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RESUMEN

En las nuevas dindmicas organizacionales de este nuevo mundo cada vez mas
globalizado, las organizaciones entienden que deben adaptar y absorber principios
conceptuales, los cuales los lleven a un mejor desempefio como organizacion. Dos
de estos principios que parecen elementales, pero con el potencial de llevar a una
organizacion a su maximo desempefio son: la trasferencia de conocimiento y el
aprendizaje organizativo. Estos dos conceptos permiten tener una comunicacion
interna con mayor efectividad y la creacion de una cultura innovadora dentro de la

organizacion, lo cual permite una maximizacion de los beneficios.

Palabras clave: Transferencia de conocimiento, Aprendizaje, Relacién

interorganizacional, Desempefio.

ABSTRACT

In the new organizational dynamics of this new and more globalized world,
companies recognized the need to adapt and adsorb conceptual principles which
lead to a better performance as an organization. Two of these principles seem to be
fundamental, but have the potential to take the organization to its higher
performance, these are: the transference of knowledge and the organizational
learning. These concepts allow the internal communication to be more effective and
also the creation of an innovative culture in the organization, leading to the

maximization of the profits.

Key words: Knowledge Transfer, Learning, intraorganizational, performance.



1. INTRODUCCION

Gerenciar empresas cada vez se ha convertido mas dificil, hoy en dia la velocidad
con la cual corre la informacion hace mas dificil el poder administrativo en las
compafias. Las organizaciones deben de buscar la manera del cual reinventarse y
adaptarse a esta nueva dinamica global, buscar la manera en como aprender de

ellas mismas y de su entorno sino tendran a desaparecer en el largo plazo.

Desarrollar modelos en donde los participantes internos de las organizaciones
mejoren y creen capacidades para aumentar su desempefio. Esta es la tarea de las
organizaciones. Por esto las areas de investigacion y desarrollo se han vuelto piezas
fundamentales, ahi se genera toda la materia prima creativa de la organizacion, la
cual permite crear nuevos procesos mas efectivos, absorber la informacién interna

y externa, permitiendo un mejor desempefio de la organizacion.

Considerando el nivel de necesidad que tienen las organizaciones de mejorar su
desempefio, este trabajo tiene como objetivo analizar de manera préctica los
conceptos de transferencia de conocimiento y aprendizaje organizativo en relacion
con los colaboradores de una organizacion y medir el impacto que tienen estos dos

conceptos en el desempefio de los colaboradores.



2. JUSTIFICACION

Este proyecto de esta desarrollado en el marco del proyecto de investigacion
“Factores determinantes en las practicas de aprendizaje organizacional en el marco
de la relaciéon interna de la organizacion”, el cual tiene como objetivo, crear una
propuesta de manera tedrica que desarrolle los principios de transferencia de
conocimiento, aprendizaje organizativo y desempefio organizativo.  Algunos
conceptos tedricos que participan en el proyecto son: Transferencia de
conocimiento, Capacidad de absorcion, Gestion del conocimiento y Capacidad de
aprendizaje.

Algunos conceptos teoricos que participan en el proyecto son: Transferencia de

conocimiento, Aprendizaje organizativo y Desempefio organizativo.



3. OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Aportar en la construccion de forma académica y practica en el fortalecimiento de la

transferencia de conocimiento, aprendizaje organizativo y desempefio organizativo.
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Explicar la transferencia de conocimiento
e Explicar el aprendizaje organizativo
e Analizar el efecto de la transferencia de conocimiento y aprendizaje

organizativo en el desempefio de una organizacion.



4. MARCO TEORICO

4.1 TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Las organizaciones de hoy deben ser agiles, efectivas y rapidas en la toma de
decisiones en este mundo globalizado en donde el acceso a la informacion esté a
solo un click. Es por esto que las organizaciones deben estar en la basqueda y
creacion de conocimiento constante. Pero el conocimiento por si solo no tienen
ninguna funcionalidad en las organizaciones, el verdadero potencial del él surge en

medida de su explotacion y aln mas importante, compartilo.

Es aqui donde encontramos la importancia de la transferencia del conocimiento.
Argote e Ingram (2000: 151) definen la transferencia de conocimiento como “el
proceso a través del cual una unidad (sea individuo, grupo, departamento o division)
es afectada por la experiencia de otra”. Por lo tanto la transferencia de conocimiento

puede ser de caracter individual o grupal.

Las compafiias siempre serdn medidas bajo dos premisas: 1. La capacidad
administrativa interna y 2. Las relaciones con el entorno exterior. La transferencia

de conocimiento también se ve enmarcada en estos dos aspectos.

La transferencia de conocimiento interna es la producida entre todos los actores
internos de la organizacion ya sea en relacién individuo-individuo, grupo-individuo o
grupo-grupo. Esta es de manera voluntaria y estratégica de manera que sea dificil
transferir al exterior y asi poder proteger los activos de la compania.

Asi mismo, Teece (2000) recomienda que el conocimiento que sea de manera
estratégica sea transferible y util dentro de la organizacion, pero dificil de transferir

de la organizacion.



La transferencia de conocimiento externa es toda aquella la cual se da entre la
organizacion y actores externos a la organizacion (clientes, empresas del sector,
alianzas estratégicas, entre otras), estas interacciones pueden ser de manera

voluntaria o involuntaria.

Schulz y Jobe (2001) identifican como beneficios de la transferencia de
conocimiento a: facilitar la transferencia de Know How de una unidad a otra parte
de la misma; ayudar en la coordinacion entre las partes; permitir, reconocer y

explotar economias de escala.

4.2 APRENDIZAJE ORGANIZATIVO
El entorno empresarial de hoy en dia es mucho mas rapido y agresivo, hoy hay
empresas que simplemente estan haciendo todo lo posible por no desaparecer,
sobreviven. Una organizacion no le basta solamente con al creacion y transferencia
de conocimiento para tener un crecimiento sostenible, la compariia debe de tener

un modelo de aprendizaje de manera continua.

Senge, Scharmer, Jaworski, y Flowers (2005) afirman que el aprendizaje el cual le
permite a una organizacion a sobrevivir y adaptarse es importante y necesario, pero
no es suficiente. El objetivo de una organizacion es crear un ambiente
organizacional interno que permita a sus trabajadores adaptarse, desarrollar
mejores competencias en sus funciones; asi como tener un mayor éxito en un

entorno cambiante e incierto.

Al aprendizaje organizacional o asocian con la capacidad de “aprender a aprender”
o “meta aprendizaje” donde la organizacién sigue un modelo de cambio continuo,
capaz de cuestionar y replantear permanentemente sus asunciones basicas y

marcos de referencia (Swiering y Wiersma, 1992).



