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Resumen

Identificar los factores mas relevantes que debe considerar un modelo de gestion de conocimiento (MGC) que contribuyan en la
satisfaccion del tiempo de respuesta a los requerimientos de tecnologia de la informacion (TRRTI) de una entidad financiera en Lima
(Peru) fue el principal objetivo de la investigacion, para ello se considerd un enfoque cuantitativo en el cual se aplicé el analisis de
regresion logistica ordinal a una muestra compuesta por 31 especialistas del drea de sistemas de la entidad financiera en estudio, a
quienes fue aplicado el cuestionario con el fin de identificar los factores necesarios segln su relevancia en MGC para contribuir en
la satisfaccion del TRRTI que viene siendo la preocupacién de los especialistas del area de sistemas para generar respuestas céleres,
por lo tanto, con el andlisis de regresidn logistica ordinal mediante la significancia y orientacién de coeficientes, se identificd los
factores mas relevantes que debe considerar el MGC para contribuir en la satisfaccion de los TRRTI, concluyendo que los factores
mas relevantes que debe considerar el MGC son la tecnologia de informacidn y comunicacion - gestion de la informacién (TICGI) y la
estrategia de gestion de conocimiento, personas y cultura (EGCPC).
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Abstract

To identify the most relevant factors that a knowledge management model (KM model) should consider to contribute to the satisfaction
of the response times to the information technology requirements (RTITR) of a financial institution in Lima (Peru) was the main
objective of the research, for this a quantitative approach was considered in which the ordinal logistic regression analysis was applied
to a sample consisted of 31 specialists from the systems area of the financial institution under study to whom the questionnaire was
applied to identify the necessary factors according to their relevance in the KM model to contribute to the satisfaction of the RTITR
which has been the concern of the specialists from the systems area to generate fast responses, therefore, with the ordinal logistic
regression analysis using the significance and orientation of coefficients, the most relevant factors that the KM model should consider
to contribute to the satisfaction of the RTITR were identified, concluding that the most relevant factors to be considered by the KM
model are the information and communication technology — information management (ITCIM), and the knowledge, people and
culture management strategy (KPCMS).
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1. Introduccion

La importancia por el estudio del conocimiento
en las sociedades y organizaciones ha sido significativa
a través de los tiempos. Esto ha repercutido para que
el campo de la gestién del conocimiento (en adelante
GC) sea influenciado por diversas disciplinas, siendo las
mds importantes aquellas que consideran al desarrollo,
aprendizaje, inteligencia y cultura organizacional, y
posicionan al conocimiento como un generador de
valor en una organizacién; por ende, la GC debe ser
aceptada como un recurso estratégico, considerando al
conocimiento como un activo de gran importancia.

Debido a que la economia globalizada y la
utilizacién de las tecnologias convierten al conocimiento
en un componente valioso y estratégico [1], [2], [3], la
GC en las organizaciones es imprescindible, por tanto,
un sistema de GC es importante para el éxito de la
organizacién, impactando positivamente en el manejo
de diferentes tecnologias [4], [5], brindando un flujo
continuo de conocimiento en el momento preciso y a
los involucrados adecuados, ademas, la visibilidad de la
experiencia mejora el rendimiento grupal [6] generando
un efecto en los principales factores: creatividad,
aprendizaje y rendimiento [7], y contribuyendo con la
capacidad de la GC en la productividad del equipo.

De estamanera, laimportancia de esta investigaciéon
se basa en atender a la preocupacion de los especialistas
del drea de sistemas para generar respuestas céleres que
beneficien a la entidad financiera en estudio, abordando
la relacién entre un modelo de gestién de conocimiento
(MGC) con el tiempo de respuesta a los requerimientos
de tecnologia de la informacién (TRRTI), con el
propésito de identificar factores relevantes de un
MGC que contribuyan en la satisfaccién del TRRTI,
asimismo, se considera que el caricter novedoso del
tema estd inmerso en esta relacién.

