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Introducción
• Es una realidad que en un área geográfica existen empresas que se dedican al mismo giro comercial, sin embargo, el

conocimiento que apliquen en su cadena de valor es decir el proceso de creación de sus productos o servicios debe tener
dos elementos principales: debe ser un conocimiento específico para un área y/o actividad y debe ser exclusivo de la
organización, no debe ser un conocimiento generalizado, debe ser distinto al que tenga la competencia. Por ende, el
Know-how es la transmisión del conocimiento que permite al negocio mantener su identidad, un estándar de calidad y el
éxito.

• ¿Por qué es importante el Know-how? El Know-how es considerado un activo para el negocio, ya que, es valorable debido
a que no existen igualdad entre empresas y sí, este permite realizar productos o servicios de forma más económica, rápida
y atractiva la empresa estará creando una ventaja competitiva. La creación de este activo intangible es mediante la
experiencia, debido a que esta reside en los pensamientos del colaborador. Al proteger el conocimiento a través de
procedimientos que formalicen las actividades que una persona realiza mediante la experiencia, si el colaborador que
acumula todo el Know-how se marcha algún día, la empresa podrá seguir funcionando sin perder esa ventaja competitiva
que ha generado con el tiempo.

• En la empresa intervenida, el desconocimiento de ventajas competitivas, la falta de reconocimiento de funciones y la
inexistencia de estrategias para aprovechar las capacidades y habilidades del colaborador y/o organización han sido
limitantes para valorar las áreas de oportunidad por encima de la competencia.



Planteamiento del problema

Derivado de los sucesos de la contingencia sanitaria y los cambios administrativos realizados por orden directa del socio mayoritario, el
equipo de colaboradores por más de una década ha operado a través del método empírico para realizar actividades y tareas en relación a
temas operativos, lo que ocasiona que todo el conocimiento adquirido a través de la experiencia y práctica sea difícil de documentar y
comunicar, ya que solamente está en la mente de la persona que lo posee y por ende, no es posible tomar decisiones asertivas y
delimitar actividades según el puesto.

El desconocimiento sobre cómo gestionar el conocimiento y formalizar los procesos operativos han llevado a no desarrollar y
estandarizar la información existente, así como potencializar las ventajas competitivas, ocasionando que la organización sea menos
eficiente e innovadora. Lo anterior impacta a la organización al llevar a la empresa a cometer errores, realizar procesos de forma
ineficiente o perder oportunidades; provocando una reducción de la productividad y un aumento de los costes y que puede llevar a una
pérdida de cuota de mercado.

Objetivos:

a) Identificar el conocimiento exclusivo de los integrantes del equipo de trabajo para aumentar la productividad en la organización.

b) Analizar las tareas y actividades por puesto para evitar la duplicidad y favorecer la reducción de los plazos de prestación del servicio.

c) Rediseñar los procesos operativos y compartir la información necesaria con los empleados.

d) Documentar las propuestas de cambio a los procesos que representen una ventaja al otorgar los servicios que distingan a la empresa
como parte de la adquisición, salvaguarda y almacenamiento del conocimiento generado al interior de la organización
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Metodología
• El objetivo es presentar la situación actual de la organización intervenida y los problemas identificados que

obstruyen el resguardo, la gestión y aplicación del conocimiento para brindar un servicio estandarizado de

soluciones informáticas y que origina como propuesta de solución el know-how para los procesos administrativos y

operativos que tiene implementados la empresa y que son el reflejo de un conocimiento generado, pero aún no
reconocido como ventaja competitiva.

• La entidad evaluada pertenece al sector de servicios de soluciones electrónicas de software y equipos para uso

empresarial y personal, analizada bajo el método de caso para ilustrar situaciones, acciones o decisiones que se

relacionan con el tema estudiado (formalización de la gestión del conocimiento) y permite observar la operación de

la organización, con el objetivo de proveer alternativas de solución que han sido aplicadas en situaciones similares y

que fueron desarrolladas tomando como base los principales conceptos y teorías asociadas al fenómeno bajo estudio

(Naumes y Naumes, 2006). De acuerdo con Marcelino, Baldazo y Valdés (2012), el método de caso busca no solo

identificar los factores que afectan un fenómeno, sino el conocimiento detallado de estos factores en las unidades de

análisis.

• El diseño metodológico empleado es anidado de tipo ilustrativo, pues presenta o ejemplifica el fenómeno que se

investiga (know-how como ventaja competitiva), bajo un enfoque teórico determinado integrado por un solo caso

(mipyme del sector servicios informáticos), con más de una unidad de análisis: Administración estratégica, know-

how y gestión del conocimiento (Yin, 2003).



