gestion de la informacién

La empresa para gestionar lainformacion dispone de:

Opcién: Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 2 2 4% 4% 4
3 3 5 6% 10% 9
4 10 15 20% 29% 40
5 36 51 71% 100% 180
TOTAL.: 51 100% 233
Promedio: 4,57
Opcién: Sistemas de informacién gerencial (MIS)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 17 17 33% 33% 17
2 27 44 53% 86% 54
3 6 50 12% 98% 18
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 93
Promedio: 1,82
Opcion: Sistema de soporte a decisiones (DSS)
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 25. (Continuacion) Resultados gestién de la informacion.

Opcién: | Sistemas de informacion ejecutiva (EIS)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00
Opcién: Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS)
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 34 34 67% 67% 34
2 13 47 25% 92% 26
3 4 51 8% 100% 12
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 72
Promedio: 1,41
Opcion: Sistemas de planificacion de recursos (ERP)
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00
Opcion: Sistema de administracion de la cadena de suministro (SCM)
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 25. (Continuacion) Resultados gestién de la informacion.

Opcion: ‘ Sistema de administracion de relaciones con el cliente (CRM)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 38 38 75% 75% 38
2 11 49 22% 96% 22
3 2 51 4% 100% 6
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 66
Promedio: 1,29
Opcién: Sistemas de gestion del conocimiento (KMS)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 51 51 100% 100% 51
2 0 51 0% 100% 0
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 51
Promedio: 1,00
Opcioén: Sistema experto (SE)

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)

1 46 46 90% 90% 46

2 4 50 8% 98% 8

3 1 51 2% 100% 3

4 0 51 0% 100% 0

5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 57
Promedio: 1,12

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 22. Resultados gestion de la informacion

La empresa para gestionar la informacion dispone de:
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Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico 19 se puede identificar una gran debilidad por parte de la empresa al
no contar con sistemas de informacibn como ERP y CRM los cuales son
fundamentales para el tipo de organizacion, y ademas son necesarios con la
introduccion de la aplicacion movil. Arevatur debera gestionar la informacion
personal de sus clientes de manera eficiente mediante la integracién de un CRM, lo
mismo aplica con los ERP que son fundamentales para soportar las estrategias que
la empresa decida formular, y gestionar informacion relacionada con la
organizacion.

Por otro lado, también hace presencia la gestion del conocimiento, en donde una
vez mas se evidencia en el gréfico la poca importancia que Arevatur otorga a estos
procesos. Sin embargo, se observa una gran importancia con respecto a los
sistemas de procesamiento de transacciones, los cuales estan casi a la par de su
competencia al contar con diversos medios y sistemas de pago.

Los sistemas de soporte a decisiones y de informacién gerencial deben guardar
armonia con los ERP y CRM para asi lograr tomas de decisiones eficaces y
precisas, y formulacion de estrategias que otorguen ventajas en el mercado para la
organizacion.
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Tabla 26. Resultados sistemas de informacion de la empresa

Los sistemas de informacion de la empresa:

Opcién: Funcionan de forma independiente por departamentosy areas
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 2 5 4% 10% 4
3 21 26 41% 51% 63
4 17 43 33% 84% 68
5 8 51 16% 100% 40
TOTAL: 51 100% 178
Promedio: 3,49
Opcion: Minimizan la redundancia
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 43 43 84% 84% 43
2 3 46 6% 90% 6
3 4 50 8% 98% 12
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 65
Promedio: 1,27
Opcion: Integrany sincronizan las bases de datos
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 8 8 16% 16% 8
2 29 37 57% 73% 58
3 13 50 25% 98% 39
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 109
Promedio: 2,14

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 26. (Continuacion) Resultados sistemas de informacion de la empresa

Opcion: ‘ Ofrecen seguridad y recuperacion efectiva de los datos
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 2 50 4% 98% 4
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcion: Facilitan la manipulacion de la informacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 4 4 8% 8% 4
2 9 13 18% 25% 18
3 28 41 55% 80% 84
4 8 49 16% 96% 32
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 148
Promedio: 2,90
Opcion: Centralizan el control de la empresa
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 13 16 25% 31% 26
3 29 45 57% 88% 87
4 5 50 10% 98% 20
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL: 51 100% 141
Promedio: 2,76

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 23. Resultados sistemas de informacién de la empresa

Los sistemas de informacion de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a los sistemas de informacion, estos principalmente centralizan el
control de la empresa y ayudan a manipular la informacién guardada, ademas
funcionan de manera independiente por areas de la empresa. Es importante usarlos
para integrar y sincronizar las bases de datos, ya que esto permitird un
funcionamiento armoénico entre la informacion compartida por la aplicaciéon mévil y
los sistemas de informacion con lo que cuenta la empresa, posibilitard también
integrar los tipos de software para un control mas eficiente de transacciones y
reportes.

La seguridad y recuperacion de los datos son fundamentales en todo sistema de
gestién del conocimiento, por lo que es crucial que la empresa mantenga
informacion importante dentro de la nube, y ademas que esta informacion solo
pueda ser accedida por colaboradores de la empresa mediante una intranet
previamente establecida. De esta manera se evita la fuga y el robo de informacion
gue puede ser realizada por ajenos a la organizacion.
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Tabla 27. Resultados obtencion de informacién interna

La empresa obtiene informacion interna de:

Opcion: Estructura administrativay funcional
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 2 3 4% 6% 4
3 34 37 67% 73% 102
4 5 42 10% 82% 20
5 9 51 18% 100% 45
TOTAL: 51 100% 172
Promedio: 3,37
Opcién: Identificaciény descripcion de procesosy subprocesos
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 19 19 37% 37% 19
2 16 35 31% 69% 32
3 12 47 24% 92% 36
4 3 50 6% 98% 12
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL: 51 100% 104
Promedio: 2,04
Opcion: Descripcion de flujos de datos e informacién de los procesos
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 20 20 39% 39% 20
2 23 43 45% 84% 46
3 7 50 14% 98% 21
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 91
Promedio: 1,78

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 27. (Continuacion) Resultados obtencion de informacion interna

Opcién: | Canalesy vias de la comunicacion interna
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 4 4 8% 8% 8
3 11 15 22% 29% 33
4 21 36 41% 71% 84
5 15 51 29% 100% 75
TOTAL.: 51 100% 200
Promedio: 3,92
Opcién: Reportes de las diversas areas de la empresa
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 36 36 71% 71% 36
2 11 47 22% 92% 22
3 3 50 6% 98% 9
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 71
Promedio: 1,39

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 24. Resultados obtencién de informacion interna
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La informacion interna de Arevatur es obtenida principalmente de los canales
internos y de su estructura administrativa y funcional, ya que estos son los medios
por los que principalmente fluye la comunicacion dentro de la empresa. Es
importante desarrollar mapas y flujos de procesos que faciliten la operaciéon de la
empresa, ya que ademas de mejorar la calidad de servicio, también ayudan a
reducir costos mediante la reduccion de tiempos.

La elaboracion y divulgacion de reportes es una clara debilidad dentro de la empresa
gue debe ser contrarrestada con la fomentacion de la gestion del conocimiento en
donde la organizacion realice analisis no solo de su sector, sino de sus
departamentos internos con el fin de contrarrestar las debilidades que esté
presentando, y asi mismo utilizar las fortalezas con las que cuenta. Ademas,
también para el control de resultados.

Tabla 28. Resultados recursos parala recoleccion de informacion

\ Los recursos utilizados para el levantamiento de informacion son:

Opcion: Recursos humanos
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 2 2 4% 4% 4
3 9 11 18% 22% 27
4 12 23 24% 45% 48
5 28 51 55% 100% 140
TOTAL: 51 100% 219
Promedio: 4,29
Opcion: Carterade productosy servicios de informacion
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 32 32 63% 63% 32
2 7 39 14% 76% 14
3 11 50 22% 98% 33
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 83
Promedio: 1,63

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28. (Continuacion) Resultados recursos para la recolecciéon de informacién

Opcién: | Productosy servicios a los que se accede
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 18 18 35% 35% 54
4 14 32 27% 63% 56
5 19 51 37% 100% 95
TOTAL.: 51 100% 205
Promedio: 4,02
Opcion: Elementos de seguridad informatica
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 47 47 92% 92% 47
2 1 48 2% 94% 2
3 3 51 6% 100% 9
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 58
Promedio: 1,14
Opcion: Fuentes de informacion a las que accede
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 3 3 6% 6% 6
3 11 14 22% 27% 33
4 9 23 18% 45% 36
5 28 51 55% 100% 140
TOTAL.: 51 100% 215
Promedio: 4,22
Opcién: Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, etc.)
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 5 5 10% 10% 5
2 28 33 55% 65% 56
3 14 47 27% 92% 42
4 2 49 4% 96% 8
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL: 51 100% 121
Promedio: 2,37

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 25. Resultados recursos para la recoleccién de informacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Para la recoleccién de informacion, Arevatur utiliza principalmente los recursos
humanos de la empresa, los productos y servicios a los que accede, y las fuentes
gue comunmente consulta. Es una fortaleza contar con colaboradores expertos en
la industria ya que la informacién proveniente de ellos aporta en gran medida al
desarrollo de la organizacion.

Sin embargo, se han dejado de lado otros recursos como las carteras de productos
y servicios de la informacion, que podrian ofrecer a Arevatur conocimiento
fundamental para adquirir mas conocimiento acerca de tendencias y reportes de su
sector y de sus competidores para lograr una ventaja competitiva.

Por el lado de las redes sociales, la importancia es bastante baja. Si bien no son
fuente de informacién 100% confiable, se puede conocer bastante sobre el sector,
el mercado y los competidores si se accede a los perfiles correctos, para de esta
manera formular estrategias que hagan frente a las acciones de la competencia.
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Tabla 29. Resultados medios de comunicacion

Los medios de comunicacion que utilizala empresa son:

Opcion: Correo electrénico
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 2 2 4% 4% 6
4 6 8 12% 16% 24
5 43 51 84% 100% 215
TOTAL.: 51 100% 245
Promedio: 4,80
Opcion: Intranety extranet
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 2 51 4% 100% 4
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 53
Promedio: 1,04
Opcion: Actividades presenciales
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 3 3 6% 6% 6
3 39 42 76% 82% 117
4 7 49 14% 96% 28
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 161
Promedio: 3,16

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 29. (Continuacion) Resultados medios de comunicacién

Opcién: | Reuniones de trabajo
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 4 4 8% 8% 8
3 26 30 51% 59% 78
4 13 43 25% 84% 52
5 8 51 16% 100% 40
TOTAL.: 51 100% 178
Promedio: 3,49
Opcién: Actividades grupales cientifico técnicas
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 50 50 98% 98% 50
2 0 50 0% 98% 0
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 53
Promedio: 1,04
Opcion: Informes o boletines impresos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 2 51 4% 100% 4
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 53
Promedio: 1,04
Opcién: Telefénico
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 0 0 0% 0% 0
3 1 1 2% 2% 3
4 2 3 4% 6% 8
5 48 51 94% 100% 240
TOTAL.: 51 100% 251
Promedio: 4,92

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 26. Resultados medios de comunicacion

Los medios de comunicacion que utiliza la empresa son:

Importancia
[#4]

1 —_— —_— —_—

Correo Intranety  Actividades Reuniones de Actividades Informeso  Telefonico
electrénico extranet  presenciales trabajo grupales boletines
cientifico impresos

técnicas

Fuente: Elaboracion propia.

Se aprecia que la organizacién utiliza principalmente el correo electrénico y la
telefonia para llevar a cabo la comunicacion dentro de la empresa. Este proceso es
de los mas importantes dentro de la organizacion, ya que es la manera en que tanto
colaboradores como clientes se comunican entre si para llevar a cabo los servicios
de transporte. Por lo tanto, cualquier mejoria que se le pueda dar a estas
herramientas, va a tener un gran impacto positivo sobre la operacion de la empresa.
Seguido a esto, lo mas importante para la organizacion son las actividades
presenciales y reuniones de trabajo las cuales se han visto reducidas en los ultimos
meses debido a la pandemia del COVID-19.

Dentro de la gestién del conocimiento es importante contar con una intranet en
donde también se comuniquen noticias y novedades relacionadas a la actividad de
la organizacion, ademas permite consolidar la informacién en un solo lugar y tener
mas control de quién esta al tanto de los comunicados y quien no, con el fin de evitar
perdida de comunicacion. Por otro lado, los informes o boletines impresos, y las
actividades grupales tecnocientificas tiene una importancia casi nula, lo cual explica
en parte la falta de investigacion por parte de la empresa.
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Tabla 30. Resultados fuentes de informacion

Las fuentes utilizadas por la empresa para el disefio de un sistema

de informacién son:

Opcién: Contratos
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 3 3 6% 6% 3
2 7 10 14% 20% 14
3 11 21 22% 41% 33
4 25 46 49% 90% 100
5 5 51 10% 100% 25
TOTAL.: 51 100% 175
Promedio: 3,43
Opcioén: Mercadotecnia
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 18 18 35% 35% 18
2 9 27 18% 53% 18
3 20 47 39% 92% 60
4 3 50 6% 98% 12
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL.: 51 100% 113
Promedio: 2,22
Opcion: Reporte e informes econdémicos y financieros
Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 29 29 57% 57% 29
2 9 38 18% 75% 18
3 6 44 12% 86% 18
4 5 49 10% 96% 20
5 2 51 4% 100% 10
TOTAL.: 51 100% 95
Promedio: 1,86

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 30. (Continuaciéon) Resultados fuentes de informacion

Opcién: | Proveedores de maquinariay equipos
Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 49 49 96% 96% 49
2 2 51 4% 100% 4
3 0 51 0% 100% 0
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 53
Promedio: 1,04
Opcion: Proveedores de materiales e insumos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(i) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 37 37 73% 73% 37
2 12 49 24% 96% 24
3 2 51 4% 100% 6
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 67
Promedio: 1,31
Opcién: Empresas consultoras
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 47 47 92% 92% 47
2 3 50 6% 98% 6
3 0 50 0% 98% 0
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 57
Promedio: 1,12
Opcién: Reportes especializados
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 46 46 90% 90% 46
2 4 50 8% 98% 8
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 57
Promedio: 1,12

Fuente: Elaboracién propia.

120




Grafico 27. Resultados fuentes de informacion

Las fuentes utilizadas por la empresa para el disefio de un
sistema de informacién son:
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Contratos  Mercadotecnia Reporte e Proveedores Proveedores Empresas Reportes
informes de maquinaria de materiales e consultoras especializados
econdémicosy  y equipos insumos
financieros

Fuente: Elaboracién propia.

La organizacién utiliza principalmente la informacion obtenida en los contratos de
sus clientes para desarrollar sistemas de informacion, ya que estos contienen los
requerimientos correspondientes a las necesidades del cliente. Seguido de la
mercadotecnia que aporta muy poco al desarrollo de estos sistemas y que deberia
ser mas tenida en cuenta ya que la informacién de los mercados y consumidores es
clave para desarrollar y alimentar aquellos sistemas de informacién que posea la
empresa.

Es también importante prestar atencion a los reportes ya que estos contienen
informacion valiosa para el desarrollo de los sistemas, los cuales ademas de todas
las herramientas que poseen, también apoyan la toma de decisiones de la empresa
a través de la informacion que es suministrada para ellos.

