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RESUMEN

La presente investigacion, busca dar a conocer la importancia de la aplicacién
e implementacion de la Gestion del Conocimiento en las empresas Pyme’s, por
o cual se selecciond la empresa Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque

S.R.L para su analisis.

A lo largo del proyecto de investigacion se describe la importancia y relevancia
que ha cobrado la Gestion del Conocimiento en el mundo empresarial actual,
se analiza la integracion de diversos enfoques y modelos propuestos
anteriormente y se realiza un andlisis interno y externo de la empresa en

estudio.

La finalidad del proyecto es describir una nueva propuesta de un modelo de
Gestion del Conocimiento para la empresa Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L y adaptable para todas las Pyme’s en general, elaborado
tomando en cuenta los factores internos y externos que influyen en el entorno
competitivo y ambiente organizacional en el cual se desenvuelven este tipo de

pequenas y medianas empresas.

PALABRAS CLAVE: Gestion del conocimiento, Capital intelectual, Ventaja

competitiva, Pyme, Estrategias.



ABSTRACT

Therefore, the present investigation seeks to publicize the importance of the
application and implementation of Rnowledge management in SME's business,
so the companies Candy Factory King Kong Lambayeque SRL for analysis were

selected.

Throughout the research project the importance and relevance that has gained
Rnowledge management in today's business world describes the integration of
various approaches and models previously proposed is analyzed and an

internal and external analysis of the company is made in studio.

The purpose of the project is to describe a new proposal of a knowledge
management model for SMEs under study and customizable for all SME's
generally prepared taRing into account the internal and external factors that
influence the competitive environment and organizational environment in

which this type of small and medium enterprises operate.

KEYWORDS: Knowledge Management, Intellectual Capital, Competitive
Advantage, SMEs, Strategies.
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I INTRODUCCION

La gestidon del conocimiento es una disciplina nacida a principios de los afios
90 en grandes organizaciones, que fueron las primeras en darse cuenta de la
necesidad de capturar y poner en valor el conocimiento que generaban, y
también en disponer de los medios para hacer algo al respecto. Ese “algo” fue
la implementacién de sistemas repositorios de conocimiento y de estructuras
organizativas como las comunidades de practica que, desde entonces, han ido

evolucionando de la mano de los cambios tecnoldgicos y sociales.

La siguiente investigacion cientifica sobre Gestion del Conocimiento se realizd
en la Fabrica De Dulces King Kong Lambayeque S.R.L., mediante ella buscamos
dar a conocer la manera como esta organizacion gestiona su informacion
interna y externa; asi mismo, se identificO sus procesos en general, cOmo
obtienen datos relevantes para la empresa y cOmo transmiten conocimiento a

sus trabajadores.

Mediante la informacién recopilada en nuestra investigacion generamos una
propuesta de valor que permite adaptar o crear un modelo de Gestion del
Conocimiento (GC) oOptimo para la PYME Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L. Para ello, como primer paso realizamos un diagnoéstico de
la organizacion, de igual manera buscamos las fuentes generadoras de
informaciéon y datos relevantes para la empresa, analizamos si esta
informacion es procesada y transmitida a todos sus miembros, para finalmente
investigar sobre la motivacion, creatividad e innovacion con la

gque cuenta la empresa y sus trabajadores.

Actualmente, las PYME tienen un papel protagénico en el panorama
econdmico mundial. Muchas de estas empresas compiten en base a su
eficiencia y flexibilidad en la manufactura de productos acorde a las peticiones

de sus principales clientes; sin embargo, la fuente de esta ventaja competitiva
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se ve cada vez mds amenazada por los cambios constantes que sufre el
entorno. Para sobrevivir en esta economia global, las PYME deben ser Io
suficientemente hébiles para innovar sus productos y procesos, de tal forma
que presenten una oferta de valor a sus clientes. Esto implica el desarrollo y
explotacion de su capital intelectual en una red compleja de relaciones

intensivas en conocimiento dentro y fuera de sus alcances.

Con la elaboracion de esta tesis, buscamos que la Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L; gestione de manera 6ptima la informacion que posee sobre
sus procesos y a su vez pueda transformar esta informacion en conocimiento
que contribuya a mejorar sus practicas empresariales y lograr el desarrollo de

ventajas competitivas que le permitan crecer y desarrollarse.

La Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L., necesita cambiar su
modelo de solo producciéon industrial a otro basado en el conocimiento y la
adquisicion de competencias, que motive a su capital humano e intelectual; asi
como, gestionar 6ptimamente sus recursos y asegurar su eficiencia. El mundo
empresarial, exige que las organizaciones sean capaces de adaptarse con

facilidad a los cambios y que posean una cultura organizacional flexible.

Cabe resaltar que Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L. se
encuentra ubicada en un entorno favorable en el aspecto econdmico y
cultural. Sin embargo, también se presentan amenazas serias; por un lado la
economia nacional estd en auge; por otro, la situaciéon de la economia

mundial es incierta.

Asi mismo, la empresa carece de politicas de gestion del conocimiento,
podemos decir que las personas trabajan de manera empirica y rutinaria, los
canales de comunicacion son deficientes y no existe una adecuada
administracion de los resultados que permitan realizar una buena

retroalimentacion; de la misma manera, la empresa se ve amenazada por un
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fuerte entorno competitivo frente al cual debe ser lo suficientemente
innovadora y creativa para lograr una ventaja diferencial que le permita

consolidarse en la preferencia del publico Lambayecano.

La Gestion del Conocimiento es el arte de transformar la informacion y el
capital intelectual de la empresa en valor duradero para la organizacion
(saber); para ello, es necesario que la Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque
S.R.L. desarrolle su capacidad para crear, almacenar y aplicar conocimiento

gue le permita asegurar la supervivencia a largo plazo.

El problema a investigar es, ¢Como implementar la Gestion del Conocimiento
en la Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L"?. Para ello, en la
formulacion de la hipotesis, se tomara en cuenta un diseno de contrastacion.
Se plantea de la siguiente manera; H1: A mayor nivel de entrenamiento de los
empleados, mayor nivel de gestion del conocimiento, H2: A mayor nivel de
aplicaciéon de politicas y estrategias de GC, mayor nivel de gestion del
conocimiento, H3: A mayor nivel de creacion y adquisicion de conocimiento,
mayor nivel de gestion del conocimiento, H4: A mayor nivel de efecto de la
cultura organizacional, mayor nivel de gestion del conocimiento, H5: A mayor

nivel de gestién del conocimiento, mayor nivel de crecimiento.

El objetivo general de esta investigacion fue elaborar una Propuesta de valor
sobre gestién del conocimiento que se presenta en el VI CAPITULO. Por otro
lado, se determind el nivel de entrenamiento en los empleados y su influencia
en la Gestion del Conocimiento; se identificd si la aplicacion de politicas y
estrategias contribuyen a generar un mayor nivel de Gestion del
Conocimiento; se realizd6 un diagnostico interno (empleados) y externo
(consumidores) de la Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.,
investigamos donde y coOmo se generan los datos dentro de la Fabrica de
Dulces King Kong Lambayeque S.R.L., se verifico si la informacion se genera a

través de los datos, analizamos si la informacién obtenida es procesada para
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generar conocimiento dentro de la empresa Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L., determinamos si el conocimiento generado en la Fabrica
de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L. contribuye a fomentar la creatividad e
innovacion, diagnosticamos si el nivel de creacidn y adquisicion de
conocimiento, genera un mayor nivel de gestion del conocimiento, evaluamos
el efecto de la cultura organizacional, y su influencia en la gestion del
conocimiento, y finalmente buscamos conocer si la gestion del conocimiento,

contribuye a generar un mayor crecimiento empresarial.

La gestion del conocimiento es fundamental en las empresas para convertirlas
en organizaciones inteligentes, mediante esta investigacion buscamos transferir
y adaptar las teorias, modelos de gestiéon del conocimiento aplicados en
organizaciones grandes a PYME’s, en este caso la Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L., para que aprenda a desarrollar y aprovechar su
inteligencia colectiva como motor de innovacion; asi mismo, utilizar su capital
intelectual en la creacidn de redes de apoyo capaces de integrar a todos y cada
uno de sus miembros, fortaleciendo sus sistemas a través de la apertura al

conocimiento.

Las PYME'S deben ser lo suficiente inteligentes para gestionar sistemas abiertos,
capaces de modificarse rapidamente, flexibles, entendibles y proactivos; con
una Optima gestion del talento humano que abarque desde el gerente general
hasta los operarios, de modo que cada uno de ellos sea capaz de desenvolverse
con libertad y autonomia en sus funciones y al mismo tiempo sean capaces de
prever, asumir y enfrentar los cambios del entorno, en pro de su propio

bienestar y el de la organizacion.

El mundo cambia, las organizaciones evolucionan y el recurso mas preciado
con el que cuentan las empresas para su supervivencia es el “conocimiento”;
por ello, que una adecuada gestion de este, se convierte en clave de éxito

organizacional.
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II. MARCO TEORICO.

2.1. ANTECEDENTES DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LAS
ORGANIZACIONES INTELIGENTES.

Los conceptos de Gestion del Conocimiento surgieron en la década de
1990, y fueron utilizados para describir las aplicaciones computacionales,
las tecnologias de la informacién y comunicacién. Con el transcurrir de
los anos, estudios como los de Sveiby (1997); Nonaka y Takeuchi (1995);
von Krogh, Nonaka y Aben (2001) buscaron indagar mas sobre este tema
y desde su punto de vista consideran que la GC puede ser vista desde la
perspectiva de la estrategia, de la gestion y de la innovacién en las

organizaciones.

Mostrando una posicion contraria a la de Sveiby (1997); Wilson (2002)
sostiene que la gestidon del conocimiento tiene un significado diferente en
cada organizacion, y las empresas tratan de implementarla de acuerdo

con su manera particular de entenderla.

Profundizando en su estudio NonakRa y TakReuchi (1995) se dedicaron a
analizar con mayor profundidad los tipos de conocimiento, concluyendo
que tanto el conocimiento tacito como el conocimiento implicito son
creados, capturados, organizados, renovados, buscados y transferidos
para ser reusados; motivo por el cual se requiere de un espacio de trabajo
adecuado dentro de la organizaciéon, que permita fomentar estas

capacidades en los trabajadores. .

Posteriormente Hansen, Nohria y Tierney en (1999), propusieron que
mientras el conocimiento explicito puede ser compartido tanto por los
trabajadores como por los empleados (codificacion), el conocimiento
que tiene mayor valor para las empresas es aquel que se genera con el

intercambio de conocimiento tacito (personalizacion).



19

Otros estudios como los realizados por Gustavson y Harung (1994) y
Choueke y Armstrong (1998), encontraron que en un ambiente colectivo
y una transferencia de experiencias entre los trabajadores de las Pymes,
tienen un fuerte impacto tanto en el aprendizaje de la organizacion y en
la habilidad para cambiar, como en las ventajas competitivas. Por o
tanto, las PYME’'s pueden estar en condiciones para incrementar
significativamente su crecimiento y sus ventajas competitivas a traves de

una GC mejor gestionada y sistematica.

Por su parte, Penn, Ang'wa, Forster, Heydon y Richardson (1998) y Matlay
(2000) analizaron las PYME’s en Inglaterra, y concluyeron que Ila
estrategia de aprendizaje y la orientaciéon al conocimiento, son dos
factores esenciales que pueden ayudar a las Pymes a sobrevivir y crecer a
largo plazo. Asimismo, a pesar que el aprendizaje ocurre en la mayoria de
las PYME'’s, consideraron que solo unas cuantas empresas tiene la
capacidad de gestionar estratégicamente nuevo conocimiento para

mantener e incrementar sus ventajas competitivas.

Del mismo modo, Lim y Klobas (2000) estudiaron a las PYME's de
Australia y Singapur y encontraron que las necesidades y cambios en la
gestion del conocimiento son demasiado similares a las que tienen las
grandes empresas de esos dos paises. Estos investigadores también
identificaron que diversos procesos de gestion del conocimiento de las
grandes empresas, pueden ser aplicados sin ningin problema en las
PYME's, porque comunmente es muy sencilla la adquisicion de

conocimiento tacito en pequenos ambientes formales.

Entre los estudios méas destacados sobre la aplicacion de la GC en las
PYME's, se encuentra el de Beijerse (2000), quién a través de una

investigacion realizada a 12 PYME’s de Holanda, encontré 79 diferentes
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actividades o procesos de GC, pero lo mas sorprendente del estudio es
que todas las actividades de gestion del conocimiento estaban
relacionadas con la gestion estratégica y con una cultura organizacional

abierta y positiva.

Otros investigadores han encontrado nuevas formas de intercambio de
conocimiento al interior de la organizacion; por ejemplo Choo y Brontis
(2002), consideraron que existe un dilema en encontrar un balance entre
la exploracion del conocimiento, que es el descubrimiento y creacion de
conocimiento que impacta en las actividades esenciales de las empresas y
en la competencia, y la explotacidon de conocimiento, que es la existencia
de conocimiento que permite a los negocios adquirir 0 mejorar sus
ventajas competitivas, porque este balance es esencial para asimilar todo

el conocimiento intensivo que se genera en las organizaciones.

De Pablos, P, (2002), investiga las estrategias de conocimiento en la
industria manufacturera espanola; el estudio fue realizado utilizando un
cuestionario para determinar el conocimiento organizativo, el
aprendizaje organizativo y el rendimiento. Ademads, aplicd ciertas
estrategias de conocimientos para llevar a cabo un andlisis, que dio como
resultado empresas que poseen un grupo de recursos para constituir las
capacidades organizativas, entre ellas la singularidad, que es el resultado
de decisiones organizativas diferentes, mostrando que el rendimiento

organizativo varia a lo largo de las empresas.

Por otro lado, los estudios de (Salojarvi, Furu y Sveiby, 2005) permiten
llegar a la conclusion que la estrategia de adquisicidén de conocimiento es
mucho maés importante para el crecimiento de una PYME a largo plazo
que los factores medioambientales que la rodean. Sin embargo, Sharma,
Siddiqui, Sing, Kumar, Kaushal y Banerjee (2007), manifestaron que el

éxito del aprendizaje en las organizaciones estriba en la transformacion
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del conocimiento del capital humano (conocimiento tacito que tienen las
personas) en conocimiento del capital estructural (conocimiento

explicito).

Dando un mayor énfasis a su estudio (Sharma et al., 2007), llega a la
conclusion de que la motivacion esencial para generar una plataforma de
la GC en cualquier organizacion, debe ser la realizacion de que el
conocimiento es un valor esencial que puede ser compartido y reusado

cuando se presenten las oportunidades de negocio.

Por su parte en 2007; Moreno, Lopez & Sabater se animan a proponer un
“modelo para diagnosticar la estrategia en gestion del conocimiento
aplicada en las pequefas y medianas empresas”. El analisis se aplico en
diferentes tipos de empresas en Europa (diez en Espana y diez en Austria)
catalogadas como innovadoras. Tomaron en cuenta evaluar Ios
instrumentos: tecnoldgicos (tecnologia de apoyo a las decisiones) y no
tecnologicos (iniciativas de transferencia de conocimiento espontaneas,
mentoring), o que dio como resultado que estas empresas no aplicaban
estrategias de GC debido a dos aspectos importantes, el primero,
utilizaban pocos recursos para invertir en la GC y el segundo, estaban

comenzando en las estrategias de GC con iniciativas personalizadas.

Los estudios maés recientes hechos por Sdnchez & Palacios (2008), buscan
abordar temas sobre “cémo los gerentes de las empresas manufactureras
enfocan el reto de la GC en sus organizaciones”. La metodologia
empleada en la investigacion es un estudio de caso, donde los datos
empiricos se obtuvieron de una empresa internacional de petrdleo y
generacion de gas (Repsol) que opera en mdas de 30 paises y es lider en
Espafia y Argentina. El estudio presenta el proceso para construir una
vision de la gestion del conocimiento en la empresa, las primeras etapas

[levadas a cabo fueron de nuevos proyectos y las lecciones aprendidas
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como resultado en la creacidon de una unidad de GC, un equipo de
trabajo, una estrategia y un conjunto de distintos proyectos que fueron la

base de la ventaja competitiva de la organizacion.

Es por ello, que el andlisis de iniciativas de GC en las empresas
manufactureras generan un interés que sea pertinente para explorar mas
a fondo como esta iniciativa puede ayudar a optimizar los procesos de
producciéon y de integrar las necesidades operacionales a nivel de la
empresa con procesos de toma de decisiones, asi como anadir valor en
las diversas etapas de la cadena de valor, tales como la exploracion,

logistica, tecnologia y operaciones.

El Modelo de implantacion de gestion del conocimiento y tecnologias de
informacion para la generacion de ventajas competitivas, documenta el
estudio asociado al rol del conocimiento en las organizaciones, la gestion
de este recurso entorno a aprovechar las oportunidades de desarrollo
que ofrece, y los criterios asociados a las tecnologias de informacion
como una herramienta de apoyo necesaria para la implementacién

exitosa de la gestion del conocimiento.

Se presentd un modelo orientado a apoyar la implementacion de la
gestion del conocimiento sobre la base de una arquitectura tecnoldgica y
los aspectos culturales de la organizacion con una vision centrada en el
desarrollo estratégico de ella en torno a las capacidades centrales
establecidas por su linea de negocio. Ximena Wollvett, Knowledge
Manager de Ernst & Young Chile, validé el modelo presentado. Bajo esta
dindmica, las tecnologias de informaciéon pueden ayudar a establecer
parte de las condiciones asociadas a la implementacién de la gestion del
conocimiento, apoyando a la generaciéon de ventajas competitivas
basadas en los procesos de innovaciéon y la explotacion de Ias

capacidades de cada uno de los miembros de la organizacion.
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El estudio sobre la educacion, comunicacion para el desarrollo y gestion
del conocimiento: Estudios de caso de los modelos de sociedad de la
informacion de Finlandia e Irlanda; posee dos partes. En la primera se
realiza una aproximacién tedrica a la sociedad de la informacion,
poniendo un especial énfasis en los desafios para el tercer mundo y para
la educacion en general. En la segunda parte se analizan y describen los
modelos de sociedad de la informacion de Finlandia e Irlanda, buscando
aquellos elementos transversales que expliquen el acelerado crecimiento

econdmico experimentado por estos paises.

Los resultados de esta investigacion demuestran que Finlandia e Irlanda
crecieron aceleradamente, en gran medida, debido a la utilizacion
intensiva de conocimiento en el ambito productivo. Si bien estos paises
emplearon modelos diferentes, ambos dirigieron sus economias hacia el
desarrollo de productos y servicios intensivos en conocimiento,

enfocados principalmente a los mercados internacionales.

Diseno de un modelo de gestion de conocimiento para la UNELLEZ que
promueva el desarrollo de ventajas competitivas en el darea de
investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion de
conocimiento para la Universidad Nacional de los Llanos Occidentales
Ezequiel Zamora (UNELLEZ) que promueva el desarrollo de ventajas
competitivas en el proyecto factible y se apoya en un estudio de campo
de caracter descriptivo y explicativo. Las etapas de la metodologia
aplicada en el desarrollo del modelo, parten del analisis de la situacion de

investigacion en la UNELLEZ y culmina con el disefio del mismo.

El andlisis determind que los procesos de creacion, transferencia y
aplicacion del conocimiento estdn fuertemente estructurados e

impulsados por mecanismos motivadores, arraigados principalmente en
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requerimientos personales de carrera académica; de otro lado, los
procesos de difusion son altamente limitados tanto en metas como
alcances y finalmente, la infraestructura de ciencia y tecnologia aun es
escasa, por tanto el esfuerzo de difusidn es poco significativo. La
aplicacion de los resultados del estudio, permitirdn el fortalecimiento de
los servicios para el apoyo a la investigacion, la promocion y
consolidacion de grupos de investigacion interdisciplinarios, intra
disciplinarios e inter institucionales en los contextos: regional, nacional e
internacional, la formacién y capacitacion del personal para Ila
investigacion y el fortalecimiento de la interaccion investigacion,
docencia y extension para consolidar la pertinencia y compromiso social

de la UNILLEZ, asi como la generacion de ventajas competitivas.

A nivel Nacional:

A) Metodologia de gestion de conocimiento para las micro, pequefas y

medianas empresas en Lima Metropolitana.

Este estudio tiene como finalidad proponer una metodologia de gestion
de conocimiento a nivel de las micro, pequefas y medianas empresas
conducentes a obtener. La investigacion refleja los cambios a nivel
social y tecnoldgico que ha afectado al proceso evolutivo de Ila

sociedad.

De igual manera, la metodologia de la gestion del conocimiento
propuesta en la presente investigacion comprende un anélisis de
enfoques como la planeacién estratégica, el cuadro de mando integral y
el sistema de informacion gerencial a través de la evaluacion por areas
claves de resultados. A ello, se adiciona toda una informacién sobre
indicadores de gestion a nivel de alta direccion, areas funcionales y

operativas, también comprende la aplicacion practica sobre los siete
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pasos del control de calidad para la solucidon de problemas. Todo ellos
en conjunto e interactuando sinérgicamente debe brindar a la empresa
un alto grado de eficacia a nivel de gestion de conocimiento con
suficiente capacidad de respuesta de tal manera que le permita afrontar
y adaptarse a los cambios del mundo actual inmerso en el proceso de la

globalizacion.

Es evidente que la Gestion del Conocimiento dentro de Ias
organizaciones despierta el interés de muchos estudiosos, motivo por el
cual seguiran apareciendo estudios con datos mas acordes a nuestra
realidad actual; sin embargo, no se debe echar por tierra las antiguas
investigaciones que sirven como pilar para nuevos y mas
fundamentados aportes a este interesante tema, lo cierto es que la
Gestion del Conocimiento es la base para el éxito empresarial y en
nosotros esta el descubrir la mejor manera de aplicarla en las grandes y

pequenas empresas.

9.9. BASES TEORICAS.

2.9.1. Introduccidn al marco tedrico.

En un mundo que cambia y se transforma vertiginosamente, como
consecuencia de la globalizacion de las economias y las revoluciones
cientificas técnicas, la competitividad e incertidumbre se han
convertido en factores que observamos cotidianamente en todas las
esferas sociales y politicas. Este escenario, llevado al ambito de las
organizaciones, ha provocado ciertos cambios y evoluciones en cuanto
a las formas de gestion que se ponen en accién, con el fin de

aprovechar cualquier conocimiento que una empresa pueda poseer
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para incrementar su potencial y brindarle un valor agregado a la hora

de competir en el mercado.

Al analizar a lo largo de las ultimas décadas los distintos modelos de
gestion que se han ido creando, evolucionando y en algunos casos
disipando, surge en los 90 la Ilamada gestion del conocimiento (GC)
que, lejos del pensar de muchos detractores que la tildaron de moda, se
ha convertido en una disciplina que no puede estar al margen de las
compafnias que deseen competir en esta nueva era, donde el
conocimiento es el principal actor y la fuente de mayor ventaja

competitiva.

Este concepto se puede complementar y traer a los tiempos modernos
al decir que, la GC se refiere al cambio en los principios de las personas,
donde existe un transito de 'la informacién que poseo es poder' a
'compartir es poder que beneficia a todos'. Por tanto, la GC es el arte de
transformar la informacion y el capital intelectual de la empresa en
valor duradero para la organizacion (saber), respetando la diversidad de
inquietudes de los empleados, logrando captar sus perspectivas y
experiencias individuales para generar ideas e informacion que

beneficie a todos.

Segun Jauregui, una organizacion inteligente es aquella que construye
una filosofia de gestion compartida en todos sus niveles y que se
mantiene en constante retroalimentacion con su interior (empleados) y
con su exterior (clientes), revela que el primer paso para crear una
organizacion inteligente, es el analisis de su desempefio interno, para la

construccion de estrategias de largo plazo y una filosofia de gestion.

Asimismo, Peter Senge en su obra la “Quinta disciplina”, propone que

estas denominadas organizaciones inteligentes se basan en el
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pensamiento sistémico; es decir, que poseen una visidon global de la
interrelacion de sus partes, creando escenarios de referencia,
formulando visiones y movilizando compromisos. Este pensamiento
sistémico va de la mano con las cinco disciplinas que debe poseer una
organizacioén basada en la capacidad de aprendizaje y creatividad.

