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RESUMEN

Este articulo producto de la investigacion titulada: Gestion del conocimiento para la
innovacion y la transformacion socio-productiva en microempresas del sector del mueble en
Bogota, tiene como objetivo indagar y comprender las interrelaciones de trabajo de estas
microempresas familiares, desde la perspectiva de la gestion del conocimiento y su
interaccion con las dindmicas comunicacionales como factores influyentes en sus
desempefios productivos. Para alcanzar este propdsito se aborda una mirada desde lo
complejo-ontoldgico-medioambiental como paradigma interdisciplinar capaz de dar cuenta
del entendimiento tanto del todo como de las partes, esta postura conllevo a establecer una
metodologia para el andlisis basada en una modelizacion que permitié construir unos
indicadores de gestion y comunicacion para aplicarlos a estas pequefias unidades de negocios
que mantienen ciertas condiciones de productividad “estables” en el tiempo. Se encontr6é que
estas microempresas son poseedoras de un saber que los caracteriza como maestros artesanos
en la manufactura del mueble, pero que existe una brecha amplia entre ese conocimiento y el
uso de las tecnologias modernas para potencializar su productividad. Concluyendo que estas
contradicciones se superan por los condicionantes esenciales de la manufactura de muebles,
y no tanto por la existencia de una dindmica moderna de produccién, fundada en una
planeacion rigurosa, que funcione de manera sistematica y metodica.

Palabras clave: complejidad; dinamica comunicacional; gestion del conocimiento;
manufactura del mueble; microempresas.

95


mailto:nalvarezm@ucentral.edu.co

ABSTRACT

This article, the product of the research titled: Knowledge management for innovation and
socio-productive transformation in micro-enterprises in the furniture sector in Bogoté, aims
to investigate and understand the interrelationships of work of these family micro-enterprises,
from the perspective of management of knowledge and its interaction with communicational
dynamics as influencing factors in their productive performance. To achieve this purpose, a
look is taken from the complex-ontological-environmental as an interdisciplinary paradigm
capable of accounting for the understanding of both the whole and the parts, this position led
to establishing a methodology for analysis based on modeling that allowed the construction
of some Management and communication indicators to apply to these small business units
that maintain certain "stable” productivity conditions over time. It was found that these
micro-companies possess a knowledge that characterizes them as master craftsmen in the
manufacture of furniture, but that there is a wide gap between this knowledge and the use of
modern technologies to enhance their productivity. Concluding that these contradictions are
overcome by the essential determining factors of furniture manufacturing, and not so much
by the existence of a modern dynamics of production, founded on rigorous planning, that
works in a systematic and methodical way.

Keywords: complexity; communicational dynamics; knowledge management; furniture
manufacturing; micro businesses.

1. INTRODUCCION

En consonancia con Alvarez-Nobell y Lesta (2011), se ha asumido que desde una perspectiva
sistémica: “la comunicacion se concibe como un todo integrado de elementos
interrelacionados, cuyos comportamientos individuales afectan al conjunto. En términos de
gestion (objetivos y estrategias), la comunicacién en 'y de la organizacion debe ser concebida
como un conjunto de variables de intervencion” (p. 19). Este asunto parte del axioma de
Watzlawick (1981) que enuncia: “[...] tanto si se lo propone o no, la organizacidon siempre
comunica” (Alvarez-Nobell & Lesta, 2011, p. 19), asunto que los autores consideran propio
de los nuevos escenarios organizacionales ya que, en los tltimos tiempos, dicen, “[...] la
comunicacion interna se ha convertido en un elemento dinamizador y de soporte de las
estrategias de cualquier organizacion... Es el corazon de la coordinacion de tareas y de la
canalizacion de esfuerzos y recursos hacia los objetivos que se persigue” (Alvarez-Nobell &
Lesta, 2011, p. 12). Por ello, plantean que un enfoque sistémico de la gestion de
comunicacion organizacional implica, en la practica, la realizacion de un diagnostico, la
seleccion de acciones, su prueba y posterior aplicacion a través de instrumentos, finalizando
con la evaluacion (Alvarez-Nobell & Lesta, 2011, p. 13). Otros autores que observan la
gestion de comunicacion organizacional desde una mirada sistémica son: Alvarez (2018a);
Agudelo & Valencia (2018); Camarena (2016); Nosnik (2013); Gairin, Rodriguez &
Armengol (2007); Guber (2004).

Por lo tanto, se ha establecido la formulacion de una bateria piloto de indicadores que sea
replicable en microempresas de Bogota, para lo cual se ha tomado como conglomerado piloto
a los fabricantes de muebles. Por lo que, se elabord e un marco de trabajo conformado por
cinco componentes -tedricos y aplicados-: 1. Delimitacion conceptual de las nociones de
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indicador cuantitativo y factor cualitativo; 2. Identificacion y delimitacion conceptual de
aspectos relativos a la gestion del conocimiento microempresarial y a la dindmica linguistico-
comunicativa microempresarial; 3. Establecimiento de indicadores cuantitativos de primer
nivel y de factores cualitativos a ser incorporados en la bateria de indicadores; 4.
establecimiento de la matriz de aplicacion y de valoracion de la bateria de indicadores; y, 5.
Identificacion de los aspectos metodoldgicos a tener en cuenta al momento de realizar la
aplicacion de la bateria de indicadores.

2. MARCO TEORICO Y/O ANTECEDENTES
2.1. La Gestion del Conocimiento
¢Qué es la gestion del conocimiento? para Rodriguez (2006), se trata de:

[...] un conjunto de procesos sistematicos (identificacion y captacion del capital
intelectual; tratamiento, desarrollo y compartimiento del conocimiento; y su
utilizacion) orientados al desarrollo organizacional y/o personal v,
consecuentemente, a la generacion de una ventaja competitiva para la
organizacion y/o el individuo (p. 29).