Segun Sengen (1990), para poder determinar si una organizacion cumple con la
capacidad de aprendizaje considera fundamental poner en practica cinco principios

los cuales ha llamado “disciplinas del aprendizaje”.

e Dominio personal: esta disciplina supone que el individuo haga una
reflexion interna para aclarar y replantease su vision personal en funcion del
mejoramiento a futuro. Esto permite que se puedan obtener ideas
innovadores orientadas a la solucion de problemas en la organizacion

e Modelos mentales: estos hacen referencia a los esquemas de pensamiento
de los colaboradores de la organizacion. Las organizaciones necesitan
modificar algunos modelos de procedimiento en las organizaciones,
permitiendo la creacion de nuevos modelos los cuales si vayan de la mano
con la realidad del entorno organizacional de la empresa.

e Visiébn Compartida: permite combinar las ideas y energias de los
colaboradores en una misma direccion, creando una relacion conducida
hacia el aprendizaje. Esta tiene su comienzo y real efectividad si desde las
directivas apoyan este compromiso, impulsando la creacion de una cultura
organizacional orientada al aprendizaje.

e Aprendizaje en equipo: la Unica manera que puede producirse aprendizaje
es en la interaccion de conocimiento entre los individuos de la organizacién,
de esta manera creando nuevas ideas para el mejoramiento de la
organizacion. El trabajo en equipo permite que los individuos compartan y
conozcan otras formas de trabajo diferente a la de cada uno y asi comprender
las distintas dinamicas en los sectores de la organizacion.

e Pensamiento sistematico: este recoge los aprendizajes de los principios y

practicas anteriores, llevandolo ya al campo organizativo.

Para que una empresa realmente aproveche al maximo los beneficios de un
aprendizaje organizativo deben darle importancia al proceso que este conlleva y

aprender de él. Como mencionan (Chiva & Alegre, 2007), “el aprendizaje es
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entendido como un proceso y la capacidad del mismo es aquel conjunto de
caracteristicas propias de cualquier organizacion que le permita aprender”. Este
proceso debe de cruzar por las cinco dimensiones del aprendizaje organizativo, las
cuales son: experimentacion, inversion en riesgos, interaccion con el ambiente,

dialogo y toma de decisiones.

e Experimentacion: Momento en el cual las nuevas ideas, sugerencias y
consideraciones son tomadas en cuenta para ser estudiadas. Es donde se
produce la materia prima creativa de la organizacion.

e Inversion deriesgos: Comprendery entender que toda accion e interaccion
dentro o fuera de la organizacion tiene un riesgo potencial del cual la
organizacion debe aprender de €l y los posibles errores que se puedan dar.

e Interaccion con el ambiente: Tener la capacidad de relacionarse con todo
el entorno que rodea a la organizacién, en particular con aquellos factores
gque no puede controlar para mejorar la capacidad de evolucién y
adaptabilidad.

e Dialogo: Manera en socializar el aprendizaje.

e Toma de decisiones: Proceso de absorcion y utilizacién de la informacion

en pro de la organizacion.

Aquella organizacion que sea capaz de poner estos conceptos y principios en
practica aumentara su capacidad innovadora en todos los niveles jerarquicos, Pero
esto siempre debe de tener un grado de apoyo principalmente desde la alta

gerencia.

4.3DESEMPENO ORGANIZATIVO
Las empresas siempre buscaran un éxito sostenido y sustentable, queriendo
maximizar su desempefo organizacional. Este desempefio debe ser medido en
distintos aspectos o procesos, por ejemplo Nakata (2008) evalla el desempefio de

la organizacion en siete dimensiones: la calidad del producto o servicio, el éxito de

11



nuevos productos o servicios, la tasa de retencion de clientes, el nivel de venta, el

retorno sobre el capital, el margen bruto de utilidad y el retorno sobre la inversion.

El desempefio organizacional esta directamente relacionado en la diferenciacion
de la explotacidon de sus activos intangibles, en mayor medida el conocimiento.
Por esto la transferencia de conocimiento se convierte en la herramienta
principal al buscar maximizar el desempefio, debido a sus fuentes internas y
externas permite crear y mejorar capacidades dificiles de copiar, también

permiten desarrollar una cultura innovadora.
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5. PRESENTACION DE RESULTADOS
5.1FORMATO DE ENCUESTA.

%% l('FHI ENCUESTA

1. Buenos dias mi nombre es: wengo en representacion de la U. leesi. Estamos haciendo un estudio
sobre la transferencia de conocimientos a las empresas y el impacto en los resultados organizacionales.

2. Confidencialidad: Se garantiza que la informacion que usted nos proporciona 25 solo para fin investigativo, y serd usada como
parte de resultados globales, no se relacionaran nombres propios o de empresas. Se considera infarmacion confidencial.

| I PEREN DOFE] ENCUESTADD

Por favor me indica |3 opcidn que se ajusta a sus caracteristicas en cada una de las siguientes preguntas: (marcar con x)

1.1 Nivel Académico 1.2 Antigiiedad en la empresa Actual 1.3 Cargo Actual en la empresa
Bachiller 1a2afios Gerente General o de Area
Técnico ] 3 a 10 afios I Jefatura de Area I
Universitario ] 11 a 15 afios I Administrativo I
Posigrado || Mas de 15 afos | Operativo |

| Il. TRANSFERENCIA ¥ DISTRIBUCION DE CONOCIMIENTOS (TDC)

Por favor, evalué de 1 a 5 las siguientes afimacicnes respecio al comportamiento de los empleados de su empresa, para

compartir y distribuir conocimiento.

Evalue de 1 a & siendo {1) Completamente en desacuerdo; (2) En desacuerde; (3) Ni de acuerdo, ni en desacuendo; (4) De acuerdo;
15) Completamente de acuerdo

Presentar regunlarmente documentos e informes 1123 [4]5
Publicar articulos en revistas de la empresa, revistas especializadas o boletines de

noticias 112(3]4]5
Compartir la documentacion de los archivos personales relacionades con el trabajo

actual 112(3]4]5
Contribuir con 1deas v pensamientos a la empresa mediante bases de datos en linea 1123 [4]3

Mantener a otros empleados al dia con la informacién importante de la empresa a traveés

de fores de discusicn en linea 1[2]3]4]5
Expresar ideas v pensanuentos en las reuniones de la empresa 112(3]4]5
Participar plenamente en sesiones de lluvia de ideas ("brainstorming™) 1123|415
Propener sugerencias para resolver problemas en las reuniones de equipe 112[(3]4]5
Responder a las preguntas de los demas en renniones de equipo 112(3]4]5
Hacer preguntas que puedan provocar la discusion v andlisis en las rennicnes deequipo | 1 |2 [ 3 [ 4[5
Compartir listorias de éxito que pueden beneficiar a la empresa en las reuniones de

crganizacion 1({2]3]4]5
Compartir los fracasos relacionades con el trabajo. para ayudar a otros a evitar la

repeticién de éstes en las renniones de la empresa 112(3]4]5
Hacer presentaciones en las reuniones de la empresa 112(3]4]5
Apovar a los empleados con menos experiencia durante el tiempo de trabajo personal 112(3]4]5
Participar en las acciones de entrenamiento a largo plazo de los empleados més jovenes [ 1 |2 (3 (4|5