Dentro de este marco, se pretende responder a la
interrogante: ;Cudles son los factores mds relevantes
que debe considerar un MGC que contribuyan en la
satisfaccion del TRRTI de una entidad financiera?
Para ello, se tiene como principal hipétesis que un MGC
contribuye en la satisfaccién del TRRTT de una entidad
financiera considerando factores como estrategia de
GC, personas y cultura, procesos de GC, tecnologia de
informacién y comunicacién, gestién de la informacién
y herramientas colaborativas.

Por ello, para comprender el accionar de la GC,
se identificaron conceptos, factores clave, herramientas
y dreas de medicién. En los conceptos, se tiene: “la
formulacién y aplicacién de la estrategia que permite
combinar el conocimiento ticito (personas) y el
conocimiento explicito (facilitado por la Tecnologia
de Informacién (TI)) [sic], en los procesos de la
organizacién” [8]. Al respecto, para Priestley y McGrath
[9] y Pitafi et al. [10] la produccién de conocimiento
se caracteriza por la colaboracién transdisciplinaria
en cuanto a las competencias y la experiencia que
aportan los colaboradores con el aprovechamiento

de la informacién que conlleva a la agilidad de los
colaboradores al centrarse en esta colaboracién.

Para Pitafi et al. [11] la GC mejora la frecuencia
y el volumen del intercambio de informacién que
lleva en mejores tomas de decisiones, para lo cual los
colaboradores deben tener fuentes de informacién
adecuadas y la capacidad para procesarlas de manera
eficaz, con esto la transferencia de conocimiento inmersa
en la GC como una habilidad que impulsa el aprendizaje
debe intervenir como un cambio de cultura, por lo que,
se debe prestar atencién a la cultura organizativa como
factor clave para la GC [12], atendiendo las relaciones
de sostenibilidad con cultura corporativa y liderazgo,
como fortalezas de la GC.

El intercambio de conocimiento es dtil como
facilitador del liderazgo transformacional [13], [14],
[15], [16] al apoyarse de la tecnologia que facilita
la efectividad de la GC [17] y al eliminar distancias
temporales, fisicas y sociales, donde la cultura de la
institucién determinalos enfoques para este intercambio,
impactando procesos y factores tecnolégicos [18].

Ahora bien, para Abubakar et al. [19], Jennex y
Bartczak [20] y Urban y Matela [21], el empleo de la
inteligencia conlleva al aprendizaje organizativo a fin
de modificar su comportamiento, de ahi el potencial
para innovar y crecer, y, por consiguiente, dar pie a
la existencia de modelos de GC (MGC) fundados
en diversos enfoques. Ademds, las creencias y valores
conforman el conocimiento que aumenta la capacidad
de accién efectiva, por lo que usar estrategias para su
gestion fortalece la competitividad y tiene efecto en la
productividad [22], [23].

De igual manera, para Bozer y Jones [24],
Fullwood et al. [25] y Scuotto et al. [26], trabajar
en los principios de un MGC como la confianza, la
motivacién, el cuidado del personal y el reconocimiento
debe ser esencial en la organizacién, pues conlleva a una
cultura de confianza, por tal razon, la falta de voluntad,
motivacién y la poca familiaridad de las herramientas de
comunicacion podrian ser barreras que provoquen que
el conocimiento sea dificil de transferir [27], [28]. De
esta manera, siguiendo a Ali et al. [29], Chaithanapat
etal. [30] y Zhang et al. [31], se identifica la necesidad
de lideres orientados al conocimiento y a la innovacién,
que consideren el efecto sinérgico entre la tecnologia y
las personas que permitan generar valor en una entidad.

Por eso, al constituir un MGC es necesario
identificar factores clave de éxito que, segun la
literatura revisada, contempla tres grupos: humanos,
organizacionales y tecnoldgicos, ademds, entre los
mecanismos de ayuda se tiene al modelo de madurez
de GC [8] y el sistema de lecciones aprendidas [32],
[33], cuyo propésito es identificar el avance de las
organizaciones en GC, recopilar y proveer lecciones que
beneficien a los proyectos.