Esta actividad ha permitido a la fecha, el desarrollo de toda una tipologia de modelos para la
gestion del conocimiento. Al respecto la literatura especializada de autores como Davenport,
De Long y Brees (1997); Davenport y Prusak (2001); Wiig (1997); Rivero, 2002; Alavi y
Leidner (1999), le llevan a una agrupacion de tres tipos de modelos: i. Almacenamiento,
acceso y transferencia de conocimiento, modelos que no suelen distinguir el conocimiento
de la informacidn y los datos, y que lo conciben como una entidad independiente de las
personas que lo crean y lo utilizan. Segun Davenport y Prusak (2001), existirian tres tipos
basicos de almacenes de conocimiento: conocimiento externo, conocimiento interno
estructurado y conocimiento interno informal. ii. Sociocultural, modelos centrados en el
desarrollo de una cultura organizacional adecuada para el desarrollo de procesos de gestion
del conocimiento; vy, iii. Tecnologicos, modelos en los que destaca el desarrollo y la
utilizacion de sistemas para la gestion del conocimiento -por ejemplo, data warehousing,
intranets, sistemas expertos, sistemas de informacion, web, etc.- y herramientas tecnoldgicas
-por ejemplo, motores de blsqueda, herramientas multimedia y de toma de decisiones-
(Rodriguez, 2006, pp. 29- 30).

También se encuentra que el analisis comparativo de algunos modelos para la gestion del
conocimiento, ayuda a establecer seis grandes grupos de modelos desarrollados para afrontar
este reto; ellos serian: a. La organizacion creadora de conocimiento (Nonaka & Takeuchi,
1999); b. The 10-Step Road Map (Kipling, 2000); c. Modelo de GC desde una vision
«humanista» (Gallego, Ongallo & De Tena, 2004); d. Modelo de implantacion de GC desde
la cultura organizacional (Molina & Marsal, 2002); e. Disefio de un sistema de GC en una
organizacion escolar (Duran-Bellonch, 2003); y, f. La gestidn del conocimiento en educacion
(Sallis & Jones, 2002). De su comparacion, indica Rodriguez (2006), exceptuando las
propuestas de Nonaka y Takeuchi (1999), los demas coinciden en la existencia de tres fases
bésicas en la implantacion de un sistema de GC: i. Diagndstico organizacional; ii. Disefio y
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desarrollo del sistema para la creacidon y gestion del conocimiento; vy, iii. Evaluacion y
seguimiento de los resultados.

2.2. La microempresa en el ambito local

En Colombia, se ha dado a las Mi Pymes una delimitacion de caracter meramente técnico,
definido en las Leyes 590 de 2000 y 905 de 2004. Dada esta condicion politico-
administrativa, el analisis sobre lo que son realmente las Mi Pymes se ha visto atado a la
I6gica de comprenderlas dentro de los estrechos margenes de lo legal, circunscrito por
criterios reduccionistas de caracter administrativo y econométrico. En el pais, segun cifras
de Giraldo (2007), el 96% de las empresas son de tamafio Mi Pyme y, dentro de ellas, solo
un 12% se dedican a la produccion industrial (el resto se dedica al comercio y a la prestacion
de servicios); esta situacion es similar en Bogota-region. De las empresas industriales, la
mayoria son clasificadas como microempresas, es decir micro establecimientos que cuentan
con un ndmero reducido de capital y empleados por unidad de produccion.

La revision de las fuentes, en especial la encuesta de Micro establecimientos (Departamento
Nacional de Estadisticas [DANE], 2017), que se aplica en las 24 ciudades principales y sus
areas metropolitanas, establecieron para el periodo posterior al afio 2010, cuatro cambios: i)
ser identificados como la misma unidad legal; ii) desarrollar actividades de industria,
comercio 0 servicios; iii) contar con mas de un afio de operacion; y, iv) ocupar hasta 9
personas —en concordancia con la ley-.

De este modo se hall6 que para el periodo 2015-2016 existian 33.013 establecimientos de
industria, comercio y servicios, con mas de un afio de operacion; en comparacion con el 2012
donde existian 36.954 establecimientos. El sector industrial contaba con la participacién de
un 63.2% de hombres, seguido por el comercio con 50,3%; mientras que las mujeres se
ubican en 58.7% en el sector de servicios. El 94.9 —comercio-, el 93.3 —servicios- y el 92.2%
-industria- de los micro-establecimientos, han obtenido el crédito solicitado. EI 31.7% de los
empleados reciben salud y pension.

En consideracion con lo dicho, se puede enunciar que la mayor parte de microempresas en
Bogotéa trabajan con esquemas obsoletos, que carecen de suficiencia en todos sus niveles
(administrativos, operativos, técnicos, de mercadeo, etc.). De este modo, se diria que se trata
de organizaciones productivas que responden de forma muy limitada al cumplimiento de la
I6gica moderna (taylorista y fordista) de la produccion; por no compararlas con dindmicas
productivas mas recientes como la produccion ajustada o la digitalizacion. Por tanto, se habla
hablando de unas microempresas hibridas, que algunas veces cuentan con algunas formas de
operacion de las requeridas por estos modelos, pero que en general son entidades que no
cumplen con esquemas de produccion altamente planeados y sofisticados, pero no por ello
carecen de elementos de creatividad y talento que las han llevado a mantenerse en el mercado
local. De ahi que, estas pequefias unidades de produccion “[...] se han conformado a través
del tiempo desde condiciones fundamentalmente asociadas a situaciones de tipo
sociocultural, basadas en la logica de empresarios que han hallado en la colaboracion
informal la posibilidad de integrarse y permanecer en el mercado” (Alvarez & Trujillo, 2014,
p. 116).
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Esta situacion conlleva implicaciones complejas en relacion con preguntas como las
siguientes: ¢Existe solo una ldgica de produccion o varias l6gicas? (A qué condiciones
particulares responde la l6gica de la produccion de las microempresas locales? ¢En tanto la
produccion microempresarial en los llamados paises del sur global estd supeditada a altos
niveles de informalidad, qué explica su capacidad para permanecer en contextos de extrema
asimetria productiva y econdémica al competir con la mediana y la gran empresa?