Por otro lado, es notoria la poca importancia que la empresa otorga a la informacion
procedente de sus proveedores, lo cual puede afectar la implementacion exitosa de
los sistemas de informacion. Los proveedores cuentan con conocimiento
sumamente importante que puede evitar los incidentes dentro de la organizacion y
le perdida de recursos.
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Tabla 31. Resultados métodos paraimplementaciones de sistemas

Para laimplementacién de un nuevo sistemade informacién la

empresa

Opcién: Emprende desarrollos propios
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 48 48 94% 94% 48
2 2 50 4% 98% 4
3 1 51 2% 100% 3
4 0 51 0% 100% 0
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL: 51 100% 55
Promedio: 1,08
Opcioén: Contrata empresas desarrolladoras para hacerlo
Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 1 1 2% 2% 1
2 1 2 2% 4% 2
3 5 7 10% 14% 15
4 10 17 20% 33% 40
5 34 51 67% 100% 170
TOTAL: 51 100% 228
Promedio: 4,47
Opcion: Vincula desarrolladores expertos para construir los sistemas requeridos
Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia
Xi Absoluta Absoluta Relativa Relativa Xi*fi
(fi) Acumulada (Fi) (fr) Acumulada (Fr)
1 10 10 20% 20% 10
2 4 14 8% 27% 8
3 29 43 57% 84% 87
4 5 48 10% 94% 20
S 3 51 6% 100% 15
TOTAL: 51 100% 140
Promedio: 2,75

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 31. (Continuacion) Resultados métodos paraimplementaciones de sistemas

Opcién: | Compra las soluciones comerciales que requiere
o Frecuencia} Frecuencia Abso_luta Frecgencia Frecuencia Relativa i *fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 0 0 0% 0% 0
2 2 2 4% 4% 4
3 28 30 55% 59% 84
4 6 36 12% 71% 24
5 15 51 29% 100% 75
TOTAL.: 51 100% 187
Promedio: 3,67
opcién: Adquiere sistemas comerciales para adecuarlos a las necesidades de la
empresa
ol Frecuencia} Frecuencia Abso_luta FreCL_Jencia Frecuencia Relativa i *fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 7 7 14% 14% 7
2 15 22 29% 43% 30
3 22 44 43% 86% 66
4 6 50 12% 98% 24
5 1 51 2% 100% 5
TOTAL: 51 100% 132
Promedio: 2,59
Opcién: Genera alianzas con proveedores para generar soluciones a la medida
o Frecuencia} Frecuencia Abso_luta FreCL_Jencia Frecuencia Relativa i *fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 6 6 12% 12% 6
2 1 7 2% 14% 2
3 20 27 39% 53% 60
4 11 38 22% 75% 44
5 13 51 25% 100% 65
TOTAL: 51 100% 177
Promedio: 3,47
Opcién: Emprende proyectos de cooperacion para desarrollar las soluciones requeridas
it Frecuencia} Frecuencia Abso_luta FreCL_Jencia Frecuencia Relativa i *fi
Absoluta (fi) Acumulada (Fi) Relativa (fr) Acumulada (Fr)
1 45 45 88% 88% 45
2 5 50 10% 98% 10
3 0 50 0% 98% 0
4 1 51 2% 100% 4
5 0 51 0% 100% 0
TOTAL.: 51 100% 59
Promedio: 1,16

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 28. Resultados métodos para implementaciones de sistemas

Para la implementacion de un nuevo sistema de informacion la

empresa.
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requeridos necesidades de medida requeridas
la empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la introduccion de sistemas de informacion en Arevatur, la empresa
comunmente recurre a terceros para su adquisiciéon e implementacién, lo cual es
esperado ya que no cuentan con un equipo de programadores propios. Es
importante tener en cuenta el escalamiento de la aplicacibn movil, ya que, de ser
muy grande en el futuro, podria incrementar los costos a pagar a terceros, en cuyo
caso seria mejor contar con un grupo de programadores que mantengan y continden
el desarrollo de la aplicacién, abriendo puertas a incluso emprendimientos propios
de la empresa.

Esto también podria crear oportunidades para el desarrollo y comercializacion de
soluciones informéticas y tecnoldgicas provenientes de Arevatur hacia el sector del
transporte, lo que traeria nuevas fuentes de ingreso para la organizacion y cimiento
no solo en la industria, sino a nivel local. Sin embargo, en el estado actual de la
empresa su enfoque debe estar en otros aspectos sin el hecho de ignorar aquellas
puertas que puedan apoyar el cumplimiento de la visién de la organizacion.

4.5. MATRIZ EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS - EFE

La matriz de evaluacion de factores externos permite presentar de manera simple
el impacto que los aspectos econdémicos, culturales, sociales, demograficos,
ambientales, politicos, legales y tecnolégicos tienen en la empresa, para que de
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esta manera puedan ser evaluados y se logre tener una perspectiva de aquellos
factores con mas prioridad para ser resueltos (Vidal, 2004).

Para el desarrollo de esta matriz se tomaron factores relacionados exclusivamente
con la gestion del conocimiento, con el fin de lograr el objetivo principal de este
trabajo.

Tabla 32. Matriz EFE

| Matriz EFE

FACTORES DETERMINANTES DE - PESO
EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Auge de las tecnologias 0.13 2 0.26
Decreto 688 de 2021 - Subsidio de
néminas 0.06 3 0.18
Energias alternativas 0.05 1 0.05
Informacién sectorial 0.08 1 0.08
Proyeccion PIB 2022 0.06 3 0.18
Acceso a TICS 0.1 2 0.2
Total 0.48 0.95
AMENAZAS

Ley 581 de 2012 - Ley de proteccion de
datos 0.11 1 0.11
Incremento tasas de cambio 0.05 2 0.1
Decreto 431 de 2017 - Regulacion del
transporte oL £ e
Pandemia del COVID-19 0.07 3 0.21
Incremento tasas de interés 0.08 2 0.16
Competencia sectorial 0.11 2 0.22
Total 0.52 1.1
TOTAL MATRIZ 1 2.05

Fuente: Elaboracion propia.

La matriz EFE para la empresa Arevatur Ltda. arrojé un puntaje de 2.05, ubicandose
por debajo de la media. Esto se da debido a su poca capacidad para aprovechar las
oportunidades en el &mbito tecnolégico que han aparecido debido al confinamiento
y la evolucion en los procesos de trabajo. Por otro lado, se observa que las energias
alternativas como el gas y la electricidad no han sido tomadas en cuenta para
innovar en la flota de la empresa, lo cual es clave para reducir costos. Con respecto
alas amenazas se observa que la empresa no las ha abordado de manera oportuna,
dentro de estas la mas importante es la ley de proteccién de datos, en donde
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Arevatur maneja informacion personal de sus clientes sin previo consentimiento,
poniendo en peligro la existencia de la empresa. Ademas, la organizacion presenta
dificultades para afrontar las regulaciones y la competencia actual en el sector. A
pesar del fuerte impacto que la pandemia del COVID-19 ha tenido sobre la empresa
y el sector del transporte, han logrado sobrellevarlo de manera que han podido
mantenerse a flote. Finamente, el incremento en las tasas de cambio y las tasas de
interés presentan una gran amenaza sobre la empresa ya que la podria reducir la
inversion sobre la empresa.

4.6. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS - EFI

La matriz de evaluacion de los factores internos ofrece una sintesis de la auditoria
interna de la organizacién, en donde se logra evaluar y dar prioridad aquellas
fortalezas y debilidades de la empresa, para lograr entender el impacto que tienen
sobre esta (Vidal, 2004).

Para efectos de este trabajo solo fueron incluidas fortalezas y debilidades
relacionadas con la gestién del conocimiento.

Tabla 33. Matriz EFI

Matriz EFI

FACTORES DETERMINANTES DE 2 PESO
EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Experiencia del personal 0.11 3 0.33
Facilitadores del conocimiento 0.08 4 0.32
Total 0.19 0.65
DEBILIDADES

Procesos internos ineficientes 0.09 2 0.18
Soporte a la gestién del conocimiento 0.08 2 0.16
Capacitacion del personal 0.09 2 0.18
Tipo de cultura organizacional 0.08 2 0.16
Evaluacion de desempefio 0.07 2 0.14
Sistemas de informacién tecnoldgicos 0.1 2 0.2
Pagina web 0.09 2 0.18
Programa Qe recompensas y 0.06 1 0.06
reconocimientos
Interaccion con clientes 0.07 2 0.14
Flujo del conocimiento 0.08 2 0.16
Total 0.81 1.56
TOTAL MATRIZ 1 2.21

Fuente: Elaboracion propia.
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La matriz EFl para la empresa Arevatur arroja un total ponderado de 2.21
ubicandose por debajo de la media, lo que significa que especialmente la empresa
no cuenta con muchas fortalezas relacionadas con la gestion del conocimiento y se
apoya mucho en la experiencia de su personal como facilitador del conocimiento.
Por otra parte se observa que, a excepcion del programa de recompensas y
reconocimientos, el resto de debilidades son debilidades mayores que tienen gran
impacto sobre la gestion del conocimiento de la empresa, especialmente la
ineficiencia de sus procesos internos, la capacitacion del personal, la ausencia de
una péagina web, el poco uso de los sistemas de informacion tecnoldgicos vy el tipo
de cultura organizacional que domina la empresa. Es evidente que la empresa
presenta dificultades para abordar estas debilidades de manera efectiva, por lo que
es necesario tomar accion inmediata y de esta manera evitar futuros problemas.

4.7. MATRIZ FODA

A pesar de haber identificado varios factores tanto internos como externos que
ameritan ser incluidos en la matriz FODA, para efectos de este trabajo solo fueron
tomados en cuenta aquellos relacionados con la gestion del conocimiento, con el fin
de lograr el objetivo principal de este estudio.

Cuadro 2. Matriz FODA

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Auge de las tecnologias
- Decreto 688 de 2021 — Subsidio de
néminas
- Energias alternativas
- Informacion sectorial
- Proyeccion PIB 2022
- Acceso a TICS
DEBILIDADES AMENAZAS
- Procesos internos ineficientes
- Soporte a la gestion del conocimiento
- Capacitacion del personal
- Tipo de cultura organizacional
- Evaluacién de desempefio
- Sistemas de informacion tecnoldgicos
- Pagina web
- Programa de recompensasy
reconocimientos
- Interaccion con clientes
- Flujo de conocimiento

- Experiencia del personal
- Facilitadores de conocimiento

- Ley 581 de 2012 — Ley de proteccion
de datos

- Incremento tasas de cambio

- Decreto 431 de 2013 — Regulacion de
transporte

- Pandemia del COVID-19

- Incremento tasas de interés

- Competencia sectorial

Fuente: Elaboracion propia.
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Un gran porcentaje de los colaboradores de Arevatur ha prestado sus servicios en
la empresay en la industria por mas de 10 afios, y poseen experiencia e informacién
valiosa que puede ser utilizada de diversas maneras. Por el lado de la cultura
organizacional dominante de Arevatur no propicia un ambiente en donde sea exitosa
la implementacion de la gestion del conocimiento.

Los procesos de la organizacion no estan debidamente representados y son
anticuados, resultando en incrementos de costos y demora en los servicios.

Ademas, la empresa no cuenta con mecanismos para identificar, crear, almacenar,
distribuir, aplicar y medir el conocimiento.

La pandemia del COVID-19 abrié nuevas puertas en el entorno tecnoldgico, lo que
permite acceder a variedades de tecnologia y facilitar la operacién de las empresas.
Lo cual es clave y apoya la implementacién de la gestién del conocimiento.

Lainformacion que puede obtenerse a través de informes y analisis del sector puede
aprovecharse para generar estrategias y mejorar la toma de decisiones.

La Ley 1581 del 2012 de proteccion de datos, regula la manera en que las entidades
gestionan la informacion personal de sus clientes y usuarios. Actualmente Arevatur
reane cantidades significativas de informacion de sus clientes sin haber llenado o
aceptado un consentimiento previo. Lo que podria crear desconfianza y ocasionar
problemas legales a la empresa.

4.8. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

A continuacioén, se procede a definir las estrategias para la implementacion de la
gestion del conocimiento mediante el analisis DOFA. Esta herramienta permite
formular estrategias para alcanzar los objetivos propuestos, mediante el
aprovechamiento de las oportunidades del ambiente externo, la neutralizacion de
las amenazas del entorno, el abordaje de las debilidades de la organizacion, y la
explotacion de las fortalezas actuales (Sena, 2008).

Pese a que pueden existir una mayor cantidad y variedad de estrategias, para
efectos de este trabajo las estrategias presentadas en el siguiente cuadro estan
dedicadas exclusivamente a la implementacion de la gestion del conocimiento en
Arevatur.
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Cuadro 3. Andlisis DOFA

Factores
Internos

Factores
Externos

OPORTUNIDADES

O1. Auge de las tecnologias
0O2. Decreto 688 de 2021 -
Subsidio de néminas

03. Energias alternativas
O4. Informacion sectorial
O5. Proyeccion PIB 2022
06. Acceso a TICS

AMENAZAS
Al. Ley 581 de 2012 - Ley
de proteccion de datos
A2. Incremento tasas de
cambio
A3. Decreto 431 de 2013 -
Regulaciéon del transporte
A4. Pandemia del COVID-
19
A5. Incremento tasas de
interés
A6. Competencia sectorial

FORTALEZAS

F1. Experiencia del
personal

F2. Facilitadores del
conocimiento

-Integracion de métodos

para la gestién del
conocimiento (F1, F2,
02, 04, 05, 06).

ESTRATEGIAS FA

- Alineacioén con la Ley
1581 de 2012 - Proteccién
de datos personales (F1,

F2, Al).

ESTRATEGIAS FO

DEBILIDADES

D1. Procesos internos
ineficientes

D2. Soporte a la gestion del
conocimiento

D3. Capacitacion del personal
D4. Tipo de cultura
organizacional

D5. Evaluacion de desempefio
D6. Sistemas de informacioén
tecnolégicos

D7. Pagina web

D8. Programade recompensas y
reconocimientos

D9. Interaccion con clientes
D10. Flujo del conocimiento

ESTRATEGIAS DO

- Desarrollo de competencias
del talento humano (D1, D2,
D3, D4, D5, D8, D10, O1, O2,
04, 05, 06).

- Integracion de las
herramientas tecnoldgicas
o1 para la G.C. (D1, D2, D6, D7,
" | D9, D10, O1, 04, 06).
- Analisis de informes y
tendencias del sector para la
toma de decisiones (D1, D2,
D6, D10, O1, 03, 04, 05,
06).

ESTRATEGIAS DA

- Fortalecimiento de los
procesos internos con la
gestién del conocimiento (D1,
D2, D6, D7, D10, Al, A2, A3,
A4, A5, AB).

- Inclinacion de tipo
adhocratica de la cultura
organizacional (D3, D4, D5,
D8, D9, D10, A6).

Fuente: Elaboracion propia.
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5. IDENTIFICACION ASPECTOS ORGANIZACIONALES

5.1. MATRIZ FACTORES DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Una vez desarrollado el diagnéstico y presentado a los directivos de la compafiia,
se procede a desarrollar la matriz resumen de la gestion del conocimiento. Esta
matriz permite identificar los factores de la cultura organizacional, la gestion
humana, la gestion de la informacion y la gestién tecnolégica a los que debe
prestarse mayor importancia al momento de desarrollar el modelo de la gestion del
conocimiento.

Cultura Organizacional: La cultura organizacional es el pilar que soporta el flujo de
conocimiento dentro de la organizacién. Es clave para promover un ambiente en
donde se desarrollen y se compartan ideas e informacion. Es importante inculcar en
los colaboradores la importancia que tiene el conocimiento para el desarrollo y
crecimiento de la organizacion. Un modelo de gestion del conocimiento no puede
triunfar si no existe una cultura apropiada.

Gestion Humana: El recurso humano es el principal actor dentro del proceso de
creacion y utilizacion del conocimiento. Es en los colaboradores que reside toda la
informacion que la empresa necesita, tanto habilidades como conocimiento hacen
parte de aquello que agrega valor a la empresa. Por lo tanto, es crucial contar con
personal capaz que logre desempefiarse al nivel méas alto. Esto se logra mediante
capacitaciones, trabajo en equipo, desarrollo y evaluaciébn de competencias.
Ademas, también de procesos pertenecientes a la organizacion que permitan evitar
el abandono de personal clave para la organizacion.

Gestion Tecnoldgica: Si bien la gestion del conocimiento puede realizarse sin el
uso de tecnologia, su aplicacion se vuelve extremadamente facil cuando se
implementa para tales fines. Desde los sistemas de informacion, hasta los ultimos
productos tecnolégicos aportan al proceso de captura, creacion y divulgacion del
conocimiento, facilitando la basqueda y acceso a la informacion. Implementar un
modelo de gestion del conocimiento sin el uso de la tecnologia, solo conllevaria un
retraso en el desarrollo de la organizacion, por lo que es importante aprovechar las
herramientas que en la actualidad existen para la simplificacion de tareas.

Aquellos factores que obtuvieron una importancia alta fueron tenidos en cuenta para
el disefio del modelo, y aquellos con una importancia media fueron socializados con
los directivos de la empresa para ratificar si es necesario incluirlos dentro del modelo
de gestion del conocimiento.