Resultados de la intervención
• Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V. nació hace 18 años, cuando un par de hermanos en el 2005, decidieron crear una microempresa

que ofreciera servicio de reparación y venta de refacciones de electrónica; con el objetivo de tener una fuente de ingresos propios y que
ofreciera a los clientes la oportunidad de contar con un servicio de reparación en equipos electrónicos; donde los indicadores sean la entrega
en tiempo y el asesoramiento en soporte técnico.

• Empezaron a brindar sus servicios ubicados en la ciudad de San Francisco de Campeche, contando solamente con tres colaboradores. La
motivación personal, así como la demanda de servicios y la infraestructura que era insuficiente para cubrir las necesidades del equipo trabajo,
hacen que decidan trasladarse a la Avenida Francisco I. Madero en el año 2008. Durante el tiempo que operaron en dicha ubicación
atravesaron por situaciones externas a la organización, como son los proyectos de infraestructura pública, realizados cerca del domicilio lo
que afectaba el acceso de los clientes durante los años 2017 al 2019.

• En marzo del 2020, la contingencia sanitaria provocada por el COVID-19 generó nuevas medidas de higiene y seguridad para la operación de
actividades comerciales, aunque los Estudios sobre la Demografía de los Negocios (EDN, 2020), indican que 37.8 % de las MiPymes en el
estado de Campeche no sobrevivieron el impacto de la contingencia sanitaria (Instituto Nacional de Estadística y Geografía, INEGI, 2011).
Electrónica Max, nombre comercial con el cual actualmente se conoce a Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V., resistió y se adaptó a la
nueva normalidad impuesta a los negocios en México.

• Actualmente, Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V. cuenta con una plantilla 10 colaboradores capacitados en las técnicas de reparación
y uso de herramientas tecnológicas para resolver problemas presentes, en equipos de cómputo y electrónica con compromiso y entrega. Así
mismo a pesar de la inflación y otros temas económicos ha encontrado el punto de equilibrio entre sus ingresos y los costos fijos y variables.

• Adicionalmente, tiene y procura vínculos con clientes estratégicos como son la Universidad Autónoma de Campeche, el Sistema DIF Estatal
Campeche y el Colegio de Estudios Científicos y Tecnológicos del Estado de Campeche. Así mismo durante el año 2020 y derivado de la
pandemia incursiona en el comercio electrónico a través de su sitio web oficial y por medio de la plataforma Mercado Libre como estrategia
competitiva para la captación de nuevos clientes.



Descripción de la problemática en la entidad
A partir del cambio de ubicación y restructura en el año 2006, Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V. tuvo modificaciones en su administración e
imagen comercial. Antes de contar con la infraestructura de un edificio de dos pisos, rentaban de manera horizontal y operaban de manera individual la
venta de accesorios y el servicio de reparación, esto lo realizaban bajo la misma razón social pero diferente nombre comercial. No obstante, en el año 2008,
el socio mayoritario toma la decisión de operar de manera matricial y en un solo edificio, ya que inicia la época de la facturación como actualmente se
conoce en México.

Durante el proceso de adaptación, tuvieron inconvenientes externos. Primero la construcción de la obra denominada Mega-Drenaje que abarcó desde la
Avenida Héroes de Nacozari hasta desembocar en la costa de la ciudad, estas construcciones se realizaron para mejora y beneficio de la población, pero los
negocios ubicados en la zona de construcción de la obra se vieron afectados debido a que la circulación vehicular y peatonal se redujo significativamente.
Debido a este suceso, tuvieron que disminuir la plantilla del personal, así como reducir gastos para evitar un cierre total; en el año 2017 afrontan una
situación similar, derivado de la construcción del Distribuidor Vial dentro de la ciudad.

A inicios del 2020, derivado de la contingencia sanitaria COVID-19, todos los negocios sin excepción entran en una etapa durante la cual no se les permite
realizar operaciones de manera presencial. El desconocimiento de cómo la pandemia iba impactar en la vida laboral y personal, hizo que Soluciones en
Tecnología PC S.A. de C.V., solo tuviera un receso de actividades por un mes; en abril 2020 en el pico más alto de la pandemia y con las nuevas
disposiciones para la realización de actividades presenciales, retoman actividades labores a puerta cerrada para poder reparar, actualizar y vender equipos de
cómputo que estaban siendo altamente demandados por los clientes.

Para finales del año 2020 empieza una nueva normalidad para las organizaciones, y por disposición oficial de COPRISCAM, deben invertir en equipo
adicional de seguridad e higiene para tener un acercamiento con los clientes, pero preservando la sana distancia. La contingencia era una amenaza para el
desarrollo los negocios, sin embargo, para Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V. fue una oportunidad para introducirse a un nuevo mercado como es el
comercio electrónico. No obstante, a los sucesos y debido a la alta demanda, la organización adquirió un nuevo vehículo para transportar material requerido
por los clientes y realizar el servicio de recolección de equipos.