3. METODOLOGIA O DESCRIPCION DEL PROCESO
3.1. Perspectiva epistemoldgica y tedrica del estudio

Se asumié el paradigma complejo-ontolégico-medioambiental, en el que se reconoce la
necesidad de mirar simultdneamente el todo, las partes y sus relaciones, al reconocerse que
los fendmenos que aborda la ciencia no pueden ser atendidos por una Unica mirada ni
disciplinar, ni social, ni politica. Es por esto que: “Una organizacidn observada como sistema,
se vuelve compleja a medida que se le imposibilita restablecer todas las relaciones entre sus
diversos elementos” (Alvarez, 2018b, p. 60). En esta perspectiva se hace relevante integrar
todos los saberes y surge como perentorio el reconocimiento de caminar hacia la integracion
naturaleza-humanidad. Entre algunas de las teorias que han acogido este enfoque estarian la
mirada sistémico-compleja, la teoria de redes, la teoria de la informacion, la teoria de la
comunicacion y la inteligencia de fractales, etc.

En consonancia con lo referido, se indica que el presente estudio se asumidé desde una
perspectiva que emplea elementos de los distintos paradigmas, dadas las siguientes
consideraciones: i. se hace necesario conocer a los/las micro empresarios/as desde una
comprension hermenéutica, es decir, de su comprension de la vida y, en particular, de su
trabajo; ii. Igualmente, se hace indispensable identificar asuntos de accién cotidiana que
redundan en los mecanismos operativos que evidencian lo que dificulta la mejora en las
operaciones organizacionales de cara a competir en un mercado capitalista; iii. También, se
hace valioso reconocer las limitaciones histéricas de las microempresas, que chocan ante
instancias oficiales y competidores privados privilegiados por las reglas de juego de la libre
competencia y de los beneficios otorgados a monopolios y oligopolios. Por lo dicho, se ha
asumido una aproximacion de caracter sistémico-compleja, que se ha basado en la reduccion
de las entradas de informacion, para lo cual la indagacion se centra en la relacion lenguaje-
comunicacion-competitividad lo que ha permitido reconocer los saberes de las
microempresas —formales e informales-, al igual que la gestion que hacen del conocimiento
gue en cada micro-organizacion se hace presente.

3.2. Propuesta de modelizacion

Para la comprension y entendimiento de la logica de la gestion del conocimiento y la
dindmica comunicacional de las pequefias unidades de produccion y distribucion de muebles
en el barrio Doce de Octubre en Bogota, se partié de una propuesta de modelizacion
encaminada a establecer un grupo relacional de indicadores para acercarnos al sentido que
del razonamiento de la gestion administrativa tienen los microempresarios del mueble.
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La modelizacion, como representacion concebida para percibir y comprender el fendmeno
de la gestion del conocimiento y de la dinamica comunicacional de las microempresas
productoras de muebles, se inicid trazando una estrategia dirigida a describir y registrar las
préacticas en torno a tales funciones y como operan en el momento actual, para lo cual se
buscé observar tanto el ambito endégeno como el ambito exdgeno de las microempresas.
Para ello, se determind la construccion de indicadores de tercer nivel, expresados en
porcentajes, buscando mostrar las relaciones sustentadas tanto en el conocimiento y como en
la comunicacion cotidiana de estas pequefias empresas. En la tabla 1, se clasifican, describen
y definen los significados de los indicadores escogidos, para lo cual se tuvo en cuenta el
conocimiento previo tanto tedrico como aplicado en torno al asunto de interés.

Tabla 1. Indicadores de gestién del conocimiento y de la dinamica comunicacional
micro-empresarial

Indicadores de gestion del conocimiento
microempresarial

Indicadores de la dindmica comunicacional
microempresarial

Conocimiento micro-empresarial:
Acumulado en la trayectoria de las
microempresas en relacién con su lugar en el
mercado objetivo, lo que les permite
comprender la naturaleza y caracteristicas
especificas de ese mercado para operar y
competir en el mismo.

Autoridad 'y control:  Nivel de
subordinacién y coordinacién que se da
dentro de la microempresa a través de
mecanismos formales e informales que
determinan el funcionamiento de la
organizacion oscilando entre niveles de
eficiencia e ineficiencia.

Manejo de datos e informacion: Saber
especifico formal de la microempresa sobre
el sector donde compite en relacion con
asuntos tanto técnicos de produccion como
de mercado.

Tecnologias de la comunicacion y la
informacion: Recursos  fisicos e
instrumentos para sistematizar y procesar los
contenidos con que cuenta la microempresa
y que le permiten construir su conocimiento
particular sobre el mercado, buscando
participar y competir en el mismo.
Evaluacion y seguimiento de resultados:
Valoracion periédica de los objetivos
propuestos por la microempresa Yy
verificacion del grado de su cumplimiento.

Interaccion linglistica micro-empresarial: Marco de
reglas formales y no formales que caracterizan el quehacer
comunicacional cotidiano micro-empresarial, el cual es
determinante para el entendimiento o no entre los agentes
que interactlan interna o externamente en/con la
organizacion.

Preguntas y soluciones: Accion cotidiana y habitual en la
microempresa que opera como practica organizacional que
guia la identificacion de problemas y la resolucion de los
mismos de manera sistemética; se logra cuando se da el
registro permanente de nuevas situaciones a ser atendidas.

Competencia comunicativa micro-empresarial:
Capacidad linglistica que se va aprendiendo por parte de
los interlocutores de manera progresiva en el contexto
laboral y que genera el discernimiento en la interpretacion
de lo que se debe hacer para suplir los requerimientos
productivos-competitivos micro-empresariales. Obedece a
la apropiacion progresiva de un saber adecuado a las
exigencias internas y externas de las que hace parte la
dindmica competitiva de las microempresas.

Lenguaje técnico: Recurso cognitivo que permite recibir y
transmitir mensajes para suplir requerimientos, haciendo
uso de una comunicacién técnica propia del dmbito de
produccion de la microempresa (no es un medio, ni una
herramienta, de alli que sea imposible su pleno dominio).

Contexto lingiistico micro-empresarial: Ambito en el
que operan los significados propios de la organizacion
regulada por los tiempos y demandas de la organizacion.
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Orientacion de procesos: Establecimiento Habito lingiistico: Modo particular recurrente de actuar
de fases y operaciones para lograr el comunicacionalmente de cada microempresa en su proceso
cumplimiento de los objetivos propuestos. organizacional.