Por otra parte, para que los proyectos sean exitosos,
deben procurar cumplir tres restricciones: costo y
recursos, cronograma y horarios, asi como alcance y
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calidad [34], elaborando el calendario de actividades,
los presupuestos y los procesos de calidad de forma
precisa, siendo indispensable el trabajo que realiza el
equipo sujeto a sus habilidades; asimismo, también
es importante la evaluacién del desempefo, donde la
conexién de los indicadores tangibles e intangibles es
clave para su medicién [35], por lo cual, las dreas de
medicién que conectan los indicadores individuales
y el desempeno del proyecto son: motivacién laboral,
relaciones interpersonales, capacidad de colaboracién,
entre otros.

A su vez, Ramirez-Mora et al. [36] consideran que
los aspectos grupales esenciales que permiten que el
proyecto de software sea un éxito son la madurez grupal,
la comunicacién eficaz, la coordinacién y la gestiéon
de conflictos. En esa misma linea, Hosen et al. [37],
Abdelwhab Ali et al. [38] y Chaves et al. [32] consideran
a las redes sociales y aplicaciones web 2.0 beneficiosas
en el aprendizaje, debido a que permiten compartir
conocimientos mediante herramientas colaborativas,
pero un uso excesivo puede generar conflictos entre
el uso de la tecnologia y la demanda laboral [39],
reduciendo el desempefio laboral de los miembros del
equipo por lo que es importante considerar el nivel de
uso de estas herramientas.

Por consiguiente, se tiene como objetivo identificar
los factores mds relevantes que debe considerar un
modelo de gestiéon de conocimiento (MGC) que
contribuyan en la satisfaccién del tiempo de respuesta
a los requerimientos de tecnologia de la informacién

(TRRTTI) de una entidad financiera en Lima (Pert).

2. Método

Se consideré un enfoque cuantitativo, por ser
una metodologia donde la cuantificacién de los datos
conforma el procedimiento para alcanzar la objetividad
donde la pretensién explicativa es su caracteristica
[40], en este contexto, se aplicé el andlisis de regresién
logistica ordinal como método estadistico por ser la
variable dependiente del estudio una variable ordinal.

Para la recoleccién de la data se tuvo como unidad
de andlisis a especialistas del drea de sistemas de una
entidad financiera en Lima (Pert), que segtin la Ley
General Del Sistema Financiero y Del Sistema de Seguros
y Orgénica de La Superintendencia de Banca y Seguros
[41], cumple con el capital social minimo de S/ 16 873
743.00 para ser considerada una entidad financiera de
acuerdo con la actualizacién del capital social minimo de
las empresas supervisadas correspondiente al trimestre
enero-marzo de 2024 [42].

Atiende aproximadamente a mds de 700 mil
clientes con productos crediticios, ahorros y depésitos;
tiene llegada a todas las regiones de Perti con sus oficinas;
su drea de sistemas estd integrada por las dependencias
de Sistemas, Tecnologia y Explotacién, Produccién
y Aseguramiento de Calidad; mensualmente y en

promedio recibe 20 requerimientos de proyectos nuevos
y 70 tickets de atencién -entre incidencias y errores-; y
ejecuta 40 pases a produccién, considera proyectos de
envergadura mediana aquellos que tienen una duracién
entre 10 y 30 dias segtin su complejidad.

Se obtuvo el nimero de elementos de la muestra
en base a una poblacién de 55 especialistas del drea de
sistemas empleando la siguiente expresién (1):

n=(Z2c*N)/[e* (N—-1) + Z* 6% (1)

Donde:

n = Ndmero de elementos de la muestra.

N = Numero de elementos de la poblacién 55.

6 = Desviacién estdndar poblacién, valor constante de 0,5.

Z =Tope minimo aceptado para los niveles de confianza 1,65.
e = Tope méximo aceptable para el error muestral 0,1

Quedando la férmula (2) de la siguiente manera:

B (1.65% = 0.5% = 55)
~ [0.12+ (55 — 1) + 1.652 = 0.52] ()

n

A partir de la cual, se obtuvo como tamafo de
la muestra minima n = 31, de modo que, se considerd
como muestra a 31 especialistas del drea de sistemas
integrantes de las dependencias antes sefialadas de la
entidad financiera en estudio.