Desde hace algin tiempo, se habla mucho de Gestioén del Conocimiento
(GC), presentandola como una tendencia de futuro necesaria para

enfrentar los retos de la sociedad de la informacion.

Es por ello, que la GC ha adquirido relevancia en los altimos anos,
cuando se ha observado que muchas empresas, sin tener abundancia de
recursos materiales, obtienen mayores ventajas competitivas que otras
que los poseen. Sin embargo, existen innumerables estudios que
muestran que el conocimiento y su adecuada gestion tienen mucho que
ver con la obtencion de estas ventajas, entre las que se resalta, la

capacidad innovadora empresarial.

Por otro lado, son muchos los estudios que tratan de la busqueda de
causas reales de la presencia de la innovacion en las empresas, aunque
el numero de investigaciones se ve disminuido cuando son enfocadas

en el ambito de las pequenas y medianas empresas (PYME).

Actualmente, hay poca investigacion disponible sobre la relacion entre
las caracteristicas PYME y los procesos GC, debido a que son estudiados
de manera independiente. La concepcion PYME del concepto de GC y
su adopcion es diferente de las grandes organizaciones (Desouza y
Awazu, 2006). Una dimensién importante que tiene un efecto en la
practica de la GC en las PYME son sus caracteristicas especiales,
estructura de gestion, los mercados, los sistemas, la cultura, etc., que las
diferencian de las grandes organizaciones. Por o tanto, las PYME "s son

una parte importante e indispensable del crecimiento de un pais.
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2.2.2. Origen del Conocimiento.

Segun David Teece (1993), la palabra conocimiento se deriva del latin,
colligere y gnosis, Colligere significa coger, asir, agarrar o tomar, recibir
en si alguna cosa y Gnosis significa entonces apropiarnos de Ias
propiedades y relaciones de las cosas, entender [0 que son y lo que no
son. Tener discernimiento, es decir juicio por cuyo medio se percibe y

establece la diferencia que existe entre varias cosas.

2.2.3. Definiciones del conocimiento.

La empresa moderna opera en la actualidad en una economia basada
en el conocimiento, dentro de la sociedad de la informacion, sin
embargo la definicion del término conocimiento atin no ha sido

expresada claramente para entender estos conceptos.

Segun Ponjuan (1998), el conocimiento es la combinacion de
informacion, contexto y experiencia. EI conocimiento resumido, una
vez validado y orientado hacia un objetivo genera inteligencia, la cual

pretende ser una representacion de la realidad.

2.9.4. Gestion del conocimiento.

Evadiendo las definiciones de los grandes “gurtds” creemos que la
gestion del conocimiento es todo el conjunto de actividades realizadas
con el fin de utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de una
organizacion y de los individuos que en ella trabajen, encaminandolos a

la mejor consecucion de sus objetivos.
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Pero los cambios constantes y rapidos que se producen en los mercados
obligan a las pequenas y medianas empresas (PYME) buscar
continuamente maneras de cOmo sobrevivir, crecer y ser competitivos,
y las actividades basadas en el conocimiento se argumentan para ser la
base de ventaja competitiva sostenible en la economia actual. Por lo
que, algunos teodricos de recursos basados en el conocimiento afirman
que “el papel fundamental de las empresas es crear, almacenar y aplicar
conocimiento para asegurar la supervivencia a largo plazo” (Grant,
1996). En consecuencia, hay dos puntos relevantes como Ia
cooperacion y las redes estratégicas que son vistos como un medio que

permiten a las PYME poder competir e innovar.

En primer Iugar, el término “Gestion” se define como “el proceso
mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos

béasicos para apoyar los objetivos de la organizacion”.

Dentro del objetivo de estudio de la gestion del conocimiento esta o
gque la empresa sabe sobre sus productos, procesos, mercados, clientes,
empleados, proveedores y su entorno y sobre el cdbmo combinar estos

elementos para hacer a una empresa competitiva.

Por eso, al considerar la implantacion de Gestion del Conocimiento, se
debe tener en cuenta que uno de los factores claves para el éxito de ella
son las personas. Otro aspecto de considerar es el hecho que la gestion

del conocimiento ésta basada en una buena gestion de la informacion.

En torno a la temdtica han surgido diversos arquetipos o modelos que
han estado sujetos a variaciones, segun las circunstancias del momento
y la perspectiva considerada, algunos han tenido maés trascendencia que
otros. Los mismos, ofrecen una vision de los aspectos técnicos y

operativos involucrados en cada uno de ellos, dando cuenta de la
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variedad de racionalidades y complejidades existentes. Algunos de estos
han sido considerados por Ila Fundacidon Iberoamericana del
Conocimiento, entre los cuales destacan: Modelo de Creacion del
Conocimiento de Nonaka Takeuchi, 1995, Modelo de KPMG
CONSULTING, Modelo de Andersen, 1999.

Puesto que cada uno de estos enfoques ofrece una visién propia de la
gestion del conocimiento en las organizaciones, se tiene la intencion de
comprenderlos, a fin de extraer elementos favorables de cada uno de

ellos para disenar el modelo que se propone.

Las TIC representan el soporte fundamental de cualquier sistema de
gestion del conocimiento, tal como Io analiza Castells, (2000). Sumado a
esto, Harrys, citado por Larrea (2006), establece que el tipo de entorno
de TIC, soporta la transferencia de informacién pero no asi, de manera
consciente, la transferencia de conocimiento. Mientras O'Dell y Grayson
(1998), proponen una estructura comparativa entre una cultura que
favorece la transferencia de conocimiento y otra que no. Es Evidente
que existen muchas herramientas o técnicas formalizadas vy
sistematizadas; pero en definitiva es la organizacion y sus caracteristicas
particulares, asi como la naturaleza de la gerencia, quienes
determinardn cuéles utilizaran en cada fase del proceso de gestion del

conocimiento.

2.2.5. Elementos que interactiian con el conocimiento.

Segun Davenport y PrusakR (1998), la definicion de conocimiento
también nos permite referirnos a diversos elementos con los que se
halla relacionado e incluso confundido dentro de Io que puede

considerarse un sistema continuo.
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e Los Datos: Son la representacion mdas o menos aislada de
elementos abstraidos de la realidad a partir de los modelos
mentales de un individuo o conjunto de ellos; que tienen que ser

interpretados para poder generar utilidad.

e La informacion: Se genera a partir de los datos seleccionados,
organizados y procesados de acuerdo a criterios pre establecidos.
La existencia de criterios dota de significado y de intencionalidad
a la informacion resultante, con el mismo objetivo de modificar
alguna percepcion de los receptores de la misma (Devenport y

Prusak 1998).

e La inteligencia: Se puede definir como la capacidad de plantear y
resolver problemas de forma no rutinaria. Cabe sefalar que la
aplicacion de la inteligencia no resulta usual a causa de la

energia que necesita y la incertidumbre que genera.

o ElI aprendizaje: Es el proceso mediante el cual se adquiere el
conocimiento. Cuando el aprendizaje se realiza de forma
intencionada mediante una metodologia y con unos objetivos
determinados nos encontramos en el caso de la formacion
independiente, si es presencial o autoformacion, lo cual

representa un caso especifico en el aprendizaje.

e Activos Intangibles: La gestion que toma en cuenta los activos
intangibles, de forma estructurada por las empresas, son aquellas
como el capital humano, el capital estructural y el capital

relacional.

2.2.6. EI Conocimiento en las organizaciones.

Segin Garrido (2002) el conocimiento se estd convirtiendo en la

principal fuente de ventaja competitiva para empresas y organizaciones,
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las cuales se han dedicado a la estructuracién, crecimiento y trasmision
del conocimiento; en ese sentido, el desarrollo de las redes de
informacion fundamentadas sobre todo por la tecnologia de internet
Ccrea un nuevo contexto a las organizaciones de hoy. En este entorno las
posibilidades de publicar, almacenar y distribuir informacién se han
expandido considerablemente, conduciendo a las organizaciones al
planteamiento de objetivos mas ambiciosos y, poco a poco, al traslado
de la idea de gerencia de la informaciéon a la idea de gerencia del
conocimiento. EI conocimiento reside en el complejo sistema de
procesos que da como resultado, la materializacion de los bienes o

servicios. Existen dos soportes basicos del conocimiento:

e Los recursos humanos que intervienen en los procesos de
produccion o de soporte organizacional (formacion,
capacidades, cualidades personales, entre otras).

e La informacién manejada en dichos procesos, que capacitan a
estas personas a incrementar su formacién o habilidades para el

desarrollo de sus tareas.

2.2.6.1. Aprendizaje Organizacional.

Segtn Garrido (2002) el aprendizaje es el proceso mediante el
cual se integran conocimientos, habilidades y actitudes para
conseguir cambios o mejoras de conducta. Por lo tanto, el
aprendizaje es una accidn, que toma el conocimiento como
input y genera nuevo conocimiento. EI aprendizaje
organizacional requiere herramientas O mecanismos que
permitan convertir el conocimiento de las personas y equipos

de la empresa en conocimiento colectivo.
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2.2.6.2. Herramientas de la gestion del conocimiento.

Segtin Garrido (2002) que para facilitar el flujo de conocimiento
que facilita la creaciéon de conocimiento, tanto explicito como
implicito, se han desarrollado una serie de herramientas
tecnologicas. Estas herramientas para la gestion del
conocimiento deben entenderse dentro del entorno tecnoldgico

donde operan.

Los grandes avances en las tecnologias deben acoplarse a los
sistemas ya existentes; el entorno tecnoldgico, ademads de
sistemas de software, también incluye sistemas de hardware
desde mainframes hasta ordenadores personales y servidores,

pasando por dispositivos portatiles.

e Herramientas de trabajo en grupo: Para hacer efectiva una
gestion del conocimiento (GC) dentro de Ilas complejas
organizaciones de hoy en dia, es necesario disponer de
herramientas que permitan generar procesos colaborativos,
distribuir y sincronizar tareas en la organizacion, de forma que se

pueda reducir el tiempo y aumentar la eficacia.

e Dortales corporativos: La creacién de portales, y en concreto
portales del conocimiento, permite aprovechar la utilizaciéon de
los estdndares de internet e integrar las distintas herramientas de
gestion de datos e informacion. Mediante los portales, los
individuos tienen acceso a contenido personalizado y ademas,

son una herramienta que ayuda a crear ambientes corporativos.
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2.2.7. Tecnologias de informacion para la gestién del conocimiento.

Segin Cobos (2002) en la actualidad, entender cudl es el rol de las
tecnologias de informacion en torno a la gestiéon del conocimiento, es la
pieza clave para no cometer un error de concepto. Este error radica en
entender la implantacion de la gestion del conocimiento como una

tarea de la TI.

Segiin Chase de Teleos (1993) “Las TI proveen el marco, pero no el
contenido. EI contenido es una cuestiéon exclusiva de los individuos. La
tecnologia de informacién facilita el proceso, pero por si misma es
incapaz de extraer algo de la cabeza de una persona”. El apoyo que
pueden entregar las TI radica en instancias tecnoldgicas y culturales
para ayudar a la dindmica del proceso de gestion del conocimiento.

Estas pueden ser:

e Generacidn de conocimiento: Son las herramientas y técnicas
que se enfocan a la exploracion y andlisis de datos para descubrir
patrones interesantes dentro de ellos. Algunas herramientas o
tecnicas son Data Mining (DM), KnowledgeDiscovery in Databases
(KDD), Text Mining (TM), Web Mining (WM), Sistemas inteligentes
de apoyo a las Decisiones (SAID), Sistemas expertos (SE), Agentes
Inteligentes (Al), entre muchos otros. Este tipo de tecnologia
generalmente se cataloga dentro del area de inteligencia

artificial.

e Facilitador de Ia generacibn de conocimiento: Son Ias
herramientas y técnicas que facilitan el Ilibre flujo de

conocimiento dentro de la organizacion.
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Algunas herramientas o técnicas: Son Lotus Notes, NetMeeting,
Email, Intranets/Extranets & Portales, IdeaFisher, IdeaProcesor,
Grupos de discusién, servicio de mensajes, entre otras. Este tipo
de tecnologia se cataloga dentro del area de la administracion de

la informacion, comunicacion y groupware.

Mediciones de conocimiento: Son herramientas y técnicas que
facilitan la visualizacion de los conocimientos. Se pueden
catalogar en tres categorias: actividades de conocimiento,
resultados basados en conocimientos, e inversiones en

conocimiento.

Para evaluar si la tecnologia disponible, tanto en la organizacién como

en el mercado, apoya a la gestion de informacion, la gestion del

conocimiento y el aprendizaje organizacional, se debe tener en cuenta:

Si apoyan a la estructura de las fuentes de informacién en que se
basan las decisiones.

Si apoyan la generacién de informes que resumen los datos utiles.
Si los medios de comunicacion entregan la informacién necesaria
a las personas indicadas en el momento que se necesita.

Si apoyan las redes formales e informales de la organizacion.

Si se integran facilmente con el entorno y los procesos de trabajo.
Si posee interfaces factibles de usar y explotar.

Si apoyan la creaciéon y transferencia de conocimiento tacito

dentro de la organizacion.

2.2.8. EI Proceso de Gestidon del Conocimiento.

Tal como lo indica la definicién entregada anteriormente, la gestion del

conocimiento esta asociada al proceso sistematico de administracion de

la informacién. Este proceso se puede apreciar en el siguiente grafico.
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Figura 1. Proceso de Gestion del Conocimiento

Fuente: Pavez Salazar (2000).
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El proceso de Ilocalizar modelos cognitivos y activos

(pensamiento y accidn) de valor para la organizacion, el cual radica en

las personas. Son ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas

(modelos mentales, vision sistémica, etc.), quienes determinan Ias

nuevas fuentes de conocimiento de accion.

» Seleccionar: Es el proceso de evaluacién y eleccion del modelo en

torno a un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en

criterios organizacionales, comunales o individuales, los cuales estaran

divididos en tres grandes grupos: Interés, Practica y Accion.

» Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructural la

representacion explicita del modelo. Este proceso se divide en las

siguientes etapas:
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e Generacion: Es la creaciéon de nuevas ideas, el reconocimiento
de nuevos patrones, la sintesis de disciplinas separadas, y el

desarrollo de nuevos procesos.

e Codificacién: Es la representacion del conocimiento para que
pueda ser accedido y transferido por cualquier miembro de la
organizacion; a traves, de algun lenguaje de representacion
(palabras, diagramas, estructuras, etc.). Cabe destacar que Ia
presentaciéon de codificacion puede diferir de la representacion
de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos diferentes:

personas y maquinas.

o Transferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que
tendrd el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso
masivo (por ejemplo, la Internet o una Intranet), junto de
establecer los criterios de seguridad y acceso. Ademés, debe
considerar aspectos tales como barreras de tipo temporales

(vencimiento), de distancias y sociales.

» Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de
consultas automatizadas en torno a motores de busquedas. Las
busquedas se basaran en estructuras de acceso simples y complejas,
tales como mapas de conocimientos, portales de conocimientos o

agentes inteligentes.

» Dresentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas 0 mdaquinas. En caso que sean personas, las
interfaces deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de
comprension humana. En el caso que la comunicacién se desarrolle
entre maquinas, las interfaces deben cumplir todas las condiciones

propias de un protocolo o interfaz de comunicacion.
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» Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema
objeto de resolver. De acuerdo con esta accion es que es posible evaluar
la utilidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de

retroalimentacion.

Cabe destacar que el proceso de Gestidon del conocimiento propuesto se
centra en la generacion del valor, por lo que el centro de direccién del

proceso es el negocio.

2.2.9. Capital Intelectual.

Segtn Peter A. C. Smith (2000), son los recursos no financieros que
permiten generar respuestas a las necesidades de mercados y ayudan a
explotarlas. Estos recursos se dividen en tres categorias: el Capital

Humano, el Capital Estructural y el Capital Relacional.

Doénde:

v Capital Humano: “Son las capacidades de los individuos en una
organizacidon que son requeridas para proporcionar soluciones a
los clientes”. Dentro de esta categoria se encuentran Ias
capacidades individuales y colectivas, el liderazgo, la experiencia,
el conocimiento, las destrezas y las habilidades especiales de las

personas participantes de la organizacion.

v Capital Estructural: “Son las capacidades organizacionales
necesarias para responder a los requerimientos de mercado”.
Dentro de esta categoria se encuentran las patentes, el Rnow-

how, los secretos de negocio en el diseno de productos y
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servicios, el conocimiento acumulado y su disponibilidad, los

sistemas, las metodologias y la cultura propia de la organizacion.

v Capital Relacional: “Es la profundidad (penetracién), ancho
(cobertura), y rentabilidad de los derechos organizacionales”.
Dentro de esta categoria se encuentran las marcas, [os
consumidores, la lealtad, la reputacion, los canales y Ilos

contratos especiales.

2.2.10. Gestidon del Conocimiento vs. Gestion del Capital Intelectual.

A continuacion le mostraremos las caracteristicas de la gestion del

conocimiento y la gestion de capital intelectual (Tabla).
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Tabla 1. Gestion del Conocimiento vs. Gestion del Capital Intelectual.

Gestion del Conocimiento

Gestion del capital

Intelectual

v

v
v

v

Se relaciona con las personas, la
inteligencia y los conocimientos.

Intenta formalizar y sistematizar los
de

procesos identificacion,

administracion y control del capital

intelectual.

Presenta una perspectiva tactica y
operacional.

Es mas detallada.

Se centra en facilitar y gestionar
aquellas actividades relacionadas
con el conocimiento, como su

creacion, captura, transformaciéon y
uso,

Su funciéon es planificar, poner en
practica, operar, dirigir y controlar
todas las actividades relacionadas
con el conocimiento y los
programas que se requieren para la

gestion efectiva del capital.

v’ Se relaciona con las personas, la
inteligencia y los conocimientos.
Tiene una perspectiva empresarial
estratégica y gerencial con algunas
derivaciones tacticas.
v’ Se centra en la construccion y
gestion de los activos intelectuales.
v' Su funciéon es considerar en su
conjunto la totalidad del capital
intelectual de la empresa.
En este marco se ubica la gestion
del conocimiento, pero la gestion
del capital intelectual abarca
mucho mas espacio que la gestion
del conocimiento.
v’ Trata de nivelar el capital humano

y el estructural.
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Tabla 1. Gestion del Conocimiento vs. Gestion del Capital Intelectual.

Continuacion.

Gestion del Conocimiento

Gestion del capital intelectual

v' Se realiza con el objetivo de adquirir o

aumentar el inventario de recursos
intangibles que crean valor en una
organizacién y por tanto, es una parte
del concepto més global de gestion de
los intangibles, los recursos intangibles
de una organizacion crecen
generalmente debido a los flujos de
informacion o de conocimiento y Ilos
recursos tangibles crecen por flujos de
dinero.

Busca mejorar la potencialidad de la
creacion de valores en la organizacion,

mediante el uso mas eficiente del

conocimiento intelectual.

Buscar mejorar el valor de la
organizacion, a partir de la
generacion de potencialidades
por medio de la identificacion,
captura, nivelacion y reciclaje
del capital intelectual. Esto
incluye la creacion de valor y la

extraccion de valor.




2.2.11. Modelos de Gestiéon del Conocimiento.

A continuacién se presenta un cuadro comparativo de los modelos de Gestioén del Conocimiento (GC).

Tabla 2. Andlisis Comparativo De Los Modelos De Gestion De Conocimiento.

ANALISIS COMPARATIVO DE LOS MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

KNOWLEDGE
PRACTICES PROCESODE | i ey
CREACION DEL ANDERSEN
MANAGEMENT CONOCIMIENTO ASSESSMENT
CONSULTING TOOL
Tejedor y Aguirre. Nonaka, Takeuchi. Arthur Andersen 'y Arthur Andersen.
AUTOR
APQC.
ANO 1998 1995 1999 1999
Exposicion  clara y | Modelo de generacién | Es un instrumento | Acelerar el flujo de Ia
practica de los factores | de conocimiento | de evaluacion vy | informacion que tiene valor,
que condicionan Ia | mediante dos espirales | diagnostico. desde los individuos a Ia
FINALIDAD capacidad de | de contenido organizacion y de vuelta a los
aprendizaje de una | epistemoldgico y individuos, de modo que ellos
organizacion; asi como, | ontoldgico. puedan usarla para crear valor

sus resultados.

para los clientes.

Fuente: Barreto (2008).




Tabla 2. Andlisis Comparativo De Los Modelos De Gestion De Conocimiento. Continuacion.
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ANALISIS COMPARATIVO DE LOS MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

KNOWLEDGE
PRACTICES PROCESO DE CREACION KNOWLEDGE MANAGEMENT ANDERSEN
MANAGEMENT DEL CONOCIMIENTO ASSESSMENT TOOL
CONSULTING
La interaccibn de |Es un proceso de | Propone cuatro facilitadores que | Desde la perspectiva
todos sus elementos, | interaccion entre | favorecen el proceso  de | individual, la
que se presentan | conocimiento tacito vy |administrar el conocimiento | responsabilidad
como un sistema | explicito que tiene | organizacional. personal de
complejo en el que | naturaleza dindmica vy | Estos cinco facilitadores son: compartir y hacer
. las influencias se | continua. 1. Liderazgo, = comprende Ia | explicito el
CARACTERISTI producen en todos | La transformacion estrategia y como la | conocimiento para
CA ESENCIAL | 105 sentidos. ontoldgica interna de organizacion define su negocio | la organizacion.
Los factores | conocimiento, es y el uso del conocimiento para | Se ha identificado
condicionalmente desarrollada  siguiendo reforzar sus competencias | dos tipos de sistemas
del aprendizaje: cuatro fases: criticas. necesarios para el

proposito fijado:

Fuente: Barreto (2008).
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1. Compromiso firme
y consciente de
toda empresa, en
especial de sus
lideres, con el
aprendizaje
generativo,
continuo,
consciente y a
todos los niveles.

2. Comportamiento y
mecanismos de
aprendizaje de
todos los niveles.

3. Desarrollo de las
infraestructuras
gque condicionan el
funcionamiento de
la empresa y el
comportamiento
de las personas y
grupos que Ia

integran, para
favorecer el
aprendizaje y el
cambio
permanente.

. La socializacién, es el

proceso de adquirir
conocimiento tacito a

través de compartir
experiencias,
anadiendo el
conocimiento

novedoso a la base
colectiva que posee la
organizacion.

. La exteriorizacioén, es

un proceso de
incorporacion de
conocimiento tacito en
conocimiento explicito.

. La combinacién, es el

proceso  de crear
conocimiento explicito
proveniente de cierto
numero de fuentes.

. La interiorizacioén, es

un proceso de
incorporacion de C.E
en conocimiento
tacito.

9. Cultura,

. Procesos, son los

refleja como la
organizacion enfoca y favorece
el aprendizaje y la innovacion
incluyendo todas  aquellas
acciones que refuerzan el
comportamiento abierto  al
cambio y al nuevo
conocimiento.

. Tecnologia, se analiza como la

organizacibn equipa a sus
miembros para que se puedan
comunicar facilmente y con
mayor rapidez.

. Medicion, incluye la medicion

del capital intelectual y Ia
forma en que se distribuyen los
recursos para potenciar el
conocimiento que alimenta el
crecimiento.

pasos
mediante los cuales la empresa
identifica las brechas de
conocimiento 'y ayuda a
capturar, adoptar y transferir el
conocimiento necesario para
agregar valor al cliente vy
potenciar los resultados.

. Sharing Networks.
. Acceso a

. Ambiente de

. Conocimiento
“empaquetado”, la
espina dorsal de esa
infraestructura se
denomina “Arthur
KnowlegdeSpace”,

personas
con un propdsito
comun a una
comunidad.

aprendizajes
compartidos
(virtuales, reales).

que contiene:
Global bestpractices.

Metodologias y
Herramientas.
Biblioteca de

propuestas, informes,
etc.