Canales de transferencia del Entendimiento comunicativo: Interaccion comunicativa
conocimiento: Medios fisicos y virtuales organizacional donde prevalece la comprension colectiva
establecidos formalmente para la circulacion comunicativa en la transmision eficaz de los mensajes
de los datos y la generacién de nueva operativos.

informacion relevante para la microempresa.

Formulacion de objetivos: Mecanismos
existentes para identificar y discutir
periddicamente los propésitos de la
microempresa en direccion a afrontar
temporalmente sus proyecciones y para
ajustarlas o cambiarlas en caso de ser
requerida su reestructuracion.

Fuente: elaboracion propia.

Para observar qué tanto las microempresas del mueble se adaptan a sus entornos, se considerd
importante entender, siguiendo a Ashby (2004, p. 101), que: “Debemos aceptar que: (1) mas
organizaciones son malas; (2) las buenas tienen que ser resistentes; y, (3) lo que se entiende
por "bueno” debe estar claramente definido, explicitamente si es necesario, en todos los
casos'”. En esta direccion se estimé favorable aplicar a las pequefias empresas el diagrama
ultra-estable de Ashby (1960) citado por Alvarez (2018a, p. 162), empleado para el analisis
de sistemas con objetivos, por cuanto las microempresas, vistas de manera analoga a los
organismos, deben adaptarse; por ello ha de tenerse en cuenta que:“Para adaptarse, el
organismo, guiado por la informacién del medio ambiente, debe controlar sus variables
esenciales obligandolas a ir dentro de los limites adecuados, por lo que la manipulacion del
entorno (a través del control motor) permite que el entorno actue en ellas de manera apropiada
[es decir logrando la ultra-estabilidad]”.

La figura 1, ilustra la composicion de los aspectos exdgenos que fueron tenidos en cuenta
para este ejercicio: lo politico/gubernamental, lo socioeconémico, las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion y el mercado. Igualmente, los aspectos enddgenos
decisorios: lo administrativo, contable y financiero, el manejo del mercadeo, los recursos
tecnoldgicos; y, acerca de las comunicaciones y las relacionales interpersonales: la gestion
del conocimiento y la dindmica comunicacional micro-empresarial y los objetivos de
mutacion, de evolucidn, gestion y de explotacion, empleados como los niveles de control
correspondientes a cada tipo de objetivos. Estos ultimos objetivos fueron empleados a través
de elaborar una adaptacion realizada por los investigadores al diagrama de Ashby, con el
proposito de hacer el modelo Util al analizar la microempresa del mueble. Se debe distinguir
que:

Para el caso particular de las microempresas, se debe comprender que, aunque
los objetivos pretendidos por estas no estén consagrados en documentos

Ywe must accept that (1) more organizations are bad ones; (2) the good ones have to be sought for; (3) and
what’s meant by "good" must be clearly defined, explicity if necessary, in every case. La traduccién al castellano
es de los autores.
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formales, se sobreentiende que los objetivos generalmente estan en la mente de
los duefios de estas pequefias unidades de negocios. Puede decirse, otro tanto, si
se habla de las estrategias, aunque no estén escritas; esto no implica que no
existan, pues asi sean desacertadas o no, siempre han de existir en una
organizacion que se mueve hacia el futuro (Alvarez, 2018a, p. 160).

La tabla 2, concreta la adaptacion hecha a los niveles de control de Ashby para estudiar los
objetivos de las microempresas en niveles de: mutacidn, evolucion, gestion y explotacion. El
modelo da cuenta asi, de lo que se busco estudiar en las microempresas sobre lo que se conoce
y sobre lo que determina su labor en cuanto a aspectos externos e internos con relacion a
fines, medios y procedimientos. Se debe igualmente aclarar que cada actividad, en relacion
con el orden de los niveles de control, se clasificaron bajo las condiciones previas de: politica,
estrategia, tactica y ejecucion.

Tabla 2. Niveles de control que se buscan en la microempresa de muebles

Nivel de . . Decide a Su actividad
Conoce: Determina: . S
Control plazo: se denomina:
Mutacién Sistema Exterior Objetivos Muy largo Politica
Evolucién Objetivos Medios Largo Estrategia
Gestion Objetl\{OS y Procedimientos Medio Tactica
Medios
jetiv
Explotacion Ol\/tljéztioso)sll C_orregt,a Muy corto o Ejecucion
gjecucion inmediato

Procedimientos’
Fuente: Adaptacion en funcion de Alvarez, N. (2018a), La comunicacion productiva: una
modelizacion para la microempresa. Los niveles de control en el diagrama de Ashby, p.
162.

La siguiente fase metodoldgica del estudio, consisti6 en disefiar una encuesta con un
contenido de veintinueve preguntas y afirmaciones. Las primeras doce preguntas se
orientaron a buscar una respuesta dicotémica (si/no), a las que se les asign6 una calificacion
de cinco (5) en caso de recibir respuestas afirmativas y de uno (1) para las respuestas
negativas. Las preguntas se orientaron mediante el modelo ultra-estable de Ashby, con el que
se buscdé indagar en donde y en qué grado se inscriben las microempresas encuestadas en lo
pertinente a: el nivel de control de sus objetivos (mutacion, evolucidn, gestion y explotacion);
el nivel de presencia de conocimiento requerido (sistema exterior, objetivos, medios y
procedimientos), para mirar la determinacion y aplicacion de acciones frente a las demandas
del medio en el muy largo plazo, en el largo plazo, en el plazo medio y en el plazo muy corto
e inmediato.? La tabla 3, expone los niveles de control y los respectivos cuestionamientos

Por otra parte, se realizé la aplicacion de un test tipo Likert o test dirigido a la medicion de
percepciones de los agentes sociales, el cual se basa en afirmaciones extremas que intentan
evaluar las actitudes y conocer el grado de compromiso de los microempresarios con relacién
a sus acciones en torno a sus clientes, proveedores, frente a la calidad de sus productos y a
mirar los procesos internos de comunicacion. Para ello, se generé un instrumento con
diecisiete (17) afirmaciones, las cuales se ordenaron y calificaron individualmente con las

2\/éase supra, tabla 2. Niveles de control que se buscan en la micro-empra de muebles.
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siguientes respuestas posibles de seleccion de los participantes: siempre (5), casi siempre (4),
algunas veces si algunas veces no (3), casi nunca (2) y nunca (1).