A esta muestra se aplicd el cuestionario de
recoleccién de datos con el fin de identificar los factores
que deben ser considerados en un MGC segin su
relevancia, considerando los proyectos de envergadura
mediana; el cuestionario aplicado const6 con 12
interrogantes, tomando en cuenta los factores basados
en el instrumento de evaluacién de madurez propuesto
por De Freitas [8]:

- Estrategia de gestién de conocimiento, personas
y cultura (EGCPC)

- Procesos de gestiéon de conocimiento 'y
tecnologia (PGCT)

- Tecnologia de informacién y comunicacién -
gestién de la informacién (TICGI)

Ademids, se consideré las  herramientas
colaborativas de los modelos de servicios en la creacién
de conocimiento mediante aplicaciones web 2.0 de

Chaves et al. [32]:

del modelo
intercambiador y modelo agregador (HMIA)
- Herramientas del modelo colaborador vy

modelo libertador (HMCL)

- Herramientas colaborativas

Revista Peruana de Computacion y Sistemas 2024; 6(2)
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Figura 1

Factores de un modelo de gestion de conocimiento

P
Estrategia de gestion de conocimiento, personas y cultura (EGCPC)
F
A
C Procesos de gestion de conocimiento y tecnologia (PGCT)
h
T
-
L Tecnologia de informacion y comunicacion - gestion de la informacion
(TICGI)
R - J
E
Herramientas colaborativas del modelo intercambiador y modelo
S agregador (HMIA)
iy
P
M Herramientas del modelo colaborador y modelo libertador (HMCL)
G o /
s ~
c Motivacion laboral, relaciones interpersonales, capacidad de
colaboracion, habilidades, actitudes, ereatividad, experiencia, agilidad
individual y de equipo, y flexibilidad (MRCHA)
S
Nota. Elaborado con datos tomados de [8], [32] y [35]
Y se conté con las dreas de medicién que permiten Tabla1l
asegurar la conexién entre los indicadores individuales y  Factores MGC con sus escalas
el desempeno del proyecto segin Skec et al. [35]:
- Motivacién laboral, relaciones interpersonales, Fal\c/ltgrces Consulta sobre Respuestas
capacidad de colaboracién, habilidades, I -Nada | 2-p0c0 | vedio |
. . . . . .1 . . .z -Nada -Poco -IViedio
actitudes, creatividad, experiencia, agilidad EGCPC  Nivelde incorporacion 10" |'s Muy alto
individual y de equipo, y flexibilidad (MRCHA) _
; PGCT  Nivel de integracién 1-Nada | 2-Poco | 3-Medio |
(Ver Flg- L). grac 4-Alto | 5-Muy alto
Ahora bien, dentro del cuestionario aplicado en TICGI  Nivel de incorporacin Z:Z;gallsz_ﬁc:&oa:tz-Medio |
los items de los factores EGCPC, PGCT y TICGI se
consulté sobre el nivel de incorporacién o integraciéon de HMIA  Nivel de uso 1-Nada | 2-Poco | 3-Medio |
estos factores en el drea de sistemas, con respuestas a las 4-Alto | 5-Muy alto
interrogantes en la escala del 1 al 5, donde 1 presentaba HMCL  Nivel de uso 1-Nada | 2-Poco | 3-Medio |
“Nada”, 2 “Poco”, 3 “Medio”, 4 “Alto” y 5 “Muy alto”, 4-Alto | 5-Muy alto
asi como, en los factores HMIA y HMCL se consult6 el Vg Nivel de motivacién / 1-Nada | 2-Poco | 3-Medio |

nivel de uso de las herramientas colaborativas, también
con respuestas a las interrogantes en la escala del 1 al 5
donde 1 presentaba “Nada” y 5 “Muy alto”.

Y en el factor MRCHA en los items se consulté
sobre el nivel de motivacion, el nivel de adaptabilidad
seguin las habilidades, actitudes, creatividad, experiencia
y agilidad para desenvolverse en las iniciativas, tomando
la misma escala del 1 al 5 en las respuestas de los items
(ver Tabla 1), con ello, se identificé la contribucién de
estos factores en el nivel de satisfaccién del TRRTT por
parte de los usuarios en la escala del 1 al 3 (ver Tabla 2),
considerando en TRRTT los tiempos de los proyectos de
envergadura mediana.

adaptabilidad 4-Alto | 5-Muy alto

Nota. Elaboracion propia

Tabla 2

TRRTI con sus escalas

Variable

Dependiente Consulta sobre

Respuestas

TRRTI Nivel de satisfaccion 1-Bajo | 2-Medio | 3-Alto

Nota. Elaboracion propia
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Al ser la variable dependiente TRRTT una variable
ordinal por tener categorfas con un orden natural donde
1 representa el nivel “Bajo”, 2 “Medio” y 3 “Alto”,
porque considera el nivel de satisfaccién de los usuarios,
el método estadistico que aplica es un modelo ordinal

(43], [44].