Fuente: Barreto (2008).
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Los modelos del Conocimiento presentan de forma breve y puntual algunos de los
principales modelos de medicion de la gestion del conocimiento, de la diversidad
que al respecto existen. De acuerdo a este estudio se ha definido previamente la
utilizaciéon del instrumento de medicién de la GC por la disponibilidad del mismo,
reconociendo las limitaciones que implica su uso. Es por ello, que estos modelos
sobre la GC implican la determinacién de lo que la organizacion sabe, como o
aplica para ser mas efectiva y cuan rdpido puede aprender y aprendiendo de si
mismo y del entorno, para lograr mantenerse competitiva en contextos
cambiantes. También, tiene que ver con la implementaciéon de tecnologias de
informacion y sistemas de procesamiento de la misma, procesos de comunicacion
intra e inter organizacionales y mecanismos de seleccién, almacenamiento y
utilizaciéon apropiada de la informacion, en combinacioén con otras piezas de
informacion y en referencia a procesos especificos que incrementen la efectividad

organizacional.

Desde otro punto de vista, la GC se puede plasmar a través de un proceso
sistémico de la interrelacion entre la comunicacién organizacional, la gestion
inteligente de la informacién y la infraestructura organizacional, todo ello
correlacionado estratégicamente para la creacion efectiva del conocimiento, el
cual generara y exportard al entorno. De tal manera, aprovechar la aplicacion
efectiva del capital intelectual a fin de conseguir los objetivos organizacionales. En
tanto, para algunas empresas los modelos de GC les va permitir aprovechar las
tacticas y las muy subjetivas percepciones, intuiciones, etc., de las personas para
poner estos recursos a disposicion de la empresa para ser probadas y utilizadas

Como estrategia competitiva.

2.92.192. Pequefia y mediana empresa (PYME).

Gestionar el valor derivado del conocimiento es un desafio para todas las

empresas, grandes y pequenas, sin embargo, la mayoria de los estudios
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relativos al conocimiento se han realizado en grandes empresas; por
tanto, es necesario comprender que las PYME’s necesitan abordar sus
propios lineamientos de gestién, ya que, al igual que en muchos otros
aspectos administrativos, las PYME no son una simple réplica a escala de

las grandes companias (Sparrow, 2001).

Wong y Aspinwall (2004) sehalan también la escasez de estudios de GC en
las PYME's. Algunos de los estudios han sido casos de pequefias empresas
para examinar su percepcion hacia la GC y sus practicas y desarrollos en el
area. McAdam y Reid (2001) encontraron que el entendimiento y la
implementaciéon de la GC en las PYME's es nulo. Parece ser que las
pequenas empresas tienen un vocabulario limitado sobre el conocimiento,
un enfoque menos sistematico para apropiarse y compartirlo, o que da
como resultado que los beneficios percibidos de la GC se orienten al

mercado en vez de la mejora de la eficiencia interna de la empresa.

Matlay (2000), en su investigacion, encontr6 que en la mayoria de las
empresas ocurria el aprendizaje, pero solo una pequefia minoria

gestionaba el conocimiento de manera proactiva y estratégica.

En muchos paises, especialmente los que estan en vias de desarrollo, la
PYME ha venido contribuyendo de manera significativa con su crecimiento
econdmico, vinculdndose su origen no solo con las consecuencias del
entorno postindustrial, segun Vermont citado por Pérez (2007), sino
también con el sector informal urbano que se ha venido desarrollando,
postura asumida por Galin (1991), cuando analiza su surgimiento a traves

del desarrollo de la sociedad peruana.
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Paez (2004), es enfatico al afirmar que: “la PYME representa un nuevo, pero
sobre todo eficaz modelo de organizacion que puede adaptarse con
facilidad a las exigencias de flexibilidad que impone la sociedad del
conocimiento”. Pero los acontecimientos econdmicos que han surgido en
las ultimas dos décadas, han tenido un profundo impacto en este sector,
obligando a estas empresas a competir en un mundo globalizado y
turbulento que exige la transformaciéon de sus estructuras, sistemas,

estrategias y practicas gerenciales.

La habilidad para innovar se ve cada vez mas como el factor mas
importante para desarrollar y sostener una ventaja competitiva (Tidd et al.,
2001). En Ia actualidad, no solo se trata de hacer mejor las cosas, sino de

“hacer cosas nuevas y mejore (Slater y Narver, 1995).

Davenport y Bibby (1999) senalan que las PYME necesitan, cada vez mas,
desarrollar sus capacidades de innovacion mas alla de la simple innovacion
tecnica, debido al efecto generado por las grandes empresas al incursionar
en los tradicionales nichos de mercados de las PYME. De igual forma, la
globalizacion ha impulsado a muchas pequefnas empresas a operar en
mercados globales més competitivos donde la innovacién continua es un

prerrequisito (GunaseRaran et al., 1996).

Las PYME’s han demostrado una pobre habilidad para innovar productos y
procesos, tendiendo a concentrar sus esfuerzos en la mejora de procesos
solo a través de la adquisicibn de nueva maquinaria en vez de realizar
actividades de investigacion y desarrollo (Caputo et al., 2002).

Aunque existen estudios sobre la mejora continua en las PYME's, también

es cierto que existe una escasez de estudios profundos en la
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implementaciéon de la innovacion en las PYME's. No se puede asumir que la
PYME sea tratada como version a escala de las grandes empresas y por
tanto, los principios de implementacion de la innovacion llevados a cabo
en las grandes empresas sean directamente transferidos a las PYME's

(Teece, 1996).

(Caputo, 20092) sehala que, los elementos que inhiben la difusion de la
innovacion son los altos costos y riesgos que conlleva, el miedo a los
cambios inherentes a la innovacion asi como la escasa informacion que se
tiene sobre los incentivos publicos o privados que puedan existir para
innovar. Estos factores inciden especialmente en las PYME debido al
moderado conocimiento base que poseen, el poco tiempo que dedican a
innovar, los modestos recursos financieros y la aversion a realizar alianzas

con potenciales proveedores de innovacion.

Evidentemente la forma de gestionar estas organizaciones es fundamental
para encaminarlas hacia el éxito, por lo que se requiere considerar las
practicas y estrategias gerenciales que mas se adeclien a sus caracteristicas
particulares en un contexto social, econdmico, politico y filosofico

determinado.

Propiedad y estructura de gestion, trata de la jerarquizacion organizacional
en las PYME que conduce a una mayor flexibilidad en el trabajo, en el cual
las lineas de comunicacidén son mas cortas, lo que permite que el flujo de

informacion sea mas facil y directo.

Clientes y mercados, las PYME's dependen de una pequena base de clientes

y centrarse en los mercados locales o regionales, con unos mercados
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internacionales. Deben tener en cuenta la satisfacciéon del cliente quienes
son uno de sus principales criterios de medicién de rendimiento, ya que las
PYME utilizan el boca a boca como su principal mecanismo para el
crecimiento.

Sistemas, procesos y procedimientos, en este punto las PYME's tienen
planificacion y control simple, sistemas, reglas y procedimientos
informales; en donde las operaciones son menos complejas y hay menos
estandarizacion de trabajo en los procesos, que los hacen mas fluidos y

adaptables a diversas situaciones.

Gestion del capital humano, es un recurso importante en las PYME's. No es
recomendable hacer muchas rotaciones porque pueden afectar
gravemente a las operaciones de las organizaciones, o que se debe hacer

es realizar una evaluaciéon de desempeno de los empleados.

Cultura y comportamiento, las PYME's suelen tener una reunién informal,
organica y unificada cultura. El tamano (pequeno) de la organizacion
fomenta el reconocimiento de la sociedad en su conjunto en lugar de
buscar en los departamentos individuales o funciones. Sin embargo, el
comportamiento de los empleados es facilmente influenciado por Ia
tilosofia y las creencias de los propietarios o gerentes. Es por eso, que una
cultura abierta permite a los empleados trabajar de forma independiente y
no solo permite el conocimiento de proceso de creacion, sino que también

permite que el conocimiento fluya facilmente entre los participantes.



Figura 2. Caracteristicas PYME y el Proceso de GC.
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Fuente: Bozburaa (2007).

Bozbura (2007) en suinvestigacion “Knowledge management practices in

ThurRish SMEs. Journal of Enterproselnformation Management”; considero

que, el capital humano es el activo de mayor importancia para cualquier

organizacion, porque es precisamente este el generador de nuevo

conocimiento, y es tan importante que cada vez son mas las PYME's que

invierten mas recursos econdmicos en un entrenamiento para incrementar

sus capacidades, experiencia y conocimiento (Ulrich, 1997). Por o tanto, el
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entrenamiento de los empleados tiene una relacion directa con la GC de la
organizacion (Becker, Huseid y Ulrich, 2001).

La mision, vision, estrategias y los procesos de gestion de las PYME's
pueden ser factores esenciales que mejoren las habilidades y fortalezcan la
creatividad de los empleados, por o cual estos elementos pueden ser
definidos como politicas y estrategias que afectan directamente a la GC de

las organizaciones (Bozbura, 2007).

La creacion y adquisicion de conocimiento es otro de los elementos
esenciales para la GC, porque también el conocimiento se puede obtener
por medio de las relaciones de las PYME’s con sus clientes, proveedores,

competencia, sociedad e instituciones oficiales (Bozbura, 2007).

Para que los empleados puedan compartir el conocimiento o Ia
informacion que poseen al interior de las PYME's, se requiere del disefio y
uso de canales de comunicaciéon eficientes lo que permitirda que la
organizacion cuente con una eficiente GC. En este sentido, las condiciones
de trabajo, el trabajo en equipo, los canales para compartir el
conocimiento, la creaciéon de un ambiente favorable para la libre expresion
de las opiniones pueden ser definidas como los efectos directos de la
cultura organizacional en la GC (Zack, 1999; Bontis, 2000; BucRley y Carter,
2000; OECD, 2003; Bozbura, 2004; 2007).

Respecto del crecimiento en las PYME's, por lo general se considera como
una de las mediciones del desempefio de los negocios mas importantes
(Storey, 1994; Goold, 1996). A pesar que el crecimiento es una medida
esencial de la evaluacion de la reserva del mercado, cominmente no se
reconoce como una medida de las expectativas de crecimiento para la

capitalizacion del mercado. Sin embargo, al crecimiento se le considera
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como uno de los criterios elementales cuando se evaltua el éxito de las
PYME's, en especial el crecimiento de las ventas (Watson, Hogart-Scoot y
Wilson, 1998; Laurence, 2001; O’'Gorman, 2001), y es el factor esencial para

medir la prosperidad en las sociedades modernas (Chara y Tichy, 2000).

Mouritsen (1998, p. 461) considerd que el crecimiento y la creacién del
valor financiero no puede considerarse solamente como un posible
objetivo para la gestion a futuro de la organizacién, en la actualidad esto
sucede con regularidad. Por lo tanto, mantener una estabilidad del
crecimiento en la PYME puede resultar muy dificil en el largo plazo (Gool,
1996). Sin embargo, el crecimiento sostenido; por ejemplo, el crecimiento
en el largo plazo se considera como negocios maduros, se estima con
regularidad en la literatura como uno de los indicadores esenciales del

éxito de las organizaciones (O’'Gorman, 2001).

Salajarvier al (2005) propusieron tres razones fundamentales para
considerar al crecimiento como una de las variables mas importantes para
medir el desempeno de las Pymes. Primero, el crecimiento de las ventas en
varios estudios, muestran que la mayoria de los gerentes de las PYME's
creen que el crecimiento es muy importante (Penner al, 1998), y que el
crecimiento como medida esta mas estrechamente relacionado con las
metas estratégicas de las organizaciones que el beneficio como medida

(Hudson, Smart y Bourne, 2001).

Asimismo, Smallborne, Leigh y North (1995) piensan que una de Ilas
caracteristicas méas importantes que distinguen al desempefio de las PYME's
de otras organizaciones, es precisamente su compromiso con el
crecimiento. Segundo, el crecimiento en las PYME's ha sido identificado en
la mayoria de las sociedades, como una de las variables de mayor
importancia de las estrategias econOmicas, para lograr aumentar el

numero de trabajadores y mejorar la estabilidad de la organizacién
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(Carson, Cromir, Mc Gowan y Hill, 1995; Hodgetts y Kuratko, 1995;
Holmlund y Kock, 1998). Tercero, el crecimiento es probablemente el
indicador de mayor fiabilidad para los gerentes o duenos de las PYME’s,
que los indicadores relacionados con la ganancia.

Por otro lado, no existe en la literatura una teoria en particular que
explique el crecimiento en las PYME's, por lo cual se debe trabajar en el
futuro en el desarrollo de una teoria que explique esta importante variable
(Gibb y Davies, 1990).

En estudios recientes se ha hecho énfasis en que las PYME’s deben aprender
habilidades, tener una cultura abierta y desarrollar un liderazgo para
mejorar su nivel de crecimiento (Smallborneer al, 1995; Smith, 1998;
Watson et al,, 1998; Choueke y Armstrong, 2000; Zhang, 2000; Weinzimmer,
2000; Morrison y BerginSeers, 2002).

Finalmente, un cambio esencial en el crecimiento de las PYME’s es sin lugar
a dudas la flexibilidad y el nivel de innovacién, mientras que al mismo
tiempo tiene que introducir procesos sisteméaticos, porque estos cambios
son fundamentales para lograr el éxito de las organizaciones (HambricR y
Crozier, 1985), y la aplicacibn de una estrategia de gestion del

conocimiento (Salojarvi, er al,, 2005; Kruger y Johnson, 2009).

2.2.13. Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.

2.2.13.1. Historia de la Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.

La empresa se inicid en 1970 como una pequena empresa familiar
dedicada unicamente a la elaboraciéon de manjar blanco a menor
escala y ofrecido directamente a los consumidores en vasos

descartables y por el precio de S/.1.00. Al principio sélo era
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atendido por su fundadora, senora Matilde Bances Nizama, y
contaba con un ayudante allegado a la familia, que tenia una

remuneracion no economica.

Unos meses después, se convirtieron en proveedores de
fabricantes artesanales de King Kong, en ese entonces eran
bastante frecuentes y tenian como punto de venta el grifo
“Juanito” (hoy grifo “Petropert”), lo cual generd el incremento
del volumen de venta se incremento rapidamente. A mediados de
los anos '70 y por sugerencia de familiares y clientes, dejaron la
elaboracion de s6lo manjar blanco y se inicié con la produccion

de King Kong de manera artesanal.

Para esa época, el padre del actual administrador de la empresa,
tenia como cargo supervisar la producciéon de la empresa “San
Roque”, esto le permitié adquirir el conocimiento necesario
acerca de la elaboracion de King Kong; ademas esta actividad
también la realizaba en su vivienda (que ahora era una pequena
fabrica), ésta generaba alrededor de S/. 5,000.00 mensuales.
Adquirieron su primera méaquina “sobadora”, la cual utilizaron

para darle un mejor acabado a la masa de la hojarasca (galleta).

En el afno 1983, el Sr. Odar es invitado a retirarse de “San Roque”,
puesto que su empresa familiar representaba un riesgo. Con el
dinero de su liquidacion adquiere maquinarias nuevas (hornos a
gas y peroles de cobre) que disminuian significativamente el

tiempo de preparacion y mejoraron la calidad del producto.
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En el ano 1985, la empresa se consolida al formalizar el nombre
actual de la empresa: “LAMBAYEQUE FABRICA DE DULCES”

S.R.L, la fundadora, paso a ser la gerente general de la empresa.

Hacia el afio 2000, la tecnologia de la empresa es renovada en
beneficio de una produccion masiva y una mayor rigurosidad en

el control de calidad.

En la actualidad, la empresa esta muy bien posicionada en su
mercado, pues es la segunda con respecto al consumo de su
producto. A nivel nacional tiene puntos de venta en Lambayeque,
Piura, Tumbes, Chimbote, Arequipa, Trujillo, Moyobamba,
Tarapoto e Ica. Fuera del pais realiza envios regulares a varios

paises: Mexico, EE.UU., Espana y Japon.

2.2.13.2. Datos Generales de la Empresa.

Nombre de Empresa: LAMBAYEQUE FABRICA DE DULCES S.R.L.

Nombre Comercial: FABRICA DE DULCES KING KONG LAMBAYEQUE.

RUC: 20479885860 .

Fecha de Fundacién: 01/06/1970.

Tipo de Sociedad: Sociedad con Responsabilidad Limitada.

Estado de la Empresa: Activa.
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e Sector econdmico de desempefio: ELABORACION DE PRODUCTOS DE
PANADERIA.

o CIIU: 15417.

e Marca De Actividad Comercio Exterior: MBN Exportaciones

Lambayeque & CIA.

e Doblacién: LAMBAYEQUE / LAMBAYEQUE / LAMBAYEQUE.

e Direccién Principal: Carretera Panamericana Norte Km. 795.

e Teléfono: 074 —281885.

o Celular: 978427919 - RPM: *403476 - Reparto: 979912920

e (erencia General-Fundadora: Matilde Bances Lizama.

e Representante Legal: Edgar Enrique Odar Bances.
e Antigiiedad:

La empresa M.B.N Exportaciones Lambayeque & CIA, SRL. Tiene una

antigtiedad de 43 afios desde su creacién en 1970.
e Productos:

- King Kong 3 sabores 1 kg. - Barras Naylamp 250 gr.
- King Kong 3 sabores 600 gr. - bBarras Dobles 400 gr.



King Kong 3 sabores 400 gr.
King Kong 2 sabores 1 kg.
King Kong 2 sabores 600 gr.
King Kong 2 sabores 400 gr.
King Kong especial 1 Rg.
King Kong especial 400 Rg.
King Kong con fruta 600 gr.
King Kong con fruta 400 gr.
King Kong redondo 1 Kg.
King Kong redondo 600 kg.

bBarras de Manjar Blanco 280 gr
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Barras Lucuma 280 gr.

Mini King Kong especial 100 gr.
Mini King Kong 2 sabores 100
gr.

Mini King Kong 3 sabores 100
gar.

Vasos de 1 kg.

Vaso de 500 gr. (1/2 Kg.)

Vasos de 350 gr.

Taper de alfajor (10 Unid.)
Alfajor (Unid.)

Bolicoco (Unid.)

Toffe (Unid.)

Galletas Paciencias (Unid.)
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2.2.13.3 Organizacion.

Figura 3. Organigrama de la Empresa Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.

Junta de Socios

Gerente General

Asesoria
Sub Gerencia
|
| | | |
Dpto. RR.HH Dpto. Dpto. Contabilidad Dpto.
Produccién y Finanzas Ventas
| | |
| | Gerente de
Capacitacion Planillas Laboratorio Jete de Planta Exportacion
|

—1  Abastecimiento

—1 Seccién cocina

| Seccién
Panaderia

Fuente: Empresa Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.
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Conformada por 50 empleados, los més relevantes:

e Jefes de area, con nivel educativo técnicos — superiores.
e Operarios, nivel secundario.

e Jefe de planta, estudios universitarios.

e Administrador de planta, universitario.

e Departamentos de ventas, técnicos.

e Departamentos de compras, superiores con maestria.

La empresa realiza capacitaciones a sus empleados 3 veces al afio, sobre
temas de interés como, manipulacion de alimentos, envase y embalaje,
inocuidad y almacenaje quimico y no quimico. Ademas, los ingenieros
como la jefa de planta hacen cursos extras para obtener mayores

conocimientos sobre su linea de trabajo.

Es una empresa familiar que lleva 43 anos en el mercado ofreciendo sus
diversidad de dulces a nivel nacional y actualmente internacional,
teniendo como principales gerentes a dos hermanos que se dividen Ias
responsabilidades y funciones, presentan una personalidad de liderazgo
con ansias a emprender, al momento de seleccionar su personal toman
en cuenta la capacidad de desarrollo de sus habilidades y Ia
responsabilidad que pueden tener en un puesto de trabajo. La rotacion de
personal nuevo es cada mes, esta es una manera para que el empleado
recién contratado se familiarice con la organizacion y conozca mas sobre

ella, sus areas, encargados, etc.
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Emplean tecnologia en sus maquinarias y en los procesos de elaboraciéon
de sus productos, cuenta ademaéas con su pagina web en donde presenta
historia de [a empresa, como surgieron, los productos, entre otras cosas.

Ademaés, tienen una base de datos de sus clientes, a quienes les ofrecen la
variedad de sus productos, tomando en cuenta la satisfaccidon de ellos,
también hace presente un formulario de quejas y si hubiera alguna darle

solucion.

La forma que tiene la empresa de captar clientes es a través de la
publicidad, afiches, ademaés de la red de contactos que han hecho por
medio de su pagina: los pedidos que pueden ser al contado o previo

deposito de acuerdo a la distancia (cerca o Iejos).

Esta enfocada a los segmentos Ay B, en el caso de la situacion econémica
de nuestros consumidores, en este caso ofrecen productos con precios
accesibles para que puedan satisfacer a més personas y ser del agrado de

todos.

Andlisis del Diamante de Porte.

El objetivo de este analisis, es describir el sector de los dulces tradicionales
King Kong Lambayeque. Desde la perspectiva de la influencia de 5 fuerzas,
que tienen como fin dar forma a las estrategias que estableceremos para

entrar al mercado y enfrentar a nuestros competidores.

Rivalidad entre competidores.
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En el sector industrial (rivalidad entre los competidores existentes),
actualmente existen 60 empresas entre medianas y microempresas
dedicadas a la fabricacion del King Kong, esto ha contribuido para que
se reduzca la tasa de rendimiento sobre la inversion. Esto es sefialado
por el gobierno regional de Lambayeque, y aqui no se ha identificado a
muchas mas que operan bajo la ilegalidad y que son competencia
directa, pues fabrican el mismo producto. Respecto a su competencia
mas fuerte, se destaca “San Roque”, empresa que ocupa el primer [ugar

en participacién en este mercado (49% del total).

2.1. PARTICIPACION DE MERCADO ~IMA

@ SAN ROQUE
m LAMBAYEQUE
@ OTROS

PARTICIPACION DE MERCADO POR MARCAS-KING KONG Y DULCES TRADICIONALES
(PIURA, CHICLAYO, TRUJILLO) Fuente: IMA, Agosto 2008.

Figura 4. Participacion de Mercado por Marcas King Kong.
Fuente: IMA (2008).

El mercado Lambayecano de King Kong, ha venido desarrollando
progresivamente, debido a que es un producto tradicional, de derivados
nutritivos, de alta calidad, de una eficiente red de distribucién y una

cultura de servicio que genera nuevos estandares de excelencia. Ha
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crecido a diferencia de las demds empresas encargadas de fabricar
productos tradicionales. Se describen las cinco empresas dedicadas a la

fabricacion de King Kong de la regiéon Lambayeque.

Tabla 3. Ubicacion de Empresas Del Sector de King Kong Lambayeque.

SECTOR DE KING KONG LAMBAYEQUE UBICACION
King Kong San Roque (Entrada de Lambayeque)
King Kong Sipan (Entrada de Lambayeque)
King Kong Llampayec Ramon Catilla Lambayeque
King Kong Regional Ramon Catilla Lambayeque
King Kong Vaquita Bruning Ramon Catilla Lambayeque
- COMPETIDORES GRANDES.

Efectivamente, King Kong San Roque es una empresa lider en el mercado de dulces
tradicionales con una marca muy reconocida, que brinda un buen servicio y
calidad del producto. La empresa “San Roque” se posiciona en el primer [ugar en
la fabricacion de dulces tradicionales (King Kong), ganando asi una participacion
en este mercado, 49% del total con respecto a las deméas empresas, utiliza el 85%
de materia prima propia de la region; los productos que principalmente fabrica
son: King Kong (de tres dulces, de dos dulces y de un dulce), barras (de dos dulces,

de un dulce), galletas, dulces pequenos, chocotejas, manjares y natillas.