130



Cuadro 4. Matriz gestién del conocimiento

MATRIZ GESTION DEL CONOCIMIENTO

FACTOR

GESTION DEL CONOCIMIENTO
Flujo del Conocimiento (ldentificar, Capturar,
Generar, Distribuir, Aplicar, Transferir)

IMPORTANCIA

Baja Media Alta

Fuga de Conocimiento

Documentacion

Conceptualizacion del Conocimiento

Medicién del Conocimiento

Alineacion con los Procesos Internos
CULTURA ORGANIZACIONAL

Transferencia de Habilidades (Conocimiento
Técito)

Lecciones Aprendidas

Trabajo en Equipo

Reconocimientos y Recompensas

Lideres Modelos a Seguir

Participacion

Confianza y Cooperacion
GESTION HUMANA
Politicas y Estrategias

Comunicacion de las Politicas

Aprendizaje Continuo

Alineaci6bn Recursos Humanos

Sustitucién de Personal

Desarrollo de Talento

Programas de Entrenamiento

Evaluacion de Competencias

Benchmarking

Auto evaluacion
GESTION TECNOLOGICA
Uso de la Tecnhologia

Variedad de la Tecnologia

Aplicacion de la Informacion Externa

Fuentes de Conocimiento

Integracién a las Necesidades de la Empresa

Sitio Web

Sistemas de Informacién
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Cuadro 2. (Continuacion) Matriz gestion del conocimiento

Gestion de la Informacion
Estado Sistemas de Informacion
Adquisicion de la Informacion
Medios de Comunicacion
Alineacion con la Gestion del
Conocimiento

Herramientas para el Soporte
Fuente: Elaboracion propia.

En lo relacionado a la gestion del conocimiento, los factores de mas alta importancia
son el flujo de conocimiento que comprende todo el proceso desde la identificacion
hasta la transferencia del conocimiento, seguido de la documentacion del
conocimiento, y la alineacion con los procesos internos, lo cual es crucial para la
implementacién del modelo. Con respecto a la mediciébn del conocimiento los
resultados arrojaron una importancia media, sin embargo, al socializar la matriz con
los directivos, se establecio que era un factor de alta importancia.

Por el lado de la cultura organizacional los factores mas importantes son la
transferencia de conocimiento tacito, lo cual se refiere a aquello que los
colaboradores aprenden al momento de desempefar su trabajo, ademas de
reconocimientos y recompensas que se considera es esencial para incentivar la
divulgacién del conocimiento, finalmente se encuentran los programas de
entrenamiento, que pueden ser usados para la mejora de la calidad del servicio
mediante el fortalecimiento de las habilidades individuales.

Con respecto a la gestion humana, los resultados arrojaron que los aspectos mas
importantes son las politicas y estrategias relacionadas con la gestion del
conocimiento, y que son cruciales al momento de su implementacion, asi como
también la comunicacién de estas politicas a los colaboradores. El aprendizaje
continuo es considerado como importante, lo que ayuda a promover un ambiente
de innovacién y de mejora en la calidad del servicio.

Por dltimo, dentro de la gestion tecnoldgica se consideran importantes gran parte
de los factores, dentro de estos estan el uso de la tecnologia como soporte de la
gestion del conocimiento, las aplicaciones que Arevatur le puede dar a la
informacion externa, la integracion de la tecnologia a las necesidades de la
empresa, la construccion del sitio web que no solo apoya la gestion del
conocimiento, sino también al area comercial de la empresa. Por el lado de los
sistemas de informacion y medios de comunicacion, su importancia es también alta
ya que componen una parte fundamental para las operaciones de la empresa, y
cuyo fortalecimiento podria ser clave para el desarrollo de ventajas competitivas.
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En el siguiente cuadro se hace un resumen de aquellos aspectos organizacionales
identificados y que deben ser priorizados al momento de implementar la gestion del
conocimiento en Arevatur.

Cuadro 5. Aspectos organizacionales de la gestion del conocimiento

Flujo del Conocimiento (Identificar, Capturar,
Generar, Distribuir, Aplicar, Transferir)

Fuga de Conocimiento

Documentacion

Alineacién con los procesos internos
Transferencia de Habilidades (Conocimiento

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

CULTURA  [octo)
ORGANIZACIONAL |Reconocimientos y Recompensas
Participacion

Trabajo en Equipo

Politicas y estrategias

Comunicacion de las politicas

Aprendizaje Continuo

Desarrollo de talento

Programas de entrenamiento

Uso de la tecnologia

Aplicacion de la informacion externa
Fuentes de conocimiento

Integracion a las necesidades de la empresa
Sitio web

Sistemas de informacion

Adquisicion de la informacion

Alineacién con la gestion del conocimiento
Herramientas para el soporte

Fuente: Elaboracion propia.

GESTION
HUMANA

GESTION
TECNOLOGICA
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6. DISENO DEL MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Una vez socializados e identificados los factores relevantes con respecto a la
gestion del conocimiento, se procedié a disefiar el modelo en cuenta aquellos
aspectos con mayor importancia para la empresay sus necesidades.

El disefio de este modelo tiene sus bases en los cuatro procesos que conforman la
espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995), la capa de datos y el uso de
tecnologia de Kerschberg (2001), para posteriormente plasmar el conocimiento en
recursos fisicos y digitales. Por otro lado, se adaptaron los procesos del desarrollo
del conocimiento del KMAT de Arthur Andersen (1998).

Inicialmente se pueden observar unas entradas, correspondientes a toda fuente de
conocimiento interno o externo a la que es sometida la organizacion y sus
colaboradores. La cultura y la tecnologia de la empresa sirven como pilares para
lograr que esta informacion y conocimiento pasen por un ciclo en el que es
capturada, codificada y finalmente difundida a toda la empresa para lograr el
desarrollo de conocimiento explicito que permita continuar con el ciclo de gestion
del conocimiento en la organizacion.

Figura 11. Entradas del modelo de gestion del conocimiento

APRENDIZAJE INVIDIDUAL

CULTURA

ENTRADAS

- Experiencia

- Entorno

- Relaciones

- Lecciones Aprendidas
- Competidores

- Clientes

TECNOLOGIA
APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente, estas entradas son procesadas dentro de un ciclo lineal que consta
de 7 procesos:
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Identificar: Dentro de este proceso se identifican aquellas fuentes de las que
proviene el conocimiento que es clave para la organizacion, esto puede ser llevado
a cabo mediante la observacion, entrevistas y encuestas a los colaboradores.

Capturar: Una vez identificado el conocimiento es importante capturar informacion
gue sea relevante, de no ser asi se pueden tomar decisiones erroneas o los
resultados de la evaluacion pueden no ser precisos.

Generar: Para generar nuevo conocimiento es necesario escuchar a los
colaboradores y clientes, tomar sus ideas y sugerencias para apoyar la toma de
decisiones, el desarrollo de nuevos productos y servicios, y el proceso de transicion
del conocimiento almacenado de explicito a tacito.

Difundir: En esta fase el conocimiento es difundido a lo largo de la organizacion.
Este proceso se logra mediante el desarrollo de conocimiento explicito en donde es
tarea de la empresa la creacion de recursos de salida, como manuales de trabajo,
tutoriales, documentos, entrenamientos, capacitaciones, entre otros.

Aplicar: El conocimiento es usado para generar ventaja competitiva, ya sea
mediante el entrenamiento y capacitacion de los colaboradores, el desarrollo de
procesos que permitan a la empresa ser mas eficientes y reducir costos, la creacion
de nuevos productos y servicios, la mejoraen la toma de decisiones, entre otros.

Transferir: Se transfiere el conocimiento, bien sea de persona a persona o
mediante el proceso de interiorizacién en donde los colaboradores pueden aprender
del conocimiento explicito plasmado en recursos para mejorar sus habilidades.

Ademas, este ciclo es realizado al mismo tiempo dentro de la espiral del
conocimiento en donde el objetivo es convertir el conocimiento tacito de Arevatur en
conocimiento explicito y viceversa. Esto comprende los procesos de socializacion,
exteriorizacion, asociacién, e interiorizacion del conocimiento, los cuales
finalmente producen unos recursos que permiten acceder y aprovechar el
conocimiento adquirido.
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Figura 12. Procesos del modelo de gestion del conocimiento

PROCESOS

SOCIALIZACION

Flujo del
Conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia.

Una vez completado el proceso de flujo del conocimiento, se procede a continuar
con la fase de almacenamiento, en donde la informacion procesada se convierte en
conocimiento almacenado en bases de datos, repositorios web, repositorios de
correos electronicos y documentacion oficial. El objetivo de la fase de
almacenamiento es facilitar el acceso a esta informacion, de modo que mas
adelante apoye en el proceso de conversion a conocimiento explicito y pueda ser
difundida dentro de la organizacion.

Figura13. Fase de almacenamiento del modelo de gestién del conocimiento

CAPA DE DATOS - FASE DE ALMACENAMIENTO

~— @ :
%n
=
Bases de Repositorio Repositorio de Documentacion
Datos Web E-Mails

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, el desarrollo de la gestion del conocimiento produce unas salidas
que son representadas por recursos fisicos y digitales, los cuales contienen el
conocimiento tacito plasmado en conocimiento explicito. Estos pueden ser guias,
manuales de trabajo, estrategias, nuevos productos, servicios y procesos que
mejoren la competitividad y la eficacia de la organizacion. Ademas, el modelo de
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gestion del conocimiento busca cumplir con unos objetivos que permitan mejorar la
toma de decisiones, otorguen valor a la cultura organizacional y mejoren los
procesos y la innovacion dentro de la empresa. Estas salidas y objetivos se
convierten en mejoras para calidad de los servicios de la empresay su participacion
en el mercado, que finalmente cambia la perspectiva y favorece a los stakeholders
de Arevatur.

Figura 14. Salidas del modelo de gestién del conocimiento

OBJETIVOS

- Mejora de Procesos

- Fortalecimiento de la
Cultura Organizacional
- Toma de Decisiones
- Ventaja Competitiva

- Creacion de Valor

- Innovacion

SALIDAS

- Manuales de Trabajo
- Guias

- Cursos de Capacitacion
- Creacion de Sistemas
- Estrategias y Procesos

STAKEHOLDERS

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, los resultados son medidos y evaluados con el fin de corroborar de que
son los esperados. En esta fase se utilizan indicadores que midan aquellos aspectos
gue demuestren la eficacia del modelo de gestion del conocimiento. Se tomaran
medidas correctivas para aquellos que no se ajusten a lo que la organizacién
necesita. Dentro de esta fase se evallan aspectos correspondientes a la cultura
organizacional, gestién tecnoldgica y gestion del conocimiento.

La siguiente figura expone el modelo completo de la gestion del conocimiento para
Arevatur Ltda.:
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Figura 15. Modelo de gestién del conocimiento de Arevatur Ltda.

SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO DE AREVATUR LTDA.

PROCESOS

OBJETIVOS

APRENDIZAJE INVIDIDUAL

g SOCIALIZACION - Mejora de Procesos
- Fortalecimiento de la
CULTURA Cultura Organizacional
- Toma de Decisiones
> m - Ventaja Competitiva
ENTRADAS o = - Creacioén de Valor
Q . - Innovacién
- Experiencia E g
- Entorno (o) i =
- Relaciones o F|Uj(.J d.EI N SALIDAS
- Lecciones Aprendidas I|"-J Conocimiento 8
- Competidores = > - Manuales de Trabajo
- Clientes - Guias
- Cursos de Capacitacion
- Creacion de Sistemas
TECNOLOGIA ASOCIACION - Estrategias y Procesos

CAPA DE DATOS - FASE DE ALMACENAMIENTO \/
< - —
S @ =
~— gﬁg Q fijﬂ STAKEHOLDERS

Bases de Repositorio Repositorio de
Datos Web E-Mails

MEDICION Y CONTROL DE RESULTADOS

Fuente: Elaboracion propia.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Documentacién
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7. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

7.1. DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS

Una vez disefiado el modelo de gestion del conocimiento e identificados aquellos
aspectos organizacionales que son importantes para el tamafo y tipo de empresa,
es momento de definir las estrategias que seran utilizadas para la implementacion
del modelo dentro de la organizacion.

La metodologia para su formulacion consiste en tomar aquellos factores
identificados en el andlisis DOFA y los componentes considerados importantes en
la matriz resumen de la gestidbn del conocimiento, para desarrollar estrategias
basadas en los factores criticos de éxito de Wong & Aspinwall (2005) encontrados
en la figura 4, que permiten la implementacion del modelo, mientras que a la vez se
abordan aquellas debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades identificados
en el diagnostico de la organizacion.

7.1.1. Desarrollo de competencias del talento humano

Con la identificacion de la vasta experiencia de varios colaboradores no solo en la
organizacion sino en la industria del transporte, se ha adoptado por formular una
estrategia que aproveche esa fortaleza para desarrollar las competencias de los
demas colaboradores. Esto se realizard mediante el proyecto denominado como
“Formacion del personal en las mejores practicas relacionadas al servicio de
transporte” el cual consiste en capacitar al personal es las mejores practicas y
tendencias del sector.

La formulacién de esta estrategia fue establecida para llevarse a cabo de manera
semestral, usando recursos como personal propio de la empresa y expertos del
sector que aporten a las habilidades de los colaboradores.

7.1.2. Inclinacion de tipo adhocratica de la cultura organizacional

Los resultados del IECO arrojaron que la cultura organizacional de Arevatur
actualmente es de tipo jerarquica, sin embargo, para una exitosa implementacion
de la gestion del conocimiento, es necesario contar una cultura dominante de tipo
adhocrética. Para lograr esto, se han formulado 2 proyectos:

Capacitacion y empoderamiento de los colaboradores en el sistema de
gestiéon del conocimiento: Mediante este proyecto, se contextualiza a los
trabajadores acerca de la implementacion de la gestion del conocimiento en la
organizacion, y se da a conocer la importancia que cada uno de ellos tiene en este
proceso. De manera que se logre un compromiso de la fuerza laboral para una
exitosa implementacion.
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Establecimiento de mecanismos de incentivo, tanto econémicos como de
reconocimiento por laaccién de compartir conocimiento, ideas y sugerencias:
Las culturas de tipo adhocréatico son reconocidas por permitir a sus colaboradores
participar en el desarrollo de la empresa. Esto es logrado mediante la recoleccién
de ideas y sugerencias, la toma de riesgos y los emprendimientos individuales por
parte de los colaboradores. Ademas, estas ideas y sugerencias pueden aportar al
aspecto innovativo de la organizacion.

7.1.3. Fortalecimiento de los procesos internos con la gestion del
conocimiento

La gestion del conocimiento posee unos beneficios que permiten la reduccion de
costos y las mejoras en tiempos. Por lo que al identificar que los procesos internos
de Arevatur son anticuados y poco eficientes, se ha desarrollado una estrategia para
la el aprovechamiento de estos beneficios y so integracion con los procesos de la
organizacion. Para esto fueron creados 3 proyectos que son los siguientes:

Integracion de los procesos relacionados con el servicio de transporte, a la
aplicacion movil: Un gran numero de procesos relacionados con el éarea
operacional de Arevatur que presta los servicios de transporte, pueden ser
integrados en la aplicacion movil, permitiendo el desarrollo de numerosos procesos
y sistemas que logran mejorar la eficacia del servicio y monitorear aspectos que
puedan ser optimizados durante la prestacion del servicio.

Elaboracion de los mapas de procesos de la organizacion: El conocimiento de
la organizacion es usado para elaborar mapas de procesos que permitan a los
colaboradores de todas las areas conocer la manera en que deben ser ejecutados
los procesos de manera correcta. Esto no solo mejora la calidad del servicio sino su
eficiencia.

Implementacion de sistemas paralacorrecta planeacion y programacion de la
fuerza de trabajo: Los procesos para la planeacion del workforce de Arevatur son
manuales, y no se utilizan algoritmos y herramientas que asignen de manera
eficiente y correcta a los conductores con los servicios de transporte. Este proyecto
ahorra grandes cantidades de tiempo y personal que pueden destinarse a otras
actividades. Ademas, reduce los errores que comunmente se presentan al pasar
por alto solicitudes o al no contar con conductores disponibles debido a la mala
planeacién de la fuerza de trabajo.