Por lo cual, el anilisis de regresiéon logistica
ordinal es adecuado para el estudio por su capacidad
de tratar variables independientes, tanto numéricas
como categdricas [45] y que para Berhanu et al. [46]
la regresion logistica ordinal es una técnica adecuada
para analizar los efectos de un conjunto de variables
explicativas sobre una variable respuesta medida en
escala ordinal.

Por otra parte, la confiabilidad del cuestionario fue
evaluada con el método estadistico del Alfa de Cronbach
considerando la interpretacién de los valores de alfa que
se encontrd en el trabajo de Saidi y Siew [47], se obtuvo
como resultado el valor de 0.877, el cual muestra la
confiabilidad del cuestionario; asimismo, por ser un
valor mayor a 0.7, el instrumento es aceptable.

3. Resultados

Con el anilisis estadistico de regresién logistica
ordinal realizado con la herramienta SPSS para
identificar los factores mds relevantes que debe considerar
un modelo de gestién de conocimiento (MGC) que
contribuyan en la satisfaccién del tiempo de respuesta
a los requerimientos de tecnologia de la informacién
(TRRTI) de una entidad financiera en Lima (Pert)
considerando requerimientos de envergadura mediana
entre 10 y 30 dias de atencién, se obtuvo los valores
que se muestran en la Tabla 3 donde se consideré las
categorias 1-Bajo, 2-Medio y 3-Alto que representan el
nivel de satisfaccion de los usuarios a los TRRTT.

Donde los factores relevantes segtin su significancia
fueron el factor de Tecnologia de informacién y
comunicacion - gestién de la informacién (TICGI)
con p=0.035 y el factor Estrategia de gestion de
conocimiento, personas y cultura (EGCPC) con
p=0.043, ambos con orientacién positiva segin sus
coeficientes, lo que indica que por cada punto adicional

Tabla 3

en la escala de TICGI y EGCPC hay mds probabilidad
de tener una mejor satisfaccién del TRRTT por parte de
los usuarios.

En cambio, para el factor Herramientas
colaborativas del modelo intercambiador y modelo
agregador (HMIA) con p=0.043 y el factor Procesos
de gestién de conocimiento y tecnologia (PGCT) con
p=0.047 que por sus coeficientes tienen orientacién
negativa, se indica que por cada punto adicional en
la escala de HMIA y PGCT hay mds probabilidad de
tener una escala menor de satisfaccién del TRRTT por
parte de los usuarios, esto por el uso que se pueda dar a
las HMIA donde al tener mds horas con éstas podrian
generar distracciones en vez de contribuir en sacar mds
rapido los requerimientos, asi mismo, esto pasaria con
los PGCT que al incrementar su integracién podrian
volverse engorrosos generando asi una disminucién en
la satisfaccién del usuario con respecto al TRRTT.

Por otro lado, el factor Motivacién laboral,
relaciones interpersonales, capacidad de colaboracién,
habilidades, actitudes, creatividad, experiencia, agilidad
individual y de equipo, y flexibilidad (MRCHA) vy el
factor Herramientas del modelo colaborador y modelo
libertador (HMCL) son poco significativos por el
p=0.354 y el p=0.498 respectivamente, lo que indica
que al incrementar una escala en MRCHA y HMCL no
necesariamente contribuyan en incrementar la categoria
en la satisfaccién del TRRTI, ya que, al incrementar el
nivel de interaccién entre companeros para compartir
conocimiento sin que estos sean bien planificados y
orientados podrian generar obstdculos en los TRRTT de
igual manera sucederia al incrementar las horas en el uso
de los HMCL, ya que, estos deben ser planificados y
controlados entre los miembros del equipo.