Pasar tiempo en conversaciones persenales (por ejemplo. Ia discusion en el pasillo,
durante el almperze, a través del teléfono) con otros, para avudarles a resolver

problemas de trabajo 1]12(3]4]5
Mantener a otros empleados al dia con informacién importante de la empresa a través

de una conversacion personal 1[{2]3[4]5
Compartir la pasion v la emocion de algunos temas especificos con los demas mediante

la conversacién personal 1123 5
Compartir experiencias que pueden ayudar a otros a evitar riesgos v problemas 1]12]3 5

14



% l( 1'~ \l ENCUESTA

mediante la conversacion personal

Tener charlas en linea con otros empleados para ayudarles con sus problemas

relacionados con el trabajo 123453
Pasar tiempo en la conmunicacion por email con otros empleados para ayedarlos con sus

problemas relacionados con el trabajo 1[2]3[4]5
Feunniones de la "Conunidad” para crear seluciones innovadoras a los problemas del

trabajo. Conmmmidad: Una red informal de personas dentro o en todas las crganizaciones

que voluntariamente participan en temas de interés comiin relacionado con el trabajo 123453
Fenniones de la "Conmnidad” para compartir la propia experiencia v la practica sobre

temas especificos de commin mnterés 1)12]3]4]5
Fenniones de la "Conmnidad” para compartir el éxito v malos resultados v sobre temas

especificos de conuin interés 12345
Feunicones de la "Conmnidad” para fomentar la excelencia en el trabajo 11213415
Apovo personal de desarrollo de nuevas "Comunidades” 12345
Enviar informacién relacionada a los miembros de la "Commnidad” a través de lista de

cotreo electronico 1[2]3]4]5
Compartir ideas v pensamientos sobre temas especificos a los miembros de la

"Comunidad” vtilizando los sistemas en linea 1[2]3]4]5

lll. APRENDIZAJE ORGANIZACIOMAL

Por favor, evalue de 1 a § las siguientes afimaciones respecio a las dinamicas de comunicacion, innovacion y aprendizaje que hay
&N SU empresa

Indique con  (5) si esta Completamente de acuerdo; (4) De acuerdo; (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo; (2) En desacuerdo; y
(1) si esta completamente en desacuerdo

Las personas pueden cambiar el modo tradicional de hacer las cosas v actuar de forma

novedosa 1)12]3/41]5
Loz individuos se sienten orgullosos de su trabajo 112345
Los individuos son conscientes de los aspectos mas importantes que afectan su trabajo 11213415
Las personas peneran nuevas ideas 12345
Los individuos tienen un sentido claro de las ordenes en su trabajo 11213415
Loz individuos estin al corriente v zon conocedores de su trabajo 112|345
Los individuos tienen un sentido del logro por lo que hacen 1[2]3[4]5
Los individuos se sienten seguros en su trabajo 123453
Los individuos tienen un alto nivel de dinanusmo en su trabaje 1[2[3[4]5
Las personas pueden mejorar a través de su trabajo 1[2]3[4]5
Hay una resolucién efectiva de conflictos cuando se trabaja en equipo 12345
Se pronueven diferentes puntos de vista en el trabajo en equipo 1[2[3[4]5
Los prupos estan preparados para replantearse decisiones cuando se les presenta una

nueva informacion 1123415
En las renniones se ntenta comprender el punto de vista de todos 123453
Los prupos tienen implicadas a las personas adecvadas para resolver los diferentes

asuntos 1)12]3]4]5
Compartunos nuestros éxitos denfro del grupo 1[2[3[4]5
Compartunos nuestros fracasos dentro del grupo 112|345
Las ideas que surgen en las rewnones no se le ocurririan a una sola persona 12345
Cuando trabajamos en prupo obtenemos resoluciones efectivas a los problemas 1[2]3[4]5




% I(I‘ll" \;I ENCUESTA

Los grupos de la empresa se adaptan a las circunstancias

Los prupos tienen una opitién conuin de las cuestiones de departamento

Tenemos una estrategia que nos posiciona bien para el firhwo

La estruchara organizativa sustenta nuestra direceion estratégica

La cultura de la emypresa podria ser caracterizada come innovadora

La estruchara organizativa nos permite trabajar eficazmente

Nuestros procesos operacicnales nes permiten trabajar eficientemente

Tenemeos todavia wna vision realista y desafiante para la empresa

Tenemos los sistemas para poner en practica nuestra estrategia

MNuestros sistemas informaticos contienen informacién importante

Tenemos ficheros v bases de datos que estan al dia

Tenemos una cultura organizativa caracterizada por un alio grado de confianza

Lo aprendido en wn grupo es activamente compartido con otros

Loz individuos participan de la estrategia de la empresa

bt [ ot [t |t | ot | ot | ot | ot | ot | | ot | ot | ot | et

Bt | B [t | Bt | bt | B | B [ Bt | B | Bt | ot | ot | B | B

o [ [ | | | e | | s | | | | | | e

ENE RO F A R S ) P O I I ) )

an [ [ln | ] len | n | n ln [ la]n ] unl al e

Los resultades del grupo son usados para mejorar los productos, servicios v
procedimientos

Las recomendaciones derrvadas de los grupos son adoptabas por la empresa

La emipresa se plantea el hacer las cosas de siempre como 51 se tratara de algo novedoso

Los grupos propenen soluciones inmovadoras sobre anyplias cuestiones de la empresa

Los individuos recopilan informacién para ser nsada por todos

Los individuos cambian las suposiciones del grupo

La empresa wiliza la intelisencia de los trabajaderes

Cualquier drea de la empresa utiliza lo que 1a otra estd haciendo

Las politicas v procedinientos ayudan al trabajo individual

bt |t | ot | ot |t | ot [t |t [

Bt | Bt | Bt | B | B | Bt [Bodd | Bt [ Bt

[FE [V EFEY FFVY REVY QRER PR B LPE]

s o | o | o | o | i [ [ o |

i |l |an [ ln | | n [n | s

Los resultados o metas de la empresa son comunicados por todas las partes de la
empresa

[

[

[F¥

e

b

Los archivos de 1a compafiia y bases de dates proporcionan la informacion necesaria
para hacer nuestro trabajo

Los sistemas de recompensas reconocen las contribuciones hechas por los grupes

Nuestras practicas de reclutanvento nos pernuten atraer los mejores talentos

b | Bt | Bt

o | o | oo

Los sistemas de informacicn hacen cue sea facil para los individuos comparti
informacién