7.1.4. Integracion de métodos para la gestion del conocimiento

Arevatur no posee ningun tipo de politicas o procesos que soporten la gestion del
conocimiento, por lo que es necesario integrar métodos que logren soportar el
modelo a implementar. Esta estrategia cuenta con un total de 4 proyectos que son
los siguientes:
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Identificacion de recursos internos y externos en donde se desarrolla el
conocimiento: Es clave conocer las fuentes y recursos de las cuales proviene el
conocimiento, para que, de esta manera, la organizacion continte con el proceso
de captura y creacion de conocimiento. Dentro de este proyecto son realizadas
encuestas y entrevistas a los colaboradores, en donde los resultados permitan
identificar aquellas fuentes. Sin embargo, también pueden usarse métodos de
observacion para la consecucion de este objetivo. Una vez identificados los
recursos, se procedera a realizar mapas de conocimiento con el fin de entender
mejor este proceso.

Asignacion de responsables para el control de la gestidon del conocimiento:
Para la correcta ejecucion del modelo de gestion del conocimiento debe haber unos
responsables que dirijan y apoyen los procesos. Estos pueden ser colaboradores
gue ya se encuentren dentro de la organizacién, o nuevos empleados dedicados
exclusivamente a este rol.

Generacion de recursos explicitos: Dentro del flujo de conocimiento, la creacion
y divulgacion de nuevo conocimiento es crucial, por lo que es fundamental la
generacion de recursos explicitos provenientes de conocimiento tacito. Esto no solo
ayuda al desarrollo de la empresa, sino que mejora las habilidades de sus
colaboradores mediante la creacidén de recursos que puedan ser consultados para
el aprendizaje, y su posterior aplicacion.

Establecimiento de espacios para la transferencia de conocimiento: Es
importante incentivar la accion de compartir el conocimiento, pero no es suficiente
solo con ofrecer recompensas y reconocimientos. La creacidon de espacios para este
fin es fundamental ya que estan especialmente dedicados a lograr este objetivo, y
crean una cultura en donde la divulgacion del conocimiento ser convierte en un
proceso natural de la organizacion. Este proyecto debe ser ejecutado de manera
trimestral para obtener mejores beneficios.

7.1.5. Integracion de herramientas tecnoldgicas parala G.C

Esta estrategia es la mas compleja dentro de la totalidad de la implementacién. Esta
enfocada en la integracién de la tecnologia para soportar la gestién del conocimiento
dentro de la organizacion.

Cuenta con un total de 4 proyectos que son los siguientes:

Integracion de herramientas CRM y ERP para la gestion de los procesos
comerciales y operacionales: Estas herramientas facilitaran la toma de decisiones
basada en los reportes generados de la informacion y conocimiento adquirido de
clientes, mercado y proveedores. Es crucial su implementacion para unas
proyecciones y reportes precisos.
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Integracion del sitio web con herramientas de la gestion del conocimiento:
Dentro de este proyecto se implementan médulos que son compartidos con la
aplicacion movil de la empresa, lo que permitird una sincronizacion de la informacion
y abre las puertas a diferentes posibilidades, desde la integracion de bases de datos
al monitoreo de notificaciones y actualizaciones enviadas a los colaboradores.

Implementacion de la suit de Google Apps: La suit de Google Apps permitira
mantener toda la informacion de la empresa en la nube de manera segura, lo que
evita la fuga de conocimiento, y facilita la busqueda y extraccion del conocimiento
almacenado. Ademas, permite la integracion con otros sistemas dedicados a la
presentacion de estadisticas y reportes relacionados con el estado de la empresa.

Creacion e implementacién de repositorios web y de e-mail: Dentro de estos
repositorios seran almacenados informacién como bases de datos y correos
electronicos, los cuales estaran integrados dentro de la intranet de la organizacion
para el facil acceso de la informacion.

7.1.6. Andlisis de informes y tendencias del sector como soporte para latoma
de decisiones

Durante la aplicacion de cuestionarios, se evidencié una gran debilidad con respecto
a la manera en que Arevatur percibe los reportes e informes del sector. La empresa
no usa este conocimiento para tomar decisiones, lo cual es bastante grave.

Esta estrategia cuenta con un proyecto denominado “Formulacion de reportes
sectoriales para la toma de decisiones” en donde la organizacion debe formular
reportes e informes del sector con una frecuencia minima trimestral. Esto apoyara
la toma de decisiones y mantendra a la organizacion actualizada en las tendencias
y en el estado actual del sector, lo que le permitird ser mas preciso al momento de
actuar.

7.1.7. Alineacién con la Ley 1581 de 2012 de proteccién de datos personales

Es una estrategia de alta prioridad que debe ser implementada tan pronto como sea
posible debido a que la organizacibn manipula informacién de clientes y
proveedores sin un consentimiento previo por parte de ellos. En la actualidad es
fundamental la creacién de términos y servicios en donde los usuarios den su aval
para el uso de la informacién, de lo contrario podrian tomar acciones legales contra
la empresa.

Para esta estrategia se formul6 el proyecto denominado “Formulacion de términos
y condiciones integrados en las herramientas que manipulen informacion de clientes
y proveedores” el cual tiene una duracién de 1 mes y utiliza recursos externos,
principalmente expertos legales que sepan disefiar estos términos y condiciones
para su posterior implementacion en las herramientas de la organizacion.

142



7.2. PLANES DE ACCION

Los planes de accion son herramientas en donde se plasma una ruta de trabajo
mediante actividades, recursos, tiempos y proyectos que apoyan el proceso de
accion de las empresas. Estan conformados por pasos que llevan a las empresas
al logro de las estrategias planteadas (Barrera, 2010).

Para el desarrollo de los planes de accion se estudio cada proyecto correspondiente
a las estrategias y sus necesidades. Para obtener el valor de cada recurso se
investigd en el mercado y se realizaron cotizaciones cuando fue posible para
obtener valores reales y precisos. Esto fue especialmente empleado en los casos
en los que eran necesarios recursos como software o planes digitales, asi mismo
con los especialistas legales, capacitaciones externas y carteras de productos y
servicios de informacion. Los calculos de los equipos de computo son por alquiler
mensual.

Con el fin de implementar el modelo de la gestibn del conocimiento, se han
desarrollado 7 planes de accion correspondientes a las estrategias de gestion de
conocimiento, y acompafnados por sus respectivas actividades y cronogramas.
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Tabla 34. Plan de accion experiencia del personal

Perspectiva:

PLAN DE ACCION

EXPERIENCIA DEL PERSONAL Periodo/Periodicidad: Semestral
Estrategia: Desarrollo de competencias del talento humano
Objetivo Capacitar al personal operativo en las mejores practicas y tendencias del sector durante los
Estratégico: préximos 5 afios
Meta: Ofrecer cursos de capacitacion al personal semestralmente
Proyecto Actividades Responsables Recursos Valor Periodo ACC|c_)ne_s de
Seguimiento
1. ,Id(-?ntlflcar las mejores - Personal que Bono por
practicas en el servicio k $300.000
posea amplia
de transporte Lo cada vez que
g experiencia en
2. Identificar personal | haya una
experto dentro de la aempresa capacitacion .
empresa - Indicadores
o 3. Epscoger las préacticas . Empfresas de desempefio
Formacion del a incluir en la < Naateied .
personal en las L - Area los servicios | $500.000 - - indices de
. ho capacitacion i . de ) -
mejores practicas o administrativa o, Semestralmente | satisfaccion
) 4. Notificar al personal capacitacion .
relacionadas al acerca de la - Recursos empezando |del cliente
servicio de capacitacion humanos - Herramientas $470.000 Enero de 2022
transporte 5 Iéa acitar al personal virtuales ' -#de
eﬁ Iasp ré\cticasp capacitaciones
) S P completadas
identificadas Recompensas
6. Crear escenarios para - RECWSOS minimo 2 por
la aplicacién de lo financieros $90.000 c/u
aprendido
7. Evaluar los resultados
TOTAL $1.450.000

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 35. Plan de accion cultura organizacional

I

Perspectiva:

PLAN DE ACCION
CULTURA ORGANIZACIONAL

Enero 2022 - Marzo 2022

Periodo de Ejecucion:

conocimiento

Estrategia: Inclinacion de tipo adhocratica de la cultura organizacional
Objetivo " . ~
EstjratégiCO' Marcar al menos 20 puntos en el aspecto adhocratico del instrumento del IECO para el afio 2022
Meta: Cambiar la cultura dominante organizacional de Arevatur a tipo adhocratico durante el préximo afio
Proyecto Actividades Responsables  Recursos Valor Periodo Accu_)ne_s de
Seguimiento
1. Reunir a los
trabajadores - Espacios
2. Contextualizar a los fisicos $500.000
empleados acerca del
modelo de gestion del
conocimiento
o - Fuerza .
3. Notificar a los laboral $380.000 - Evaluaciones
Capacitacion y colaboradores sobre el | Area de con respecto
empoderamiento de |inicio de la capacitacion [ECUTSOS - Enero a al modelo
los colaboradores 4. Capacitar a los hUMANOS Febrero del
en el sistema de colaboradores con - Area - Equioos de 2022 - NUimero total
gestion del respecto a la gestion del quip $45.000 de

e administrativa cémputo :
conocimiento trabajadores

5. Dar a conocer la capacitados
importancia que cada
uno de ellos tiene dentro
de la organizacién

6. Explicar los beneficios
gue profesionalmente
aporta el modelo

- Papeleria $25.000
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Tabla 35. (Continuacion) Plan de accidn cultura organizacional

Establecimiento de
mecanismos de
incentivo, tanto
econémicos como
de reconocimiento
por la acciéon de
compartir
conocimiento, ideas
y sugerencias

1. Establecer los criterios
para otorgar los
reconocimientos

2. Establecer el tipo y
cantidad de
recompensas y
reconocimientos que
seran ofrecidos

3. Comunicar la politica
a los empleados

4. Promocionar la
politica dentro de la
empresa

5. Almacenar el
conocimiento compartido

O A

- Equipos de

- Area de cémputo

recursos
humanos

Ya fueron
calculados

- Area
financiera

- Area
administrativa
- Papeleria

Fuente: Elaboracion propia.
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$20.000

- Febrero a
Marzo del 2022

Colaboradores
gue comparten
el
conocimiento

-#de
recompensas y
reconocimiento
otorgados

$970.000




Tabla 36. Plan de accion procesos internos

PLAN DE ACCION

E 2022 - lio 2022
M PROCESOS INTERNOS Periodo/Periodicidad: NN

Estrategia: Fortalecimiento de los procesos internos con la gestion del conocimiento
Objetivo Mejorar la eficiencia de los procesos internos relacionados al servicio de transporte en un 40% en el
Estratégico: siguiente afio

Integrar minimo 2 procesos relacionados al servicio de transporte a la aplicacion movil de manera
Meta: semestral

Acciones de

Proyecto Actividades Responsables  Recursos Valor Periodo .
Seguimiento

1. Identificar los
procesos de la
organizacioén
2. ldentificar las
herramientas para la - # de mapas
elaboracion del mapeo de procesos
Elaboracion de los de procesos - Area i . . creados
3. Mapear los procesos - Papeleria $150.000 - Abril a Julio

gneaf;airgznﬁgﬁgﬁs ysan_d_o las herramientas ?zr:]e'glzt;tgzva de 2022 - # de veces
identificadas gue los mapas
4. Distribuir los mapas de han sido
procesos a lo largo de la consultados
organizacioén - Equipos de
5. Dar a conocer la cér?]p[ﬁ)to $90.000
importancia de los
mapas de procesos

Documentacion $0
interna

147



Tabla 36. (Continuacion) Plan de accién procesos internos

Integracion de los
procesos
relacionados con el
servicio de
transporte, a la
aplicacién movil

1. Identificar los procesos
relacionados con el
servicio de transporte

2. ldentificar los mas
importantes para su
integracion

3. Contactar a la empresa
especializada en software
4. Solicitar la integracion
de los procesos

5. Iniciar las pruebas de
la aplicacién

6. Capacitar a los
colaboradores en el uso
de la aplicacién

Implementacién de
sistemas para la

correcta planeacion
y programacioén de
la fuerza de trabajo

1. Identificar herramientas
de planeacion de
workforce

2. ldentificar empresas
gue vendan las
soluciones de workforce
3. Contactar a las
empresas

4. Cotizar la solucion

5. Comprar la solucién

6. Implementar la
solucién en la empresa
7. Capacitar al personal
para el uso de la solucion
8. Evaluar los resultados

O A

- Area
administrativa

- Area
operativa

- Empresa
responsable de
la aplicacion
movil

- Area
administrativa
- Area
operativa

- Area de
Recursos
Humanos

- $750.000 a

precio de

mercado por

proceso/herra $750.000 - #de

mienta a procesos

integrar integrados

. - Ener .

- Equipos de Ya fueron IJunio 5;02822 - Tiempo

cdmputo calculados empleado para
los procesos
de servicio de
transporte

- Celulares

inteligentes $640.000

- Personal

encargado del $6.356.000

manejo de

workforce

- Costo -#de

solucion conductores

workforce por $180.000 asignados

C P - Febrero a

= Mayo de 2022 | # de dias sin

errores en la
] asignacion
- Equipos de Ya fueron
cdmputo calculados

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 37. Plan de accion flujo del conocimiento

I

Perspectiva:

FLUJO DEL CONOCIMIENTO

PLAN DE ACCION

Periodo/Periodicidad:

Enero 2022 - Enero 2023

Estrategia: Integracion de métodos para la gestién del conocimiento
gbjet|yo_ . Mejorar el desempefio operacional de la organizacion en un 30% durante el proximo afio
strategico:
Meta: Implementar al menos 3 métodos para la gestién del conocimiento de manera cuatrimestral
Proyecto Actividades Responsables Recursos Valor Periodo Accu_)ne_s de
Seguimiento
1. Formulacién de
entrevistas y encuestas
2. Aplicacion de los ) - Equipos de $180.000 -#de
Identificacién de instrumentos - Area de computo ' recursos
recursos internos y | 3. Revisién de resultados recursos identificados
externos en donde | 4. Establecimiento de humanos Anualmente
se desarrolla el recursos identificados - Area - # de
conocimiento 5. Creacién de mapas de administrativa personal
conocimiento - Papeleria $240.000 encuestado
6. Divulgacion de mapas de
conocimiento
1. Crc_aamon del perfil de - Equipos de Ya esta - Personal
o trabajo computo calculado dedicado a la
Asignacion de 2. Publicacién de la oferta g
" gestion del
responsables para |dentro y fuera de la empresa |- Area de - Enero a -
el control de la 3. Realizacién de entrevistas | recursos - Personal $10.896.000 | Marzo de | COnocimiento
gestlo_n (_jel y pruebas 3 humanos 2022 _ Eficiencia de
conocimiento 4. Contratacién del personal - Paveleri v 5 la gestion del
5. Capacitacion del personal peleria a esta gestiol
6.Asignacion del personal promocional calculado conocimiento
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Tabla 37. (Continuacion) Plan de accién flujo del conocimiento

1. Identificar la informacién
almacenada que puede ser

150

Fuente: Elaboracion propia.

convertida - Personal de | - Aplicacion $1.640.000
2. Identificar habilidades | 9SO del movil - Cantidad de
. conocimiento
tacitas que pueden ser R recursos
X - Area de
. convertidas generados
Generacion de 3. Establecer el tipo de recursos - Equipos de Ya esta Semestral
recursos explicitos ' P humanos =quip -
recurso que sera generado | Area cdmputo calculado - Conocimiento
4.Extraer la informacion de administrativa tacito _
las fuentes _ Area convertido
5. Generar los recursos operacional - Papeleria Ya esta
explicitos P P calculado
6. Distribuir los recursos
1. Establecer las fechas - Espacios
para el espacio fisicos $360.000
2. Planear las actividades - Personal de - Equipos de Ya esta - Cantidad de
3. Notificar a los gestion del cémputo calculado conocimiento
Establecimiento de |colaboradores conocimiento tacito
espacios para la 4. Asignar a los - Area Trimestral transferido
transferencia de responsables administrativa
conocimiento 5. Reunir a los - Area de . Ya esta -
colaboradores recursos - Papeleria C
calculado olaboradores
6. Dar a conocer las humanos gue asistieron
actividades
7. Ejecutar las actividades
ot $13.316.000