De igual modo, con el anilisis de regresiéon
logistica ordinal considerando los factores de MGC con
TRRTT se rechaza la hipétesis nula porque en el ajuste
del modelo de regresién ordinal el valor de significancia
que obtuvo el modelo es menor que 0.05 como se
puede observar en la Tabla 4, lo que nos indica que el
modelo es adecuado y que TRRTT reacciona al menos
con las variaciones registradas en uno de los factores
introducidos.

Evaluacion regresion logistica ordinal entre EGCPC, PGCT, TICGI, HMIA, HMCL, MRCHA y TRRTI

95% IC para OR

Factores MGC B(ES) Wald p
0Odd Ratios Inferior Superior
EGCPC 3.24 (1.61) 4.083 0.043 25.63 1.107 593.552
PGCT -3.09 (1.56) 3.912 0.047 0.05 0.002 0.965
TICGI 6.49 (3.08) 4.431 0.035 661 1.592 274399.793
HMIA -1.95 (0.96) 4.086 0.043 0.14 0.022 0.94
HMCL -0.54 (0.80) 0.459 0.498 0.58 0.121 2.793
MRCHA -1.34 (1.45) 0.857 0.354 0.26 0.015 4.466
Nota. Elaborado con datos tomados de EGCPC, PGCT, TICGI, HMIA, HMCL, MRCHA y TRRTI
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Tabla 4

Ajuste del modelo de regresion ordinal

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 45,487
Final 13,847 31,640 6 ,000

Funcién de enlace: Logit.

Nota. Elaborado con datos tomados de EGCPC, PGCT, TICGI,
HMIA, HMCL, MRCHA y TRRTI

En ese mismo contexto, como se puede apreciar
en la Tabla 5, en la prueba émnibus el valor del Chi-
cuadrado de razén de verosimilitud considerando a los
factores EGCPC, PGCT, TICGI, HMIA, HMCL vy
MRCHA de MGC en TRRTT se obtuvo que el modelo
es estadisticamente significativo por X2=31.64 y por el
valor de la significancia de p<0.001.

Tabla 5
Prueba 6mnibus MGCy TRRTI

Prueba émnibus?

Chi-cuadrado de razén de verosimilitud gl Sig.

31.640 6 0.000

Variable dependiente: TRRTI
Modelo: (Umbral), EGCPC, PGCT, TICGI, HMIA, HMCL, MRCHA?

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sélo umbrales.

Nota. Elaborado con datos tomados de EGCPC, PGCT, TICGI,
HMIA, HMCL, MRCHA y TRRTI

Siguiendo en esa misma linea, el andlisis de
regresion ordinal obtuvo que el Pseudo R cuadrado
de Nagelkerke explicé el 83.1% (R2=0.831) de las
categorfas que representan el nivel de satisfaccion de
los usuarios a los TRRTI considerando los factores
EGCPC, PGCT, TICGI, HMIA, HMCL y MRCHA
de MGC, como se puede observar en la Tabla 6.

Tabla 6
Pseudo R cuadrado MGC y TRRTI

Pseudo R cuadrado

Nagelkerke 0.831

Funcién de enlace: Logit.

Nota. Elaborado con datos tomados de EGCPC, PGCT, TICGI,
HMIA, HMCL, MRCHA y TRRTI

Con esto, en base al andlisis estadistico realizado
los factores de MGC mds relevantes que contribuyan
en la satisfacciéon de TRRTI segiin su significancia y
orientacién positiva de sus coeficientes fueron el factor
de Tecnologia de informacién y comunicacion - gestién
de la informacién (TICGI) y el factor Estrategia de
gestién de conocimiento, personas y cultura (EGCPC).

4. Discusion

En este estudio se evidencié, mediante el
andlisis de regresion logistica ordinal, que los factores
con mayor relevancia que contribuyen de manera
positiva en la satisfaccién del TRRTT son el factor de
Tecnologia de informacién y comunicacién - gestién
de la informacién (TICGI) y el factor Estrategia de
gestién de conocimiento, personas y cultura (EGCPC);
por tal motivo, deben ser tomados en cuenta en la
implementacién de un MGC.