La empresa estda conformada por personal altamente calificado que es
constantemente capacitado, tiene la ventaja de que sus canales de distribucion
son propios de la empresa y guardan una politica de precios que es la de
mantener un margen de utilidad bruta no menos al 40%. San Roque sigue ciertas

estrategias que le generan ventaja competitiva, entre las estrategias que utiliza
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tenemos: horarios de atencion al publico, ciclo de vida del producto, comercializa
su producto exclusivamente en los canales de venta directos de fabrica, ademas se
han implantado estrategias futuras como es: envasar en empaques de alta
tecnologia que impidan la falsificacion, en el area de ventas, aplicar estrategias de
integracion hacia delante (Implementacién y establecimiento de sitios web para
vender de forma directa los productos a los consumidores y mantener los canales
de distribuciéon directa), implementacion de un manual de organizacion y
funciones para las diferentes areas funcionales de la entidad, comunicacién
directa con las diversas areas de la empresa, asimismo, no mostrar una actitud de
poder rigida sino ejercer autoridad y evitar las presiones. La empresa San Roque

presenta puntos fuertes y débiles de los cuales nombraremos a continuacion:

Tabla 4. Fortalezas y Debilidades de la Empresa San Roque.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Es el principal productor de King | - Poca personal en el proceso
Kong del departamento. productivo seglin exigencias del
- Abastecimiento de insumo principal: mercado.
leche de vaca - No cuenta con un manual de
- Solida presencia en el mercado funciones.
lambayecano. - No se desarrollan estrategias de
- Sistema computarizado 'y de promocion de los productos.
informacion en todas las areas. - Escasa promocién y publicidad.
- Parte principal del proceso realizada
en forma artesanal.
- Marca de reconocido prestigio.
- Distribucion directa de fabrica a los
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puntos de ventas de la empresa.

- Insumo de alta calidad.

- Personal capacitado.

- La producciéon se realiza por
proyeccion de demanda: se produce

mediante economias de escala.

A. Competidores medianos.

Se ha considerado a este tipo de competidores como el King Kong Sipan,
Llampayec, Delicias del Inca, Estrella del Norte, y Bruning, son marcas conocidas
pero no son lideres en el mercado, pero tienen sus propios productos y brindan un

buen servicio y productos de calidad.

B. Negociacién de los clientes.

La empresa de dulces tradicionales King Kong Lambayeque se dirige especialmente
a un mercado muy exigente (regional, nacional y extranjero), que busca adquirir un

producto de calidad, seguro y de buen sabor.

e Doder de negociacidn con los clientes.

El poder de los consumidores de la empresa de King Kong Lambayeque es bajo
porque es diferenciado y reconocido por su sabor y calidad que permiten que los
clientes paguen sin protesta por sus productos, porque consideran que estan
adquiriendo un producto netamente tradicional y por un valor cultural de la misma
region. En la actualidad, la empresa estd muy bien posicionada en su mercado,

pues es la segunda con respecto al consumo de su producto, a nivel nacional.




65

2.2.14.2. Nuevos competidores.

La empresa de King Kong Lambayeque se ha establecido en el mercado de dulces
tradicionales, donde es un mercado muy exigente y demanda de muchos
productos para la fabricacién, existe la posibilidad de que nuevos competidores
ingresen al mercado. Los nuevos participantes necesitarian Ilegar con nuevos

recursos y capacidades para apoderarse de una parte del mercado.

Por otro lado, la demanda de dulces tradicionales como el King Kong Lambayeque,
en el mercado es alta, debido a que no es un producto que lo puedas encontrar en
otro departamento, pero es asequible a los hogares lambayecanos, y extranjeros.

Existen barreras en el caso del mercado de dulces tradicionales:

- Barrera de aceptacion del producto a corto/largo plazo: la aceptacion del
producto de un competidor nuevo en el mercado puede variar segun se

aprecie.

» En el caso de un competidor totalmente nuevo, carece de nombre y
prestigio, la aceptacion del producto en el publico del consumidor

podria ser a largo plazo, dependiendo de la calidad del servicio.

2.2.14.3. Productos sustitutos.

Como productos sustitutos encontramos toda la variedad de dulces, como alfajores,

paciencias, barras de manjar blanco, y pina, galletas y chocotejas, que se venden en

los distintos puntos de venta, en promedio en la regién de Lambayeque representan
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estos locales 80% del total de sus locales, lo cual, puede suponer una influencia

determinante para reemplazar el consumo de King Kong.

2.2.14.4. Negociacién de los proveedores.

Consideramos a los proveedores, un factor importante en el negocio, ya que ellos
son los principales agentes para la empresa, y son los que abastecen de materia
prima (leche, galleta, etc.), 100% natural. Contamos con muchos proveedores, claro
estd en diferentes localidades. EI posible problema que se puede presentar es la
lejania de los proveedores con las zonas de comercializacion, y el grado de
fragmentacion de estos, es bastante dificil de concretar. Es importante que nuestros
proveedores nos brinden productos frescos, de buena calidad, para que no haya

ninguna dificultad con los clientes.

- DProveedores e insumos: Trabaja con proveedores de insumos de alta calidad,
ya que los ingredientes juegan un papel importante en el sabor del King
Kong, sin embargo, el poder de proveedores es bajo debido a que estas
empresas son especializadas en los productos que ofrecen la empresa de
King Kong les compra insumos en grandes cantidades, y ademds, han

entablado relaciones duraderas de negociacion, tiene los siguientes:

» Proveedor de leche, pifia, chocolates, aztcar, harina, pasas, Etc.
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NUEVOS COMPETIDORES

‘King Kong Lambayeque” se ha' establecido en' un! mercad® muy accesible y
existe la posibilidad que haya nuevos competidores en' el mercado’- La principal
bartera quie existe es: Barrera de aceptacion del productd a corto/largo plazo.

PROVEEDORES
bProveedores e
insumos: Leche,
pifia, chocolates,
azlicar, harina,
pasas, Etc.
$PoOr qué?

Las empresas
proveedoras son
especializadas en' [0
productos que
offecen, para la

produccion del King
Kong' LLambaveatie.

Amenaza l ALTA

RIVALIDAD' ENTRE LOS

Poder de COMPETIDORES Poder de
Negociacién Negociacion
> C. GRANDES: se disputa el | 4
mercado con' la empresa

San' R 2
BAJA an' Roguie BAJA

C. MEDIANOS: King Kong
Sipan. Llampayec, Delicias
del Inca! Estrella del Norte'y
Bruning.

Amenaza T BAJA

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Como productos sustitutos encontramos toda' la' variedad de
dulces, com@ alfajores, paciencias, barras de manjar blanco,
de pifia, galletas y chocotéjas, que se venden en' [6s distintos
mHintos de vental

COMPRADORES
Se dirige al mercado
regional, nacional y
extranjero que
buscan' consumir un

blen dulce
tradicional.
sPor qué?
Los productos eésta
claramente
diferenciado, o5
clientes sin

problemas debido a
sis  precios son
accesibles.
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Tabla 6. Andlisis FODA de la Fdbrica de Dulces King Kong

Lambayeque.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Reconocimiento en el mercado. Toma de decisiones
Integrante de la APROKLAM. centralizadas (Org.
Buenas relaciones con los Matriarcal)
empleados. Empresa familiar,

Motivacion y desarrollo de
capacidades individuales.
Eficiencia en la distribucion.
Realizan Investigacion de
Mercados para exportar.

Trato personalizado a clientes y
proveedores.

Patrocinador de eventos
culturales.

Introduccion de productos
nuevos al mercado.

Creacion de su propio
distribuidor del producto (MBN
exportaciones & CIA).

Estdndares de calidad.

Promueve la formalizacion de sus
proveedores.

Diversificacién de productos.

confusién en los puestos y

funciones de sus
integrantes.
Falta de planeacion
estratégica.

Fallas en el control de
calidad de los productos.
Pequefias demoras en Ia
entrega de los insumos.
Aplicacién empirica de
estrategias de marketing.
Poca publicidad radial y
televisiva.

Mano de obra ociosa
(ocasional)

Cuellos de botella.

Falta de wuna estructura

formal.
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Tabla 6. Andlisis FODA de la Fdbrica de Dulces King Kong Lambayeque.
Continuacion.

OPORTUNIDADES

Existencia de la Norma Técnica para
la elaboracion del King Kong.

Las exportaciones son el 40% de la
produccion lambayecana de King
Kong.
Proveedores cumplen con Ilas
especificaciones de los insumos
solicitados (alta calidad y precio
justo).

Clientes prefieren el producto por la
calidad sin importar el precio.

Promocién de MYPES y PYMES

mediante asistencia técnica,
servicios financieros y tramites
simplificados.

APROKLAM busca la denominacion
de origen del King Kong a nivel
internacional.

El King Kong tiene el titulo del mejor
postre tradicional de Lambayeque.
Celebracion anual de la "Feria del

King Kong".

AMENAZAS

Alta amenaza de
competidores directos:
San Roque.

Mercado informal del
King Kong.

Obras de saneamiento
vulnera el turismo

lambayecano.
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Identificacién y operacionalizacién de variables.

Tabla 7. Operacionalizacion de Variables.

Variable

Subvariables

Dimensiones

Indicadores

ZO— = WnmQ

cmy

OHzZzom—~=2—~N0Z20n

Nivel de Gestidon
del
Conocimiento

Procesos Generales

Funciones definidas

Ambiente [aboral

Toma de Decisiones

Estructura corporativa

Procesos Internos

Trabajo en Equipo

Estilos de Aprendizaje

Resoluciéon de
conflictos

Estilo de Liderazgo

Compromiso

Comunicacioéon

Desarrollo de Ideas

Motivacion

Vision Estratégica

Estrategias

Planes

Recursos Humanos

Capacitaciones

Evaluacion del trabajo

Conocimiento del
Empleado

Identificar

Comportamientos

Experimentacion

Comunicar

Cambios

Reuniones

Acceso de Informacion

Controlar

Resultados

Procesos operativos y
administrativos.

Post Venta

Nivel Tecnolégico

Innovacion

Uso de tecnologias

Nuevas y mejores
practicas

Nuevos productos

Software

Caracteristicas del
Consumidor

Culturales

Lugar donde compra

Temporalidad

Frecuencia de compra

Costumbres
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Grupos de Influencia

Grupos de Referencia

Segmentacion

Psicoldgicas

Aprendizaje

Motivacion

Expectativas

Marcas

Percepcidn

Sociodemogréficas

Edad

Sexo

Estado Civil

Nivel de Estudios

Ocupacion

Econdmicas

Situacién Econdmica

Ingreso Mensual

Disposicion de Pago
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MATERIALES Y METODOS.

3.1. Tipo y disefio de investigacidn.

e Transversal: La investigacion esta centrada en analizar cual es el nivel

de influencia y relacion entre diversas variables en la

empresa de estudio.

Relacional Existe correlacidn en las variables de estudio.

3.2. Poblacién, muestra y muestreo.

e Andlisis Interno.

Para la realizacion del andlisis interno tomaremos como poblacién
a todos los trabajadores de la empresa Fabrica de Dulces “King
Kong Lambayeque”, siendo estos un total de 50 personas; por lo
tanto, determinamos que el estudio de campo se realizara a traves

de un censo.

e Andlisis Externo.

Para el andlisis externo se tomard como poblacién a los clientes
permanentes, asi como clientes cotidianos de la empresa Fabrica de
Dulces “King Kong Lambayeque”, siendo estas personas naturales y
empresas que consumen y distribuyen los productos. Segun
informacion entregada por personal autorizado de la fébrica, el
total de clientes constantes hacen un total de 60; por lo tanto, se
determina que el andlisis de campo se realizara a través de un

censo.
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3.3. Métodos: Recoleccién de datos.

La recolecciéon de datos se realizard a traveés de la aplicacion de
encuestas a los trabajadores (andlisis interno) y a los clientes (anélisis

externo).
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Iv.  DISCUSION Y RESULTADOS.

4.1. RESULTADOS.

4.1.1. RESULTADOS DE ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE
LA FABRICA DE DULCES “KING KONG LAMBAYEQUE” S.R.L.

Edad

2%

m17-23
m24-30
m31-37
m38-44
m45-51
m52-56

Figura 5. Fdad.

Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces “King
Kong Lambayeque”, obtenemos que el 42% de los encuestados tiene edades
entre 17y 23 anos, el 22% tiene edades entre 24 y 30 anos, el 16% tiene edades
entre 31 y 37 anos, el 10% tiene edades entre 38 y 44 afnos, el 8% tiene edades

entre 45y 51 anos y finalmente el 2% tiene edades entre 52 y 56 anos.

Sexo

® Masculino
® Femenino

Figura 6. Sexo.
Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa Fabrica

de Dulces “King Kong Lambayeque”, observamos que la mayoria son
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de sexo masculino, 56% y el 44% restante pertenecen al sexo

femenino.

Estado Civil

H Soltero

M Casado

m Viudo

M Divorciado
B Conviviente

M Separado

Figura 7. Estado Civil.

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, podemos decir que el 68% manifiesta ser
soltero, un 22% de estan casados, 6% son convivientes y el 4% restante

son separados.

Tiempo de trabajo

2% 2%

B 1 mes - 12 meses

M 13 meses - 24 meses
W 25 meses - 48 meses
M 49 meses - 96 meses
M 97 meses - 144 meses

M 145 meses - 192 meses

1193 meses - 348 meses

Figura 8. Tiempo de Trabajo.
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Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, hemos podido observar que el 48% de los
trabajadores Ileva laborando de 1 mes a 12 meses, asi mismo el 29%
manifiesta laborar en las empresa de 49 a 96 meses, el 12 %
manifiesta que lleva trabajando entre 13 y 24 meses, un 8% entre 25y
48 meses, un 6% entre 193 y 348 meses, un 2% entre 97 y 144 meses y

el ultimo 2% restante entre 145 y 192 meses.

Afirmaciones:

Conozco cuales son mis deberes y derechos en la
empresa.

6% H Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

8%

Indiferente
H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 9. Conozco cudles son mis deberes y derechos en la empresa.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, estos
manifestaron en un 64% estar de acuerdo con conocer sus deberes y
derechos dentro de la empresa, un 16% se manifestd totalmente de
acuerdo, un 8% permanece indiferente, un 6% se muestra en

desacuerdo y el ultimo 6% se muestra totalmente en desacuerdo.
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Sé cuadles son las funciones, metas de mis jefes y
compaiieros de trabajo.

12% 2% 12% B Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

14% Indiferente

H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 10. Sé cudles son las funciones, metas de mis jefes y
comparieros de trabajo.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifestaron en un 60% conocer las funciones y metas de sus
companeros y jefes, un 14% se mostro indiferente, un 12% se mostrd
totalmente de acuerdo, otro 12% se mostré en desacuerdo y un 2% se

mostrd en total desacuerdo.

Existe un agradable clima laboral en la empresa.

4%

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo

Indiferente

H De Acuerdo

12% ® Totalmente de Acuerdo

Figura 11. Existe un agradable clima laboral en la empresa.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifestaron en un 44% estar de acuerdo con que existe un
agradable clima laboral en la empresa, un 24% se mostrd en

desacuerdo, un 16% totalmente de acuerdo, un 12% permanece
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indiferente y el 4% restante manifiesta estar en total desacuerdo con

esta afirmacion.

Mi opinion es importante al momento de tomar alguna
decision dentro de mi &rea o para la empresa.

4% 4%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

Indiferente
B De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 12. Mi opinion es importante al momento de tomar alguna
decision dentro de mi drea o para la empresa en general.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, estos
manifiestan en un 54% estar de acuerdo con que su opinion es
importante dentro de su area y para la empresa, un 22% se muestra
en desacuerdo, un 16% permanece indiferente, un 4% se manifiesta

estar en desacuerdo y el 4% restante se muestra en total desacuerdo.

Puedo proponer estrategias de mejora.

8% 0%

M Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
Indiferente
6% B De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 13. Puedo proponer estrategias de mejora.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, estos

manifestaron en un 62% que pueden proponer estrategias de mejora,
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en un 24% manifestaron estar en desacuerdo con esta informacion, y

el ultimo 8% manifestd estar en total acuerdo.

La organizacion de la empresa esta claramente
definida; conozco atodos mis superiores y
cudles son sus respectivos cargos.

H Totalmente en Desacuerdo

6%

12% M En Desacuerdo

6% Indiferente

M De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 14. La organizacion de la empresa estd claramente definida;
conozco a todos mis superiores y cudles son sus respectivos cargos.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta piloto aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, estos
manifestaron en un 50% estar de acuerdo y conocer la estructura
organizacional de la empresa, un 26% totalmente de acuerdo, un 12%
en desacuerdo, un 6% se muestra indiferente y el otro 6% restante

esta en total desacuerdo.

Dentro de la empresa se fomenta el trabajo en
equipo, entre compaferos, todos presentan
disposiciéon para ayudarse mutuamente.

6%

12% B Totalmente en

Desacuerdo
6% W En Desacuerdo

Indiferente

H De Acuerdo

Figura 15. Dentro de la empresa se fomenta el trabajo en equipo,
entre companeros, todos presentan disposicion para ayudarse
mutuamente.
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Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifestaron en un 52% estar de acuerdo con el trabajo en equipo y
apoyo mutuo, un 24% estd totalmente de acuerdo, un 12% en

desacuerdo, 6% indiferente y el otro 6% esta en total desacuerdo.

Entre compafieros de trabajo son capaces de
proporcionarse datos e informacion necesaria en un
momento determinado.

B Totalmente en Desacuerdo

6% 8% 10% W En Desacuerdo

<

Figura 16. Entre companeros de trabajo son capaces de
proporcionarse datos e informacion necesaria en un momento

Indiferente
10%
B De Acuerdo

® Totalmente de Acuerdo

determinado.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Féabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
observamos que un 66% se muestra de acuerdo con que entre
companeros se pueden proporcionar informacidén necesaria para
ejecutar su labor, un 10% se muestra en desacuerdo, otro 10%
permanece indiferente, un 8% en total desacuerdo y el 6% restante en

total acuerdo.
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Me siento completamente identificado con la
empresa.

4%

8%

H Totalmente en Desacuerdo

8%

M En Desacuerdo
® Indiferente
H De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo
Figura 17. Me siento completamente identificado con la empresa.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
podemos decir que el 60% estda de acuerdo con sentirse
completamente identificado con la empresa, asi mismo un 20%
manifiesta total acuerdo, un 8% es indiferente, otro 8% estd en

desacuerdo y el 4% restante manifiesta estar en total desacuerdo.

Procuro realizar mi trabajo de la mejor manera posible.

0% B Totalmente en Desacuerdo

0%

4%

B En Desacuerdo
= Indiferente
H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 18. Procuro realizar mi trabajo de la mejor manera posible.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifestaron en un 58% estar de acuerdo con procurar realizar su
trabajo de la mejor manera, un 38% estuvo totalmente de acuerdo y

el 4% restante manifesto estar en total desacuerdo.
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Se me informa oportunamente los posibles cambios a
darse dentro de la organizacion.

0% 10%

8% B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

M De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 19. Se me informa oportunamente los posibles cambios a

darse dentro de la organizacion.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
62% estd de acuerdo con que se les informa oportunamente sobre
posibles cambios a darse dentro de la organizacién, un 20% esta en

total acuerdo, un 10% en desacuerdo y un 8% permanece indiferente.

Sé donde puedo encontrar la informacion
necesaria para realizar mis actividades cuando
es necesario.

B Totalmente en Desacuerdo

0%  14%

B En Desacuerdo

I Indiferente

H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 20. 5é donde puedo encontrar la informacion necesaria para

realizar mis actividades cuando es necesario.
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Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
58% manifiesta acuerdo con conocer los Iugares dentro de Ia
organizacion dénde obtener informacion para realizar sus labores,
un 20% estd en total acuerdo, un 14% en desacuerdo y un 8% es

indiferente.

Estoy motivado para generar, desarrollar nuevas
ideas y compartirlas con los demas.

H Totalmente en Desacuerdo

12% 0%

B En Desacuerdo
Indiferente
M De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 21. Estoy motivado para generar, desarrollar nuevas ideas y

compartirlas con los demds.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Féabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifestaron en un 54% estar de acuerdo con que se encuentran
motivados para dar nuevas ideas y compartirlas, un 20% se mostro en

desacuerdo, un 14% indiferente y un 12% en total acuerdo.
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Los jefes de area cumplen el rol de motivadores y
lideres que estimulan actitudes de aprendizajey el
desarrollo de nuevas habilidades en todos los
trabajadores.

0%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

W Indiferente

B De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 22. Los jefes de drea cumplen el rol de motivadores y lideres
que estimulan actitudes de aprendizaje y el desarrollo de nuevas

habilidades en todos los trabajadores.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
podemos deducir que en un 54% estdn de acuerdo con que son
motivados por sus jefes, sin embargo un nimero menor se muestra
indiferente a recibir algiin tipo de motivacién por sus superiores, un
16% esta en total acuerdo, otro 16% en desacuerdo y el 14% restante

es indiferente.

La empresa emplea las estrategias correctas para su
funcionamiento y crecimiento.

10% 2%

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo

W Indiferente

B De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 23. La empresa emplea las estrategias correctas para su

funcionamiento y crecimiento.
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Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
58% estd de acuerdo con que conoce y aprueba las estrategias
empleadas para el funcionamiento y crecimiento de la empresa, un
16% se muestra indiferente, un 14% en desacuerdo, un 10% en total

acuerdo y el 2% restante manifiesta estar en total desacuerdo.

La empresa cuenta con planes anuales para mejorar la
productividad.

0%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

Indiferente
B De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 24. La empresa cuenta con planes anuales para mejorar la

productividad.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, en un
48% estan de acuerdo con conocer los planes anuales de la empresa,
un 26% se muestra indiferente, un 18% en desacuerdo y el 8% restante

en total acuerdo.
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La empresa determina sus metas y objetivos a corto y
largo plazo.

10% 2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

Indiferente
B De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 25. Determina sus metas y objetivos a corto y largo plazo.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
46% manifiesta estar de acuerdo con que la organizacidon cuenta
metas y objetivos a corto y largo plazo, un 28% se muestra
indiferente, un 14% se muestra en desacuerdo, un 10% en total

acuerdo y el 2% restante esta en total desacuerdo.

La empresa realiza evaluaciones previas a los
ascensos.

2% 2%

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo
Indiferente
B De Acuerdo
B Totalmente de Acuerdo

32%

Figura 26. La empresa realiza evaluaciones previas a 10s ascensos.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta piloto aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, el 36%
manifiestan estar en desacuerdo con que se realizan evaluaciones

para los ascensos, un 32% es indiferente, un 28% esta de acuerdo, un
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2% se muestra en total acuerdo y el 2% restante manifiesta estar en
total desacuerdo.
Es politica de la empresa controlar continuamente las
labores de sus trabajadores.

0,
12% 0% 12% B Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

10%

Indiferente
H De Acuerdo
M Totalmente de Acuerdo

Figura 27. Es politica de la empresa controlar continuamente las

labores de sus trabajadores.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
66% se muestran de acuerdo con que la empresa controle
continuamente las labores de sus trabajadores, un 12% esta en total

acuerdo, otro 12% en desacuerdo y un 10% es indiferente.

Contamos con normas de convivencia para
interactuar dentro de ellay con los clientes.

8% 2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
Indiferente
B De Acuerdo
H Totalmente de Acuerdo

Figura 28. Contamos con normas de convivencia para interactuar

dentro de ella y con Ios clientes.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un

58% estd de acuerdo con que cuentan con normas de convivencia



88

para interactuar dentro de la empresa y con los clientes, un 16% esta
en desacuerdo, otro 16% permanece indiferente, un 8% esta en total

acuerdoy el 2% restante en total desacuerdo.

Me comunican previamente el diay la horaen que
se llevaran a cabo las reuniones de la empresa.

2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

H Indiferente

B De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 29. Me comunican previamente el dia y la hora en que se

llevardn a cabo las reuniones de la empresa.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
manifiesta en un 58% estar de acuerdo con que se les comunica con
anticipaciéon sobre las reuniones que se llevardn a cabo en Ia
organizacion, un 20% estd en total acuerdo, 12% permanece
indiferente, un 8% esta en desacuerdo y el 2% de muestra en total

desacuerdo.
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La empresa controla los resultados que obtiene.

2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

m Indiferente

B De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 30. La empresa controla [os resultados que obtiene.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
observamos que un 52% esta de acuerdo con saber que la empresa
controla los resultados que obtiene, un 20% se muestra indiferente,
un 14% esta en desacuerdo, 12% en total acuerdo y el 2% restante se

muestra en total desacuerdo.

Conozco los logros obtenidos por la empresa.

6%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

B De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 351. Conozco los logros obtenidos por la empresa.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,

observamos que un 32% esta en desacuerdo, ya que no conoce los
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logros obtenidos por la empresa, un 30% manifiesta estar de acuerdo
con esta afirmacion, un 20% es indiferente, un 12% estd en total

acuerdo y el 6% restante manifiesta estar en total desacuerdo.