Tabla 38. Plan de acciontecnologia

PLAN DE ACCION

: TECNOLOGIA : S Enero 2022 - Enero 2023
Perspectiva: Periodo/Periodicidad:
Estrategia: Integraciéon de herramientas tecnoldgicas para la gestion del conocimiento
Objetivo , Lo ~
0
Estratégico: Incrementar el uso de plataformas virtuales en un 90% durante los proximos 2 afios
Meta: Almacenar minimo 100 gigabytes de informacién y contenido multimedia cuatrimestralmente
Proyecto Actividades Responsables  Recursos Valor Periodo Accu_)ne_s de
Seguimiento
1. Identifi | - Personal para
: e?rllzcarn a?] er:wpdrestas el manejo del $10.902.312 - # de reportes
- que ofrezcan un producto software -1 generados por
Integracion de que se adapte a las - Equinos de semana | el software
herramientas CRM | necesidades de la empresa ) cérﬂ Eto $180.000 de
y ERP para la 2. Contactar a la empresa - Area comercial Acc?eso a Febrero |- % de
gestién de los 3. Solicitar la cotizacion - Area . $360.000 - 70 o
. . internet 2022 a 4 |informacion de
procesos 4. Comprar el software administrativa inf — semana | clientes
comerciales y 5. Implementar el software - nformacion . y
; : para alimentar $0 de Abril |ventas
operacionales 6. Capacitar al personal . .
o - el software 2022 |introducida en
7. Introducir la informacion C r el software
al software - ~ompra de $2.100.000
licencias
B - Equipos de Ya fue - 3ra
1. Identificar los aspectos a computo calculado semana
Integracion del sitio |integrar dentro del plan de Inf iy
Ya fue - Informacion
web con 2. Contactar a la empresa SA Febrero
| ©s i} _ cceso a lculad agregada a los
herramientas de la |desarrolladora de la pagina |- Area comercial |: calculado de 2022 - | %,
ar internet d del ol modulos de la
gestion del web entro del plan 3ra Adina web
conocimiento 3. Solicitar la integracion de - Costo semana | P29
los aspectos identificados implementacion $890.000 de Mayo
médulos de 2022
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Tabla 38. (Continuacion) Plan de accién tecnologia

. Ya fue
1. Adquirir en plan para el - Equipos de calculado
uso de la suit de Google computo dentro del
Apps plan
2. Capacitar al personal Ya fue - Archivos subidos
Implementacién de ﬁgr?;rl:ﬂsgn(tiaeslas - Area - Acceso a galcmagol ) I;gezzrzoa?e ala nube
i ini i internet entro de
fpspuslt de Google 3. Alinear las herramientas ?dArrT:alglitcr)?r?(\alszial plan Abril de |-
con Igs pc_)IJtlcas de la _Recursos de 2022 Vldﬁocccj)nferenuas
ngl\j‘.”'zac;oﬂ ¢ i6n d entrenamiento $0 realizadas
- Migrar la informacién de y capacitacion
las herramientas actuales 5 andard
a Google Apps - Fan standar
gle App Google Apps $480.000
Ya fue
- Equipos de calculado
1.Identificar la informacion cémputo dentro del
a almacenar plan
2. Contactar a la empresa Ya fue 1 - Gigabytes de
. especializada - Acceso a calculado | semana |informacion
Creacion e 3. Implementar el . internet dentro del | de Marzo |almacenada
implementacién de |repositorio en la empresa |- Area plan 2022 a 1
geposnorlos weby |4. Capacitacién del administrativa Informacion semana |- # de veces que
e e-mail personal en el uso del I $0 de Jull lainf 4 h
repositorio para almacenar 62:0;2|o e}(;n ormagc;on a
5. Alimentar el repositorio - $1.600.000 a sido extraida
con la informacién precio de
identificada mercado por un | $1.600.000
repositorio
pequeio
OTA $16.152.312

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 39. Plan de acciéon informacion sectorial

PLAN DE ACCION
INFORMACION SECTORIAL Periodo de Ejecucion: Trimestral

Estrategia: Andlisis de informes y tendencias del sector para la toma de decisiones
Objetivo . - - ~
Jevo ) Incrementar la eficacia de la toma de decisiones en un 80% durante los proximos 5 afios
Estratégico:
Meta: Desarrollar minimo 2 reportes relacionados con las tendencias del sector de manera trimestral
Proyecto Actividades Responsables  Recursos Valor Periodo Acmqne_s de
Seguimiento
- Personal $2.725.578
- Identificacién de las
fuentes de informacion - Reportes
- Recopilacién de la - Carteras de realigados
L informacion productos y .
rFeorgtjelzcslc;rg:tgﬁales - Andlisis de la informacion |- Area servicios de $300.000 Trimestralmente trimestralmente
P - Formulacion del reporte | administrativa informacion - -
para la toma de - Socializacion del reporte |- Area comercial i iA durante 5 afios | - Decisiones
decisiones Formulacién d P de informacion tomadas con
- rormuacion de - Fuentes de $0 base en los
deC|S|0neS . i |nf0rmaC|0n reportes
- Control de la eficacia de Equipes de
la toma de decisiones .
c6mputo $45.000
- Acceso a
internet $90.000

| TOTAL $3.160.578

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 40. Plan de accionlegal

PLAN DE ACCION

. . . g Enero 2022 - Febrero 2022
Perspectiva: Periodo/Periodicidad |

Estrategia: Alineacion con la Ley 1581 de 2012 - Proteccion de datos personales
Objetivo
Estratégico:

Mejorar en los resultados de indicadores de RSE en un 30% anualmente

Revisar y actualizar las politicas de privacidad y los términos y condiciones de la empresa
Meta: semestralmente

Acciones de

Proyecto Actividades Responsables Recursos Valor Periodo L
Seguimiento

- Identificar las

herramientas que hacen

uso de informacion -

ersonal Experto legal | $760.000 |, mciaimente
Formulacion de P e P 9 ' de la 1ra - Acciones
P - Identificar individuos o
términos y o semana de legales con
. compafiias expertas en "
condiciones - Area enero 2022 ala |respecto a la
. asuntos legales L . e
integrados en las . administrativa 1lra semana de | proteccion de
: - Contactar la compafiia o
herramientas que individuo - Empresa febrero 2022 datos
manipulen - desarrolladora
. pulen - Expresar la problemética .
informacion de S de software - - Indicadores
) - Iniciar el proceso de , . "y

clientes y desarrollo de términos - Equipos de Posteriormente | de medicion
proveedores . y computo $30.000 |4 manera RSE

condiciones

o semestral

- Implementar los términos

y condiciones en las

herramientas identificadas

OTA $790.000
Fuente: Elaboracién propia.
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7.3. INDICADORES DE SEGUIMIENTO

Los siguientes indicadores presentan una forma de medir el cumplimiento de los
planes de accion y la eficacia dentro de la organizacion. Se han formulado
indicadores para cada plan y la periodicidad en que deben ser realizados.

Cuadro 6. Indicadores de seguimiento

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

Plan Indicadores Periodicidad

# de personal capacitado / #
personal total de la empresa

# de capacitaciones aprobadas / #

de programas planeados SEESEL

Experiencia del Personal

# de capacitaciones planeadas / #
de capacitaciones realizadas

# de sugerencias implementadas /
# de sugerencias

total sugerencias-ideas recibidas /
Cultura Organizacional total empleados Semestral

# total sugerencias convertidas en
servicios / # total sugerencias
aceptadas

# de procesos mejorados / # de
procesos actuales

# de propuestas de mejoramiento
Procesos Internos aprobadas / # de propuesta de Semestral
mejoramiento presentadas

# de recursos actualizados / # de
recursos revisados
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Cuadro 6. (Continuacion) Indicadores de seguimiento

# de recursos mapeados / # de
recursos identificados

# de recursos explicitos generados
Flujo del Conocimiento /| # de recursos tacitos identificados Anual

# de empleados que comparten el
conocimiento / # de empleados
totales

# de veces que la informacién ha
sido extraida

# de reportes generados por el

software Cuatrimestral

Tecnologia

# de software implementados / #
de software planeado

# de fuentes consultadas / # de
fuentes disponibles

# de reportes realizados / # de

Trimestral
reportes planeados

Informacién Sectorial

# de decisiones ejecutadas / # de
decisiones tomadas

# de clientes activos / # de
reclamaciones legales
Legal Anual
# de revisiones realizadas / # de
revisiones programas

Fuente: Elaboracion propia.

7.4. RESUMEN DE LA INVERSION

Una vez calculados los recursos financieros que deben ser asignados a cada plan
de accién, se ha elaborado un presupuesto en donde se describen los costos de
cada plan, y finalmente se presentan en una tabla que contiene un resumen del
costo total para la implementacion de la totalidad del proyecto.
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Tabla 41. Presupuesto plan de accién experiencia personal

PRESUPUESTO

Plan de accion EXPERIENCIA DEL PERSONAL

Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un. Valor Total
Personal experimentado
perteneciente ala 1 bono por $300.000 $300.000 $300.000
organizacion
Empresas capacitadoras 1 empresa $500.000 | $500.000
Herramientas virtuales 2 und. $240.000 | $470.000
Recompensas 2 bonos $90.000 $180.000
TOTAL $1.450.000

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 42. Presupuesto plan de accién cultura organizacional

PRESUPUESTO
Plan de accidn CULTURA ORGANIZACIONAL
Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un. Valor Total

Espacios fisicos 2 und. $250.000 $500.000
Fuerza laboral 2 personas $190.000 $380.000
Equipos de coémputo 3 meses $15.000 $45.000
Papeleria 10 und. $4.500 $45.000
TOTAL $970.000

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 43. Presupuesto plan de accidn procesos internos

PRESUPUESTO

Plan de accidn PROCESOS INTERNOS

Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un. Valor Total
Documentacién interna 6 meses $0 $0
Papeleria 6 meses $150.000 $150.000
Equipos de computo 6 meses $15.000 $90.000
Integracion de procesos 1 proceso $750.000 $750.000
Solucién workforce 1 afio $180.000 $180.000
Celulares 2 und. $320.000 $640.000
Personal 6 meses $908.000 | $6.356.000
TOTAL $8.166.000

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 44. Presupuesto plan de accion flujo de conocimiento

PRESUPUESTO

Plan de accion FLUJO DE CONOCIMIENTO

Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un. Valor Total
Equipos de coémputo 1 afio $15.000 $180.000
Papeleria 1 afio $20.000 $240.000
Aplicacion movil 1 und. $1.640.000 $1.640.000
Espacios fisicos 2 und. $180.000 $360.000
Personal 1 afio $908.000 $10.896.000
TOTAL $13.316.000

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 45. Presupuesto plan de accion tecnologia
PRESUPUESTO
Plan de accién TECNOLOGIA
Concepto Cantidad / Tiempo  Valor Un.  Valor Total

Repositorio pequefio 1 und. $1.600.000 | $1.600.000
Licencias de software 1 und. $2.100.000 | $2.100.000
Implementacion de médulos 2 und. $445.000 $890.000
Plan Google Apps 1 afio $40.000 $480.000
Equipos de cémputo 1 afio $15.000 $180.000
Personal 1 afio $908.526 | $10.902.312
TOTAL $16.152.312

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 46. Presupuesto plan de accién informacién sectorial

PRESUPUESTO

INFORMACION SECTORIAL

Plan de accion

Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un.  Valor Total
Personal 3 meses $908.526 $2.725.578
Carteras de productos y
o 1 und. $300.000 $300.000
Fuentes de informacion 2 mensuales $0 $0
Equipos de computo 3 meses $15.000 $45.000
Acceso a internet 3 meses $30.000 $90.000
TOTAL $3.160.578

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 47. Presupuesto plan de accion legal

PRESUPUESTO
Plan de accion LEGAL
Concepto Cantidad / Tiempo Valor Un. Valor Total
Experto legal 1 und. $760.000 $760.000
Equipos de Computo 2 meses $15.000 $30.000
TOTAL $790.000

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 48. Resumen de la inversién

RESUMEN DE LA INVERSION

Plan Valor
Experiencia del Personal $1.450.000
Cultura Organizacional $970.000
Procesos Internos $8.166.000
Flujo del Conocimiento $13.316.000
Tecnologia $16.152.312
Informacioén Sectorial $3.160.578
Legal $790.000
TOTAL IMPLEMENTACION $44.004.890

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante tener en cuenta que la mitad de la inversibn corresponde a
contrataciéon de nuevo personal, lo cual en el caso de Arevatur puede omitirse hasta
cierto punto ya que cuenta con personal capaz de llevar a cabo las actividades
propuestas en los planes de accion.

7.5. CRONOGRAMAS

Con el fin de representar de manera gréafica y simple los tiempos en que deben ser
desempeiadas las actividades, se ha realizado un diagrama de Gantt el cual se
caracteriza por la representacion de proyectos en donde es posible realizar un
monitoreo del desarrollo durante su duracion (Rodriguez L. , 2014).

Los cronogramas presentados a continuacion incluyen informacion acerca de las
actividades que deben realizarse para la implementacion de cada plan de accion,
junto con los tiempos en semanas que para cada tarea.
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Tabla 49. Cronograma experienciadel personal

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestién del Conocimiento
Enero Febrero [ Marzo | Abril

Afio: 2022
Mayo | Junio Julio

Actividades

EXPERIENCIA DEL PERSONAL
Identificar las mejores practicas en el
servicio de transporte

Identificar personal experto dentro de
la empresa

Escoger las précticas a incluir en la
capacitacion

Notificar al personal acerca de la
capacitacion

Capacitar al personal en las practicas
identificadas

Crear escenarios para la aplicacién de
lo aprendido

Evaluar los resultados

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 50. Cronograma cultura organizacional

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestion del Conocimiento
Enero Febrero | Marzo | Abril

Actividades
Vi Mayo Junio

CULTURA ORGANIZACIONAL

Reunir a los trabajores

Contextualizar a los empleados acerca
del modelo de gestion del conocimiento
Notificar a los colaboradores sobre el
inicio de la capacitacion

capacitar a los colaboradores con
respecto a la gestion del conocimiento
Dar a conocer la importancia que cada
uno de ellos tiene dentro de la
organizacion

Explicar los beneficios que
profesionalmente aporta el modelo
Establecer los criterios para otorgar los
reconocimientos

Establecer el tipo y cantidad de
recompensas y reconocimientos que
serén ofrecidos

Comunicar la politica a los empleados
Promocionar la politica dentro de la
empresa

Almacenar el conocimiento compartido

Fuente: Elaboracién propia.
160



Tabla 51. Cronograma procesos internos

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestién del Conocimiento
Enero Febrero [ Marzo [ Abril Mayo Junio Julio

Actividades

PROCESOS INTERNOS

Identificar los procesos de la
organizacion

Identificar las herramientas para la
elaboracién del mapeo de procesos
Mapear los procesos usando las
herramientas identificadas

Distribuir los mapas de procesos a lo
largo de la organizacién

Dar a conocer la importancia de los
mapas de procesos

Identificar los procesos relacionados
con el servicio de transporte
Identificar los mas importantes para su
integracién

Contactar a la empresa especializada
en software

Solicitar la integracién de los procesos
Iniciar las pruebas de la aplicacion
Capacitar a los colaboradores en el
uso de la aplicacion

1. Identificar herramientas de
planeacion de workforce

2. Identificar empresas que vendan las
soluciones de workforce

3. Contactar a las empresas

4. Cotizar la solucién

5. Comprar la solucién

6. Implementar la solucién en la
empresa

7. Capacitar al personal para el uso de
la solucién

8. Evaluar los resultados

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 52. Cronograma flujo de conocimiento

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestién del Conocimiento
Enero Febrero [ Marzo [ Abril Mayo Junio Julio

Actividades

FLUJO DE CONOCIMIENTO

Formulacién de entrevistas y
encuestas

Aplicacion de los instrumentos
Revision de resultados
Establecimiento de recursos
identificados

Creacion de mapas de conocimiento

Divulgacion de mapas de conocimiento

Creacion del perfil de trabajo
Publicacién de la oferta dentro y fuera
de la empresa

Realizacién de entrevistas y pruebas
Contratacion del personal
Capacitacion del personal
Asignacion del personal

Identificar la informacién almacenada
que puede ser convertida

Identificar habilidades tacitas que
pueden ser convertidas

Establecer el tipo de recurso que sera
generado

Extraer la informacién de las fuentes
Generar los recursos explicitos
Distribuir los recursos

Establecer las fechas para el espacio
Planear las actividades

Notificar a los colaboradores

Asginar a los responsables

Reunir a los colaboradores

Dar a conocer las actividades
Ejecutar las actividades

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 53. Cronograma plan de tecnologia

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestion del Conocimiento
Enero Febrero | Marzo | Abril |

Actividades -
Mayo Junio

TECNOLOGIA

Identificar las empresas que ofrezcan
un producto que se adapte a las
necesidades de la empresa
Contactar a la empresa

Solicitar la cotizacién

Comprar el software

Implementar el software

Capacitar al personal

Introducir la informacién al software
Identificar los apectos a integrar
Contactar a la empresa desarrolladora
de la pagina web

Soliciar la integracién de los aspectos
identificados

Adquirir en plan para el uso de la suit
de Google Apps

Capacitar al personal en el uso de las
herramientas

Alinear las herramientas con las
politicas de la organizacion

Migrar la informacion de las
herramientas actuales a Google Apps
Identificar la informacion a almacenar
Contactar a la empresa especializada
Implementar el repositorio en la
empresa

Capacitacion del personal en el uso del
repositorio

Alimentar el repositorio con la
informacion identificada

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 54. Cronograma informacion sectorial

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestion del Conocimiento
Enero Febrero | Marzo | Abril |

Actividades -
Mayo Junio

INFORMACION SECTORIAL
- Identificacion de las fuentes de
informacion

- Recopilacién de la informacion

- Andlsis de la informacién

- Formulacién del reporte

- Socializacion del reporte

- Formulacién de decisiones

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 55. Cronograma plan legal

CRONOGRAMA
Nombre del Plan: Gestion del Conocimiento
Enero Febrero | Marzo | Abril

Actividades
Wi Mayo Junio

LEGAL

- Identificar las herramientas que hacen
uso de informacién personal

- Identificar individuos o compafiias
expertas en asuntos legales

- Contactar la compafiia o individuo
- Expresar la problematica

- Iniciar el proceso de desarrollo de
términos y condiciones

- Implementar los términos y
condiciones en las herramientas
identificadas

Fuente: Elaboracion propia.
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8. CONCLUSIONES

- El diagndstico arrojo resultados esperados con respecto a la manera en que
Arevatur gestiona el conocimiento, sin embargo, fueron encontradas amenazas de
tipo legal que deben ser atendidas inmediatamente. Por otro lado, se descubrieron
facilitadores como la vasta experiencia que poseen gran parte de los colaboradores,
y que puede ser aprovechado para alcanzar una implementaciéon de la gestion del
conocimiento mucho mas fluida. Asi mismo, existen oportunidades que en la
actualidad reducen el impacto financiero que conlleva la implementacion de este
modelo.