(S

o

Se dispone facilmente de formacidn cuando es necesano mejorar el conocimiento v las
habilidades

[

e

La formacion en distintas areas. la rotacion del trabajo v la especializacion en puestos
concretos son utilizades para desarrollar un trabaje mas flexible

[

bt

[¥¥}

£

L

Cuando tomamos decisiones para el futwro no nos apoyamos sobre las informaciones de
las experiencias pasadas

Las decisiones de smupo son apovadas por los individuos

Nuestra organizacion es exitosa

MNuestro grupo conoce sus objetivos de rendimiento

Los individuos estin generalmente felices de trabajar en la empresa

Nuestra emipresa conoce las necesidades de los clientes

El beneficio fituro de nuestra empresa esta garantizado

Los individuos estin satisfechos trabajando en 1a empresa

Los individuos estan satisfechos con su propio rendimiento

Nuestro srupo genera una importante aportacion a la empresa

Nuestro grupo trabaja como un equipo

Nuestra empresa estd bien considerada dentro del sector

ot |t [t | ot | ot |t | | ot |t [t [t |

oot | Bt [ bt | bt | Bt | B | Bt | Bt | Bl [ Bt Bt | Bt

Rl | [ | | | L | | R | [ | |

o | o | o | o | o | o | o | o | | o [ | o

| n [ian [ un] ian] | an ] fen |ln [ [len | en
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%1;’% l( r “\)I ENCUESTA

IV, DESEMPENO DE LA ORGANIZACION (DO)

Por favar, evalué de 1 a 5 los siguientes aspectos con relacion a sus competidores.

Indique con un (5) si es Sobresaliente, mucho mejor que la competencia; (4) Motable, por encima de la competencia; (3) Normal, en
el promedio de la competencia; (2) Malo, por debajo de la competencia y un {1} si s muy malo, los peores de la industria

01  |La calidad del producto o servicio

D02  |El éxito de nuevos productos o servicios
D03 [Latasa de retencion de clientes

004 | El nivel de venta

0O5 | El retomo sobre el capital

008 | El margen bruto de utilidad

D07 |El retomo sobre inversion

[EERN I R R EER ) ]
(I3 ) AR PR Y A
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6.MEDICION DE VARIABLES
La encuesta usada para la obtencion de la base de datos consta de cuatro partes,

en la primera parte se analiza el perfil del encuestado y generalidades como
antigiiedad en la empresa, nivel académico y cargo actual. En la segunda parte se
describen los puntos que abordan las variables de transferencia y distribucién de
conocimiento, donde se miden diferentes aspectos representados por 28 puntos

medidos en 4 subcategorias que permiten agrupar las variables en cuestion.

La penultima parte se enfoca en medir la capacidad de aprendizaje que tiene la
organizaciéon, medido a través de 61 items, los cuales son agrupados en 7
subcategorias, con la finalidad de encontrar factores que afectan la capacidad de

aprendizaje organizacional.

Por dltimo, la encuesta lleva al encuestado a visualizar un panorama de desempefio
general sobre la organizacion, el cual esta medido en 7 variables, como calidad,

ventas, éxito sobre nuevos productos y servicios en general de la empresa.

6.1 METODOLOGIA
Esta investigacion es de naturaleza cuantitativa, sin embargo, mide variables de

esencia cualitativa. Basicamente se divide en dos etapas, la primera concierne a la

recoleccion de datos y la segunda a su posterior analisis.

Se aplican 43 encuestas a los empleados de la organizacién, con el fin de visualizar
el panorama que tienen sobre esta organizacion y asi identificar puntos criticos que
requieran mejoras o aspectos positivos de la misma, respecto a los procesos de
transferencia y distribucion de conocimientos, el aprendizaje organizacional y el

ambito general sobre el desempeiio de la organizacion.
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En la tabla 1. Se muestra la ficha técnica de la investigacion.

Tabla 1. Ficha técnica

Unidad Muestral Multinacional con presencia en la Ciudad
Ambito Muestral Cali

Sector Entretimiento

Proceso de Muestreo Aleatorio

Cuestionarios Aplicados 43

Fecha para realizacion del trabajo de Del 20 de marzo de 2017 al 30 de abril de
Campo 2017.

6.2 PERFIL DE LOS ENCUESTADOS
En la siguiente tabla se presentan los resultados de las generalidades de la

encuesta, es decir el perfil basico de los encuestados.

Tabla 2.
Nivel académico
Frecuencia Porcentaje
No sabe/No 2 5%
responde
Bachiller 14 33%
Técnico 16 37%
Universitario 11 26%
Posgrado 0 0%
Antigiiedad
No sabe/ No 6 14%
responde
1 a 2 aiios 22 51%
3 a 10 aifos 15 35%
11 a 15 afios 0 0%
Mas de 15 0 0%
anos
Cargo
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No sabe/ No 1 2%

responde
Gerente 0 0%
general de
area
Jefatura de 0 0%
area
Administrativo 10 23%
Operativo 32 74%

Las personas encuestadas, empleados de esta organizacién tienen en su mayoria
titulos como tecnologos, los cuales representan el 37% de la muestra y en su
mayoria representan los cargos de auxiliar operativo de igual manera que el 32%
que tan solo cuentan con un bachiller. Empleados con titulo universitario son pocos
y representan el 26% de los encuestados ocupando los cargos administrativos. La
poca tendencia de que los empleados tengan cargos universitarios se debe a que
las vacantes estan en constante cambio, es decir muchos de ellos son estudiantes
y al obtener un titulo universitario emigran de estos trabajos para enfocarse en otras

vacantes que se ajustan a sus perfiles.

Quienes tienen entre 3 0 10 afios de antigliedad en la compafiia, son personas que
han desarrollado carrera en la empresa, muchos de ellos son administrativos y por
otro lado bachilleres que representan los cargos de auxiliares operativos. Esto
como ya se mencioné anteriormente se debe a la migracién de los posibles

universitarios a otras vacantes labores que se ajustan a los perfiles desarrollados.

No se encontraron coincidencias con estudios como post-grados, ya que muchos
se quedan en la carrera profesional y el resto ya ha emigrado a otro tipo de trabajo.
Como la empresa cuenta con alrededor de 7 afos en la ciudad, los resultados que

muestren personas con mas de 10 afios no se ven reflejados en este estudio.

20



7. EVALACION DE TRANSFERRECIA Y DISTRRIBUCION DE
CONOCIMIENTO
Esta es la tercera parte de la encuesta y se enfoca en la transferencia y distribucion

de conocimiento por parte de la compafia a los empleados y viceversa. Por ello se
evaluaron 28 items, los cuales se agrupan en 4 tablas, que definen aspectos

puntuales de la organizacion.