Manejo la informacion general de la empresay
datos relevantes.

10% 4%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo
Indiferente
B De Acuerdo
M Totalmente de Acuerdo

Figura 32. Manejo la informacion general de la empresa y datos

relevantes.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”,
observamos que un 42% estd en desacuerdo con que maneja
informacion relevante y datos de la empresa, un 24% estd de
acuerdo, un 20% es indiferente, un 10% estad en total acuerdo y el 4%

restante manifiesta estar en total desacuerdo.
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La empresa utiliza tecnologia de punta para mejorar
las operaciones.

M Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

M De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 33. La empresa utiliza tecnologia de punta para mejorar las
operaciones.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a Ios
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, en un
54% manifiesta estar de acuerdo con que la empresa emplea
tecnologia de punta para sus operaciones, un 22% estd en
desacuerdo, un 16% es indiferente, un 6% esta en total acuerdo y un

9% se muestra en total desacuerdo.

Se busca innovar procesos.

2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

M De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 54. Se busca innovar procesos.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un

62% se muestra de acuerdo con que la empresa busca innovar sus
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procesos, un 16% en total acuerdo, un 12% es indiferente, un 8% en

desacuerdo y el 2% restante en total desacuerdo.

La empresa busca crear nuevos productos.

2%_ 2%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

M De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 35. La empresa busca crear nuevos productos.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los
trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
62% se muestra de acuerdo con que la empresa busca crear nuevos
productos, un 20% esta en total acuerdo, un 14% es indiferente, un 2%

esta en total desacuerdo y el otro 2% en total desacuerdo.

La empresa realiza seguimiento a las ventas.

2%

0%

B Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

M Indiferente

M De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 36. La empresa realiza seguimiento a las ventas.

Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los

trabajadores de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un
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64% manifiesta que la empresa realiza seguimiento a las ventas, un
20% permanece indiferente, un 14% esta totalmente de acuerdo y el
2% restante en total desacuerdo.

¢Fueron explicadas claramente sus funciones 'y
el funcionamiento de la empresa?

0%

mSi mNo

Figura 537. ¢Fueron explicadas claramente sus funciones y el
funcionamiento de la empresa?

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, en su totalidad (100%) manifiestan que si les
fueron explicadas claramente sus funciones y el funcionamiento de

la organizacion.

¢,Quién le dio los lineamientos de su labor?

0%__ 4% 0%

m Jefe Administrativo
W Jefe de drea

M Ingeniero de planta
B Técnico

B Un compafiero

B Nadie

Figura 38. ¢Quién le dio los l[ineamientos de su labor?

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, observamos que los encargados de instruir a

los empleados son los jefes de area en un 42%, ingeniero de planta en
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un 32%, jefe administrativo en un 22% y con un 4% puede llegar a

cumplir esta labor un companero de trabajo.

¢,Como aprendio6 su labor dentro de la
organizacion?

M Explicacién

B Capacitacion

3% S

W Experiencia

H Informacién

M Observando

6%

Figura 39. ¢Como aprendio su labor dentro de la organizacion?

Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 38% manifestaron que aprendieron su
labor a través de la explicacion, un 34% lo hizo a través de la
experiencia, un 19% observando, un 6% a través de capacitaciones y
tinalmente un 3% lo hizo ayudado por algunas fuentes de

informacion.

¢Acude a sus superiores de suscitarse algun
problema dentro de la empresa?

10%

mSi mNo

Figura 40. ¢Acude a sus superiores de suscitarse algun problema

dentro de la empresa?
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Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 90% manifiesta que de suscitarse algun
problema dentro de la empresa acude de inmediato a sus superiores

para solucionarlo, mientras que un 10% prefiere no hacerlo.

De suscitarse algun problema en la empresa esta
Ud. autorizado para afrontarlo y resolverlo?

mSi mNo

Figura 41. ¢De suscitarse algun problema en la empresa estd Ud.
autorizado para afrontario y resolverio?
Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces

King Kong Lambayeque, un 52% manifiesta no estar autorizado para
afrontar o resolver algun problema que se pueda suscitar en la
organizacion, sin embargo un 48% si cree tener la capacidad de

hacerlo.

¢,Recibe Ud. capacitaciones?

mSi ®mNo

Figura 42. ¢Recibe Ud. capacitaciones?

Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 56% manifiesta recibir capacitaciones, sin

embargo; un 44% afirma no recibir capacitacion alguna.
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¢ Quién lo capacita?

B Personal Directivo de la empresa

B Profesionales relacionados
con el rubro de la empresa

1 Profesionales en general

Figura 43. ¢Quién lo capacita?

Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 43% manifiesta ser capacitado por
personal directivo de la empresa, un 30% por profesionales en
general y un 27% por profesionales relacionados con el rubro de la

empresa.

¢ Con qué frecuencia lo capacitan al aiio?
3% 3%

3%

0%

B Cada mes

B Cada 2 meses
M Cada 3 meses
M Cada 4 meses
M Cada 5 meses
M Cada 6 meses
M 1 vez al afo

Figura 44. (Con qué frecuencia lo capacitan al afo?

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 63% manifiesta que los capacitan una vez
al ano, un 14% cada 6 meses, otro 14% cada 5 meses, un 3% cada 3

meses, otro 3% cada 2 meses y finalmente otro 3% restante cada mes.
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¢, Qué temas tratan en las capacitaciones?

B Temas relacionados a la
empresa
H Temas motivacionales

M Temas relacionados a su linea
de carrera

M Temas propuestos por los
propios trabajadores

0%

Figura 45. (Qué temas tratan en las capacitaciones?

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 73% manifiestan que las capacitaciones
tratan sobre temas relacionados a la empresa, un 17% sobre temas
relacionados con su linea de carrera y un 10% temas propuestos.

¢ Se lleva a cabo un arduo control de los procesos
dentro de la organizacion?

B Procesos operativos

M Procesos Administrativos

M Proceso Venta y Post Venta
M Otros Procesos

¥ No se lleva un control

Figura 46. ¢Se lleva a cabo un arduo control de los procesos dentro
de la organizacion?

Segln la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque, un 48% manifiestan que se lleva a cabo un
arduo control de los procesos operativos de la organizacion, un 26%
hace mencién a los procesos administrativos, un 14% a los procesos
de venta y post venta, un 8% manifiesta que la empresa no lleva
control de sus actividades y un 4% hace mencidn a otros procesos

supervisados.
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4.1.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA FABRICA DE DULCES “KING KONG LAMBAYEQUE” S.R.L.

Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, presenta una variedad de clientes a
quienes les ofrece sus diferentes productos, tanto personas naturales
como personas juridicas (quienes son duenas de algunas empresas)
que optan por adquirir los productos de King Kong Lambayeque.
Podemos decir que el 32% de clientes tienen entre 24 a 32 afnos de
edad, un 28% manifiesta tener de 51 a 59 anos, un 20% tienen entre 33
a 41 anos, un 8% en edades de 60 a 66, otro 8% de 42 a 50 anos y por

ultimo un 4% de clientes entre 69 a 78 anos.

Edad (Persona Natural)

4%

M 24 - 32 afios
H 33 - 41 afios
m 42 - 50 afios
m 51 -59 aios
m 60 - 68 afos
m 69 - 78 afios

Figura 47. Edad (Persona Natural).

Con respecto a las empresas (personas juridicas), su tiempo de
constitucion es similar al tiempo que llevan siendo clientes fijos de
Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque, encontramos que el 46%
de empresas adquieren sus productos de 5 a 10 anos, en
comparacion al 20% de empresas que tiene ain mas tiempo entre 11
a 13 anos y el 6% restante que cuenta con una mayor fidelidad

debido a sus 17 a 19 anos, un 23% de empresas manifiestan que
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[levan de 5 a 7 anos , de modo que un 23% de 8 a 10 afios y con el

14% para empresas con 2 a 4 anosy 14 a 15 anos.

- Edad (Tiempo - Empresas) Referencial

2 - 4 aiios

5 -7 afios

8 - 10 ainos
11 - 13 afos
14 - 16 aios
17 - 19 aios

Figura 48. Edad (Tiempo - Empresas).
Ante las afirmaciones mostradas en la encuesta aplicada a los

clientes de la Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque”, un 58%
manifiesta en su mayoria que son personas juridicas (empresas), ante

el 42% conformada por personas naturales.

- Tipos de Clientes (Referencial)

M Persona Natural

B Persona Juridica
(Empresas)

Figura 49. Tipos de Clientes.

Se observa, que el 64% de personas de sexo masculino son los que
mayormente acuden a la empresa para adquirir los diferentes
productos que se ofrecen, en comparacidon con un 36% de personas

de sexo femenino que acuden en menos proporcion.
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Sexo

® Masculino

B Femenino

Figura 50. Sexo

Los clientes que posee la empresa en su mayoria son de estado civil
soltero en un 40%, en comparacion al 32% de personas casadas, se
observa ademas, un 24% de clientes con estado civil viudo y un 4% de

clientes restantes que son convivientes.

ay% Estado Civil
0% | 0%

H Soltero

H Casado

® Viudo

H Divorciado
HE Conviviente
W Separado

Figura 51. Estado Civil.

Seglin la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, que el precio y la calidad de los productos
les motivan en un 34% y 33% respectivamente al momento de elegir
los productos, aunque otra razén primordial es la variedad de
productos con un 33% que logran hacer que los clientes obtengan

mejores expectativas de los productos.



101

¢, Qué lo motiva a elegir los productos de esta
empresay no los de la competencia?
0%

0% 0%

B Precio

M Calidad

® Variedad de producto
H Marca

B Promociones

M Trato al cliente y facilidades

Figura 52. ¢Qué lo motiva a elegir los productos de esta empresa y no
los de la competencia?
Seglin la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, el 57% de personas llegd a la conclusion
que la organizacidn cuenta con precios accesibles a cada nicho de
mercado en este caso para el segmento Ay B, y también con un 25%
se refirieron a que posee precios justos, un 15% de clientes se
refirieron a que presentan precios justos, peor por el contrario un 3%

dijeron que tienen precios caros.

¢, Cémo calificaria el precio de los productos de la
empresa en el mercado?
3%

M Precios Caros
M Precios Accesibles
M Precios Justos
M Precios Bajos

Figura 53. ¢Como calificaria el precio de los productos de la empresa
en el mercado?
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Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, mencionan que los empaques deben tener
referencias de la manera cobmo han sido elaborados. Es por ello, que
al momento de consumir un producto el 80% de los clientes
observan si el empaque muestra la fecha de vencimiento y pueden
darse cuenta en qué estado se encuentra antes de consumirlo, el 20%
se fija solamente en datos de la empresa, que vienen hacer

informacion relevante.

En los empaques de los productos puede
encontrar informacion

0% 0%

B Fecha de Fabricacién
B Fecha de Vencimiento

0% ® Composicién Nutricional

M Datos de la empresa
H Certificaciones
m Datos Adicionales

Figura 54. Los empaques de [os productos

Seglin la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, se puede decir que recomendable
identificar los nichos de mercado que cubren y saber cudl es su
principal ventaja competitiva, con esta informacién podran
determinarse con mayor facilidad, las estrategias que deberdn seguir
para entrar y desarrollarse en dicho mercado, la diferencia en
porcentajes es minima porque King Kong Lambayeque refleja un 40%
y su competencia directa San Roque con un 45%, con 7% a Dulces
Sipan, y con 3% respectivamente a King Kong Llampayec y Estrella

del Norte.
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De estas empresas, ¢ Cual considera Ud. es
la mas importante en el mercado
Lambayecano?

3%
7%

2% 3%

H King Kong Lambayeque
H King Kong San Roque
M Dulces Sipan

B King Kong Llampayec
M Delicias del Inca

H Estrella del Norte

Figura 55. ¢Cudl considera Ud. es la mds importante en el mercado
Lambayecano?

Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, se puede analizar que se toma en cuenta
las opiniones de los clientes para una mejora en la organizacion; a
traves, de propuestas que ellos decidan hacer, para en un futuro
desarrollar nuevos productos que satisfagan nuevas necesidades en
ellos, tenemos que el 80% de los clientes siente que la empresa le
presta atencion a sus recomendaciones y el 20% restante manifiesta
que no toman en cuenta una critica constructiva para el desarrollo

de la organizacion.

¢Laempresatoma en cuenta sus opiniones para
futuros productos o nuevas préacticas empresariales?

HSi mNo

Figura 56. ¢La empresa toma en cuenta sus opiniones para futuros
productos o nuevas prdcticas empresariales?



104

Muchas de las personas que acuden a la Fabrica de Dulces no tienen
conocimiento basico de las opciones a reclamos que puedan hacer
referente a la atencidén al cliente o lo mas importante sobre los
productos. Un 10% no le indican cémo pueden hacer un reclamo.
Sin embargo, el 90% no tienen la necesidad de realizar un reclamo
porque los productos que han ido adquiriendo satisficieron sus

necesidades.

¢ Tiene opcién areclamos, cambios o devoluciones en
caso de que los productos adquiridos no cumplan con
sus expectativas o requisitos?

10%

mSi
H No

Figura 57. ¢Tiene opcion a reclamos, cambios o devoluciones en
caso de que los productos adquiridos no cumplan con sus
expectativas o requisitos?

Segln la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, es aqui cuando entra a tallar la gestion del
conocimiento como la principal ventaja competitiva, que contribuya
a determinar si se estd dando una orientacion y si se brinda el
conocimiento adecuado para que los clientes puedan enterarse de la
empresa, pero al parecer eso no funciona en esta organizacion;
debido a que el 42% de los clientes se enteran de la existencia de la
empresa por sus amigos, es decir las personas recomiendan a traves
del boca a boca a la empresa, en un 38% son por medio de los

anuncios en paneles Jque en zonas muy escasas.
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¢Por qué medios de comunicacion se informa de los
diferentes productos de la empresa “KING KONG
LAMBAYEQUE”?
3%

2% 0% 0%

HTv

H Anuncios en paneles

H Radio

B Amigos

M Internet

H Volantes
Todas las anteriores
Ninguna

Figura 58. ¢Por qué medios de comunicacion se informa de los
diferentes productos de la fabrica "KING KONG LAMBAYEQUE"?

Los productos que ofrecen la Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque son de gran variedad y los clientes los califican de
buena calidad en un 82%, por lo que afirman encontrarse de acuerdo
con sus productos, una de sus ventajas competitivas es la empresa no
ha registrado queja alguna con respecto al deterioro de sus

productos.

Los productos de la empresa King Kong Lambayeque
son de buena calidad

B Totalmente en Desacuerdo
H En Desacuerdo

Indiferente
H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 59. Los productos de la empresa King Kong Lambayeque son
de buena calidad.
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Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, un consumidor es la persona que tiene
una necesidad, y busca resolverla efectivamente con el mejor
producto que exista en el mercado. Es por ello, que los clientes
aseguran en un 100% que estdn de acuerdo en que King Kong
Lambayeque les ofrece buenos productos con caracteristicas
particulares para cada uno, por [o tanto estan satisfechos y optan por
elegir nuevamente el producto.

El sabor de los productos de la empresa King Kong
Lambayeque es agradable

B Totalmente en Desacuerdo
B En Desacuerdo

Indiferente
M De Acuerdo

 Totalmente de Acuerdo

Figura 60. El sabor de los productos de la empresa King Kong
Lambayeque es agradable.

Seglin la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, un dato importante es que la empresa se
empena por mejorar los productos que brindan y se informan de
nuevas formas de embalaje y empaquetado para que el producto se
mantenga fresco hasta una fecha determinada y no sufra dafios antes
de su consumo. El 93% estd de acuerdo en la forma que se presenta
los productos y la impecable elaboracion que estos tienen, solo con
la desventaja de un minimo 7% que se les hace indiferente, no le

prestan atencion a la forma en como reciben el producto.
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Los empaques de los productos son los adecuados
para su conservacion

0% 0%

B Totalmente en Desacuerdo

H En Desacuerdo

© Indiferente

H De Acuerdo

¥ Totalmente de Acuerdo

Figura 61. Los empaques de los productos son [os adecuados para
su conservacion.

Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica “King Kong
Lambayeque”, respecto a la presentacion de los productos que la
empresa ofrece, un 67% estdn de acuerdo con la forma en cémo
son embalados los productos para evitar que se dafien y estén
mejor conservados, consideran que cada producto tiene un
empaquetado particular segiin [o que contiene, ya sea por sabores y
el color de la caja, el peso, con caja o sin caja, entre otros. Por ello,

consideran que la presentacion va de acuerdo a los productos.

La presentacién de los productos es original

0%

M Totalmente en Desacuerdo
H En Desacuerdo

© Indiferente

B De Acuerdo

¥ Totalmente de Acuerdo

Figura 62. La presentacion de los productos es original.
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Segln la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, referente a la publicidad menciona que no
presenta ninguna propaganda por television, ni mucho menos
publicidad radial, a pesar de ello, poco mas de la mitad (55%) estan
de acuerdo que la empresa tiene una publicidad atractiva pero ese
porcentaje son las personas que conocen la empresa desde hace
algunos afios atrds y que no necesitan publicidad, ademéas un 10%

indiferente.

La publicidad empleada por la empresa para
promocionar sus productos es llamativa y atractiva

3% 0%

B Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

Indiferente

H De Acuerdo

¥ Totalmente de Acuerdo

z

Figura 63. La publicidad empleada por la empresa para
promocionar sus productos es llamativa y atractiva.

Segun los resultados, la comunicacién que existe en la empresa es
buena. En un 100% los clientes manifiestan que al momento de
realizar algun pedido, este se cumplid con cabalidad, en la fecha

pactada de entrega y la cantidad que requerian.
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La empresa cumple a tiempo con sus pedidos

0,

0%

0% 8% H Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo
¥ Indiferente
H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 64. La empresa cumple a tiempo con sus pedidos.

Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, manifiestan que el 2% de clientes
encuestados se quejo, debido a que no podian adquirir los productos
ya que estos se encontraban en proceso de elaboracidon, esto
ocasionaba que no realicen la compra en King Kong Lambayeque y
tengan que acudir a otra empresa para adquirir los productos (este es
el caso de clientes que compraban productos para venderlos en
otros lugares del pais), el 98% restante manifestd siempre encontrar

lo que deseaba comprar al instante.

Siempre encuentralos productos que necesitaen la
empresa

2% __0%0%

H Totalmente en Desacuerdo

H En Desacuerdo

= Indiferente

H De Acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Figura 65. Siempre encuentra los productos que necesita en la
empresa.
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Segun la encuesta aplicada a los clientes de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, mencionan que la variedad de sus
productos es de suma importancia debido a que el 35% se
encuentran de acuerdo con este aspecto, un 8 % en desacuerdo
porque consideran que hay otros aspectos de los productos que son
mas relevantes y un 7% no define las caracteristicas exactas por las

que consumen dichos productos.

La variedad de sabores en los productos de la empresa

King Kong Lambayeque le permiten diferenciarse en el
mercado

0%

H Totalmente en Desacuerdo
M En Desacuerdo

Indiferente
B De Acuerdo

M Totalmente de Acuerdo

Figura 66. La variedad de sabores en los productos de la empresa

King Kong Lambayeque le permiten diferenciarse en el mercado.

4.2. DISCUSION.

4.2.1. Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores

Segun la encuesta aplicada a los trabajadores de la Fabrica de Dulces
“King Kong Lambayeque”, hemos podido observar que el 48% de los
trabajadores es personal nuevo, que lleva laborando de un 1 ano a
menos meses; asi mismo, el 52% restante representa personal antiguo,
con mas de 1 ano de labores, ya familiarizados con la empresa y su

cultura organizacional, llegando a contar con trabajadores de hasta 29



111

anos de antigtiedad, los cuales constituyen las bases de la empresa y
por ende la principal fuente de informacion y orientacion para los

nuevos trabajadores,

El 80% de trabajadores estd de acuerdo con conocer sus deberes y
derechos dentro de la empresa, un 8% permanece indiferente,
mientras que el 12% restante se muestra en desacuerdo. Del anélisis de
esta variable, podemos deducir que la empresa cumple con transmitir
a sus trabajadores la informacién concerniente a sus deberes y
derechos; sin embargo, hay un 20% de trabajadores que
probablemente realicen su labor de manera operativa, sin ninguna
guia sistémica; ya que, no muestran disposicién para tomar en cuenta

los lineamientos dados por la empresa.

De igual manera, manifestaron en un 72% conocer las funciones y
metas de sus compaferos y jefes, un 14% se mostré indiferente y el
14% final se mostr6 en desacuerdo; esta afirmacion nos permite
identificar que hay una falla dentro de los procesos internos de la
empresa, si sumamos el porcentaje de trabajadores que se muestra
indiferente y en desacuerdo, obtenemos un 28% de trabajadores que
manifiesta no tener conocimiento de la funcién que desempenan sus
compafieros de trabajo, lo cual es un indicio de falta de
compaferismo y trabajo en equipo; responsabilidad del area de
Recursos Humanos y de los lideres de la empresa, quiénes no son
capaces de lograr una compenetracion uniforme entre todos Ios

miembros de Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.

Por otro lado, podemos observar que un 70% de los trabajadores
manifiestan poder proponer estrategias de mejora, pero un 24%

manifestaron estar en desacuerdo, y el 6% restante se mostrod
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indiferente; a través de estos resultados podemos inferir que existe un
30% de los trabajadores en los cuéles no se estd dando una correcta
retroalimentacion y que probablemente sienten que no tienen voz
dentro de la empresa, que su opinién no es tomada en cuenta; lo cual
puede repercutir en el incremento de deficiencias en las diferentes
areas; ya que, los trabajadores que no proponen mejoras y no se auto
corrigen, son aquellos que cometen los mismos errores de manera

frecuente.

También observamos que un 72% de los trabajadores se muestra de
acuerdo que entre companeros se pueden proporcionar informacion
necesaria para ejecutar su labor, un 18% se muestra en desacuerdo, y
el 10% permanece indiferente; estos porcentajes nos dan un total de
un 28% de trabajadores que manifiesta no tener las herramientas
necesarias 0 no tener el conocimiento necesario para ayudar a un
companero en una determinada situacion, lo cual es una clara
muestra de la falta de comunicacion y capacitacibn en estos

trabajadores.

Sin embargo, en un 96% los trabajadores manifiestan estar de acuerdo
con procuran realizar su trabajo de la mejor manera, y el 4% restante
manifestd estar en total desacuerdo, personal que probablemente
labora unicamente por una remuneracion mas no por el crecimiento
y desarrollo de Ila empresa. Este es un claro indicador de
desmotivacion y falta de empefio; si bien es cierto el personal en
desacuerdo es muy bajo, es preocupante porque son trabajadores que
no les agrada su labor y que no tienen la mas minima intencion de
hacer las cosas bien, por lo cual la mejor medida a tomar deberia ser

su remplazo por personal nuevo capaz de ejecutar bien sus tareas y
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sobre todo con muchas ganas de contribuir al mejoramiento de la

empresa.

Con respecto a las fuentes de informacién dentro de la empresa, un
78% de los trabajadores estuvieron de acuerdo con conocer Ios
[ugares dentro de la organizacion donde puedan obtener informacion
para realizar sus labores, un 14% en desacuerdo y un 8% es indiferente;
a raiz de estos resultados podemos darnos cuenta que un 22% de los
trabajadores no sabe doéonde puede encontrar informacién para
realizar sus actividades segun los estandares dados por la empresa
para el puesto en el cual se desenvuelven; estos trabajadores deben ser
informados de manera inmediata sobre los Iugares clave en ddénde
ellos ademas de resolver sus dudas podran conocer mas de su centro

de labores y estar capacitados ante cualquier eventualidad.

En cuanto a la motivacién, encontramos un 34% de personal no
motivado en generar nuevas ideas que puede ser la causa real del
desinterés mostrado por un cierto porcentaje de trabajadores al
momento de realizar su labor, esto se debe al conformismo que existe
en estas personas. En concordancia, con los resultados anteriores
podemos observar que un 54% esta de acuerdo con que son motivados
por sus jefes, sin embargo un nimero menor se muestra indiferente a
recibir algin tipo de motivacién por sus superiores, un 16% esta en
total acuerdo, otro 16% en desacuerdo y el 14% restante es indiferente;
o cual nos da un 30% de personal que siente no contar con el apoyo
de sus jefes, asi como la motivacion que le permita realizar mejor su

funcion.