- Dentro de los aspectos organizacionales identificados para el disefio del modelo
de gestiébn del conocimiento se encontré la implementacion de politicas que
promuevan la identificacion, transferencia y el uso del conocimiento, asi como
también apoyarse en el uso de la tecnologia mediante sistemas de informacion y
herramientas de soporte que den via libre al acceso y almacenamiento del
conocimiento. Por otro lado, se identificd que es importante usar y entrenar al capital
humano para mejorar su desempefio mediante la informacion obtenida del modelo
de gestion del conocimiento, de esta manera también se logra mejorar la calidad del
servicio y se fomenta la innovacion dentro de la organizacion.

- ElI disefio del modelo de gestion del conocimiento fue completado
satisfactoriamente una vez identificados aquellos aspectos cruciales en el flujo de
conocimiento de la empresa, cumpliendo con el objetivo de dar prioridad a los
procesos de creacion, transferencia y almacenamiento del conocimiento. A su vez,
fue adaptado a lo que varios autores recomiendan para micro y pequefias
empresas, y para el tipo de organizacion objeto de estudio.

- Para la implementacion del sistema de gestion del conocimiento, fueron
desarrollados un total de 7 planes de accioén que ponen en marcha las estrategias
planteadas. El costo total de la propuesta es de $44.004.890 y su implementacion
va desde enero de 2022 hasta enero de 2023, sin embargo, hay tacticas que deben
ser repetidas de manera semestral o anual para lograr las metas propuestas.
Ademas, cada estrategia perteneciente a los planes de accién cuenta con
indicadores que tienen como funcién el control de la implementacion de la gestion
del conocimiento.

165



9. RECOMENDACIONES

- Fomentar la participacion de los colaboradores vy clientes en el desarrollo de la
empresa es crucial para la gestion del conocimiento. Es recomendado escuchar sus
ideas y sugerencias para lograr una mejora continua de la organizacion y apoyar el
cumplimiento de la mision del negocio.

- Es crucial contar con el apoyo de los colaboradores ya que ellos son el motor de
la organizacion y estan inmersos en el flujo de conocimiento. Es importante
comunicar claramente el objetivo de este modelo y contar con el compromiso de
ellos para una implementacion exitosa.

- Evaluar los resultados del modelo mediante los indicadores propuestos y en los
tiempos establecidos, esto permitira encontrar fallas y oportunidades de mejora en
la implementacion de los procesos, ademas de ofrecer un panorama general del
funcionamiento de la organizacion.

- No ignorar aquellas oportunidades en donde los errores y lecciones aprendidas
dan lugar a la captura de conocimiento que puede utilizarse para reducir incidentes
e imprecisiones en el futuro. Asi mismo, para crear una cultura en donde entre los
colaboradores logren compartir estas experiencias y aprender de ellas. Es
importante prestar atencion a las instancias operacionales en donde existan
posibilidades de captura del conocimiento tacito para su captura y transferencia a
los miembros de la organizacion.

- En el caso de la gestiéon del conocimiento, se recomienda que las Mipymes
integren estas herramientas dentro de la organizacién. A pesar de ser un tema
complejo, su adopcion durante las etapas tempranas del negocio, pueden ahorrar
costos en el futuro, aportar al desarrollo y lograr una ventaja competitiva sobre
empresas del mismo tamafio. Ademas, durante estas etapas no es necesario una
gran inversion para su implementacion ya que la estructuray los procesos de la
empresa no han llegado a tal punto de complejidad comparados con las medianas
y grandes empresas.

- Aprovechar todo tipo de informacion relevante relacionada con la industria y el
mercado para generar estrategias y tomar decisiones basadas en esta. Aquellas
organizaciones que utilizan la informacién a su ventaja tienen mas probabilidades
de ser competentesy sobrevivir en el entorno. Mientras que aquellas que ignoran la
informacion y no la aplican, tienden a desaparecer con el tiempo.

166



10. BIBLIOGRAFIA

Agudelo, M. (2011). Rol estratégico de la universidad en la construccion de
conocimiento para el entorno global. Ciudad de México: Cengage.

Ahmady, G., Nikooravesh, A., & Mehrpour, M. (2016). Effect of organizational culture
on knowledge management based. 3rdinternational Conference on New
Challenges in Management and Organization: Organization, 395.

Alavi, M., & Leidner, D. (2003). Sistemas de gestion del conocimiento: cuestiones,
retos y beneficios, en sistemas de gestidbn del conocimiento. Thompson
Editores.

Ali Ahmady, G., Mehrpour, M., & Nikooravesh, A. (2016). Organizational Structure.
3rd International Conference on New Challenges in Management and
Organization: Organization and Leadership, 456-462.
doi:10.1016/j.sbspro.2016.09.057

Andersen, A. (1998). La gestion del conocimiento en el sector sanitario: Reflexiones
y retos para avanzar. Bilbao: Ediciones Professional Management
Publications.

Avendafo, V., & Flores, M. (2016). Modelos teéricos de gestidén del conocimiento:
descriptores, conceptualizaciones y enfoques. Entreciencias, 4(10), 201-227.

Baporikar, N. (2020). Role and Room for Knowledge Management in Small and
Medium Enterprises. Handbook of Research on Social and Organizational
Dynamics in the Digital Era, 92-107.

Barrera, C. (2010). Ejecuciéon y Control de los Planes de Accién. Retrieved from
https://www.uaeh.edu.mx/docencia/P_Presentaciones/huejutla/administraci
on/temas/ejecucion_y_contro_de_los_planes_de_accion.pdf

Bernal, C. (2010). Métodos de Investigacion (3 ed.). Bogota: Prentice Hall.

Bidokhti, A., Makvand, H., & Ehsani, Z. (2011). Investigation of relation between
organizational culture and knowledge. Rahbord quarterly journal, 191-216.

Botero, N. (2007). Gestion del conocimiento para la administracion del recurso
humano "estado del arte". Anagramas, 6(11), 59-72.

Buelvas, V., & Rodriguez, U. (2021). Manual del Tesista. Bogota: UVR correctores
de textos.

Buesa, E. (2010). Apuntes de BIOESTADISTICA. Castellon de la Plana: Escueta
Universitaria de Enfermeria del Sagrado Corazon.

167



Bustelo, C., & Amarilla, R. (2001). Gestion del conocimiento y gestiéon de la
informacion. Revista PH, 226-230.

Camara de Comercio de Cali. (s.f.). Registro Mercantil de Sociedades Comerciales.
Obtenido de Camara de Comercio de Cali: https://www.ccc.org.co/tramites-
de-registros/registros-publicos/registro-mercantil/tramites/registro-mercantil-
sociedades-comerciales/

Cameron, K., & Quinn, R. (2011). Diagnosing and Changing Organitational Culture.
Based on the Competing Values Framework. San Francisco: Joseey-Bass.

Cameron, K., & Quinn, R. (s.f.). Management Skills Assessment Instrument (MSAI).
Ann Arbor: University of Michigan. Retrieved from
https://www.boomhogeronderwijs.nl/media/8/download_pdf msai_ocai_self
_survey_supervisor_version.pdf

Cerda, H. (1998). Los elementos de la investigacion. Bogota: El Buho.

Choo, C. (1998). La organizacion inteligente: El empleo de la informacion para dar
significado, crear conocimiento y tomar decisiones. México D.F.: Universidad
Iberoamericana.

Corral, Y., Corral, I., & Corral, A. (2015). Procedimientos de Muestreo. Revista
Ciencias de la Educacion, 26(46). Obtenido de
http://servicio.bc.uc.edu.ve/educacion/revista/46/art13.pdf

Dalkir, K. (2011). Knowledge Management in Theory and Practice. Londres: The
MIT Press.

Davenport, T., & Laurence, P. (2000). Working Knowledge: How Organizations
Manage what They Know. Boston: Hardvard Business School Press.

Deming, W. (1989). Calidad, productividad y competitividad a la salida de la crisis.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Denison Consulting LLC. (2019). Introduction to the Denison Model. Obtenido de
Denison Consulting: https://www.denisonconsulting.com/wp-
content/uploads/2019/08/introduction-to-the-denison-model. pdf

Departamento de Sociologia Il. Universidad de Alicante. (2008). Disefio
Metodologico. Obtenido de Técnicas de Investigacion  Social:
https://sites.google.com/site/tecninvestigacionsocial/temas-y-
contenidos/tema-1-la-investigacion-social/fases-de-la-investigacion-
social/diseno-metodologico

Drucker, P. (1992). The New Society of Organizations. Hardvard Business Review.
Obtenido de https://hbr.org/1992/09/the-new-society-of-organizations

168



Drucker, P. (1993). La Sociedad Poscapitalista. Barcelona: Apdstrofe.

Edvardsson, I., & Durst, S. (2013). The Benefits of Knowledge Management in Small
And Medium-Sized Enterprises. 1st World Congress of Administrative &
Political Sciences (ADPOL-2012), (pp. 351-354 ). Reykjavik.

Edvinsson, L., & Malone, M. (1997). Intellectual Capital: Realizing Your Company's
True Value by Finding It's Hidden Brain Power. Nueva York: Harper Business.

Escorsa, P., & Valls, J. (2005). Tecnologia e Innovacion en la empresa. Ciudad de
México: Editorial Alfaomega.

Faga, R. (2000). Como profundizar en el analisis de sus costos para tomar mejores
decisiones empresariales. Buenos Aires: Granica.

Folgueiras, P. (s.f.). La entrevista. Obtenido de
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/99003/1/entrevista%20pf. pdf

Forest Service. U.S. Department of Agriculture. (2016). Systems Thinking Handout.
Obtenido de Forest Service:
https://www.fs.fed.us/emc/nepa/ecr2008/sessions/materials/18/Modeling%?2
0&%20System%20Handout. pdf

Gomez, S. (2012). Metodologia de la Investigacion. Tlalnepantla: Red Tercer
Milenio. Obtenido de
http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/Axiologicas/Metodologia_de la
investigacion.pdf

Hagigat, M., & Hooshyar, A. (2010). Investigating relation without organizational
culture and knowledge management: case study, Oil. Quarterly journal of
Scientific-research management and human source in petroleum, 11.

Hedlund, J. (2003). Identifying and assessing tacit knowledge: understanding the
practical intelligence of military leaders. The Leadership Quarterly, 14(2),
117-140. doi:https://doi.org/10.1016/S1048-9843(03)00006-7

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2010). Metodologia de la
Investigacion. México: Mc Graw Hill Education.

Herrmann, T., Herrmann, G., & Jahnke, I. (2007). Work Process Oriented
Introduction of Knowledge Management: Reconsidering the Guidelines for
SME. Retrieved from https://isa-jahnke.com/_files/200000033-
02c4303bea/2007_Herrmann_Brandt_Jahnke_iKnow.pdf

IAEA. (2006). Knoeledge Management for Nuclear Industry Operating
Organizations. Vienna: |AEA.

169



landoli, L., & Zollo, G. (2007). Organizational Cognition and Learning. Building
Systems for the Learning Organization. New York: Information Science
Publishing.

Kerschberg, L. (2001). Knowledge Management in Heterogeneous Data Warehouse
Environments. doi: 10.1007/3-540-44801-2_1

Kluge, J., Stein, W., & Licht, T. (2001). Knowledge Unplugged: The McKinsey &
Company Global Survey on Knowledge Management. New York: Palgrave
Macmillan.

Kono, T. (1990). Long Range Planning. Corporate culture and long-range planning,
23, 9-19. doi:10.1016/0024-6301(90)90148-w

Kotler, P., Bloom, P., & Hayes, T. (2004). El marketing de servicios profesionales.
Barcelona: Ediciones Paidos Ibérica.

Majewska, M., & Szulczynska, U. (2014). Methods and Practices of Tacit Knowledge
Sharing Within an Enterprise: an Empirical Investigation. Oeconomia
Copernicana, 5(2), 35-48. doi:http://dx.doi.org/10.12775/0eC.2014.012

Masoumi, S., & Jofreh, M. (2013). Diagnosing Organizational Culture: An Empirical
Investigation. Management Science Letters, 2461-2466.

Matas, A. (2018). Disefio del formato de escalas tipo Liker: un estado de la cuestion.
Revista Electronica de Investigacion Educativa, 20(1). Obtenido de
https://redie.uabc.mx/redie/article/view/1347

Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables. (2013). Fuentes de Datos
Demogréficos. Lima: Direccidbn General de Poblacion y Desarrollo.

Ministerio de Transporte. (2017, Marzo 14). Decreto 431 de 2017. Decreto 431 de
2017. Colombia. Retrieved from
https://www.redjurista.com/Documents/decreto_431 de 2017 presidencia_
de_la_republica.aspx#/

Mufiiz, L. (2017). Check-list para el diagnéstico organizacional: Una herramienta
clave para el control de gestién. Barcelona: Editorial Profit.

Murillo, C. (2015). El contorl de los costos de produccion y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa confecciones deportivas piscis de la ciudad de
Ambato. Ambato: Universidad Técnica de Ambato. Retrieved from
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/16999/1/T2917i.pdf

Nagles, N., & Mejia, C. (2017). Gestion del Conocimiento, Tecnologia y Sistemas
de Informacion. Bogotéa D.C.: Ediciones EAN.

170



Nickols, F. (2010). The Knowledge in Knowledge Management. Boston: J.W. &
Woods, J.A. (Eds). Retrieved from
https://www.nickols.us/Knowledge_in_KM.htm

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The Knowledge-Creating Company. New York:
Oxford University Press.

Nufies, M. (2006). Knowledge management issues in knowledge-intensive SMEs.
Journal of Documentation, 101-119.

Ogalla, F. (2005). Sistema de gestion: Una guia practica. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos.

Ortiz, E., & Nagles, N. (2013). Gestion Tecnoldgica e Innovacion - Teoria, proceso
y practica (2da ed.). Bogota: Universidad EAN.

Ospina, B., Sandoval, J., Aristizabal, C., & Ramirez, M. (2003). La escala de Likert
en la valoracionde los conocimientos y las actitudes de los profesionales de
enfermeria en el cuidado de la salud. Antioquia: Universidad de Antioguia.
Retrieved from http://www.scielo.org.co/pdf/iee/v23n1/v23n1a02.pdf

Paniagua, E., & Lépez, B. (2007). La gestion tecnologica del conocimiento. Murcia:
Editum.