Igualmente se determind asignar una valoracion a los indicadores de gestion del
conocimiento y de la dindmica comunicacional® del test, para emplearla tanto en las
preguntas de control como en las afirmaciones. Una vez aplicadas las encuestas a los
microempresarios(as), se procedio a la construccion de una matriz que presenta, en la franja
vertical,las preguntas y afirmaciones y, en la franja horizontal, los indicadores pertenecientes
a la gestion del conocimiento y a la dindmica comunicacional. Asi se busco determinar el
valor, tanto parcial como total, de los indicadores para cada repuesta suministrada por los
microempresarios del mueble. La valoracion asignada a cada indicador fue la siguiente: muy
importante cinco (5); importante cuatro (4); y, poco importante tres (3); no se tomaron en
cuenta notas inferiores a (3) bajo el entendimiento de que siempre existe una valoracion sobre
los asuntos abordados.

Esta mecanica permitié medir el porcentaje de uso de los indicadores aplicados tanto en las
preguntas (12 preguntas) como en las afirmaciones (17 afirmaciones) del cuestionario
integrado, correspondientes a la aplicacion de los indicadores de la gestion del conocimiento
y de la dinamica comunicacional para las microempresas del mueble, que se pueden
identificar en la tabla 4.

4. ANALISIS DE RESULTADOS O HALLAZGOS

Para adelantar el acopio de datos, como parte del trabajo de campo se aplic el test tipo
Likert; para ello se hizo una seleccion por conveniencia de diez (10) microempresas
productoras y distribuidoras de muebles. Estas empresas en su orden de tabulacion
(desagregado en el cuadro 1) fueron: Zabdy (E1); Muebles Chair’s (E2); Hannuzzi (E3);
Disefos Full Sencity (E4); Amoblados en Casa (E5); Muebles Osma (E6); Casa Dorada (E7);
Rasticos Mariana (E8); Antique Disefio y Decoracién (E9); y, Centro Decorativo Arte y
Madera (E10).

Escogiendo como ejemplo la empresa E1, para entender la manera como se tabul6 la
informacidn, en el caso de la afirmacion N°13 (La frecuencia de entrega de muebles por parte
de la empresa a sus clientes es puntual) del cuadro 1, en lo correspondiente a averiguaciones
alrededor del cliente, se obtuvo que la respuesta arrojé un puntaje de 4 (en la escala) tipo
Likert, “casi siempre” y un valor de 56 para el uso porcentual de los indicadores en esa
afirmacion; esto indica que el valor minimo para esa afirmacion es de 14 puntos, para el caso
de que la respuesta fuese 1 (en la escala tipo Likert, “nunca”) y un valor méximo de 70, para
el caso de que la respuesta fuese 5 (en la escala tipo Likert, “siempre”). Los valores minimos
y maximos del porcentaje de uso de los indicadores en la afirmacion N° 13 se encuentran a
partir del puntaje obtenido por cada indicador, en este ejemplo fueron (5,5,4) para un total de
14 puntos, como se muestra en el cuadro 2; debido a que se utilizaron cinco posibilidades de
respuesta en las afirmaciones, para el caso del ejemplo de la afirmacién N° 13, el valor
porcentual de uso fue de 56%, resultado de multiplicar (4x14=56). Asi de manera sucesiva

3Véase supra, tabla 1. Indicadores de gestién del conocimiento y de la dindmica comunicacional micro-
empresarial.
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se obtuvieron los valores del porcentaje de uso de los indicadores de las preguntas y
afirmaciones, derivadas de las respuestas dadas por los encuestados, tal como se puede
confirmar en el cuadro .

Figura 1. Diagrama de Ashby aplicado a la gestion del conocimiento y la dindmica
comunicacional exogena y enddgena de la microempresa productora de muebles.

SISTEMA EXOGENO ACTUAL DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO Y DE LA
DINAMICA COMUNICACIONAL MICRO-EMPRESARIAL:

Politico/ Socioecondmico TIC’s El mercado (proveedores
Gubernamental distribuidores-clientes- —
competidores)

SISTEMA FiSICO Y ENDOGENO ACTUAL DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO Y LA DINAMICACOMUNICACIONAL
MICROEMPRESARIAL:

Administrativa

1 _Conta_ble y OBJETIVOS DE LA MICROEMPRESA
financiera EN A LA:

De produccion

Explotacion Gestion Evolucion Mutacion ~ |——
De la toma
de

decisiones // // / f

De relaciones
De recursos de gomunlcamonales
. interpersonales
tecnologia

VA

De mercadeo

— Normas de ¢| Normas de Normas de || Normas de
explotacio gestion evolucion mutacion

SISTEMA DE NORMAS DE CONTROL DE LA MICROEMPRESA

Fuente: Adaptacion en funcion de Alvarez, N. (2018a), La comunicacion productiva: una
modelizacion para la microempresa. Diagrama del sistema ultra-estable de Ashby (para
sistemas con objetivos), p. 161.

Tabla 3. Preguntas sobre niveles de control en la microempresa del mueble
NIVEL DE CONTROL - MUTACION NIVEL DE CONTROL - GESTION
1. ¢Actualmente la empresa tiene desarrollado un 7.;La empresa tiene disefilados manuales de
modelo de calidad total de acuerdo con las normas procesos que orienten la gestién administrativa,

1SO? contable, de produccién y comercial?
2. ¢ Existe una politica definida de formacion paralos 8. ¢Existe una plataforma tecnoldgica que vincule en
colaboradores en la empresa? la empresa lo administrativo, contable, de

produccion y comercializacion?
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3. ¢La comunicacion que la gerencia mantiene con
proveedores, clientes y gobierno siempre se da a
conocer a todos los empleados de la empresa?