También, se determind que estrategias claras
junto con herramientas que apoyen a la GC contribuyen
en la satisfaccién de los usuarios a los TRRTI, siempre
y cuando, estos sean utilizados adecuadamente,
coincidiendo con De Freitas y Yaber [5], cuyo enfoque
concluye que cuando se ponga en prictica un sistema
de GC, este debe considerar dimensiones de factores
humanos, organizacionales y tecnolégicos. Del mismo
modo, se concuerda con Escrivio y Da Silva [12],
quienes indican que el reto de gestionar el conocimiento
estd relacionado con las personas, el contexto y el
contenido, y no tan solo con la tecnologia.

Asimismo, el factor estrategia de gestién de
conocimiento, personas y cultura (EGCPC) obtuvo una
orientacién positiva sobre los TRRTT, determinando que
la estrategia de la GC estd conformada por las personas
y la cultura organizacional, reforzando lo sefialado por
Hossain et al. [27], sobre la importancia de una cultura
de construccién de confianza entre trabajadores a fin
de mejorar la organizacién, pues es necesario un lugar
de trabajo altamente cooperativo donde se motive la
colaboracién y el compartir de conocimiento, mientras
que para Ali et al. [29] la implementacién exitosa de un
sistema de GC no requiere una cultura de compartir,
depende del liderazgo con el cual se construye la cultura,
por ende la importancia de los lideres para inducir a los
empleados a compartir su conocimiento para a su vez
poder crear una cultura de colaboracién.

Ademids, el andlisis de regresién logistica
ordinal, ayudé a notar que los factores HMIA y PGCT
al incrementar su escala contribuyen en una escala
menor de satisfaccién del usuario sobre los TRRTI,
por el uso que se pueda dar a este tipo de herramientas
y a la complejidad que se le puede dar a los procesos,
debido a que un uso excesivo ocupa tiempo y energia
de las tareas laborales reduciendo el rendimiento laboral
[39], por lo cual, el uso adecuado de las herramientas
tecnoldgicas y los procesos de gestién deben madurar
en el transcurrir del tiempo, apoyando la conclusién a la
que lleg6 De Freitas [8], que menciona que para mejorar
la GC en la organizacién, es necesario analizar el nivel
de madurez de la GC para identificar procesos a depurar
que permitan aumentar el rendimiento de la gestién.

La contribucién que tiene el MGC sobre los TRRTT
se relacionaa cémo se considerala GC enla organizacién,
la cual debe ser parte de la estrategia y de la cultura, en
concordancia con Le y Lei [14], quienes muestran las
etapas de un MGC, encontrando a la integracién de
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GC en la cultura organizacional en la tercera etapa de
integracién interna e institucionalizacién.

5. Conclusiones y trabajos futuros

Finalmente, en esta investigacién se concluye
que los factores mds relevantes que debe considerar el
MGC son la tecnologia de informacién y comunicacién
- gestién de la informacién (TICGI) y la estrategia de
gestién de conocimiento, personas y cultura (EGCPC)
que contribuyen en la satisfaccién del tiempo de
respuesta a los requerimientos de tecnologia de la
informacién (TRRTT) por parte de los usuarios.

Por lo que, se debe dar importancia a la
tecnologia, ala gestién de la informacidn, a las estrategias
de gestién de conocimiento, personas y cultura, a fin de
que la gestién del conocimiento que tiene inmersa a la
transferencia de conocimiento sea efectiva y permita el
éxito de los proyectos con un buen nivel de satisfaccion
de los usuarios sobre sus tiempos de atencién y que el
uso excesivo de las tecnologfas de informacién pueden
generar conflictos entre el rendimiento real del equipo
de trabajo versus los esperados, por lo que, a la hora de
implementacién del MGC se debe tener procedimientos
claros que apoyen al control de uso de las distintas
herramientas que se puedan considerar.

Por tltimo, para futuros trabajos se podriaaplicar
la investigacién a mds empresas del sistema financiero,
asi como ampliar la aplicacién del cuestionario no solo
a personal de TT sino también personal encargado de
gestionar proyectos y a los principales interesados.
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