Pareja, D. (13 de Octubre de 2020). Pirani. Obtenido de ¢ Qué es un plan de accion?:
https://www.piranirisk.com/es/blog/que-es-un-plan-de-accion

Platon. (1871). Obras Completas de Platén (1-141 ed., Vol. 4). (P. De Azcarate,
Trans.) Madrid: Media y Navarro Editores.

Polanyi, M. (1966). The Tacit Dimension. Chicago: The University of Chicago Press.

Portafolio. (2020). Unos llegan y otros se van: sector se reorganiza tras salida de
Uber. Retrieved from Portafolio.co: https://www.portafolio.co/negocios/unos-
llegan-y-otros-se-van-sector-se-reorganiza-tras-salida-de-uber-537666

Probert, D., Cetindamar, D., & Phaal, R. (2010). Technology Management: Activities
and Tools. Londres: Palgrave Macmillan.

Prusak, L., & Davenport, T. (2000). Working Knowledge: How Organizations
Manage what They Know. Boston: Hardvard Business School Press.

QuestionPro. (n.d.). ¢Qué es una escala de suma constante? Retrieved from
QuestionPro: https://www.questionpro.com/blog/es/escala-de-suma-
constante/

171



Riesco, M. (2004). Gestidén del conocimiento en ambitos empresariales: "Modelo
Integrado - Situacional" Desde una perspectiva social y tecnologica. Madrid:
Universidad Pontificia de Salamanca.

Rodriguez, D. (2006). Modelos para la creacion y gestion del conocimiento: una
aproximacion teodrica. Educar, 37, 25-39.

Rodriguez, D. (2013). Diagnostico Organizacional (8 ed.). Santiago de Chile:
Ediciones Uc.

Rodriguez, E. (2016). An exploratory study about the impact of knowledge
management on the quality of universities. University of Tarapaca.

Rodriguez, L. (2014). PLANIFICACION ESTRATEGICA Il - Diagrama de Gantt.
Montevideo: Escuela  Nacional de Policia. Retrieved  from
https://www.enp.edu.uy/images/libros/Diagrama%20de%20Gantt. pdf

Roman-Velazquez, J., & Stankosky, M. (2005). Creating the Discipline of Knowledge
Management - The Latest in University Research. Nueva York: Butterworth-
Heinemann.

Ruzafa, J. (2011). Implantacion de un Sistema de Gestion del Conocimiento en una
Administracion Local. Alicante: Universitat Oberta de Catalunya. Obtenido de
http://openaccess.uoc.edu/webapps/o2/bitstream/10609/9981/1/jruzafas_TF
M_092011.pdf

Sanchez, V. (2008). Sistema organizacional de administracion del conocimiento.
Formulacion de propuesta en una institucion publica. Retrieved from
https://tesis.ipn.mx/jspui/bitstream/123456789/3980/1/SISTORGANIZACIO
NAL.pdf

Sena, H. (2008). Gerencia estratégica - Teoria - Metodologia. Alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos. Bogota D.C.: 3R Editores.

Sparrow, J. (2001). Knowledge Management in Small Firms. Knowledge and
Process Management, 8(1), 3-16.

Suarez, R. (2015). El desafio de la empresa innovadora. Editorial CODEU.

Taneja, S. (2015). A culture of employee engagement: a strategic perspective for
global managers. Journal of Business Strategy, 36(3), 46-56.
doi:https://doi.org/10.1108/JBS-06-2014-0062

Universidad de Granada. (2005). Escalas de Medida. Validacién. Granada:
Universidad de Granada.

172



Vidal, E. (2004). Diagndstico Organizacional: Evaluacion Sistémica del Desempefio
Empresarial. Bogota: Ecoe Ediciones.

Wiig, K. (1993). Knowledge Management Fundations: Thinking about thinking - How
people and organizations create, represent, and use knowledge. Arlington:
Schema.

Wong, K. Y. (2005). Critical success factors for implementing knowledge
management in small and medium enterprises. Industrial Management &
Data Systems, 261-279.

Wong, K. Y., & Aspinwall, E. (2005). An Empirical Study of the Important Factors for
Knowledge-Management Adption in the SME Sector. Journal of Knowledge
Management, 9(3), 64-82.

Young, A., & Ernst, A. (2012). Integrated annual review. Netherlands.

Zanjani, M., Mehrasa, S., & Modiri, M. (2008). Organizational Dimensions as
Determinant Factors of KM Approaches in SMEs. World Academy of Science,
Engineering and Technology, 389-394.

173



ANEXOS

Anexo A. Instrumento de Evaluacién de la Cultura Organizacional (IECO)

Cuestionario Cultura Organizacional

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario esta dividido en 2 partes, cada una con 6 secciones compuestas
por 4 enunciados. En la primera parte debera evaluar la cultura organizacional de Arevatur
dependiendo del grado de similitud que tenga el enunciado con el estado actual de la
empresa. Posteriormente debera evaluar los mismos aspectos, pero esta vez basado en
lo que usted considera que deberia ser la cultura organizacional ideal en Arevatur para
alcanzar el éxito.

Recuerde que:

- La asignacion de puntos depende del grado de similitud que el enunciado tenga con
Arevatur. Entre mas similares sean, una mayor cantidad de puntos deberan ser
asignados, por el contrario, entre menos similares sean, menos puntos deberan ser
asigandos.

- Debe asignar un total de 100 puntos para cada seccién. No deben ser ni mas ni menos.

- Debe asignar un valor para todos los enunciados. Por lo que si no desea asignar un
valor a determinado enunciado, por favor coloque un 0.

- No hay respuestas correctas o incorrectas, por lo tanto, sea tan exacto como usted
pueda de modo que su resultado sea lo méas preciso posible.

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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1: CARACTERISTICAS DOMINANTES

Arevatur es:

Un espacio muy personal. Es como una segunda familia. Los colaboradores
suelen compartir mucho de si mismos.

Un lugar muy dinamico y de mejora continua. La gente esta dispuesta a darlo
todo de si mismos y tomar riesgos.

Oriendata a resultados. Siempre busca terminar el trabajo que se empieza. La
gente es muy competitiva y orientada hacia el alcance de metas.

Un lugar muy controlado y estructurado. Las acciones de los colaboradores
suelen ser dictadas por los procedimientos establecidos.

TOTAL 0

2: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Por lo general, se considera que el liderazgo dentro de Arevatur es un claro
ejemplo de:

Tutoria, guia y/o ensefianza.

Emprendimiento, innovacién y toma de riesgos.

Un enfoque sensato, competitivo y orientado a resultados.

Coordinacion, organizacion y/o eficiencia.

TOTAL 0

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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3: GESTION DEL RECURSO HUMANO

El estilo de gestion de Arevatur se caracteriza por:

El trabajo en equipo, el consenso y la participacion.

La toma de riesgos de los colaboradores, la innovacion, la libertad, y la
singularidad.

La dura competencia, |la alta exigencia y el alcance de logros.

La seguridad del empleo, la conformidad, la previsibilidad y la estabilidad en las
relaciones.

TOTAL

4: UNION ORGANIZACIONAL

Lo que mantiene unido a Arevatur es:

La lealtad y la confianza mutua. EI compromiso dentro de la organizacién es alto.

El compromiso a la innovacion y al desarrollo. Hay un énfasis en estar a la
vanguardia.

El énfasis en el alcance de logros y metas.

Las reglas y las politicas internas. Mantener la empresa en marcha es importante.

TOTAL

Encuesta Arevatur

176

QuestionPro



5: ENFASIS ESTRATEGICO

Arevatur enfatiza en:

El desarrollo humano. La alta confianza, la sinceridad y la participacién son
persistentes.

La adquisicion de nuevos recursos y la creacion de nuevos retos. Se valora la
intencion de probar cosas nuevas y la busqueda de oportunidades.

Las acciones competitivas y los logros. Prevalece el alcance de objetivos
importantes y la intencién de dominar el mercado.

La permanenciay la estabilidad. La eficiencia, el control y el buen
funcionamiento de la empresa son importantes.

TOTAL

6: CRITERIOS DE EXITO

Arevatur define el éxito sobre la base de:

El desarrollo del capital humano, el trabajo en equipo, el compromiso de los
colaboradores y el interés por las personas.

Contar con los Ultimos productos y servicios del mercado. Se caracteriza por ser
lider en la innovacién y estar a la vanguardia.

Triunfar en el mercado y dejar atras a su competencia. El liderazgo competitivo
en el mercado es crucial.

La eficiencia. El cumplimiento oportuno, la produccion a bajo costo y una correcta
planeacién son cruciales en la organizacion.

TOTAL

Encuesta Arevatur

177

QuestionPro



PARTE 2

- Ahora sera presentado con el mismo cuestionario, esta vez asigne los puntos de
acuerdo a como usted consideraria que es la mejor cultura para Arevatur. ¢ Qué tipo de

cultura llevaria al éxito a Arevatur?

1: CARACTERISTICAS DOMINANTES

Arevatur es:

Un espacio muy personal. Es como una segunda familia. Los colaboradores
suelen compartir mucho de si mismos.

Un lugar muy dinamico y de mejora continua. La gente esta dispuesta a darlo
todo de si mismos y tomar riesgos.

Oriendata a resultados. Siempre busca terminar el trabajo que se empieza. La
gente es muy competitiva y orientada hacia el alcance de metas.

Un lugar muy controlado y estructurado. Las acciones de los colaboradores
suelen ser dictadas por los procedimientos establecidos.

TOTAL

Encuesta Arevatur
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2: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Por lo general, se considera que el liderazgo dentro de Arevatur es un claro

ejemplo de:

Tutoria, guia y/o ensefianza.
Emprendimiento, innovacion y toma de riesgos.
Un enfoque sensato, competitivo y orientado a resultados.

Coordinacion, organizacion y/o eficiencia.

TOTAL

3: GESTION DEL RECURSO HUMANO

El estilo de gestion de Arevatur se caracteriza por:

El trabajo en equipo, el consenso y la participacion.

La toma de riesgos de los colaboradores, la innovacion, la libertad, y la
singularidad.

La dura competencia, la alta exigencia y los el alcance de logros.

La seguridad del empleo, la conformidad, la previsibilidad y la estabilidad en las
relaciones.

TOTAL

Encuesta Arevatur
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4: UNION ORGANIZACIONAL

Lo que mantiene unido a Arevatur es:

La lealtad y la confianza mutua. EI compromiso dentro de la organizacién es alto.

El compromiso a la innovacion y al desarrollo. Hay un énfasis en estar a la
vanguardia.

El énfasis en el alcance de logros y metas.

Las reglas y las politicas internas. Mantener la empresa en marcha es importante.

TOTAL

5: ENFASIS ESTRATEGICO

Arevatur enfatiza en:

El desarrollo humano. La alta confianza, la sinceridad y la participacién son
persistentes.

La adquisicion de nuevos recursos y la creacion de nuevos retos. Se valora la
intencion de probar cosas nuevas y la busqueda de oportunidades.

Las acciones competitivas y los logros. Prevalece el alcance de objetivos
importantes y la intencién de dominar el mercado.

La permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el control y el buen
funcionamiento de la empresa son importantes.

TOTAL

Encuesta Arevatur
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6: CRITERIOS DE EXITO

Arevatur define el éxito sobre la base de:

El desarrollo del capital humano, el trabajo en equipo, el compromiso de los
colaboradores y el interés por las personas.

Contar con los ultimos productos y servicios del mercado. Se caracteriza por ser
lider en la innovacion y estar a la vanguardia.

Triunfar en el mercado y dejar atras a su competencia. El liderazgo competitivo
en el mercado es crucial.

La eficiencia. El cumplimiento oportuno, la produccién a bajo costo y una correcta
planeacion son cruciales en la organizacion.

TOTAL 0

Gestion del Conocimiento

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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Anexo B. Instrumento de Diagnéstico de la Gestion del Conocimiento AIEA

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el estado actual de la gestion
del conacimiento en Arevatur. Debera indicar el grado en que Arevatur usa las
herramientas definidas en los enunciados.

En donde:

1 = Nunca se usa
2 = Casi hunca se usa
3 = Aveces es usado
4 = Se usa
5 = Es muy utilizado

Una vez completada la primera parte, debera responder de nuevo los mismos enunciados
pero esta vez indicando el grado en que Arevatur deberia usarlos para mejorar el
desemperio de la empresa y de sus colaboradores.

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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1. ESTRATEGIAS Y POLITICAS

La organizacion cuenta con
politicas definidas para la
implementacion de
estrategias en el area de
gestién del conocimiento.

Existe una politica de
gestidn del conocimiento
integrada en el sistema de
administrativo de la
empresa.

Las politicas de gestién del
conocimiento son
comunicadas a todos los
colaboradores de la
empresa.

Aquellos encargados de
manejar la formulacién e
integracion de la gestion del
conocimiento estéan
claramente identificados.

El enfoque estratégico de la
empresa apoya el
aprendizaje continuo para
mejorar el desempefio
individual y organizacional.

Encuesta Arevatur
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2. RECURSOS HUMANOS

1 2 3 4 5

La organizacion integra
metodologias que permiten

asegurar que se cumplen

con las necesidades de O O O O O
recursos humanos tanto

presentes como futuras.

Existen programas para

reemplazar efectivamente a

personal que abandona la O O O O O
organizacion.

Se llevan a cabo
evaluaciones de riesgo para

identificar pérdidas O O O O O

potenciales de conocimiento
critico y de habilidades.

La organizacion realiza
entrevistas para capturar el

conocimiento critico y

experiencia al momento en O O O O O
que un colaborador

abandona la empresa.

Existen programas para

desarrollar nuevos talentos O O O O O

de manera oportuna.

La organizacion utiliza
perfiles de trabajo para

identificar y monitorear sus O O O O O

necesidades de habilidades
y competencias.

Encuesta Arevatur QuestionPro
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3. ENTRENAMIENTO Y MEJORA INDIVIDUAL

Los programas de
entrenamiento utilizan
herramientas apropiadas
como simuladores,
entrenamiento basado en el
uso de computadores,
simulaciones multimedia,
etc... Para capturar/transferir
el conocimiento clave.

Las competencias de los
colaboradores son
evaluadas constantemente.

Sellevan a cabo
evaluaciones de riesgo para
identificar pérdidas
potenciales de conocimiento
critico y de habilidades.

La organizacion aplica
entrenamientos de
actualizacion de manera
frecuente para mejorar las
competencias de los
colaboradores.

La organizacion cuenta con
programas y entrenamientos
formales de mejora
individual para mejorary
preservar las competencias
de los colaboradores.

La organizacion enfatiza en
las tutorias y coaching para
apoyar la transferencia del
conocimiento.

Encuesta Arevatur

1

2
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4. METODOS Y PROCESOS PARA MEJORAR LA

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Los métodos de gestién del
conocimiento estan
integrados en los procesos y
procedimientos de la
organizacién, en vez de ser
una herramienta aparte.

La organizacion cuenta con
metodologias que abordan el
aprendizaje proveniente de
experiencias.

La organizacion usa auto-
evaluaciones de manera
regular para mejorar el
conocimiento
organizacional.

El benchmarking es usado
de manera regular para
mejorar el conocimiento de
la organizacion mediante la
adopcion de las mejores
practicas en la industria.

La retroalimentacion (interna
y externa) proveniente de la
experiencia operacional es
utilizada por la arganizacion
para la planificacion de
acciones correctivas que
logren mejoras dentro de la
empresa.

La organizacion considera
importante la conformacion
grupos de trabajo para
incentivar la transferencia de
conocimiento.

Las actividades de trabajo
son documentadas de
manera que el acceso, la
divulgacion y uso se logren
de manera efectiva.

Encuesta Arevatur
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La organizacién actualiza la

documentacién, guias de

trabajo y mapas de procesos

de manera oportuna cuando O O O O O
se presentan cambios dentro

del funcionamiento de la

empresa.

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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5. METODOS PARA LA CAPTURA/USO DE
CONOCIMIENTO

1 2 3 4 5

La organizacion utiiza

métodos para identificar

aquellas personas que O O O O O

poseen conocimientos

importantes.