9. ¢Los objetivos y procedimientos se establecen en
la empresa siempre a través de una comunicacion
proactiva?

NIVEL DE CONTROL - EVOLUCION

NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

4. ;La empresa tiene definidos planes para alcanzar
objetivos de productividad, competitividad,
crecimiento y tecnologia en el largo plazo?

5. ¢Utiliza la empresa apoyo externo (publico y
privado) para determinar sus objetivos a largo plazo?
6. ,Los empleados mediante la comunicacién
siempre tienen un conocimiento de lo que se propone
hacer la gerencia con la empresa?

10. ¢ Los operarios conocen todos los procedimientos
relacionados con el proceso de produccion?

11. ;Los asesores conocen todos los procesos de
ventas y tienen conexion con el area de produccion?
12. ;La comunicacion siempre es precisa y clara con
relacién a los procedimientos adelantados entre los
empleados?

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 4. Preguntas y afirmaciones que componen el cuestionario de encuesta aplicado

a las microempresas del mueble

PREGUNTAS Y AFIRMACIONES
RELACIONADAS CON LOS INDICADORES DE
LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

PREGUNTAS Y AFIRMACIONES
RELACIONADAS CON LOS
INDICADORES DE LA DINAMICA
COMUNICACIONAL

NIVEL DE CONTROL - MUTACION

NIVEL DE CONTROL - MUTACION

1. ¢Actualmente la empresa tiene desarrollado un modelo
de calidad total de acuerdo con las normas ISO?

3. ¢La comunicacién que la gerencia mantiene
con proveedores, clientes y gobierno siempre
se da a conocer a todos los empleados de la
empresa?

2. ¢Existe una politica definida de formacidn para los
colaboradores en la empresa?

NIVEL DE CONTROL - EVOLUCION

NIVEL DE CONTROL - EVOLUCION

6. ¢ Los empleados mediante la comunicacion
siempre tienen un conocimiento de lo que se
propone hacer la gerencia con la empresa?

4.;La empresa tiene definidos planes para alcanzar
objetivos de productividad, competitividad, crecimiento y
tecnologia en el largo plazo?

NIVEL DE CONTROL - GESTION

5. ¢Utiliza la empresa apoyo externo (publico y privado)
para determinar sus objetivos a largo plazo?

9. ¢Los objetivos y procedimientos se
establecen en la empresa siempre a traves de
una comunicacion proactiva?

NIVEL DE CONTROL - GESTION

NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

7. ¢La empresa tiene diseflados manuales de procesos que
orienten la gestion administrativa, contable, de
produccién y comercial?

12. ¢La comunicacion siempre es precisa y
clara con relacion a los procedimientos
adelantados entre los empleados?

8. ¢Existe una plataforma tecnoldgica que vincule en la
empresa lo administrativo, contable, de produccion y
comercializacion?

CLIENTES

NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

14. En la empresa se da el intercambio de
datos via internet con sus clientes.

10. ¢ Los operarios conocen todos los procedimientos
relacionados con el proceso de produccion?

15. La empresa realiza encuestas de
satisfaccion con el cliente.

11. ;Los asesores conocen todos los procesos de ventas y
tienen conexion con el area de produccion?

PROVEEDORES

CLIENTES

16. En la empresa es comun el intercambio de
datos (compras, inventarios, facturacion,
pagos, entregas) via internet con sus
proveedores.
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13. La frecuencia de entrega de muebles por parte de la
empresa a sus clientes es puntual.

19. La comunicacion con el proveedor se da
solo cuando se hace la compra de materias
primas e insumos.

PROVEEDORES

PROCESOS INTERNOS DE
COMUNICACION

17. Las frecuencias en que reciben materias primas e
insumos por parte de sus proveedores son puntuales.

22. En la empresa se escuchan las iniciativas y
sugerencias de los empleados.

18. La empresa adquiere materias primas e insumos con
la asesoria y asistencia del proveedor.

24. En la empresa la gerencia controla toda la
comunicacion y el cumplimiento de las drdenes
impartidas.

CALIDAD

25. En la empresa el empleado puede
comunicar sus puntos de vista a la gerencia.

20. Los clientes estan conformes con la calidad de sus
muebles.

26. En la empresa la gerencia retroalimenta las
comunicaciones con sus empleados.

21. Las materias primas e insumos que le suministran sus
proveedores son de buena calidad.

28. La gerencia comunica a todos los
empleados sus objetivos financieros,
comerciales y de produccidn.

PROCESOS INTERNOS DE COMUNICACION

29. En diferentes areas de la empresa es
comun el intercambio de datos por
computador.

23. En la empresa hay coordinacion entre las distintas
dependencias.

27. Laplaneacion de la produccion es asunto solo de la
gerencia.

Fuente: elaboracion propia.

Cuadro 1. Tabulacién de los datos suministrados por diez empresas productoras de
muebles en funcion del puntaje y valor de los indicadores de gestion del
conocimiento y la dinamica comunicacional
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GESTION DEL CONOCIMIENTO MICRO EMPRES ARTAL