Al ser una empresa dedicada al ramo tecnológico, la capacitación se realiza aproximadamente cada seis meses para brindar nuevos conocimientos al
personal.



Análisis de la problemática particular

Soluciones en Tecnología PC S.A de C.V, es una micro empresa del municipio de Campeche, actualmente constituida jurídicamente

como sociedad anónima de capital variable con giro en servicios de reparación, presenta la siguiente problemática respecto al
conocimiento empresarial generado y su gestión:

Enfrenta a una desorganización para ejecutar de manera adecuada los procesos a seguir en la operatividad del servicio de reparación, de

igual forma a la competencia leal y desleal, por tal motivo se considera necesario la creación e implementación de manuales y archivos,

que contribuyan a transferir habilidades, técnicas y conocimientos para la gestión interna, cuya institucionalización (como estrategia

empresarial), la convertirá en una ventaja competitiva.

Por otro lado, la transferencia de información debe ser de la empresa hacia el personal y no viceversa, ya que sí la información es

proporcionada y gestionada por los colaboradores, puede existir controversia debido a la ideología de que nadie es imprescindible, pero
todos son únicos e irrepetibles y ninguna persona va a realizar una tarea de la misma manera que otra.

La estandarización y desarrollo de la información existente evita lo antes mencionado y ayuda a potencializar las ventajas competitivas,

llevando a la empresa a realizar procesos de forma eficiente e innovadora, obteniendo así nuevas oportunidades; por ende, aumenta la

productividad y genera una reducción de los costos de prestación del servicio. Al crear un diferenciador de sus competidores, puede

llevar a una apertura de mercado y a un aumento en los ingresos.

Se evaluó si la empresa cuenta con los componentes de la teoría Know-how, al considerar que los elementos de esta herramienta

influyen en la preservación del conocimiento especializado, y en la elaboración y estandarización de los procesos. A través del diálogo

con el equipo de trabajo, este manifestó, que aunque tienen cierta antigüedad en la organización, desde su ingreso a la plantilla laboral
y hasta la actualidad no existen registros ni archivos que indiquen la manera correcta de realizar las tareas y actividades.



Para la presente investigación se empleó una metodología descriptiva, considerando que los eventos se
estudiaron en un solo momento dentro de su contexto natural y no son sujetos a experimentación. Con base en
las conceptualizaciones abordadas en el marco referencial respecto al binomio gestión del conocimiento –
Know-how, se da sustento a la propuesta de solución a la problemática actual de Soluciones en Tecnología PC
S.A. de C.V, reflejada en la Figura 1 SE ESQUEMATIZÓ LA PORPUESTA DE SOLUCIÓN TAL COMO SE
MUESTRA EN LA FIGURA 1



La operatividad de la empresa Soluciones en Tecnología PC S.A. de C.V. no cuenta con procedimientos

documentados que sustenten el conocimiento especializado, cuando surge algún contratiempo en la prestación

de servicios, la toma de decisiones recae en la gerencia general, limitando así la participación de los

empleados en la resolución de problemas. No se cuenta con un programa de capacitación o una guía formal

que sirva como proceso de inducción al puesto y a las funciones que debe desarrollar cada trabajador; ya que

el conocimiento es propio y empírico de cada empleado.

Ante esta necesidad, con la finalidad de contar

con la gestión del conocimiento adecuada y con

base en la teoría de Lescay (2009), la cual

menciona que la adquisición y el desarrollo del

conocimiento implican la creación de sistemas

de gestión, bases de datos, repositorios de

documentos y otras estructuras de

almacenamiento, se justifica la propuesta de

desarrollar un manual de procedimientos que

sirva como soporte documental del saber operar

de los colaboradores y cree la pauta del

portafolio de indicadores que midan el resultado

de los procesos de operación. Figura 2



• Al tener un conocimiento profundo del área o actividad, según Amorocho (2009), se pueden identificar nuevas
oportunidades, desarrollar soluciones creativas y mejorar continuamente el servicio; permitiendo adaptarse a los
cambios del mercado y mantenerse a la vanguardia del sector, creando un diferenciador de la competencia,
traduciéndose en mayores oportunidades para negocio, clientes satisfechos y mejores márgenes de ganancia. El
know-how puede monetizarse y de esta manera mejora la reputación y posición como experto en el giro comercial
entre clientes y socios.

• Las propuestas para la gestión del conocimiento tienen como objetivo establecer una división clara de las tareas en
cada área. Como explica (Lescay, 2009), con la elaboración del manual de procesos, cada área contará con una guía
detallada para llevar a cabo sus actividades diarias. Esto no solo mejorará la eficiencia y la comunicación, sino que
también reducirá los riesgos y aumentará la satisfacción del cliente.