La organizacion utiliza

técnicas para capturar el

conocimiento importante O O O O O

como:
Sonsacamiento O O O O O
Captura en video O O O O O
Capacitaciones en el

lugar de trabajo O O O O O
Tutorias / Coaching O O O O O
Colaboracién entre los

miembros de trabajo O O O O O
Captura explicita

(documentacion narrativa) O O O O O
Mapeado de procesos O O O O O
Narraciones (story telling) O O O O O

1 2 3 4 5

Otros O O O O O

La informacion almacenada

esta presentada de manera O O O O O

gue es facil acceder a ella.

La organizacion cuenta con

procesos gue soportan una

efectiva transferencia y O O O O O

utilizacion del conocimiento

capturado.

Encuesta Arevatur QuestionPro
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6. CULTURA COMO APOYO A LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO

La cultura de la organizacion
promueve la divulgacion y

transferencia del

conocimiento, en especial O O O O O
conocimiento tacito, en torno

a los colaboradores.

La organizacion posee un
enfoque abierto, no de culpa,

para reportar O O O O O

incidentes/eventos y
profundizar sobre las
lecciones aprendidas.

Se premia/reconoce a

aquellos que comparten el O O O O O

conocimiento dentro de la
organizacion.

Los lideres son un modelo a
seguir mediante un liderazgo

notorio que apoya la O O O O O

estrategia de gestion del
conocimiento.

Los lideres (directivos)
fomentan la confianza,

colaboracién y cooperacion O O O O O

entre los individuos y los
equipos de trabajo.

PARTE 2

- Ahora debera completar el mismo cuestionario, esta vez asigne los puntos de acuerdo al
grado que usted considera que seria 6ptimo para lograr una mejora en el desempefio de
Arevatur.

Encuesta Arevatur QuestionPro
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1. ESTRATEGIAS Y POLITICAS

1 2 3 4 5

La organizacién cuenta con

politicas definidas para la

implementacién de O O O O O
esfrategias en el area de

gestion del conocimiento.

Existe una politica de

gestion del conocimiento

integrada en el sistema de O O O O O
administrativo de la

empresa.

Las politicas de gestion del
conocimiento son

comunicadas a todos los O O O O O

colaboradores de la
empresa.

Aquellos encargados de
manejar la formulacion e

integracion de la gestion del O O O O O

conocimiento estan
claramente identificados.

El enfoque estratégico de la
empresa apoya el

aprendizaje continuo para O O O O O

mejorar el desempefio
individual y organizacional.

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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2. RECURSOS HUMANOS

1 2 3 4 5

La organizacion integra
metodologias que permiten

asegurar que se cumplen

con las necesidades de O O O O O
recursos humanos tanto

presentes como futuras.

Existen programas para

reemplazar efectivamente a

personal que abandona la O O O O O
organizacion.

Se llevan a cabho
evaluaciones de riesgo para

identificar pérdidas O O O O O

potenciales de conocimiento
critico y de habilidades.

La organizacion realiza
entrevistas para capturar el

conocimiento critico y

experiencia al momento en O O O O O
que un colaborador

abandona la empresa.

Existen programas para

desarrollar nuevos talentos O O O O O

de manera oportuna.

La organizacion utiliza
perfiles de trabajo para

identificar y monitorear sus O O O O O

necesidades de habilidades
y competencias.

Encuesta Arevatur QuestionPro
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3. ENTRENAMIENTO Y MEJORA INDIVIDUAL

Los programas de
entrenamiento utilizan
herramientas apropiadas
como simuladores,
entrenamiento basado en el
uso de computadores,
simulaciones multimedia,
etc... Para capturar/transferir
el conocimiento clave.

Las competencias de los
colaboradores son
evaluadas constantemente.

Se llevan a cabo
evaluaciones de riesgo para
identificar pérdidas
potenciales de conocimiento
critico y de habilidades.

La organizacion aplica
entrenamientos de
actualizacién de manera
frecuente para mejorar las
competencias de los
colaboradores.

La organizacion cuenta con
programas y entrenamientos
formales de mejora
individual para mejorar y
preservar las competencias
de los colaboradores.

La organizacién enfatiza en
las tutorias y coaching para
apoyar la transferencia del
conocimiento.

Encuesta Arevatur
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4. METQDOS Y PROCESOS PARA MEJORAR LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

1 2 3 4 5

Los métodos de gestion del
conocimiento estan

integrados en |los procesos y

procedimientos de la O O O O O
organizacion, en vez de ser

una herramienta aparte.

La organizacion cuenta con

metodologias que abordan el

aprendizaje proveniente de O O O O O
experiencias.

La organizacion usa auto-

evaluaciones de manera

regular para mejorar el O O O O O
conocimiento

organizacional.

El benchmarking es usado

de manera regular para

mejorar el conocimiento de

la organizacion mediante la O O O O O
adopcion de las mejores

practicas en la industria.

La retroalimentacion (interna

y externa) proveniente de la

experiencia operacional es

utilizada por la organizacion

para la planificacién de O O O O O
acciones correctivas que

logren mejoras dentro de la

empresa.

La organizacion considera
importante la conformacion

grupos de trabajo para O O O O O

incentivar la transferencia de
conocimiento.

Las actividades de trabajo
son documentadas de

manera que el acceso, la O O O O O

divulgacion y uso se logren
de manera efectiva.

Encuesta Arevatur QuestionPro
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La organizacion actualiza la
documentacion, guias de
trabajo y mapas de procesos

de manera oportuna cuando O O O O O

se presentan cambios dentro
del funcionamiento de la
empresa.

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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5. METODOS PARA LA CAPTURA/USO DE
CONOCIMIENTO

1 2 3 4 5

La organizacion utiiza

meétodos para identificar

aquellas personas que O O O O O

poseen conocimientos

importantes.

La organizacion utiliza

técnicas para capturar el

conocimiento importante O O O O O

como:
Sonsacamiento O O O O O
Captura en video O O O O O
Capacitaciones en el

lugar de trabajo O O O O O
Tutorias / Coaching O O O O O
Colaboracién entre los

miembros de trabajo O O O O O
Captura explicita

(documentacion narrativa) O O O O O
Mapeado de procesos O O O O O
Narraciones (story telling) O O O O O

1 2 3 4 5

Otros O O O O O

La informacion almacenada

esta presentada de manera O O O O O

gue es facil acceder a ella.

La organizacion cuenta con
procesos que soportan una
efectiva transferencia y
utilizacion del conocimiento
capturado.

O
O
O
O
O

Encuesta Arevatur QuestionPro
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6. CULTURA COMO APOYO A LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO

La cultura de la organizacion

promueve la divulgacion y

transferencia del

conocimiento, en especial O O O O O
conocimiento tacito, en torno

a los colaboradores.

La organizacion posee un

enfoque abierto, no de culpa,

para reportar

incidentes/eventos y O O O O O
profundizar sobre las

lecciones aprendidas.

Se premia/reconoce a

aquellos que comparten el O O
conocimiento dentro de la

organizacion.

Los lideres son un modelo a

seguir mediante un liderazgo

notorio que apoya la O O O QO O

estrategia de gestion del
conocimiento.

Los lideres (directivos)
fomentan la confianza,

colaboracién y cooperacion O O O O O

entre los individuos y los
equipos de trabajo.

Gestion de la Tecnologia

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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Anexo C. Instrumento de caracterizacion de la gestion tecnoldgicay los sistemas de informacion

INSTRUCCIONES

El siguiente cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el estado actual de la gestion de
la tecnologia en Arevatur. Debera responder los siguientes enunciados indicando el grado
de importancia que estos tienen para Arevatur.

En donde:

1 = No tiene importancia

2 = Es poco importante

3 = Indiferente o neutro
4 = Importante

5 = Es muy importante

1. La empresa utiliza la tecnologia:

1 2 3 4 5
competivas sosenines O O O O O
cetomage cessones O O O O O
Siemeem o0 0 0 0
os clemesy consumares | O O O O O
ettenci smpresail O O O O O
organzaconsl O O O O O
pepmsIEet o o o 0 0
Er:\(l)&\llzé%nr:ocién de acciones de O O O O O
Encuesta Arevatur E QUQStiOﬂPI’O
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2. El tipo de tecnologia que utiliza la empresa es:

=

Tecnologias emergentes
Tecnologias probadas

Tecnologias maduras

Tecnologias que estan llegando
a la obsolescencia

Las tecnologias que desarrolla

Alineadas con las trayectorias
del sector o industria

O O O OO0 O0

O O O OO0 O0Ow
O O O OO0 0O«
O O O OO0 0 =
O O O O 0O 0O«

3. La empresa monitorea y analiza el comportamiento
del sector mediante:

1 2 3 4 5

Exploracion de oportunidades y
necesidades en el mercado

Comparacion de préacticas de
las diferentes empresas del
sector

Exploracién de desarrollos
tecnologicos en el sector

Identificacion de las mejores
practicas en diferentes sectores
o0 industria

Vigilancia de los avances
cientificos y tecnoldgicos
Revision de informes cientificos
y tecnologicos

Interaccion permanente con
centros de investigacion y
desarrollo tecnol6gico

o O o O O O O
o O o O O O O
o O o0 O O O O
o O o O O O O
o O o O O O O

Identificacion de los usos y
aplicaciones que da el cliente y
consumidor al producto

O
O
O
O
O

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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4. La empresa aplica la informacion obtenida del
monitoreo del sector para:

1

N
w
ol

Disefiar y desarrollar nuevos
productos y servicios

Adecuar los productos y
servicios actuales

Desarrollar nuevos usos y
aplicaciones para los productos
actuales

Modernizar los procesos
productivos de la organizacion

Actualizar y adquirir nuevas
tecnologias

Adaptar la tecnologia existente
en la organizacion

Desarrollar nuevas tecnologias
Mejorar los sistemas de gestion
de la empresa

Crear nuevos conceptos y
modelos de negocio

O O OO O o O O O
O O O o o o O O O
O O oo o o O O O
O O OO O o O O O =»
O O O o o o O O O

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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5. Las fuentes de conocimiento tecnholégico
consultadas por la empresa son:

Proveedores de tecnologia
(maquinaria, equipos,
herramientas, etc.)

Clientes y consumidores de
productos y servicios

Competidores de la
organizacion

Empresas de otros sectores o
industrias

Centros de investigacion

Universidades

Centros de desarrollo
tecnoldgico

Proveedores de materias primas
y materiales

Informes sectoriales

Informes sobre tendencias de la
industria

Informacion suministrada por los
vendedores

Boletines especializados

Seminarios, cursos y demas
eventos formativos

Ferias, congresos, y otros
eventos

Registros y oficinas de patentes

Publicaciones especializadas

Encuesta Arevatur
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[
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6. La organizacion adapta el conocimiento a sus

necesidades mediante:

Experimentacion con los nuevos
conocimientos realizando
pruebas y ensayos

Discusién y debate de los
informes sectoriales para
identificar los posibles efectos
en la empresa

Evaluacion y analisis de
informes de tendencias de la
industria para generar acciones
estratégicas

Generacion de equipos de
trabajo dedicados a buscar
aplicaciones del nuevo
conocimiento

Exploracion de aplicaciones
para los nuevos conocimientos
en la mejora de las actividades

Actualizacién y adecuacién de la
tecnologia existente en la
empresa

Exploracion de alternativas para
generar soluciones mas
efectivas a las necesidades de
los clientes

Encuesta Arevatur

1

O

201

& QuestionPro



7. La integracion de los conocimientos se evidencia
en:

Adquisicién de nueva tecnologia

Disefio e implementacion de
nuevos procesos

Modificacion del modelo de
negocio de la empresa

Disefio de nuevos productos y
servicios en la empresa

Modificacion de los productos y
servicios de la empresa

Mejora de los procesos
productivos de la organizacion

Transformacion de las
estructuras organizacionales de
la empresa

o O O O O O O~
O O O O O O Ow
O O O O O O Q =
o O O O O O O =*
O O O O O O O«

8. Respecto al sitio web de la empresa:

1 2 3 4 5

La estructura del sitio esta
enfocada al usuario final

El sitio web se encuentra en
buscadores y otros recursos de
internet

La informacion se encuentra
actualizada

Los clientes y otros publicos
pueden interactuar con el sitio

o o O O O
o O O O O
o O O O O
o O O O O
o O O O O

El sitio web es amigable y facil
de usar

Encuesta Arevatur QuestionPro
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9. La colaboracioén, cooperacion y el trabajo en
equipo se soporta en:

1 2 3 4 5
i(r:](t);iz electronico y mensajeria O O O O O
Redes sociales O O O O O
Wikis O O O O O
Sistemas de reuniones virtuales O O O O O
Google APPS/Google Sites O O O O O
Microsoft SharePoint O O O O O
Revisién/edicién colaborativa O O O O O
Compartir archivos O O O O O
Compartir pantallas O O O O O
Presentaciones web O O O O O

1 2 3 4 5
Programacion del trabajo O O O O O
Compartir documentos O O O O O
Mapas mentales O O O O O
Blogs de Internet O O O O O

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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10. La empresa utiliza los sistemas de informacidén
para:

Optimizar los procesos
decisionales de la organizacion

Apoyar la actividad empresarial

Apoyar la gestion de la
organizacién

Facilitar la operacion de la
empresa

Aprendizaje continuo

Generar estrategias para hacer
frente a las acciones de la
competencia

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O

Encuesta Arevatur E QuestionPro
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11. La empresa para gestionar la informacion

dispone de:

Sistemas de procesamiento de
transacciones (TPS)

Sistemas de informacién
gerencial (MIS)

Sistema de soporte a decisiones
(DSS)

Sistemas de informacién
ejecutiva (EIS)

Sistemas de automatizacion de
oficinas (OAS)

Sistemas de planificacion de
recursos (ERP)

Sistema de administracion de la
cadena de suministro (SCM)

Sistema de administracion de
relaciones con el cliente (CRM)

Sistemas de gestion del
conocimiento (KMS)

Sistema experto (SE)

Encuesta Arevatur

(=Y

OO0 o O O O O O O O

N

OO O o o o O O O O

205

w

OO O O O 0 O O O O

IS

OO O o o o0 o O O O

(3]

OO O o O O O O O O

QuestionPro



12. Los sistemas de informacién de la empresa:

Funcionan de forma
independiente por
departamentos y areas

Minimizan la redundancia
Integran y sincronizan las bases
de datos

Facilitar la operacion de la
empresa

Facilitan la manipulacion de la
informacion

Centralizan el control de la
empresa

1

O O O O O O

2

O O O O O O

3

o O O O O O

a

O O O O O O

O O O O O O

13. La empresa obtiene la informacidn interna de:

Estructura administrativa y
funcional

Identificacion y descripcion de
procesos y subprocesos

Descripcion de flujos de datos e
informacion de los procesos

Canales y vias de la
comunicacion interna

Reportes de las diversas areas
de la empresa

Encuesta Arevatur
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14. Los recursos utilizados para el levantamiento de
la informacién son:

Recursos humanos

Cartera de productos y servicios
de informacion

Productos y servicios a los que
se accede

Elementos de seguridad
informatica

Fuentes de informacion a las
gue accede

Redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram, Youtube,
etc.)

O O O O O O =~
O O O O O Ow
O O O O O O«
O O O O O O =»
O O O O O O =

15. Los medios de comunicacion que utiliza la
empresa son:

1 2 3 4 5

Correo electrénico O O O O O
Intranet y extranet O O O O O
Actividades presenciales O O O O O
Reuniones de trabajo O O O O O
Actividades grupales cientifico

técnicas O O O O O
Informes o boletines impresos O O O O O
Telefonico O O O O O
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16. Las fuentes utilizadas por la empresa para el
diseno de un sistema de informacion son:

Contratos

Mercadotecnia
Reporte e informes economicos
y financieros

Proveedores de maquinaria y
equipos

Actividades grupales cientifico
técnicas

Empresas consultoras

Reportes especializados
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OO o0 0 O O 0w

OO O O O 0O Q0w

OO o0 0 O OO0 =

OO O O O OO0«

17. Para la implementacién de un nuevo sistema de

informacion la empresa:

Emprende desarrollos propios

Contrata empresas
desarrolladoras para hacerlo

Vincula desarrolladores
expertos para construir los
sistemas requeridos

Compra las soluciones
comerciales que requiere

Adquiere sistemas comerciales
para adecuarlos a las
necesidades de la empresa

Genera alianzas con
proveedores para generar
soluciones a la medida

Emprende proyectos de
cooperacion para desarrollar las
soluciones requeridas
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