PREGUNTAS E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES K9 EI0 [vR| VR |vRMAXCIMU] %
: ACTMI LI;]; ACUMU
NIVELDE CONTROL - MUTACION Pts |Vi |Pts (Vi |Pts |V |Pts |Vr |Pts (Vi |Pts |Vr |Pts |Vr |Pts |Vr |Pts |Vi (Pts |Vr [MIN| MAX 1ADO |EMPR LADO
psas | T
1. jActvalmente la empresa tiene desarrollado
un modelo de calidad total de acuerdo con las
normas 1807 1 13) 5| 65| 1] 13| 1) 13| 1| 13] 5| 65| 1) 13| 1] 13] 1] 13| 5| 6513 65 650 | 286 44,0
2. ;Existe una politica definida de formacion
para los colaboradores en la empresa? 50125 1| 25| 1| 25| 1) 25| 1| 255|125 1] 25| s|125] 1] 25| 1/125[25| 125 1250 | 650 52,0
NIVELI'E CONTROL - EVOLUCION
4,  jLa empresa tiene definidos planes para
alcanzar objetivos de productividad,
competitividad, erecimiento y tecnologia en el largo
plazo? 5 9000 5| 90 S| 9| 1) 18 1| 18] 5| oo 1) 18| 1] 18] 1] 18] 5| 90 18 920 900 | 540 60,0
5. jUtiliza la empresa apoyo extemo (pablico
y privado) para determinar sus objetivos a largo
plazo? 1 16/ 1| 16| 1] 16 1) 16 1| 16/ 1| 16| 1] 16| S| 80] 1] 18] 5| BO| 16 30 300 | 2838 36,0
NIVELDE CONTROL - GES TION
7. ;La empresa tiene disefiados manuales de
procesos que orienten la pestion administrativa,
contable, de produccién y comercial? 10 12) 1] 12| s| eof 1) 12f 1| 12) 1] 12| 1) 12 1] 12] 1] 12| 5| &0 12 60 600 | 216 36,0
8. ;Fxiste una plataforma tecnolégica que vincule
en la empresa lo administrativo, contable, de
produccidn y comercializaciin? 1 16) 1| 16| 1] 16 1) 16| 1| 16/ 1| 16| 1] 16| 1] 16] 1] 16| 1| BO| 16 30 300 | 224 23,0
NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION
10. ;Les  operaricsconocen  todos  los
procedimientos relacionados con el proceso de
produceisn? 1 150 5| 75| 5| 7| s) 75| 5| 75) 5| 7s| 5| | 1] 1s] 5| 75| 5| 75|15 75 750 | 630 84,0
11. ;Los asesores conocen todos los procesos de
ventas y tienen conexidn con el Area de
produccidn? 5 700 5| 70| S| 7of s5) 7of 5| 70| 5| 7o 5| ‘| 1] 14] 5| 70[ 5| 70| 14 70 00| 644 92,0
GESTION DEL CONOCIMIENTO MICROEMPRES ARTAL
PREGUNTAS El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E3 E9 E10 VR| VR | VRMAX CUNMUI %%
CLIENTES
13. La frecuencia de entrega de muebles por parte
de la empresa a sus clientes es puntual. 4| 56| 4| 56| 5] 70| 4| 56| 4| 56| 4| 56| 3| 42| 4] 56| 4| 36| 4| 56| 14 70 700 560 80,0
PROVEEDORES
17. Las frecuencias en que reciben materias primas
e insumos por parte de sus proveedores son
puntuales. 5] &5 5] 83 5] 85 4| 52 4] 52 4| 52 3 39 4] 52 5] &3 5| 65] 13 63 630 572 83,0
18. La empresa adquiere materias primas e
ingumos con la asesoria y asistencia del proveedor. 1 21 5|105 51105 1] 21 2 42 5|105 4| 84 1] 21 1] 21 5]105] 21 105 1.050 630 60,0
CALIDAD
20. Los clientes estin conformes con la calidad de
sus muebles. 5] 90 4] 72 5] 90 3| 54 4 72 S| 90 5| 90 4] 72 S| 90 4] 72| 18 90 9200 792 88,0
21. Las materias primas e insumos que le
suministran sus proveedores son de buena calidad. 50130 50130] 5)130| 5(130] 4|104] 5|130| 3| 78 4)104| 535|130 5[130( 26 130 1.300 | 1.196 92,0
PROCESOS INTERNOS DE
COMUNICACION
23. Enla empresa hay coordinacion entre las
distintas dependencias. 5] 90 5] 90 5] 90 5| 90 5[ 90 5| 90 3 34 3] 90 5] 90 5| 90| 18 90 900 864 96,0
27. Laplaneacion dela produccion es asunto solo
de la gerencia. 5] 100 51100 51100 5100 5[ 100 51100 3 60 4] 80 51100 S5]1100] 20 100 1.000 940 94,0
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GES TION DEL CONOCIMIENTO MICROEMPRESARIAT

DINAMICA COMUNICATIVA EMPRES ARTAL

PREGUNTAS

E1

£

B3

E4

ES

E§

E7

E10

VR MAX

VR ACUM

%

NIVEL DE CONTROL - MUTACION

Ptz |Wr

Pts

Wr |Pts

Wr [Ptz |Vr |Pts

Wr

Pts

Wr |Pts

Vr |Pts

Wr

Pis

WV

Dts

Wr

ACUMIT

DE LAS
EMPRES AS

ACTIMIT
LADD

. a comunicacidn que la gerencia mantiene con
3 4L 1 1
proveedores, clientes v gobietno siemptre se da a

conocer a todos los empleados de laempresa?

60

60f 1

12

60

600

264

440

NIVEL DE CONTROL - EVOLUCION

6. iLos empleados mediante la comunicacién
siempre tienen un concdmiente de le que se
propene hacer la gerenda con la enmpresa?

70

70

70

14] 5

70

70

70

14

70

700

532

76,0

k)

NIVEL DE CONTROL - GESTION

9. jLos objetives ¥ procedimientos se establecen
en la empresa siempre a través de una
comunicaddn proactival

75

75

75

15 5

75

75

75

15

75

750

570

76,0

NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

12, ;La comunicacién siempre es precisa v clara)
con relacién alos procedimientos adelantados entre
los empleados?

50

30

50

30

50 5

50

50

50

10

50

500

500

100,0

AFIRMACTIONES

CIIENTES

14. Enla empresa se dael intercambio de datos via
internet con sus clientes

72

90

54

90

54| 4

72

30

18

90

900

612

680

15 La empresa realiza encuestas de satisfaccién
con el cliente.

50

10 1

50

10

50

500

190

38,0

PROVEEDO RES

16, En la empresa es comun el intercambic de
dates (compras, inventarios, facturacién, pages,
entregas) via internet con sus proveedores

42

21

21

21

21 1

21

21

21

21

105

1.050

252

240

19 La comumicacidn con el proveedor se da solo
cuando se hace la compra de materias primas e
insumos.

5 75

1

15

1

15

5175

5

75

4

60

3

45] 5

75

73

73

15

75

750

GES TION DEL CONOCIMIENTO MICROEMPRES ARIAL

385

DINAMICA COMUNICATIVA EMPRES ARIAL

PREGUNTAS

E1

K2

E3

E4

ES

E6

E7

E3

E9

E10

VR

VR

VR MAX

VRACUM

L

CALIDAD

PROCESOS INTERNOS DE
COMUNICACION

22, Enlz empresase escuchan las iniciativas y
sugerencias de los empleados.