La Pyme en analisis es una empresa familiar por lo cual la mayor parte

de sus lideres son los miembros de la familia propietaria del negocio;
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sin embargo, la empresa les brinda a sus empleados la posibilidad de
desarrollar una Iinea de carrera, es asi que un 60% de los trabajadores
manifiesta que antes de ejecutarse algiin ascenso la empresa evalta a
su personal y el 40% restante permanece en sus puestos, puesto que
son labores fijas las cuéles no pueden ser cambiadas o no brindan

opcidn a escalar en un rango mayor.

Con respecto al control que debe existir dentro de la organizacion, un
78% de los trabajadores se muestra de acuerdo con el control continuo
de sus labores por parte de la empresa, un 12% en desacuerdo y un
10% es indiferente, esto nos da un 22% de trabajadores que no les
disgusta ser supervisados; para ellos se deben idear nuevas formas de
supervision, que no los haga sentir incobmodos; ya que, muchos
trabajadores al ser supervisados sienten presion y bajo estas
circunstancias la informacién obtenida sobre su desempefio no sera
completamente verds y por ende no contribuird a una buena Gestion

de Conocimiento en la pyme.

En su totalidad, los trabajadores manifiestan que sus funciones fueron
explicadas claramente al momento de ingresar a la empresa, también
observamos que los encargados de instruir a los empleados son los
jefes de area en un 49%, ingenieros de planta en un 32%, jefe
administrativo en un 22% y con un 4% puede llegar a cumplir esta
l[abor un compafiero de trabajo; de igual manera en un 38%
manifestaron aprender su labor a través de la explicacion, un 34% lo
hizo a través de la experiencia, un 19% observando, un 6% a través de
capacitaciones y finalmente un 3% lo hizo a través de diversas fuentes
de informacién. Estos resultados, nos dan a entender que la empresa
cumple con instruir a su personal en sus labores habituales y que estos

de alguna manera buscan complementar este aprendizaje con sus
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saberes previos y sus conocimientos profesionales sobre la labor que

ejercen dentro de la empresa.

Por otro lado, en un 56% manifiestan recibir capacitaciones; sin
embargo, un 44% afirma no recibir capacitacion alguna, de las
personas que si reciben capacitacion en un 43% manifiestan ser
capacitado por personal directivo de la empresa, un 30% por
profesionales en general y un 27% por profesionales relacionados con
el rubro de la empresa; asi mismo, un 63% hacen mencidén que los
capacitan una vez al afno, un 14% cada 6 meses, otro 14% cada 5
meses, un 3% cada 3 meses, otro 3% cada 2 meses y finalmente el
ultimo 3% restante cada mes. El 73% de los trabajadores coinciden que
las capacitaciones tratan sobre temas relacionados a la empresa, un
17% sobre temas relacionados con su linea de carrera y un 10% temas

propuestos por ellos mismos.

Lo mencionado anteriormente nos muestra que el entrenamiento de
los empleados tiene una relacion directa con la GC de la organizacion;
debido a que, el capital humano es el activo de mayor importancia
para cualquier empresa, porque es precisamente este el generador de
nuevo conocimiento, y es tan importante que cada vez son mas las
Pymes que invierten méas recursos econdmicos en un entrenamiento
para incrementar sus capacidades, experiencia y conocimiento. Esta
conclusiéon concuerda con Io mencionado por los estudiosos; Bozbura

en el afo (2007); (Ulrich, 1997) y (Becker, Huseid y Ulrich, 2001).

La aplicacién de politicas y estrategias relacionadas a la gestion del
conocimiento no es una actividad recurrente en las PYME's, estas en
su mayoria se basan en modelos que buscan optimizar los niveles de

produccion industrial dejando de lado Ilos conocimientos y Ia
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adquisicion de competencias que les permitan pasar de un método
operativo a algo mas sistémico que contribuya a llevar un mejor

control de los procesos y operaciones dentro de la empresa.

Dentro del 80% de los trabajadores que manifiestan conocer sus
deberes y derechos, encontramos al 72% de trabajadores que dicen
saber cuales son sus funciones, las de sus jefes y compafieros, asi como
las metas a nivel organizacional, pero un 20% y 28% se muestran
indiferentes y en desacuerdo con respecto a reconocer su rol en la
empresa y el de los demas trabajadores; esto sin duda se debe a una
mala estrategia de comunicacién que dificulta la creacion de lazos
entre la parte gerencial de la empresa y los trabajadores del nivel

operacional o areas intermedias.

También podemos analizar que el 76% de los trabajadores conoce y
entiende la estructura jerdrquica de la Pyme Fabrica de Dulce King
Kong Lambayeque S.R.L. Generalmente la estructuracion de las Pymes
suele ser sencilla, ya que son empresas pequefias que poseen areas
especificas y un naumero manejable de trabajadores; sin embargo, un
24% no conoce la posicidon que ocupa dentro de la organizacion, un
trabajador que no conoce su Iugar dentro de la empresa, es un
trabajador desorientado que lejos de producir informacion relevante
para la empresa genera confusiéon y crea un clima de incertidumbre

entre todos los trabajadores.

A su vez, podemos observar que el 82% de los trabajadores manifiesta
ser notificados cada vez que se va dar algin cambio a nivel
organizacional, es necesario que los trabajadores tengan la capacidad
y flexibilidad de entender y aplicar estos cambios dentro de la empresa

y procurar en todo momento la transmisiobn de este nuevo
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conocimiento hacia el 18% de trabajadores que manifiesta no ser
notificado ante estos cambios, de esta manera se busca mejorar el
canal de comunicacion y pasar de un conocimiento individual a un
conocimiento colectivo, pues si las personas no se adectuan a los
cambios es muy probable que las estrategias de mejora que se

apliquen en la empresa no tengan resultados positivos.

El 68% de los trabajadores manifiesta que la empresa emplea las
estrategias correctas para su funcionamiento, se puede deducir que las
conocen y al mismo tiempo que saben del efecto que estas tienen
dentro de la empresa, ya que el hecho de considerar las correctas da
fe de su efecto positivo dentro de la organizacion, el 32% restante se
muestra indiferente y en desacuerdo debido a que muchos de ellos
desconocen estas estrategias, sus resultados o creen que no son las

correctas y se pueden mejorar.

Con respecto al conocimiento de los planes anuales y al
reconocimiento de las metas y objetivos a corto plazo, el 56% de los
trabajadores manifiestan manejar esta informacion y por consiguiente
contribuir a su aplicaciéon dentro de la organizacidn; sin embargo, el
44% restante no conoce estos planeamientos, entonces podemos decir
que estos trabajadores no saben, ni reconocen el porqué de su trabajo
dentro de la organizacién, no tienen claro que quieren lograr ni hacia
doénde se dirigen, podriamos decir que estos trabajadores son como
maquinas humanas, se limitan a cumplir su tarea diaria o rutina, sin
buscar que esta tenga una mayor trascendencia lo cual no contribuye
a una optima Gestiéon del Conocimiento; de modo que no se busca

mejorar la eficiencia interna de la organizacion.
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Relacionado al control interno que se lleva dentro de la Fabrica de
Dulces King Kong Lambayeque, hemos obtenido que el 78% manifiesta
ser supervisado y controlado en sus funciones y recibir
retroalimentacién por parte de sus superiores; sin embargo, el 29%
restante muestra desinterés y desconocimiento ante esta practica
empresarial, estos datos coinciden con el 64% de los trabajadores que
manifiestan tener conocimiento del control externo y seguimiento que
la empresa realiza a sus resultados pero también podemos observar
que el 36% restante manifiesta no tener conocimiento de esta practica,
lo cual nos da a entender que hay una clara deficiencia en cuanto al
tema; el control y los resultados obtenidos son claves para la
correccion de errores frecuentes que generan trabas a nivel
organizacional; asi mismo, es muy importante porque de esto
dependera la retroalimentacioén que se le pueda dar a los trabajadores
para darles las pautas que les permitan ejecutar de manera mas

eficiente su labor dentro de la empresa.

Un problema muy fuerte que presenta la empresa, es el relacionado al
manejo de informacion y acceso a la misma que deben tener todos los
empleados, pues debemos tener en cuenta que adquirir conocimiento
para sobrevivir a largo plazo es mucho mas importante que los
cambios que se puedan dar en un futuro, porque dependerd de la
estrategia que haya desarrollado la empresa que pueda enfrentar las

exigencias del entorno cambiante.

Segun los datos recolectados podemos darnos cuenta que un 68% de
los trabajadores manifiesta no manejar informacién general de Ila
empresa ni conocer los datos relevantes de la misma, hecho que

representa una alarmante situacidén; puesto que, un empleado
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desinformado es una pésima carta de presentacién y un obstaculo

para la Gestion del Conocimiento.

La Gestion del Conocimiento aplicada en una Pyme representa
transito de 'la informacién que poseo es poder' a 'compartir es poder
que beneficia a todos', por lo tanto todos y cada uno de Ios
trabajadores deben producir conocimiento, aportar ideas, deben
preguntar, conocer y sobre todo transformar su conocimiento
individual en conocimiento colectivo que beneficie a todo el equipo

de trabajo.

En relacién con la innovacién y tecnologia que utiliza la empresa para
sus operaciones, observamos que el 60% manifiesta estar de acuerdo
con las modernas y actuales practicas empresariales de King Kong
Lambayeque, lo cual es sinbnimo que la mayoria se encuentra
satisfecho con sus herramientas de trabajo; no obstante, se debe tener
muy presente al 40% restante que se muestra indiferente o en
desacuerdo, pues representan una cantidad considerable de
trabajadores que practicamente son ajenos a las nuevas tecnologias y
pueden estar ejecutando su trabajo bajo metodologias antiguas,

obsoletas y poco productivas para la empresa.

Asi mismo, el 78% de los trabajadores manifiestan que la empresa
busca innovar procesos, lo cual es de suma importancia dentro de la
aplicacion de la Gestion del Conocimiento, debido a que esta debe ir
de la mano con la puesta en marcha de nuevas y mejores practicas
profesionales que permitan ejecutar una mejor labor y pasar de ser
una organizacion tradicional a ser una organizacion inteligente; ahora
bien, no se puede dejar de lado al 22% de trabajadores que manifiestan

no tener conocimiento o se muestran indiferentes ante los nuevos
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procedimientos o actividades dentro de la empresa; pues su éxito y
crecimiento depende de todos; por ello, es necesario fomentar y

fortalecer el espiritu innovador en este grupo de trabajadores.

Referente a la busqueda para innovar nuevos procesos, productos,
etc., encontramos que el 80% esta en constante busqueda de nuevos
ingredientes que les permita mejorar, diversificar y ampliar su cartera
de productos; este es un claro indicador que la empresa busca
gestionar el conocimiento que posee de manera proactiva y
estratégica. La creacion de nuevos productos despierta el interés de
los clientes y ademas trae consigo la posibilidad de obtener una
ventaja diferencial frente a los demas competidores; asi como,
acaparar una mayor parte del mercado y lograr mayor

reconocimiento en el sector que se desenvuelve.

Otro factor importante que nos permitira conocer si la aplicacion de
politicas y estrategias contribuye a una mejor Gestion del
Conocimiento esta relacionado con los encargados de manejar
conflictos, quiénes toman las decisiones y quiénes estan preparados
para asumirlas; es asi, que el 90% de los trabajadores acuden a sus
superiores de presentarseles algin problema dentro de la empresa;
mientras que el 52% manifiesta estar preparado para afrontar
cualquier tipo de problema, por otro lado observamos que existe un
10% que no acude a sus superiores ante este tipo de situaciones y este
porcentaje es muy probable que corresponda a los trabajadores que
desempefian cargos importantes en la empresa, ya que; ellos mismos
son los encargados de resolverlos, también podemos ver que hay un
48% del personal que no se siente capaz de afrontar o resolver algin

problema que se le presenta y eso se debe a que la empresa no ha
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logrado Ilegar a todos sus ellos o0 no les han brindado las herramientas

que tienen a su alcance para mejorar su trabajo.

Es importante analizar que los trabajadores manifiestan que Ila
empresa lleva un arduo control de sus procesos operativos (48%) y
administrativos (26%); por el contrario, se presta menor atencion a los
procesos de post venta (14%) y a otros procesos relacionados a la
empresa (4%); sin embargo, un 8% de los trabajadores manifiestan que
la empresa no Ileva control de ningtin tipo de proceso; la ejecucion y
supervision de estas actividades es vital dentro de una organizacion, es
a traves de este medio que se puede recoger informacioén de primera
mano necesaria para el funcionamiento de la empresa, asi como la
identificacion de fallas y evaluacion de mejoras, un buen control
sumado a una buena retroalimentacion tendran como resultado el
cultivo del saber en todos los empleados, conocimiento que a largo
plazo se convertirA en la principal estrategia y politica de

funcionamiento laboral.

El objetivo del 76% de los empleados es trabajar en equipo con la
tinalidad de compartir sus experiencias, conocimientos y ensenarse
mutuamente; esto es de suma importancia, porque la comunicacion
entre los miembros de las empresas es el pilar para lograr un mayor
nivel de gestion del conocimiento, es ahi donde las personas
intercambian dudas y dan soluciones, surgen, proponen ideas y
buscan la manera de implementarlas, amplian y empiezan a hablar un
mismo vocabulario y pasan de un enfoque empirico a uno mas
sistemdtico, que les permite compartir y apropiarse de nuevos

conocimientos.
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Otro punto es, que existe un 24% de los empleados que manifiestan no
ser fomentados a trabajar en equipo y la principal razén de este
problema son las diferencias existentes entre los trabajadores, lo cual
impide que estos se puedan compenetrar, lamentablemente Ios
problemas internos son uno de los principales obstaculos para la
apertura al conocimiento; ya que, si no existe disponibilidad por parte
de todos los miembros de la empresa se pierde uno de los soportes
béasicos del conocimiento y por ende se ve afectada la generaciéon de
informacion y procesamiento de la misma. Este tipo de problemas es
aun mas dificil de enfrentar en PYME's, pues muchas de las personas
que ahi trabajan son técnicos o personas sin nivel educativo
profesional lo cual les impide desarrollar una ética integra que les

ayude a separar lo laboral de lo profesional.

Debemos rescatar que dentro de la empresa en estudio, el porcentaje
de personas dispuestas a colaborar con una buena Gestidon del
Conocimiento, es mayor al porcentaje que se muestra indiferente o en

desacuerdo.

Existen muchas maneras por las cuales las empresas pueden abrirse al
mundo del saber, es innegable que la creacidon y adquisicion de
conocimiento es otro de los elementos esenciales para la GC, pero el
conocimiento también se puede obtener por medio de las relaciones
de las PYME’s con sus clientes, proveedores, competencia, sociedad,

etc.

Para analizar el efecto de la cultura organizacional en la Gestion del
Conocimiento dentro de la empresa Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque, hemos analizado el ambiente laboral dentro de la

organizacion, obteniendo que un 60% se muestra de acuerdo con la
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existencia de un agradable ambiente de trabajo, o cual demuestra que
las politicas y normas de conducta dadas por la empresa son
cumplidas por la mayoria de los trabajadores; asi mismo, que su
comunicacién interna es buena y fluida; a pesar de ello, encontramos
un 40% de los trabajadores que se manitiesta indiferente y en absoluto
desacuerdo, lo cual es un claro signo de la falta de cooperacion y
compromiso de estos trabajadores para contribuir a mejorar su
situaciéon dentro de la empresa, esto genera divisionismo y que cada
quien trabaje por su lado, hecho que en un futuro no muy lejano

puede generar problemas graves para la empresa.

Por otro lado, en un 58% los trabajadores manifiestan que la empresa
tiene en cuenta sus opiniones antes de tomar alguna decision
trascendental o efectuar algin cambio dentro de la empresa, pero que
pasa con el 42% de trabajadores que se muestra indiferente o en
desacuerdo, pues probablemente este porcentaje de trabajadores se
estén reservando informacion muy relevante y de suma importancia
para la empresa, informacion que los jefes deben recoger tratando de
llegar a cada uno de sus trabajadores, siendo lideres cercanos,
alcanzables, capaces de comunicarse con las personas que tienen a su
cargo, de gestionar el conocimiento que ellos poseen en pro de un
futuro mejor para la empresa; esto es posible, ya que un 80% de los
trabajadores manifiesta sentirse completamente identificado con Ila
organizacion; es decir, estos trabajadores han desarrollado un lazo, un
vinculo para con su centro de trabajo lo cual los impulsa a pesar de
sus dificultades y limitaciones a ejecutar su labor de la mejor manera
posible; después de todo, los conflictos internos son entre trabajadores
mas no con la empresa que para ellos representa su fuente de trabajo

y sustento para sus familias.
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Por otro lado, observamos que un 20% permanece indiferente y en
desacuerdo con la creacion de una identidad empresarial que les
permita sentirse parte de un equipo de trabajo unificado; para ello, es
indispensable identificar o que afecta a estos trabajadores, Io que les
impide crecer a la par de la empresa y buscar soluciones rédpidas que

contribuyan a la mejora del clima laboral.

Con respecto a las normas de convivencia, los trabajadores
manifiestan en un 66% conocer como deben desenvolverse dentro de
la empresa y con los clientes, esto puede ser un impedimento para
lograr una cultura organizacional flexible; ya que, a la mayoria de los
trabajadores les cuesta desprenderse de antiguas practicas a las cuales
tueron acostumbrados desde su ingreso, pero no todo estd perdido;
dado que, un 34% de la empresa se muestra indiferente o en
desacuerdo con este punto, posiblemente porque no tienen
conocimiento sobre el tema y es precisamente por este 34% que se
debe empezar a trabajar en Ila formaciéon de wuna cultura
organizacional flexible que claramente se rija bajo las normas del
respeto y buena convivencia, y que al mismo tiempo abra las puertas a
nuevas y mejores formas de interactuar entre los mismos trabajadores
y los clientes de la empresa, con la finalidad de mejorar los canales de
comunicacion y lograr la integracion de los equipos de trabajo que

contribuyan a la formacién de una identidad laboral sélida.

Para que los empleados puedan compartir el conocimiento o la
informacion que poseen al interior de King Kong Lambayeque, se
requiere del disefio y uso de canales de comunicacién que permitan
que la organizacién cuente con un ambiente laborar dindmico y
ameno; es en este sentido que, las condiciones de trabajo, el trabajo en

equipo, los canales para compartir el conocimiento, la creaciéon de un
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ambiente favorable para la libre expresioén de las opiniones pueden ser
definidas como los efectos directos de la cultura organizacional en la

Gestidon del Conocimiento.

La Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque cuenta con méas de 43
anos de solido crecimiento y presencia en el mercado Lambayecano,
lo cual es un claro indicador de su buen desemperio, sin embargo; esta
empresa no ha logrado obtener el pleno reconocimiento del mercado;

ya que, en este rubro el lider es la empresa “San Roque”.

Maés alla de la creacidn o incremento del valor financiero, King Kong
Lambayeque prefiere mantener una estabilidad en su sostenido
crecimiento que a largo plazo les permita consolidarse como lideres
en el mercado Lambayecano. Para ello, la empresa debe aprender
habilidades, tener una cultura abierta y desarrollar un liderazgo para
mejorar constantemente su desarrollo, esparcimiento y consolidacién
en el mercado (regional, local y nacional).

Un cambio esencial en el crecimiento de King Kong Lambayeque, seréa
sin Iugar a dudas la flexibilidad y el nivel de innovacion, que esta
empresa gestione dentro de si misma, para con sus trabajadores,
productos y clientes, al mismo tiempo tendra que introducir procesos
sistematicos que le permitan instaurar correctamente la Gestion del

Conocimiento en toda la empresa.

En conclusion, existe un margen entre el 20% y 30% de trabajadores
que no se encuentran motivados, no conocen a cabalidad sus
funciones ni el funcionamiento de la empresa en general, no son
capacitados y por o tanto la labor que desempenan es operativa, sin
una adecuada gestion del conocimiento; esto debido a que la

informacién proporcionada por la empresa no fue transmitida por un
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canal 6ptimo que les permita Ilegar al trabajador; asi mismo, podemos
decir que existe deficiencia en la determinacién de lideres en Ia
empresa que influyan en Ilos trabajadores con respecto a Ia

identificacion que estos pueden sentir con la empresa.

Finalmente, aquellos empleados que son capacitados y tienen una
relacion estrecha con sus companeros de trabajo y jefes, presentan
una buena ejecuciéon de sus funciones, pero aquellos que son
indiferentes o son dejados de lado cultivan una actitud conformista
que no les permite abrir su mente al conocimiento y por ende generan

un retraso en el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Resultados de la encuesta aplicada a Ios Clientes.

Segun la encuesta aplicada a los clientes en el rubro al que pertenece
la Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque, debe tener en cuenta
que para superar a su competencia, es necesario establecer politicas y
estrategias que permitan desarrollar las actividades y conocimientos
de la organizacién para cumplir sus objetivos. Es por ello, que se debe
conocer quiénes son sus competidores y qué estdn haciendo.
También, es recomendable identificar los nichos que representen una
mayor ventaja en el mercado; con esta informacion podran

determinar las estrategias necesarias para implementar en la empresa.

De acuerdo, a los dos tipos de clientes que la Fabrica de Dulces King
Kong Lambayeque posee, se determin® que el 58% de clientes son
personas juridicas, debido a que adquieren una mayor cantidad de
productos (por pedidos), a la vez son clientes fijos que realizan la
compra de manera semanal, quincenal o mensual. Sin embargo,
como persona natural se observa un 42% del total de clientes, por

motivo que adquiere los productos en menores cantidades o en casos
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muy particulares, existen ocasiones en las que se hacen grandes
cantidades de pedidos pero estas son pocas. Por ello, la empresa no
deja de ser la menos visitada en comparacion con la competencia, se
considera como una de las empresas de dulces con mayor

abastecimiento en el mercado regional y nacional.

Teniendo como base la informacion recolectada, se puede afirmar que
el 40% de personas consideran que King Kong Lambayeque es una de
las empresas mas importante en el mercado y que puede lograr
posicionarse a nivel nacional, su competencia directa San Roque es la
empresa lider con 45%; esto se debe al sabor de sus productos que
ofrecen a las personas, es por ello que los productos deben ser muy
agradables de manera que destaquen en la elaboracion y gusto. Los
clientes aseguran en un 100% que estan De acuerdo en que King Kong
Lambayeque les ofrece buenos productos con caracteristicas
particulares para cada uno, por lo tanto estdn satisfechos y optan

realizar una nueva compra.

Un punto a favor de la empresa es que cumple con la entrega de los
pedidos en la fecha pactada y la cantidad de productos que requieran
los clientes en un 100%, en caso de no suceder asi, la empresa cuenta
con planes de contingencia que servirdn de apoyo; por ejemplo, si el
cliente no esta de acuerdo con el pedido que se le hace entrega,
debido a no ser el correcto, entonces se deberia hacer el cambio de
ese pedido o quiza canjear productos por fechas de vencimientos con
mas tiempo de duracion, estas son una de las facilidades que la
empresa brinda a sus clientes para fidelizarlos, es por eso que King
Kong Lambayeque se caracteriza por tener a gusto al cliente y que este
sienta que sus inquietudes pueden tomarse en cuenta, beneficiando a

la empresa para mejorar en un futuro la atencion del cliente.
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En la fabrica King Kong Lambayeque se observa, que solo el 80% de
clientes se les presta atencion para realizar recomendaciones y en
comparacioén a un 20% que se siente indiferente al momento de hacer
una critica para el desarrollo de la empresa, lo que se quiere
actualmente es que las personas sientan confianza y muestren sus
dudas e inquietudes para apoyarles en lo que necesiten y compartir

alguna informacién o datos que sean de importancia.