• Uno de los principales beneficios sería la estandarización de procedimientos para la mejora de la eficiencia
operativa. Al establecer un conjunto definido de pasos y prácticas para llevar a cabo tareas específicas, la empresa
puede eliminar redundancias, minimizar el tiempo de inactividad y optimizar los recursos disponibles. También
promovería la calidad en los servicios ofrecidos por la empresa, al seguir procesos estandarizados.

• A pesar de su naturaleza estandarizada, los procedimientos también pueden ser flexibles y adaptables a medida que
cambian las necesidades y circunstancias del negocio. La estandarización proporciona una base sólida sobre la cual
la empresa puede realizar ajustes y mejoras continuas en sus procesos operativos. Esto fomenta una cultura de
mejora continua dentro de la organización, donde se alienta a los empleados a identificar oportunidades de
optimización y contribuir activamente a la innovación y al cambio positivo.

• Derivado de la propuesta de implementación se espera que los indicadores diseñados en la propuesta de solución
tengan nuevos resultados y que sean favorables como beneficio del Know-how. (Tabla 1).



Nombre del indicador Fórmula Sustitución Resultado Interpretación

Desarrollo de competencias

Selección de personal
Colaboradores seleccionados en el periodo/

Colaboradores reclutados en el periodo
5/6 0.83

Las personas seleccionadas cuentan con el perfil

para desempeñar las actividades del puesto.

Capacitación laboral
Capacitación impartida /

Capacitación programada
3/4 75%

El indicador señala si los programas de

capacitación se llevan a cabo, y origina el análisis

de las causas de su incumplimiento.

Efectividad de la capacitación
Productividad alcanzada /

Productividad programada X 100
4/4 100%

La capacitación constante debe reflejarse en el

incremento de la productividad en términos de

servicios prestados en tiempo y forma.

Rotación de personal
Colaboradores al final del periodo /

Colaboradores al inicio del periodo X 100
10/10 100%

Una baja rotación señala que las condiciones

laborales de la empresa favorecen los sentidos de

identidad, pertenencia y compromiso entre los

colaboradores

Estímulos a la innovación
Estímulos otorgados /

Estímulos programados
2/4 50%

La empresa debe considerar crear un programa de

estímulos, ya que motiva y reconoce los logros de

cada empleado.



Nombre del indicador Fórmula Sustitución Resultado Interpretación

Estructura administrativa

Planeación estratégica
Estrategias implementadas /

Estrategias diseñadas
2/4 50%

Es recomendable planificar, organizar, dirigir y

controlar a través de objetivos a corto, mediano y

largo plazo para obtener resultados tangibles en

las metas.

Formalización operativa
Procesos documentados /

Procesos implementados
3/4 75%

Refleja el nivel de estandarización a través de

documentos de los procesos de una organización.

Supervisión de procesos
Número de procesos supervisados en el mes /

Número de supervisiones programadas
3/4 75%

Indica el nivel de verificación de cumplimiento de

las actividades a través de una supervisión efectiva

por parte de los directores de área.

Administración del tiempo
Número de órdenes ejecutadas en el periodo /

Número de órdenes ingresadas al día X 100
6/6 100%

Contar con capacitación favorece la reducción del

tiempo invertido en la prestación de servicios, lo

que de igual manera se refleja en la productividad.



Conclusiones
• Mediante la implementación del Know-how, se obtendrán beneficios en la adquisición, almacenamiento,

diseminación y aplicación del conocimiento práctico y táctico, permitiendo hacer tareas o resolver
problemas de manera eficiente reduciendo tiempos de atención al cliente.

• Con base en los indicadores se observa que la empresa mantiene una nula rotación de personal por lo cual
posee una serie de beneficios que pueden contribuir a la estandarización y gestión del conocimiento, lo que
a su vez contribuye al crecimiento y estabilidad a largo plazo.

• Los empleados estarán más comprometidos con los valores, objetivos y normas de la empresa, con un
programa de estímulos que reconoce la productividad y genera un sentido de pertenencia en el colaborador.

Debe considerarse las posibles limitaciones que obstaculizan la adecuada gestión del conocimiento y el
desarrollo del know-how en la empresa:

I. Al tratarse de una mipyme la implementación de sistemas y procesos de gestión puede ser costosa y
requiere una planificación cuidadosa y recursos significativos, tanto financieros como humanos.

II. Algunos empleados pueden resistirse a adoptar nuevas herramientas y prácticas de gestión del
conocimiento, y dificultar la implementación exitosa de esta iniciativa.

III. Al implicar compartir información sensible y propia dentro de la empresa, puede plantear riesgos de
seguridad y confidencialidad si no se establecen medidas adecuadas de protección y control.
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