Tabla 3.
TRANSFERENCIA Y DISTRIBUCION DE CONOCIMIENTOS
PRESENTAR INFORMES De acuerdo En desacuerdo No sabe
TD1 28% 23%
TD2 40% 42 % 19%
TD3 21%

Esta tabla agrupa las 43 respuestas conforme a los siguientes aspectos
relacionados con las tres primeras variables de transferencia y distribucion de

conocimientos (TD):

Presentar regularmente documentos e informes

Publicar articulos en revistas de la empresa, revistas especializadas o boletines de
noticias

Compartir la documentacion de los archivos personales relacionados con el trabajo
actual

Con la finalidad de conocer que piensan los empleados sobre presentar informes,
publicaciones de la empresa y documentacién compartida, se agrupan en una
subcategoria denominada presentar informes. Los resultados obtenidos muestran
que para la variable TD1 los empleados o clientes internos perciben en su mayoria
con un 48% de acuerdo, que entre sus funciones esta el presentar informes sobre
distintos procesos que realizan en su operacion diaria, con esto se puede hacer

referencia a uso de bitacoras, informes verbales o escritos.
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Otra percepcion est4d basada en que la organizacion no tiene los suficientes

articulos, revistas especializadas u noticias sobre informacion que vinculen a los

empleados y esta, por lo tanto, el 42% percibe que no esta de acuerdo, con lo cual

la organizacion debe trabajar para mejorar esta percepcién sobre publicar articulos

que informen a los empleados sobre informacién de la misma.

El tercer item, refleja una opinion dividida en compartir documentacion de archivos

personales que se relacionen con el trabajo, no se tiene claro un panorama

totalmente abierto, con lo cual la empresa puede enfocarse en involucrar mas a los

empleados con la documentacién personal y los procesos informativos que se

manejen.

Tabla 4.

TRANSFERENCIA Y DISTRIBUCION DE CONOCIMIENTOS

COMUNICACION DE
INFORMACION

De acuerdo

En desacuerdo

No sabe

TD4

51%

26%

23%

TD5

60%

21%

19%

TD6

84%

12%

5%

TD7

77%

14%

9%

TD8

81%

5%

14%

TD9

72%

9%

19%

TD10

63%

12%

26%

TD11

74%

9%

16%

TD12

79%

9%

12%

Aqui la empresa tiene una tendencia percibida a un acuerdo por parte los

empleados con respecto a temas como los siguientes:
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Contribuir con ideas y pensamientos a la empresa mediante bases de datos en linea

Mantener a otros empleados al dia con la informacion importante de la empresa a traves
de foros de discusion en linea

Expresar ideas y pensamientos en las reuniones de la empresa

Parficipar plenamente en sesiones de lluvia de ideas ("brainstorming")

Proponer sugerencias para resolver problemas en las reuniones de equipo

Responder a las preguntas de los demas en reuniones de equipo

Hacer preguntas que puedan provocar la discusion y analisis en las reuniones de equipo

Compartir historias de éxito que pueden beneficiar a la empresa en las reuniones de
organizacion

Compartir los fracasos relacionados con el trabajo. para ayudar a otros a evitar la
repeticion de éstos en las reuniones de la empresa

Lo cual quiere decir que si hay un flujo de informacion por parte y parte o al menos
eso logran percibir los empleados. Se presentan reuniones mensuales que pueden
dar como resultados el uso de ideas por parte de los empleados, se conocen
resultados operativos mes a mes, se identifican los puntos criticos con la
informacion arrojada y se realiza una correcta retroalimentacion en la cadena

productiva de servicios.

Tabla 5.
TRANSFERENCIA Y DISTRIBUCION DE CONOCIMIENTOS

CAPACITACION FORMAL E

INFORMAL De acuerdo En desacuerdo No sabe
TD13 58% 26% 16%
TD14 84% 2% 14%
TD15 77% 7% 16%
TD16 67% 16% 16%
TD17 74% 9% 16%
TD18 77% 7% 16%
TD19 88% 5% 7%
TD20 49% 21% 30%
TD21 18% 40%
TD22 47% 19% 35%
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La tabla 5 arroja resultados sobre la categoria de capacitacion formal e informal,
con lo cual la empresa fortalece constantemente procesos informativos y realimenta

la operacion.

La organizacién si esta brindando constantes capacitaciones en los procesos
operativos y administrativos de los empleados, con las capacitaciones virtuales y
presenciales que esta realiza periodicamente. Sin embargo, hay un punto donde

existe una tendencia marcada al desacuerdo y es:

Pasar tiempo en la comunicacion por email con otros empleados para ayudarlos con sus
problemas relacionados con el trabajo

Donde los empleados perciben que no tienen comunicacion via email con otros
empleados para la solucion de problemas relacionados con sus operaciones diarias,
lo mas probable es que esta opinidn divida de 42% en desacuerdo y el 40% que no
sabe que esta ayuda puede implementarse o que la empresa cuente con ella, es
gue la mayoria de encuestas se enfoca o fue aplicada por personal operativo y es
muy posible que este personal no cuente con acceso a estas ayudas o desconozcan

la existencia de las mismas.

El 19% que esta de acuerdo puede estar en el marco del personal administrativo,
los cuales en su mayoria contaran con los soportes virtuales para la solucion de

problemas relacionados con las operaciones.

La empresa deberia enfocarse en involucrar mas a sus empleados con ayudas
virtuales o canales que les faciliten la solucion de problemas, lo cual sea
independiente de sus cargos actuales o si se cuenta con estas ayudas hacerle saber

a los empleados que pueden acceder a ellos.
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Tabla 6.

TRANSFERENCIA Y DISTRIBUCION DE CONOCIMIENTOS

RELACION DE LA COMUNIDAD De acuerdo En desacuerdo No sabe

TD23 47% 21% 33%
TD24 51% 23% 26%
TD25 19% 19%
TD26 58% 33% 9%
TD27 30%
TD28 26%

Esta tabla se enfoca en la relacion de la comunidad, bajo todos los cargos,
antigledad o niveles académicos que tienen los perfiles encuestados.
Reuniones de la "Comunidad" para crear soluciones innovadoras a los problemas del

trabajo. Comunidad: Una red informal de personas dentro o en todas las organizaciones
que voluntariamente participan en temas de interés comun relacionado con el trabajo

Reuniones de la "Comunidad" para compartir la propia experiencia y la practica sobre
femas especificos de comun interes

Reuniones de la "Comunidad" para compartir el exito y malos resultados y sobre temas
especificos de comnn interés

Reuniones de la "Comunidad" para fomentar la excelencia en el trabajo

Apoyo personal de desarrollo de nuevas "Comunidades"

Enviar informacion relacionada a los miembros de la "Comunidad" a traves de lista de
correo electronico

Compartir ideas y pensamientos sobre temas especificos a los miembros de la
"Comunidad" utilizando los sistemas en linea

Las principales variables que se tienen que resaltar aqui son TD25, la cual hace
referencia a las comunidades y sus reuniones en pro de compartir los resultados de
exitos y fracasos dentro de la compafiia con un 63% en acuerdo, las reuniones

mensuales para presentar resultados son un claro ejemplo de este resultado.