Sin embargo, la empresa tiene un punto clave a considerar, porque se
trata de su nivel de marketing, en como puede captar maés clientes,
hacerse méas conocida, saber si los medios de comunicaciéon entre
empresa-cliente funcionan, de manera que puedan lograr un mejor
desarrollo y crecimiento para esta. Es aqui cuando forma parte la
gestion del conocimiento como ventaja competitiva, determinar si se
estd dando una orientacion y se brinda el conocimiento adecuado
para que los clientes puedan enterarse de la empresa, al parecer eso
no funciona en esta organizacion; debido que el 42% de los clientes se
enteran de la existencia de la empresa por referencia de sus amigos; es
decir, las personas saben de la empresa a través del boca a boca. Y en
un 38% son por medio de los anuncios en paneles que se pueden
apreciar en zonas muy escasas. Pero para hacer efectiva una buena
gestion del conocimiento se debe hacer uso de herramientas gestion
de datos de informacién que funcione como un facilitador para
complementar el conocimiento de las personas con sus procesos para

futuras decisiones en la empresa.

De acuerdo a lo obtenido, la relacién que debe existir entre empresa y
cliente, es de poder facilitarle informacioén sobre sus productos y lo

que contiene cada uno de ellos, como es el caso de los empaques que
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deben tener referencias de la manera en cobmo han sido elaborados,
cabe resaltar que los clientes estan completamente informados que los
procesos de elaboracion son de manera artesanal usando ingredientes
naturales. Es por ello, que al momento de consumir un producto el
80% de los clientes observan si el empaque muestra la fecha de
vencimiento y ver en que estado se encuentra antes de ingerirlo, pero
el 20% se fijan solamente en los datos de la empresa, que es su

informacidn relevante.

Por lo tanto, muchas de las personas que acuden a King Kong
Lambayeque, no tienen conocimiento basico de las opciones de
reclamos que pueden hacer referente a la atencion al cliente o sobre
los productos, si llegaran a tener algun inconveniente. Un 10% hace
saber que no le indican como pueden hacer un reclamo, porque las
personas encargadas no los guian hacia el buzdn de sugerencias o
libro de reclamaciones que se encuentra en las instalaciones de la
empresa. No obstante, el 90% no tienen la necesidad de realizar algin
reclamo porque los productos que han adquirido han cumplido con
sus expectativas. Sin embargo, para tener un mayor conocimiento en
la parte interna de la empresa, se encuentra la persona encargada
como es el jefe de recursos humanos quién determina cuales son los
factores débiles en este ambito y si el personal cumple con sus
funciones al brindar un buen servicio a los clientes, de no ser asi se
debe brindar a los trabajadores capacitaciones y charlas para reforzar

el servicio de atencion al cliente.

Cuando un cliente decide hacer una compra de la empresa, primero
se informa de cada producto de acuerdo a su interés y al que llame
mas su atencion, por lo que verifica si hay concordancia con sus

respectivos precios. Por tanto, el cliente realiza la compra y cumple
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sus expectativas evaltia como calificar el producto en si, a la vez el 57%
de personas llegd a la conclusion que la Empresa Fabrica de Dulces
King Kong Lambayeque cuenta con precios accesibles para cada nicho
de mercado en este caso los segmentos A y B; también con un 25% se
refirieron a que posee precios justos. Ademads, los consumidores
almacenan las evaluaciones de los productos en su memoria y se
refieren a ellas en decisiones futuras, nos podemos dar cuenta que este
tipo de estrategias que emplea la empresa sirven para abarcar mas
mercado y despertar el interés de las personas en obtener mayor
informacion sobre sus productos; por ejemplo, cudl es su preparacion,

tipos de sabores y tamanos, entre otros.

Con respecto a la situacion de la Empresa, se puede determinar una
relacion de criterios sobre conocimientos que la empresa brinde a sus
clientes y consumidores, tanto en la parte interna como externa, en
relacion a sus productos, la publicidad empleada para promocionarlos
y si realmente existe una buena comunicacion entre empresa — cliente
al momento de hacer los pedidos en un tiempo determinado. Tal es el
caso, que de acuerdo a la demanda que existe en el mercado se
decidi6 ofrecer productos agradables que tengan mucha aceptabilidad
por los consumidores, de modo que en un 100% afirman estar
satisfechos con lo que consumen, priori a ello se realizd un estudio
recolectando la informacidn necesaria y estableciendo pautas para

lograr insertar a la empresa en el mercado lambayecano.

De lo contario en la variedad de sus productos, el cliente asume
posiciones frente ellos dependiendo de su interaccién con este o con
personas que lo hayan consumido, teniendo en cuenta los beneficios
que conllevara adquirir los productos de King Kong Lambayeque y no
de la competencia, por aspectos como calidad, conservacién, sabor,

entre otros. Por ello, el 82% de sus clientes estdn de acuerdo con los
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sabores que tiene cada presentacion; esto nos da a entender, que la
gestion del conocimiento es fundamental en empresas PYME's para
convertirlas en organizaciones inteligentes, aprovechando Ias
percepciones de sus clientes y sugerencias; desarrollando Ia

innovacion y creatividad para generar una ventaja competitiva.

Por consiguiente, la empresa King Kong Lambayeque se esfuerza por
implementar mejores procesos internos y externos, compartir
informacion o datos entre sus empleados, utilizar técnicas de
innovacion y creatividad; ya que, no solo se trata de hacer bien las

cosas; sino, de hacer cosas nuevas y mejores.

En este caso, observaremos a los clientes como personas naturales que
son personas aledanas a la empresa, por otro lado tenemos Ia
situacion de los clientes ndmadas que estdn de paso por el lugar y en
la mayoria de ocasiones son turistas ya sean extranjeros, viajes de
promociones 0 universitarios, que visitan nuestro departamento y son
recomendados con direccion a la fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque, para saber mas de los productos que ofrecen y a la vez
poder adquirirlos. EI 32% de los clientes que visitan la empresa con
mayor frecuencia, sus edades oscilan entre 24 a 32 anos; en cambio el
28% de personas entre 51 a 59 anos de edad son nuestros clientes fijos,
debido a que se identifican con la empresa y vienen comprando ano
tras ano los productos; sin embargo, el 40% restante de clientes son las

personas que realizan en menor frecuencia la compra.

En cierto modo, el éxito de la Empresa depende fundamentalmente de
la demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el
factor més importante que hacen que una empresa prospere o fracase.
Por Io cual, el objetivo de todo empresario es conocer y entender bien

a sus clientes, de modo que el producto que ofrece pueda ser ajustado
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a sus necesidades para poder satisfacerlo, teniendo en cuenta las
ofertas de la competencia, por ello, el precio y la calidad
conjuntamente motivan en un 34% y 33% al momento de elegir los
productos, aunque otra razon primordial es la variedad de productos
que ofrece la empresa y permite cumplir con las expectativas de sus

clientes.

Por ello, el rubro al que pertenece la organizacion debe tener en
cuenta que para superar a su competencia, es necesario que conozca
quienes son sus competidores y que estan haciendo. Es recomendable
identificar los nichos de mercado que cubren y saber cual es su
principal ventaja competitiva, con esta informacion podran
determinarse con mayor facilidad, las estrategias que deberan seguir
para entrar y desarrollarse en dicho mercado, la diferencia en
porcentajes es minima porque King Kong Lambayeque refleja un 40%
y su competencia directa San Roque con un 45%, en menor
porcentaje un 7% la empresa Dulces Sipan, y con 3% respectivamente

a King Kong Llampayec y Estrella del Norte.

En breve, la situaciéon de la Empresa Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque, se puede determinar una relacion de criterios sobre el
aporte de conocimientos que la empresa brinda a sus clientes y
consumidores, tanto en la parte interna como externa, en relacion a
sus productos, la publicidad empleada para promocionarlos y si existe
una buena comunicacidn entre empresa — cliente al momento de
hacer los pedidos en un tiempo determinado. Mencionaremos lo0s

siguientes puntos:

v Un consumidor es la persona que tiene una necesidad, y busca

resolverla efectivamente con el mejor producto que exista en el
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mercado. La empresa busca conocer esa necesidad y Ia
interpreta en el desarrollo de productos rentables destinados a
uno o varios grupos especificos de clientes, con caracteristicas
o cualidades que los diferencian de sus competidores directos o
relevantes, para asegurar una ventaja competitiva defendible.
Es por ello, que los clientes aseguran en un 100% que estan de
acuerdo en que King Kong Lambayeque les ofrece buenos
productos con caracteristicas particulares para cada uno, por [o
tanto estdn satisfechos y optan por elegir nuevamente el

producto.

Un dato importante es que la empresa se empena por mejorar
los productos que brindan y se informan de nuevas formas de
embalaje y empaquetado para que el producto se mantengan
fresco hasta una fecha determinada y no sufra danos antes de
su consumo. El 93% estd de acuerdo en la forma que se
presentan los productos y la impecable elaboracidén que estos
tienen, solo con la desventaja de un minimo de 7% que se les
hace indiferente, es decir no le prestan atencién a la forma en

como reciben el producto.

Con respecto a la presentacion de los productos que la empresa
ofrece, un 67% estdn de acuerdo con la forma en cémo son
embalados para evitar que se dafien y estén mejor conservados,
consideran que cada producto tiene un empaquetado
particular segun lo que contiene, ya sea por sabores y el color
de la caja, el peso, con caja o sin caja, entre otros. Por ello,
consideran que la presentaciéon va de acuerdo a los productos

de la empresa.
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En conclusiodn, si se realiza un buen proceso de GC, se adquieren los
datos e informacion necesaria para desarrollarla y compartirla en pro
de un beneficio para la empresa y sus clientes, se podria lograr la
consolidacion como lideres del mercado, para ello se debe hacer uso
de nuevas y mejores practicas de Gestion que implican Ia
determinacion de o que la organizacion sabe, como lo aplica para ser
mas efectiva y cuan rapido puede aprender de si misma y del entorno,
esto se puede complementar con la implementacion de tecnologias de
informaciéon, sistemas de procesamiento de datos, etc., que
contribuyan al logro de una Optima eficiencia y eficacia en los

procesos de atencion al cliente tanto interno como externo.

PROPUESTA.

PROPUESTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO, PARA LA
EMPRESA FABRICA DE DULCES KING KONG LAMBAYEQUE S.R.L.
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Las empresas se desenvuelven en un mundo que cambia rdpida y
constantemente (to), como consecuencia de la globalizacion de las
economias volatiles y las revoluciones cientificas técnicas, un mundo
dentro del cual también se encuentran inmersos los competidores,
clientes y proveedores, generando diversas situaciones de
incertidumbre (t1), que se han convertido en factores de riesgo con las
cuales, las organizaciones tienen que lidiar cotidianamente, provocando
cambios y evoluciones en cuanto a las formas de gestibn que se ponen
en marcha. Para ello y por ello, es necesaria la Gestion del
Conocimiento dentro de las PYME's, es decir identificar donde se

encuentra el conocimiento, quién lo posee.

El proceso de Gestion del Conocimiento consta de tres etapas:

e  Recopilacion de Datos: Estadisticas, entrevistas, nivel de percepcion
y resultados obtenidos en este tipo de investigaciones.

e Busqueda y procesamiento de la informacion: Articulos, teorias,
modelos y tipos.

e Generacion del conocimiento: Inteligencia colectiva dentro de la

organizacion.

Si trasladamos el proceso de gestion del conocimiento a las PYME's,
debemos hacerlo analizando todos y cada uno de sus aspectos, tales

como:

e  Dersonas (RR.HH): Directivos, administrativos y Operarios.
e Recursos: Tangibles e intangibles.

e Areas Finanzas, produccion y finanzas.
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e  Sistemas: Produccion y financiamiento.
e  Procesos: Administrativos y Operarios.
e Factores: Internos (comunicacioén, empatia, cooperacion, etc.) y

Externos (politicos, demograficos, sociales, etc.)

Teniendo como factor y eje relevante la cultura organizacional de la
empresa, que unida a la informacién obtenida, permitira determinar la
capacidad de flexibilidad, innovacion y adaptabilidad de las PYME’s en
el entorno complejo y variable en el que se desenvuelven; identificando
la situacion problematica (t2) v el problema central que dificulta una
Optima gestion del conocimiento dentro de las PYME. Una vez definido
el problema, podremos analizarlo y establecer las acciones a tomar para
su solucion, es decir generar conocimiento, a través de la elaboracion de
una propuesta de valor que nos permita fomentar una cultura
organizacional inteligente y una red de apoyo interna en Ia
organizacion, obteniendo finalmente como consecuencia inmediata la
generacion de una ventaja competitiva (ts), con la finalidad de
aprovechar las fortalezas que posee la empresa e incrementar su
potencial y darle un valor agregado en el mercado y frente a sus

competidores.
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TIEMPO DE ETSEpf‘S ELEMENTOS DEL ACCION RESP%NSABL TIEMPO DE
APLICACION PROCESO PROCESO APLICACION
Directivos - Identificar Gerencia 2 meses.
mediante sondeo a General.
los lideres dentro
p de la empresa y
C E capacitarlos.
Administrativos | - Establecer canales Gerencia 3 meses.
O g de comunicacion General.
informal con todos
R i los miembros de la
empresa.
T S Operarios - Recolectar sus Area 2 meses.
dudas e | Producciéony
O inquietudes sobre Logistica.
el funcionamiento
de la empresa y
actividades en
p general. ]
D Tangibles - Identificar y Area de 4 meses.
L A 1; cuantificar la | Contabilidad.
cantidad de
A T C recurso  tangible
u con el que cuenta
z O E la empresa.
S O Intangibles - Identificar los Gerencia 4 meses.
principales General y
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recursos Area de
intangibles Contabilidad.
(reconocimiento
de marca) con los
cuéles cuenta Ila
empresa.
Recursos - Evaluar la Jefe de 5 meses.
Humanos disponibilidad de Recursos
capital humano y Humanos.
capital intelectual
de cada
trabajador.
Contabilidady | - Analizar los Auditor 3 meses.
Finanzas estados financieros Contable.
y la  situacion
econdmica actual
, de la empresa.
A Logistica - Identificar a Ios Jefe de 3 meses.
R principales Producciéon y
E proveedores de la Logistica.
A empresa, asi como
S a los mas
importantes  del
mercado.
Produccion - Establecer las | Jefe de 3 meses.
cantidades Producciéon y
necesarias de | Logistica y
materias prima | encargado de
para la | recepcionar
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elaboracion de los | la materia
productos. prima.
Marketing - Seleccionar al Gerencia 2 meses.
personal  Optimo, General.
que cuente con las
cualidades
necesarias para
desenvolverse en
esta area.
Ventas - Analizar los flujos Area de 3 meses.
y cantidades de | Contabilidad
ventas de anos| yencargado
anteriores, asi de Ventas.
como su
incremento o
decremento  por
temporadas.
Produccion - Inspeccién de las Jefe de 4 meses.
S maquinarias y | Producciony
. herramientas Logistica y
S utilizadas en Ios operarios.
T procesos ,
operativos, asi
EM
A como , establecer
S su vida util.
Funcionamiento | - Revision de los Jefe de 4 meses.
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[levan a la

sistemas internos | Producciony
utilizados en las Logistica y
labores diarias de operarios
la empresa y su
repercusion en los
trabajadores.
Administrativos | - Analizar los 3 mese.
D trdmites habituales Jefe
R que se realizan | Administrativ
o dentro de la 0.
C empresa, asi
como, los que se
E
S hacen fuera de
esta.
O ; :
S Operarios - Inspeccionar  los Jefe de 3 meses.
procesos Produccién y
operarios, la Logistica y
manera en cOmMoO operarios
trabajan o realizan
sus actividades Ios
encargados de
manipular las
maquinarias y
herramientas.
Internos - Identificar los Gerencia 6 meses.
factores de éxito General.
interno (buenas
practicas) que
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empresa a
conseguir mejores
resultados; asi
como, aquellos
que no generan
mejoras.

Externos

Identificar los
factores externos
(cambios en el

entorno) que
tavorecen e}
atacan la

estabilidad de 1Ia
empresa.

Gerencia
General.

6 meses.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

ETIAPAS DEL | g1 pMENTOS DEL ACCION RESPONSABL |  TIEMPO DE
UEMPODE | PROCESO PROCESO E APLICACION
APLICACION

Directivos - Asignar a  los Gerencia 4 meses.
lideres General.
identificados en
todas las é&reas y
I niveles de la
N empresa.
Administrativos - Establecer canales Gerencia 6 meses.
.M. F E de comunicacion General.
formal con todos
E O 1; los miembros de la
R O empresa. ]
D N Operarios - Procesar las dudas Area 4 meses.
M A e inquietudes de | Producciéony
I S estos trabajadores Logistica.
A e identificar Ias
A C ventajas y
desventajas de los
N | habitos adoptados
7 como parte de la
O O Cultura
N Organizacional. /
Tangibles - Utilizacion Optima Area de 6 meses.




144

ONDP - O

las investigaciones
y proyectos que
emprenda la

de los recursos | Contabilidad.
tangibles, asi como
identificacion  de
R nuevos  recursos,
E de los cuales sea
C necesaria su
u implementacion.
R Intangibles - Medicion del Gerencia 6 meses.
S impacto de los General y
O recursos Area de
S intangibles en Ila | Contabilidad.
efectividad de 1Ia
empresa.
Recursos Humanos | - Seleccionar a las Jefe de 8 meses.
principales fuentes Recursos
de capital humano Humanos.
e intelectual
dentro de la
empresa e
incluirlos en
proyectos de
investigacion.
Contabilidad y - Asignar los 6 meses.
Finanzas presupuestos Area de
necesarios para | Contabilidad
cada éarea y para | y Finanzas.
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empresa
Logistica - Seleccionar a los Jefe de 6 meses.
mejores Producciéon y
proveedores y Logistica.
entablar canales de
negociacién  con
ellos.
Producciéon - Optimizar los | Jefe de 6 meses.
recursos y materias | Produccion y
primas, evitando el | Logistica y
desperdicio de | encargado de
estos; asi como, | recepcionar
darle una correcta | la materia
reutilizacion a los | prima.
sobrantes.
- Establecer
estandares de
produccion.
Marketing - Asignar los Gerencia 6 meses.
recursos General.
necesarios para el
funcionamiento de
esta  area;  asi
mismo, establecer
nuevas maneras de
llegar a los clientes.
Ventas - Establecer Area de 6 meses.
proyecciones  de | Contabilidad
ventas a corto, | yencargado
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mediano y largo de Ventas.
plazo para evitar la
sobreproduccién y
la escasez de
productos en el
mercado.
Produccion - Busqueda y Jefe de 7 meses.
adquisicion de | Producciony
S maquinaria Logistica y
: moderna que operarios.
S permita  alcanzar
T mejores niveles de
E produccion.
M Funcionamiento - Eliminacion de Jefe de 6 meses.
A practicas Produccién y
S burocraticas y | Logisticay
actividades demas operarios
que generen
pérdida de tiempo
y TeCUrsos.
Administrativos - Descentralizar  la 6 mese.
toma de decisiones Jefe
D y procesos internos | Administrativ
R dentro de la 0.
o empresa.
C Operarios - Medir los tiempos Jefe de 6 meses.
E de ejecucion y los | Producciéon y
S horarios de Logistica y
o trabajo, realizar operarios
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S una redistribucion
de los mismos (de
ser necesario).
Internos - Instaurar los Gerencia 6 meses.
F tactores claves de General.
éxito y
A
C tortalecerlos como
T estrategias de Ia
o empresa.
R Externos - Elaborar medidas Gerencia 6 meses.
E preventivas  para General.
S contrarrestar  los
cambios del
entorno.
GESTION DEL CONOCIMIENTO
:;ﬂg%%% EggggngL ELEMENTOS DEL ACCION RESPONSABL |  TIEMPO DE
PROCESO E APLICACION
Directivos - Motivar Gerencia 12 meses.
constantemente a General.
los trabajadores.
- Establecer sistema
p formal (MOF, RUF,
E organigrama).
R Administrativos - Realizar Gerencia 12 meses.
g retroalimentacion General.

constante.
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cada trabajador,

Humanos.

N Operarios - Establecer Area 8 meses.
A horarios, nuevas | Producciéony
S disciplinas, normas Logistica.
y formas de
trabajar de manera
eficaz, eficiente,
estable y a la vez
flexible.
- Establecer nuevos
y mejores
procedimientos de
trabajo.
Tangibles - Adquirir  recursos Area de 12 meses.
modernos que | Contabilidad.
permitan mejorar
R la eficiencia vy
E eficacia de Ia
C empresa.
u Intangibles - Fortalecer los Gerencia 12 meses.
R recursos General y
S intangibles con la Area de
O finalidad de | Contabilidad.
S obtener  ventajas
competitivas vy
diferenciales en el
mercado.
Recursos Humanos | - Capacitar Jefe de 12 meses.
debidamente a Recursos
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seglin el area que
desempena.
Proporcionar
oportunidades
para el desarrollo
laboral continuo.

Contabilidad y - Coordinar y 14 meses.
Finanzas evaluar el | Area de
financiamiento Contabilidad
para los proyectos | y Finanzas.
de investigacion.
- Financiar
actividades de
mejora del servicio
al cliente con esta
entidad bancaria.
- Pagar
puntualmente Ilos
créditos otorgados.
Logistica - Establecer y Jefe de 12 meses.
manejar una | Producciéon y
cartera formal de Logistica.
proveedores y
abastecimiento de
recursos.

Producciéon - Controlar las tareas | Jefe de 12 meses,
de los trabajadores | Producciéon y durante cada
diariamente. Logistica y dia.

- Modernizar las | encargado de
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maquinas recepcionar
utilizadas en cada | la materia
proceso prima.
productivo.

- Revisar
constantemente
los estandares de
produccién en sus
procesos.

Marketing - Mejorar la Gerencia 12 meses.
promocion y General.
distribucion del
producto.

- Aumento del nivel
de publicidad en Ia
empresa.

- Diversificar la
cartera de
productos.

Ventas - Mantener la Area de 12 meses.
investigacion  de | Contabilidad
mercados para | yencargado
explotar el de Ventas.

mercado nacional
y extranjero.

- Aprovechar el
sistema de
distribucion “MBN”
en pequenos
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mercados.
Producciéon - Asegurar el orden Jefe de 14 meses.
de la mercaderia | Producciéony
S mediante el Logistica y
S control eficiente. operarios
T - Sistematizar e
E implementar  los
M procesos de
A produccion.
S Funcionamiento - Instaurar sistemas Jefe de 18 meses.
de gestion ERD, | Producciéony
CRM, etc. Logistica y
operarios
Administrativos - Implementar el 14 mese.
nuevo sistema de Jefe
informacién  SAP | Administrativ
D en toda la 0.
organizacion.
R . :
O Operarios - Realizar Jefe de 8 meses.
C seguimiento de | Producciony
E todas y cada una Logistica y
S de las actividades operarios
o de las operaciones,
S sus reacciones
frente a los nuevos
sistemas 'y  su
capacidad de
adaptabilidad.
Internos - Implementar  un Gerencia 12 meses.
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proyecto de General.
mejora de
procesos
productivos y
administrativos
mejorado y
realizar el
seguimiento
pertinente,
tratando de prever
las situaciones que
se puedan suscitar.
Externos - Instaurar y estar a Gerencia 12 meses.
la vanguardia con General.

las nuevas
tendencias del
entorno para
fomentar un

espiritu creativo e
innovador en Ila
organizacion.
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PLAN DE ACCION.

Organizacion.

» Trabajo eficiente en cada 4rea de la empresa.

Capacitar debidamente a cada trabajador, segtn el area que desempena.

Una de las principales herramientas para obtener resultados eficientes en la

administracion de recursos humanos es precisamente la capacitacion.

Centrandose en el area de produccion, capacitar al personal que se encuentra
relacionado directamente en el proceso productivo del King Kong y demas
dulces, siendo asi, realizar una capacitacion cada dos meses, para mejorar y

velar por la calidad del proceso del producto.

Si se imparte correctamente, la capacitacion genera resultados positivos para
toda la empresa y permite adaptarse rapidamente a los constantes cambios en
el ambiente; exigiendo que sus trabajadores se encuentren preparados para

ayudar a resolver problemas y afrontar retos.

Proporcionar oportunidades para el desarrollo laboral continuo.

o Talleres de Carrera Profesional (seminarios que traten temas relacionados
con el funcionamiento de los sistemas de planificacion, la autoevaluacion
o la fijacién de objetivos).

o Centros profesionales o sistemas de informaciéon

o Libros de Trabajo sobre planificacion profesional
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- Motivar constantemente a los trabajadores.