La variable TD27 percibe que no existe un fuerte apoyo a la creacion de nuevas

comunidades, con el fin de debatir temas de mejoras para el ambiente laboral,
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relaciones interpersonales y definir puntos criticos. La empresa puede presentar
informes, pero sin embargo no fomenta la creacion de este tipo de comunidades

desarrolladoras de ideas dentro del conjunto que funciona en la ciudad.

Con respecto a los temas virtuales vuelven a tener una opiniéon divida, ya que un
37% esta en desacuerdo y un 37% esta de acuerdo en que las ideas y pensamientos
no son compartidos dentro de plataformas virtuales por parte de esta comunidad, el
26% restante no tiene conocimiento de la existencia de este tipo de ayudas. La
empresa tiene que trabajar en este punto con la apertura de sitios web para la libre
opcion de los empleados, especificamente con los resultados obtenidos en esta

sede ubicada en Santiago de Cali.

7.1 EVALUACION DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL (AO)
Esta la tercera parte de la encuesta, donde se mide la capacidad que tiene la

organizacion para aprender de los conocimientos generados por los empleados y
por parte de los mismo con los generados por la empresa. Como pueden adaptarse
las personas para aprender e interiorizar procesos dentro de su actuar cotidiano,
asi mismo como las empresas asimilan estos procesos, aprenden y se apropian de

ellos.

Para desarrollar esta etapa de la encuesta se estudiaron 61 items, los cuales fueron
agrupados en subcategorias asi: individual, grupal, organizacién, participacion,

gestion humana, toma de decisiones e imagen colectiva.

26



Tabla 7.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

INDIVIDUAL De acuerdo En desacuerdo No sabe

AO1 67% 12% 21%
AO2 70% 9% 21%
AO3 70% 7% 23%
AO4 58% 19% 23%
AO5 70% 16% 14%
AO6 77% 14% 9%
AOQ7 65% 16% 19%
AO8 67% 12% 21%
AO9 56% 14% 30%
AO010 81% 9% 9%

Esta tabla se enfoca en el aprendizaje individual y deja visualizar un panorama muy
alentador, ya que la mayoria de los empleados esta de acuerdo con temas como:

Las personas pueden cambiar el modo tradicional de hacer las cosas y actuar de forma
novedosa

Los individuos se sienten orgullosos de su trabajo

Los individuos son conscientes de los aspectos mas importantes que afectan su trabajo
Las personas generan nuevas ideas

Los individuos tienen un sentido claro de las ordenes en su trabajo
Los individuos estan al corriente y son conocedores de su trabajo
Los individuos tienen un sentido del logro por lo que hacen

Los individuos se sienten seguros en su trabajo

Los individuos tienen un alto nivel de dinamismo en su trabajo
Las personas pueden mejorar a traves de su trabajo

Evidencia que hay un compromiso por parte del personal de este conjunto con una
bldsqueda constante en mejorar su trabajo, como realizan las cosas y se adaptan a
los cambios que se puedan generar dentro de las operaciones diarias. Es facil
generar nuevos modos de pensar sobre cambios en el entorno, no hay una
resistencia a los cambios y por otra parte un compromiso con la busqueda de
mejores resultados personales que se ven reflejados en ultima instancia con los

procesos operativos.
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Tabla 8.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

GRUPAL

De acuerdo

En desacuerdo

No sabe

AO11

56%

19%

26%

AO12

67%

16%

16%

AO13

44%

12%

44%

AO14

77%

12%

12%

AO15

44%

23%

33%

AO16

70%

16%

14%

AO17

65%

21%

14%

AO18

47%

26%

28%

AO19

74%

9%

16%

AO020

58%

12%

30%

AO21

A nivel grupal hay una amplia adopcion a circunstancias, resolucién efectiva de

conflictos como un conjunto, comparten éxitos y fracasos, las ideas que surgen en

las reuniones vienen de diferentes empleados, se promueve el trabajo en equipo y

los diferentes puntos de vista.

Las variables que se resaltan en este punto son AO21, no existe una sola opinién,

es decir no es comun una misma opinion dentro de los grupos, siempre existen

opiniones diferenciadas sobre los diferentes procesos, servicios y productos. Quizas

algunos empleados tengan distintas maneras de percibir como deben desarrollarse

ciertos tipos de procesos y esto se evidencia en que el 40% esta de acuerdo y un

42% no lo sabe, porque pueden estar percibiendo los procesos con posibilidades

de ejecucion diferentes.
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Tabla 9.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION

De acuerdo

En desacuerdo

No sabe

AO22

60%

19%

21%

AO23

58%

12%

30%

AO24

53%

16%

30%

AO25

67%

12%

21%

AO26

58%

16%

26%

AO27

56%

16%

28%

AO28

53%

19%

28%

AO29

63%

19%

19%

AO30

60%

19%

21%

AO31

51%

21%

28%

La tabla 9, abarca aspectos de aprendizaje que van mas de la mano con la

organizacién como tal, es decir como hace la empresa para aprender sobre los

empleados y sus diferentes estandares para operar.

Mas de la mitad de los encestados estdn de acuerdo en que la empresa es

innovadora en sus procesos, les permite ser empleados eficaces, cuentan con una

cultura organizacional con un alto grado de confianza y los posiciona en un bienestar

para el futuro.

29



Tabla 10.

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

PARTICIPACION De acuerdo En desacuerdo No sabe

A032 70% 14% 16%
AO33 58% 14% 28%
AO34 56% 12% 33%
A035 58% 16% 26%
AO36 56% 23% 21%
A037 56% 16% 28%
AO38 53% 16% 30%
AO39 42% 16% 42%
A040 47% 16% 37%
AO41 49% 30% 21%
AO42 67% 14% 19%
AO43 67% 16% 16%
AO44 63% 12% 26%

Estas variables analizan los siguientes items:

Lo aprendido en un grupo es activamente compartido con otros

Los individuos participan de la estrategia de la empresa

Los resultados del grupo son usados para mejorar los productos, servicios y
procedimientos

Las recomendaciones derivadas de los grupos son adoptabas por la empresa

La empresa se plantea el hacer las cosas de siempre como si se tratara de algo novedoso
Los grupos proponen soluciones innovadoras sobre amplias cuestiones de la empresa
Los individuos recopilan informacion para ser usada por todos

Los individuos cambian las suposiciones del grupo

La empresa utiliza la inteligencia de los trabajadores

Cualquier area de la empresa utiliza lo que la otra esta haciendo

Las politicas y procedimientos ayudan al trabajo individual

Los resultados o metas de la empresa son comunicados por todas las partes de la
empresa

Los archivos de la compaiiia y bases de datos proporcionan la informacion necesaria
para hacer nuestro trabajo
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Esta organizacién es incluyente, reconoce la participacion activa del personal y
contribuye a generar informacion que puede ser usada por todos. En ese punto se
resaltan los manuales operativos, cuyo objetivo es impulsar el correcto
funcionamiento de los procesos y una capacitacion continua de los empleados. Es
muy incluyente, las areas de funcionamiento se apoyan entre si, con lo cual las
funciones desarrolladas por algunos empleados son conocidas por los demas y no
tendran ningun obstaculo en desarrollar actividades diferentes a sus roles
cotidianos. Esto se puede evidenciar en la creacion de horarios que son realizados
semana a semana por la empresa, donde los roles de los auxiliares son
compartidos, es decir todas las personas estan en capacidad de desarrollar
diferentes funciones y no les resulta dificil aprender a realizarlas, ya que estan lo

suficientemente enterados de como funcionan las diferentes areas.

Los manuales y bitacoras que la empresa brinda a sus empleados les contribuyen
a desarrollar mejor sus operaciones, con lo cual se lleva un control de mejora

continua en sus funciones.

Tabla 11.
APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL
GESTION HUMANA De acuerdo En desacuerdo No sabe
A045 58% 21% 21%
AO46 58% 26% 16%
A047 67% 19% 14%
A048 65% 16% 19%
A049 70% 12% 19%

La subcategoria de gestion humana muestra que los empleados son reconocidos
por desarrollar multiples funciones, son reconocidos por la buena realizacién de sus

labores y un ejemplo de esto es el cuadro de honor que se maneja mensualmente.

La toma de decisiones como na subcategoria del aprendizaje organizacional evalia

dos items, el apoyo de la organizacion en toma de decisiones y los ejemplos de
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experiencias pasadas para las futuras, con lo cual los empleados estan de acuerdo
en que la empresa realiza un buen acompafiamiento a la hora de tomar decisiones,

gue estan aprendiendo de los error 0 éxitos cometidos con decisiones anteriores.

La siguiente tabla esta cerrando la variable de aprendizaje organizacional, cuenta
con 10 items reagrupados en una subcategoria denominada imagen colectiva, con
la cual se quiere analizar qué imagen o panorama que tienen empleados y

organizacion con su capacidad de aprender.

Tabla 12.
APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

IMAGEN COLECTIVA De acuerdo En desacuerdo No sabe

AO52 72% 14% 14%
AO53 72% 16% 12%
AO54 51% 16% 33%
AO55 70% 14% 16%
AO56 58% 14% 28%
AO57 56% 16% 28%
AO58 67% 12% 21%
AO59 70% 16% 14%
AO60 77% 14% 9%
AO61 79% 12% 9%

Los individuos son felices de trabajar aqui, realmente tienen la imagen colectiva de
gue esta multinacional es exitosa y conoce sobre las necesidades de sus clientes
externos, se presentan como un equipo y esto hace que se genere un sentido de

pertenencia fuerte a la misma.

Encontrarse conformes con su trabajo hace que los empleados tengan un mejor
desempefio y esta imagen genera por la empresa impulsa a los clientes internos a

identificarse mejor con ello y dar lo mejor de si en sus funciones.
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Reconocer esto hace que los empleados encuentren que la empresa tiene una
buena posicion con respecto a sus competidores y este con los mejores servicios
de este mercado. Estos resultados estan reflejados en la parte final de la encuesta,
donde los clientes internos dan un dictamen general de la organizacion respecto a

la posicion que la caracteriza con sus competidores.

7.2 DESEMPENO DE LA ORGANIZACION
Es importante visualizar si la organizacion se desempefia de manera adecuada o

realmente es muy mala frente a sus competidores, midiendo variables como calidad
de su servicio, el éxito de sus nuevos productos o servicios, tasa de retencion de
los clientes, nivel de ventas, retorno sobre capital, margen bruto de utilidades y

retornos sobre la inversion.

Considerando que estos resultados estan muy relacionados con las variables de
TD Y AO ya estudiadas y reagrupadas en distintas sub categorias, son resultados
ya esperados respecto a su desempefio general vs su competencia, ya que existe
un flujo y distribucion de informacion dentro de la organizacion, con lo cual la

empresa se esta retroalimentando constantemente.

Por ello al evaluar estas variables en la organizacién los resultados arrojados son

los siguientes:
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DESEMPENO ORGANIZACIONAL

VARIABLES DE

Mejor que la

Malo por debajo

de la

ESTUDIO competencia competencia No sabe
Calidad de los productos o
servicios 79% 5% 16%
Exito de los nuevos
productos o servicios 67% 5%
Tasa de retencion de
clientes 70% 7% 23%
Nivel de ventas 74% 7% 19%
Retorno sobre el capital 70% 5% 26%
Margen bruto de utilidad 74% 5% 21%
Retorno sobre inversion 77% 5% 19%

La calidad del producto o servicio

CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO

m Mejor que la competencia

m Malo por debajo de la competencia

m No sabe

Los resultados obtenidos en las encuestas arrojan que al menos el 79% de sus

empleados creen que la organizacion es mucho mejor que la competencia respecto

a la calidad de sus productos y servicios. Por otro lado el 16% de los encuestados
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no sabe qué calidad de servicios tenga la compafiia respecto a sus competidores,

solo un 5% percibe que sus productos y servicios son muy malos.

Exito de los nuevos productos o servicios

EXITO DE LOS NUEVOS PRODUCTOS O
SERVICIOS

B Mejor que la competencia

B Malo por debajo de la
competencia

= No sabe

La introduccién de nuevos productos o servicios en esta organizacion es percibida
como mucho mejor que los productos o servicios que puedan desarrollar sus
competidores directos, con un total de 67% de percepcion favorable por parte de
sus empleados, al menos el 28% no sabe catalogar como exitosos sus productos,
quizas tengan algunas mejoras por realizar antes de su introduccién al mercado y
tan solo el 5% piensa que son realmente malos y que su competencia puede tener

mejor éxito con los nuevos servicios o productos lanzados al mercado.
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Tasa de retencién de clientes

Una de los aspectos mas importantes en una organizacion como la de este trabajo,
enfocada a brindar servicios, es la retencion de clientes que puede tener, lo cual
genera muchos escenarios que pueden confirmar la calidad de sus productos y

servicios.