» Establecer un sistema formal (MOF, RUF, organigrama):

La empresa debe establecer sus lineamientos formales del manual organizacional
de funciones, politicas, sanciones, normas y su organigrama, que le permita una

mejor organizacion, con la finalidad de optimizar recursos, y generar valor.

4.4.2. Produccion.

» Asegurar el orden de la mercaderia mediante el control eficiente.

- Seria necesario implementar un SOFTWARE KARDEX que es un registro de
manera organizada de la mercancia que se tiene en un almacén. Para hacerlo,
es necesario hacer un inventario de todo el contenido, la cantidad, un valor
de medida y el precio unitario de cada insumo, de esa manera se registraran
alli todas las entradas y salidas de los productos. Para efectos de valorizacion

de ese inventario.

- Este método KARDEX es bastante eficiente ya que, va a permitir un control
constante del inventario, llevando el registro de cada unidad que se ingresa y
sale, pudiendo conocer el saldo exacto y el valor de venta. Ademas, permite la
determinacion del costo en el momento exacto de la venta, debido a que en

cada salida de un producto, se registra su cantidad y costo.

- Realizar una clasificacién de inventarios de acuerdo al ANALISIS ABC: Los
recursos de compra dedicados a la selecciéon de proveedores deben ser muy

superiores en el caso de los articulos de clase A que en los de clase C.
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o En caso de los productos de clase A deben estar sometidos a criterios de
control fisico de inventarios mucho mas estrictos que los de las clase B y
C. La comprobacion de las existencias de inventarios de estos articulos
serda con mayor frecuencia. La previsidon requiere mas cuidado.

o Los de la clase A se verificaran diariamente o cada 15 dias.

o Los de la clase B, quincenal o mensualmente y los de la clase C cada 2

meses.

= Sistematizar e implementar los procesos de produccion.

- La empresa King Kong Lambayeque sabe que el éxito de su empresa muy al
margen de contar con buenos materiales, de infraestructura, etc. Dependera
en gran medida de la calidad de personas con las que cuente, es decir,
profesionales altamente competentes, dispuestos a asumir retos y trabajar en
equipo, para ello se realizard& una auditoria y un andlisis profundo del
funcionamiento de las diversas dreas y las deficiencias en las que algunas
areas podrian estar incurriendo de modo que inmediatamente se pueda optar
por tomar medidas correctivas que mejoren la capacidad de produccion y

competitividad.

- La logistica de entrada es el posible flujo de los recursos que la empresa va a

necesitar para una mejor planificacion y gestion.

o Recepcionar y comprobar los productos: Consiste en la recepciéon de los
insumos y comprobar que Ilegue en buen estado y cumpla Ios

requerimientos para la elaboracion del producto final.
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o Almacén: Luego de haber recepcionado y comprobado el estado de los
insumos, se procede a almacenarlos para después hacer uso de dicho
material en los diferentes procesos de produccion.

o Procesos de Produccién: En esta etapa se realizan el proceso para la
elaboracion del King Kong brindando el mejor sabor y calidad posible.

o Control de Calidad: Luego de producir el King Kong, dar su respectivo

envase y embalaje para su mejor mantenimiento del mismo (caja de

presentacion).
Verificar la
Recepcionar Almacenar Calidad de Almacenar
y comprobar [ materia —> o5 —>|  Productos
materia prima prima productos Terminados
- Actividades:

o Controlar las tareas de los trabajadores diariamente.
o Modernizar las maquinas utilizadas en cada proceso productivo.

o Revisar constantemente los estandares en los procesos de produccion.

4.4.3. Marketing.

o Estrategia de defensa: mantener la investigacion de mercados para

explotar el sector regional, nacional y extranjero.

- EI primer paso seria determinar aquellos puntos débiles en la presencia
del mercado de la empresa, tanto a nivel de imagen (posicionamiento) cobmo

de ventas (Distribucion Comercial).



157

- EI segundo paso seria contactar a una empresa especialista en el tema de
investigacion de mercados para ver donde realmente estamos ubicados.

- Por ultimo, con la ayuda de la investigacion establecer la apertura de nuevos
nichos de mercado (regional, nacional e internacional).

- Asociarse con universidades y centros de estudios.

- Serealizaran al menos dos estudios de mercado por afno.

» Diversificacion de productos: nuevas lineas.

- Identificar los gustos y necesidades de los clientes actuales y potenciales.

- Desarrollar y mejorar los productos de acuerdo a la investigacion realizada.
- Colocar los productos nuevos en periodo de prueba.

- Evaluar el desarrollo de nuevos productos.

- King Kong infantil: combinando nuevas recetas.

= Aumento del nivel de publicidad en la empresa.

- Buscar asesoria en publicidad.
- Innovar la presentacion del producto.

- Difundir el producto en zonas que ain no se conoce.

» Mejorar la promocion y distribucién del producto.

- Implementar capacitacién para vendedores.

- Incentivar a los vendedores.

- Crear una pagina web para facilitar informacion de la empresa y productos a
los clientes.

- Implementar el servicio a domicilio para entregar el producto directamente al

cliente.
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Investigar el uso del datafono inaldmbrico (instrumento electrénico que
facilita la forma de pago por tarjeta de crédito) para los clientes que hacen
pedidos desde su hogar.

Incentivar a [os mayoristas con nuevas promociones.

Aplicar estrategias de empuje donde implicaria ofrecer descuentos, pruebas
gratuitas y otros medios de persuasion.

Colocar el producto en bodegas, supermercados, distribuidores automaticos,
etc.

Creacion de puntos de ventas en Iugar estratégicos (Centros comerciales,

ferias, etc.)

= Aprovechar el sistema de distribucion “MBN” en pequefios mercados.

4.5.

Realizar una investigacion de mercado acerca de canales de distribucion

utilizados en pequefias empresas de produccion.

PROPUESTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO, PARA LA EMPRESA
FABRICA DE DULCES KING KONG LAMBAYEQUE S.R.L. ELABORADA A
PARTIR DEL ANALISIS A SUS CLIENTES.

A continuacién, se presenta una serie de propuestas de mejora para los
procesos de Gestion del Conocimiento en King Kong Lambayeque, teniendo
en cuenta los resultados anteriormente analizados. En el estudio se observo
que la empresa en comparacion con su competencia tiene un 40% de
aceptabilidad y preferencia en el mercado. De acuerdo al estudio realizado su
objetivo es saber manejar plenamente las dimensiones que identifican Ila
correcta aplicacion de la Gestion del Conocimiento (GC), que se deben revisar
las herramientas y medios que garanticen dicha gestion; por tal razén, se
sugiere definir diversas de estrategias para ser implementadas en Ia

organizacion.
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PROPUESTA PARA LA EMPRESA FABRICA DE DULCES KING KONG

LAMBAYEQUE S.R.L.

v O 3 » O

CORTO PLAZO

¢ Desarrollar sesiones de trabajo o reuniones; para fomentar la
construccion de ideas y de conocimiento en forma colectiva
entre los miembros de la empresa, facilitando la participacion
de todos los trabajadores y personal administrativo en
equipos de trabajo, propiciando dialogos, intercambio de
experiencias, saberes y puntos importantes de modo que,
haya una buena interrelacidon entre los consumidores y las
personas que dan el servicio, en el caso de atencién al cliente
- ventas. Sugiriendo a los que participen de estas reuniones
que generen un documento O un escrito para ser socializado
después con el resto de la organizacion y tomar en cuenta

aspectos relevantes.

e Motivar a que se haga uso del buzén de sugerencias o libro de
reclamaciones, con la finalidad de saber sus inquietudes de
los clientes, aceptar sus criticas constructivas y brindarles una
mejor atencién con respecto al servicio, de modo que se

cumplan todas sus expectativas.
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MEDIANO PLAZO

e Organizar programas de relaciobn empresa-cliente, para

establecer lazos méas concretos con los consumidores, por
ejemplo: establecer un cronograma de visitas a la planta de
elaboracion de los productos, de modo que se identifiquen
con ella, invitar a sus clientes mas allegados al aniversario de
la empresa cada afio, lo que conlleva la motivaciéon de

formar parte de King Kong Lambayeque.

nn » 2 0 n ¥ o 9

CORTO PLAZO

¢ Reclutar, seleccionar y asignar segun los puestos de trabajo,

teniendo en cuenta la capacidad de aprendizaje de Ios
aspirantes, de manera que desarrollen sus habilidades y sigan
una linea de carrera para desenvolverse eficientemente en

cada area de la empresa.

MEDIANO PLAZO

o Disefiar y aplicar programas de induccidén o capacitacién

(para aquellos que se incorporan por primera vez a la
organizacion o cambian de puesto dentro de la misma) que
sirvan para orientarles acerca de donde esta el conocimiento
existente en la organizaciéon y cOmo acceder al mismo, de
qué manera, a quién acudir. Teniendo en cuenta, que
regularmente se brindaran charlas o cursos para los

miembros en general.

LARGO PLAZO
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e Desarrollar un MOF, donde se pueda especificar las funciones
gque posee cada trabajador en la empresa, para que cada uno

sepa el cargo que le corresponde.

o O n W & O o o™

CORTO PLAZO

e Establecer con los clientes externos reuniones periddicas,
para identificar necesidades y poder generar proyectos y
programas de formacién que permitan la generacién de
conocimiento, resolviendo sus dudas, teniendo en cuenta las
criticas constructivas que ellos puedan hacer a la empresa

King Kong Lambayeque.

e Realizar propaganda de publicidad televisiva y radial, con la
finalidad que la empresa se haga mas conocida, den a
conocer los servicios que brinda y los productos que ofrece,

para asi captar mayores clientes.

e Rediseflar su pagina web, complementar con informacién
relevante de la empresa, la lista de productos que ofrece, sus
clientes mas frecuentes, dar a conocer el cronograma de
visitas para los usuarios en general, presentar su organigrama
y algunas noticias de importancia sobre King Kong

Lambayeque.

MEDIANO PLAZO
e Elaborar proyectos con una duracion determinada, que
involucre grupos de trabajo interdisciplinarios con objetivos,

resultados y actividades establecidas para generar
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conocimiento y plasmarlo en documentos, manuales,
diagramas o en los sistemas de red de informacién, de esta
forma se incentivan los procesos de investigacion aplicada
con instructores y aprendices en las diferentes areas que

maneja la organizacion.

wnv > g o>

LARGO PLAZO

e Implementar un Sistema ERP, para poder gestionar mejor las

entradas y salidas de los productos de la empresa ante la
posibilidad de pérdida de documentos en fisico como las

boletas o facturas hechas manualmente.

Implantar una herramienta web 2.0, que servird para dar
mayor informacién a nuestros clientes via pagina web,
videos, redes sociales con respecto a la empresa y los
productos que se ofrecen, de manera de hacer mayor
publicidad y captar mayor clientela. Ademas, incorporar un
blog para envio y recepcion de informacion relacionada a

sugerencias o reclamos

PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION DE PROPUESTA
400.00
PERSONAS RR.HH} 800.00
Representante: Jefe de RR.HH.
RECURSOS TANGIBLES E INTANGIBLES 500.00
Representante: Jefe de Administracion.
AREAS (ADMINISTRACION, FINANZAS)
Representante: Jefe de. Contabilidad Y Finanzas
Implementar un Sistema RP 2,000.00
Implantar una herramienta web 2.0 350.00
TOTAL S/. 4050.00
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V. CONCLUSIONES.

La situacion econdmica de nuestro pais, respalda a la empresa, asegurando
actualmente un mercado estable y sin situaciones imprevistas. Claro esta que, el
entorno es so6lo eso y es la empresa la encargada de continuar su sostenibilidad y su

adaptacion a las diversas situaciones que se pueden dar.

La Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L., es segunda en el mercado y es
reconocida por su larga trayectoria; a pesar de ello, el lider indiscutible del sector es
la empresa “San Roque”, quiénes constituyen su principal amenaza. Cuenta con
clientes estables y fidelizados que prefieren sus productos frente a los de a

competencia.

La atencion personalizada al cliente y la imagen proyectada contribuyen con su

posicionamiento y la convierten en una empresa confiable.

La empresa opera en un ambiente empirico, poco sistematizado y nada flexible;
motivo por el cual es necesaria la aplicaciéon e implementacion de la Gestidon del
Conocimiento que permita desarrollar un valor agregado organizacional para

sobrevivir y enfrentar los cambios del imprevisible entorno empresarial.

Mediante la utilizacién de encuestas como instrumento para la recopilacion de datos
que fue aplicada a una muestra de 130 personas; entre ellos, trabajadores de la
empresa (administrativos y operarios) y clientes de la pudimos identificar que la
empresa King Kong Lambayeque no hace uso de técnicas de Gestion del

Conocimiento, retrasando asi, su desarrollo empresarial.
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La utilizacioén del instrumento permitié evaluar variables clasificadas de acuerdo con
las dimensiones encontradas: Generacion vy adquisicion del conocimiento,
almacenamiento, transmisién del conocimiento y uso del conocimiento.

Los datos fueron sometidos a un analisis estadistico; a través, de la herramienta
“Excel”, se realizd la comparacion de los resultados obtenidos por la encuesta, donde
se obtuvo que la empresa King Kong Lambayeque necesita ayuda para lograr
gestionar el conocimiento que posee en un estado aceptable para implementar

Ciertas estrategias.

También se debe, optimizar los procesos de generacion y almacenamiento de
informacion, sin dejar de lado los procesos de transferencia y uso de datos con la

finalidad de mejorar los resultados en la organizacion.

De acuerdo al andlisis realizado se encontroé algunos elementos que inciden en la
gestion del conocimiento de la empresa, como: La construccion de ideas y nuevas
formas de hacer las cosas, de manera colectiva y en equipos de trabajo, el
almacenamiento de conocimiento en depositos de informacién, el uso de software
especializado para compartir informacion suficiente y necesaria para tomar

decisiones.

La gestion del conocimiento para los clientes se plasma como el uso adecuado de la
informacién que la empresa recepciona, la mejor combinacion de datos para
desarrollar la capacidad creativa e innovadora de la empresa para satisfacer las

expectativas de los clientes y lograr su fidelizacion.

Lo importante para la empresa, es saber cobmo formular estrategias claves para el

desarrollo y aplicaciéon del conocimiento, a través de un monitoreo constante,
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haciendo una evaluacién que determine si los logros propuestos que se plantearon

en la aplicacion de estrategias como eje fundamental estan dando resultados.

Se concluye también que las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
permiten que la gestion del conocimiento nunca termine, porque uno de los
objetivos es que cada vez se genere nuevas fuentes de conocimiento, que permitan

generar valor a las empresas.

El papel de las TICS permite la realizacion de diversas actividades de aprendizaje en
forma interactiva, creativas potenciando las habilidades de cada trabajador en

relacion con los clientes para la solucidon de problemas.

Uno de los objetivos de esta investigacion es probar que el modelo propuesto de GC
genera un ambiente de conocimiento e informacién disponible, con acceso a todas
las areas y que puedan ser usados para estimular la innovacion y mejorar las labores

de los empleados.

La evidencia arrojada en este trabajo de investigacion es el poco conocimiento que
se tiene acerca de los modelos de Gestion del Conocimiento, tanto por parte del
personal administrativo como operario, quienes pueden Ilegar a obstaculizar el éxito
de la empresa si no participan y colaboran en la implementacion de este modelo de
GC que permitird mejorar los procesos, el servicio, la cultura organizacional y que

serd de mucho beneficio para la empresa en general.
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VII. ANEXOS.

ANEXO N°01

Encuesta para determinar el grado de gestién del conocimiento en los trabajadores

de la “Fabrica de Dulces King Kong Lambayeque S.R.L.”

1. Edad:
2. Sexo: F O M

3. Estado Civil:

a) Soltero  b) Casado c) Viudo d) Divorciado e) Conviviente f) Separado

4. Tiempode trabajoenlaempresa: .....................oooiiiiiiiiiii i

Seiale con un aspa (x) en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacién

en su empresa, teniendo en cuenta el siguiente cuadro de puntuacion:

1 | Totalmente en Desacuerdo 4 | De Acuerdo

5 | Totalmente de Acuerdo

92 | En Desacuerdo

3 | Indiferente

CRITERIO 1121345

4.1. Conozco cuales son mis deberes y derechos.

4.2. Sé cudles son las funciones, metas de mis jefes y

compaferos de trabajo.

4.3. Existe un agradable clima laboral en la empresa.

4.4. Mi opinion es importante al momento de tomar alguna

decision dentro de mi drea o para la empresa en general.

4.5. Puedo proponer estrategias de mejora.
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4.6. La organizacion de la empresa esta claramente definida;
conozco a todos mis superiores y cudles son sus
respectivos cargos dentro de la empresa.

4.7. Dentro de la empresa se fomenta el trabajo en equipo,
entre compaferos, todos presentan disposiciobn para
ayudarse mutuamente.

4.8. Entre companeros de trabajo son capaces de
proporcionarse datos o informacidén necesaria en un
momento determinado.

49. Me siento completamente identificado con la empresa.

4.10. Procuro realizar mi trabajo de la mejor manera posible.

4.11. Se me informa oportunamente los posibles cambios a
darse dentro de la organizacion.

4.12. Sé donde puedo encontrar la informacidn necesaria
para realizar mis actividades cuando es necesario.

4.13. Estoy motivado para generar, desarrollar nuevas ideas y
compartirlas con los demas.

4.14. Los jefes de area cumplen el rol de motivadores y
lideres que estimulan actitudes de aprendizaje y el
desarrollo de nuevas habilidades en todos Ilos
trabajadores.

4.15. La empresa emplea las estrategias correctas para su
funcionamiento y crecimiento.

4.16. La empresa cuenta con planes anuales para mejorar la
productividad.

4.17. La empresa determina sus metas y objetivos a corto y
largo plazo.

4.18. La empresa realiza evaluaciones previas a los ascensos.

4.19. Es politica de la empresa controlar continuamente las
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labores de sus trabajadores.

4.20. Contamos con normas de convivencia para interactuar
dentro de ella y con los clientes.

4.21. Me comunican previamente el dia y la hora en que se
l[levardn a cabo las reuniones de la empresa.

4.22. La empresa controla los resultados que obtiene.

4.23. Conozco los logros obtenidos por la empresa

4.24. Manejo la informacion general de la empresa y datos
relevantes.

4.25. La empresa utiliza tecnologia de punta para mejorar las
operaciones.

4.26. Se busca innovar procesos.

4.27. La empresa busca crear nuevos productos.

4.28. La empresa realiza seguimiento a las ventas.

5. ¢Fueron explicadas claramente sus funciones y el funcionamiento de la

empresa?

Si O Deser asi, responda la pregunta 2.1. No

5.1. éQuién le dio los l[ineamientos de su Iabor?
a) Jefe Administrativo. O d) Técnico
b) Jefe de area. O

¢) Ingeniero de planta. O f) Nadie.

5.2. ¢Como aprendio su labor dentro de la organizacién?

e) Un Companero.

O
O

O

éAcude a sus superiores de suscitarse algun problema dentro de la empresa?

N No O
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7. De suscitarse algun problema en la empresa éestda Ud. autorizado para
afrontarlo y resolverlo?
Si O No O

8. &Recibe Ud. capacitaciones?
Si U De ser asi responda las preguntas 9.1; 9.2y 9.3. No
8.1. ¢Quién lo capacita?
a) Personal Directivo de la empresa.
b) Profesionales relacionados con el rubro de la empresa.

¢) Profesionales en general.

8.2. Con qué frecuencia [o capacitan al afio?
a) Cada mes. O e) Cada 5 meses. O
b) Cada 2 meses. (] f) Cada 6 meses. O
c) Cada tres meses. (] g) 1vezal ano O
O

d) Cada 4 meses.

8.3. &Qué temas tratan en las capacitaciones?
a) Temas relacionados a la empresa.
b) Temas motivacionales.

c) Temas relacionados a su linea de carrera.

O o o O

d) Temas propuestos por los propios trabajadores.

9. &Se lleva a cabo un arduo control de los procesos dentro de la organizacién?
Sefiale de cuaéles.
a) Procesos operativos. O
b) Procesos Administrativos. O

c) DProceso Post Venta. O
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d) Otros procesos. O
e) No se lleva un control. O

ANEXO N° 02

Encuesta para determinar el grado de gestién del conocimiento percibido por los

clientes de la empresa Fabrica de Dulces “King Kong Lambayeque S.R.L.”

Estimado(a) Sr. (a) (Srta.) estamos realizando una investigacion, por lo que

solicitamos su colaboracion, siendo lo mds sincero (a) posible.

1. Edad: 2. Sexo: F O M

3. Estado Civil:

a) Soltero b) Casado «c¢) Viudo d) Divorciado e) Conviviente f) Separado

4. {Qué Io motiva a elegir los productos de esta empresa y no los de la

competencia?

a) Precio. O d) Marca. O

b) Calidad. (I e) Promociones. O

c) Variedad de Producto. O f) Trato al cliente y facilidades. O

5. 6CoOmo calificaria el precio de los productos de Ia empresa en el mercado?

[

a) Precios caros. (] ¢) Precios justos.

b) Precios accesibles. O d) Precios bajos.

O

6. En los empaques de los productos puede encontrar informacién, cémo:

a) Fecha de Fabricacién O b) Fecha de vencimiento. O



¢) Composicién Nutricional. O e) Certificaciones. (I

d) Datos de la empresa. O f) Datos adicionales. O

7. De estas empresas, éCudl considera Ud. es la mads importante en el mercado

Lambayecano?
a) King Kong Lambayeque O d) King Kong Llampayec O
b) King Kong San Roque O e) Delicias del Inca O
c) Dulces Sipan O f) Estrella del Norte O

8. ¢La empresa toma en cuenta sus opiniones para futuros productos o nuevas practicas
empresariales?
Si O No O

9. éTiene opcidn a reclamos, cambios o devoluciones en caso de que los productos
adquiridos no cumplan con sus expectativas o requisitos?
Si o No O

10. éPor qué medios de comunicacién se informa de los diferentes productos de Ia
empresa “KING KONG LAMBAYEQUE"?

a) TV () e) Internet ()
b) Anuncios en paneles ( ) f) Volantes ()
c) Radio () g) Todas las anteriores ()

d) Amigos () h) Ninguna ()

11. Sefiale con un aspa (x) en los siguientes items el valor que refleje Ia situacién en su

empresa, teniendo en cuenta el siguiente cuadro:

1 | Totalmente en Desacuerdo

2 | En Desacuerdo




3 | Indiferente

4 | De Acuerdo

5 | Totalmente de Acuerdo

CRITERIO

11.1. Los productos de la empresa King Kong

Lambayeque son de buena calidad.

11.2. El sabor de los productos de la empresa King

Kong Lambayeque es agradable.

11.3. Los empaques de Ios productos son Ios

adecuados para su conservacion.

11.4. La presentacion de los productos es original.

11.5. La publicidad empleada por la empresa para
promocionar sus productos es [lamativa y

atractiva.

11.6. La empresa cumple a tiempo con sus pedidos.

11.7. Siempre encuentra los productos que necesita

en la empresa.

11.8. La variedad de sabores en los productos de la
empresa King Kong Lambayeque le permiten

diferenciarse en el mercado.




ANEXO N° 03

Iméagenes que Iustran el proceso de investigacion

Figura 67. Las instalaciones de la Fabrica de Dulces King Kong
Lambayeque S.R.L.

Figura 68. Representante de King Kong Lambayeque, Sr. Odar Bances
Edgar.
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Figura 69. Planta de Elaboracion de la Planta King Kong Lambayeque.

ura 70. Area de elaboracién de productos de King Kong Lambayeque.
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Figura 71. Trabajadores de la fdbrica King Kong Lambayeque, llenando
las encuestas.

Figura 72. Trabajadoras de la fabrica King Kong Lambayeque, llenando
las encuestas.



Figura 73. Tesistas encuestando a los trabajadores de la fdbrica King
Kong Lambayeque.

Figura 74. Tesistas encuestando a los trabajadores de la fdbrica King
Kong Lambayeque.