Segun las encuestas realizadas a los empleados o clientes internos la imagen sobre

la tasa de retencion de clientes que tiene esta compafia esta asi:

TASA DE RETENCION DE CLIENTES

23%

Mejor que la competencia Malo por debajo de la No sabe
competencia

Los clientes internos creen que la organizacion tiene una tasa de retencién que
puede estar alrededor del 70% mejor que su competencia, lo cual puede decir que
al menos el 70% de los clientes que usan estos servicios con captados en la
organizacién y no por su competencia, el 23% pueden estar en la competencia y
quizas en la misma empresa, esto debido a que quizas no se encontraron con una
buena experiencia en su visita a la organizacion, los productos quizas no fueron lo
esperado segun sus exigencias de calidad o simplemente la competencia contaba
con un mejor poder de convencimiento al ofrecer sus servicios y por ello fueron

captados con mayor facilidad. Tan solo el 7% cree que son realmente malos al
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retener clientes frecuentes o fidelizarlos y quizas no tendrian como primera opcion

a la compaiia.
Nivel de ventas

Otro aspecto importante es distinguir lo que sucede realmente en los niveles de
ventas y las percepciones que tienen los clientes internos sobre estas, ya que asi
mismo pueden ayudar a generar estrategias de cambio en puntos criticos con el fin
de incrementar las ventas. Segun las encuestas aplicadas a los empleados se
puede visualizar que la percepcion que tiene sobre las ventas de la compafiia vs lo

gue podrian estar facturando la competencia es la siguiente:

NIVEL DE VENTAS

80%
70%
60%
50%
40%

30% 5%
20%
0%
Mejor que la Malo por debajo de la No sabe
competencia competencia

Este es un panorama que es percibido por el 74% de los empleados como favorable,
es decir la organizacién esta por encima de la competencia en sus ventas, con lo
percibido por los empleados de la misma. El 19% cree que sus niveles de ventas
son regulares si se comparan con la competencia, por otro lado el 75 cree que son
muy malos y que su competencia tiene mayores ventas con respecto a esta

organizacion.
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Respecto a las variables de retorno de utilidad, margen de bruto de utilidad y retorno
sobre la inversion, de la organizacion vs su competencia, los empleados tienen la
percepcion de que tiene un mejor rendimiento por encima de competencia, al menos
mas del 70% de los encuestan tienen esta percepcion. Esto se debe a que muchos
piensan que sus ingresos son muy altos y sus egresos alcanzan a ser cubiertos con
ellos. Por otro lado los productos o servicios prestados son de buena calidad, ain
mas por encimad de los competidores y contribuyen con buenos indicadores

financieros.
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8. CONCLUSIONES
Este conjunto o sede ubicada en la ciudad arroja buenos indices percibidos por un

ambiente laboral favorable de los clientes internos o encuestados, respecto a
factores como capacitaciones, transmision de resultados (reuniones mensuales),
capacidad de aprender sobre sus situaciones pasadas, motivacion de los
empleados, inclusion en los procesos de funcionamiento y en ultima instancia un
posicionamiento por encima de su competencia, respecto a calidad de servicios,

retencion de clientes, tasas de retorno e indicadores financieros.

Con los resultados recopilados, se puede concluir que en efecto las variables de
transferencia y distribucién de conocimientos generan un mejor desempefo de la
organizacién, con respecto a sus procesos operativos. Facilitar el flujo de
informacion hace que los procesos tengan una retroalimentacion constante y asi se
implementen mejoras en los mismos, los cuales se van a ver evidenciados en la

calidad de productos y servicios de la misma.

Por otro lado el aprendizaje organizacional muestra que la empresa se esta
adaptando a cambiar procesos, es decir se pueden implementar las ideas de los
empleados, se aprende sobre las situaciones pasadas y se generan mejores
respuestas para situaciones futuras, lo cual hace que la organizacion genere
mejores resultados tanto en procesos como en Servicios y a su vez esto va a
impactar los indicadores financieros de retornos sobre inversion, margenes de

utilidad y ventas.

Con este estudio se puede concluir que la empresa realmente tiene informacion que
fluye abiertamente, que los clientes internos estan siendo constantemente
capacitados para una mejor elaboracion de su trabajo, que esta abierta a los
cambios y se puede competir en el mercado caleiio con sus competidores directos

e indirectos.

39



Por ultimo las recomendaciones hechas a esta organizacion para generar mejorias

son:

1. Mejorar la variable de TD22: tener charlas en linea con otros empleados para

ayudarlos con problemas relacionados con el trabajo.

Este punto es uno de los que los empleados han calificado més duro, con un 42%
en desacuerdo, es decir la percepcion es que la empresa no cuenta con un chat en
linea para solucién de problemas, un 40% no sabe si la empresa cuenta con este
servicio y un 18% esta de acuerdo con que la empresa hace un adecuado uso de

este recurso.

El punto puede variar ya que el 18% que esta de acuerdo puede ser grupo
administrativo, mientras el restante de los encuestados puede ser operativos y no

tienen acceso a chat en linea para solucion de sus problemas.

Aqui la organizacion deberia de implementar plataformas en linea y darlas a
conocer a los empleados (independiente de sus cargos), ya que podrian solucionar
dudas por este medio, contribuir con un mejor funcionamiento de la operacion,
disminuir trabajo a los cargos administrativos y obtener empleados mas auto

eficiente.

2. Mejorar variable TD28: compartir ideas y pensamientos de los empleados

sobre temas especificos de la comunidad, utilizando sistemas en linea.

Aqui el existe una discrepancia, ya que un 37% no esta de acuerdo y otro 37% en
desacuerdo, el restante no sabe, esto debido a que la empresa no esta manejando
de manera frecuente los acercamientos en linea con los empleados, independiente
de sus cargos los empleados deberian acceder a sistemas en linea que permitan
aclarar dudas sobre puntos criticos de la operacion, tener un espacio para informar

temas especificos de la comunidad laboral, que puedan estar interconectados con
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conjuntos de otros paises, ciudades y se enteren de sus privilegios al pertenecer a

esta organizacion.

Como recomendacién que se le da a la empresa, a partir de los resultados

arrojados por los 43 empleados encuestados en este conjunto ubicado en la ciudad

de Santiago de Cali es:

Usar una pégina web para exponer temas relacionados con la comunidad
laboral, donde se enteren los empleados de sus beneficios y demés temas
de interés, con el fin de que también tenga un panorama del ambienten
laboral en cada uno de los conjuntos.

Usar un chat en linea, sistemas que eliminen los sobre pesos generados a
los cargos administrativos cuando tienen que solucionar problemas con el
personal operativo. Es decir brindar un chat en linea donde los operativos
puedan consultar soluciones en tiempo real problemas que puedan
generarse en el trascurso de la operacion. Con lo cual la empresa genera
personal operativo autosuficiente.

Usar los sistemas de correo electronico, para mantener informado al personal
sobre temas como pago de némina, beneficios de ser empleado de esta

organizacién y temas de interés personal (documentacion laboral).

En términos generales la organizacion tiene una percepcion positiva por parte

de sus empleados, frente a lo que pueden hacer como competencia en el

mercado y lo que hace que su desempefio sea mucho mejor constantemente.
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