5] 90

20

50 99

590 18

90

900

900

100,0

24, Enla empresala gerencia controlatodala
comunicacion y el cumplimiento delas drdenes
impartidas.

5175

75

3| 45

5| 75 15

73

750

720

96,0

25 Enla empresa el empleado puede comunicar
sus puntos de vistaa la gerencia.

5 95

95

5] 95

5 95 19

95

950

950

100,0

26, Enla empresala gerencia retroalimenta las
comunicaciones con sus empleados.

51120

96

51120

5/120] 24

120

1.200

1.176

98,0

28, Lagerencia comunica atodos los empleados
sus objetivos financieros, comerciales y de
produccion.

1f 18

1 18

1f 18

18

2 36

18

1) 18] 18

90

900

270

29. En diferentes areas de la empresaes comin el
intercambio de datos por computador.

5170

3 42

1f 14

1

14

570

1

14

1 14] 14

70

700

308

Fuente

- elaboracion propia.

En el cuadro 2, que corresponde a los indicadores de la gestion del conocimiento, para la
afirmacion N° 13, se utilizaron tres indicadores a saber: manejo de datos e informacion,
evaluacion de seguimiento y resultados, y orientacion de procesos. A estos indicadores se les
asigno un valor y un porcentaje, que en su orden fueron: 5: 35.7%; 5: 35.7%; vy, 4: 28.6%.
Los porcentajes, en este ejemplo, son el resultado de dividir el valor asignado a cada
indicador entre 14 (entendidos 14 como el 100%) por el valor de los indicadores entre cada
valor asignado, asi se obtiene que: (5/14= 35.7%; 5/14= 35.7%; 4/14= 28.65%), tal como se
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indica en el cuadro 2. De esta misma forma se realizaron los célculos para el resto de
preguntas y afirmaciones de los indicadores tanto de la gestion del conocimiento expuestas
en el cuadro 2 como para la dindmica comunicacional presentada en el cuadro 3.

Como se observa en el cuadro 2, los resultados obtenidos para el uso de los indicadores en la
afirmacion N°13, luego de aplicar las encuestas a los microempresarios, fueron en su orden
y porcentajes: manejo de datos e informacion (28.6%), evaluacion de seguimiento y
resultados (28.6%), y orientacion de procesos (22.9%). Estos resultados se obtuvieron a partir
de la sumatoria de todos los valores de los usos de los indicadores de las microempresas
encuestadas, como se indica tanto en el cuadro 1y 2. Para la afirmacion N° 13, esta sumatoria
corresponde a un valor acumulado de los indicadores en funcion de las respuestas de las
microempresas de 560 puntos, con respecto al maximo valor que se puede obtener para estos
indicadores que es de 700 puntos (70x10 microempresas igual a 700 puntos) para el caso de
la afirmacion N° 13; en consecuencia, el porcentaje acumulado del uso de los indicadores de
las empresas encuestadas se obtuvo de dividir 560 puntos entre el méximo valor alcanzable
de los indicadores en la afirmacion N° 13, la operacion resultante es: 560/700, igual a
0.8x100= 80%. Este porcentaje de 80% se multiplica por el valor asignado a cada indicador
de la gestion del conocimiento para la afirmacion N° 13. Luego se obtiene que el porcentaje
de uso del indicador manejo de datos e informacion corresponde a (35.7% x0.80=28.6%);
para el porcentaje de uso del indicador de evaluacion de seguimiento y resultados
corresponde a (37.5%x0.80=28.6%); y, para el porcentaje de uso del indicador de la
orientacion de procesos corresponde a (28.6%x0.80=22.9%). Este procedimiento se aplicé a
las preguntas y afirmaciones de los indicadores de la gestion del conocimiento y de los
indicadores de la dindmica comunicacional de las microempresas observados en los cuadros

2y 3.

Al interpretar los porcentajes obtenidos del uso de los indicadores en el ejemplo de la
afirmacion N° 13 (La frecuencia de entrega de muebles por parte de la empresa a sus clientes
es puntual), se entiende que el uso del indicador relacionado con el manejo de datos e
informacion que hace referencia a: el saber especifico formal de la microempresa sobre el
sector donde compite en relacidon con asuntos tanto técnicos de produccion como de mercado
y, de forma especifica, con la entrega oportuna de los muebles manufacturados o re-
manufacturados a sus clientes, el cual es de 28,6%, arrojando un cumplimiento de tan solo
un 80% con relacion al puntaje maximo asignado a este indicador que es de 37.5% y que ha
sido clasificado como muy importante. En lo que respecta al uso del indicador, evaluacion y
seguimiento de resultados, que se entiende como: la valoracion periddica de los objetivos
propuestos por la microempresa y la verificacion del grado de su cumplimiento con relacion
al cumplimiento en la entrega puntual de los muebles a sus clientes, se obtuvo un 28.6% con
relacién al valor de este indicador, considerado como muy importante con un peso de 37.5%;
y, por ultimo, el uso del indicador relacionado con la orientacion a procesos,arroja que el
establecimiento de fases y operaciones para lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos se cumple en tan solo un 22.9% en relacion con la calificacion de importante y
del 28.6% asignada a este indicador.

Interpretando estos resultados de los indicadores de la gestion del conocimiento en la
afirmacion N° 13, con referencia a la puntualidad de la entrega oportuna de los muebles a los
clientes, puede decirse que: sin ser bajo el porcentaje acumulado de los indicadores estimado
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en un 80%, estas microempresas pueden incrementar mucho mas la tasa efectiva de entregas
si logran enfocarse con eficiencia en la programacién, procesos y aplicacion rigurosa de sus
conocimientos en la produccion de muebles, para intentar llevar esos indicadores a un 100%,
es decir, a un total cumplimiento de los tiempos establecidos de entrega de los productos a
los clientes, sin incurrir en el deterioro de la calidad.

Cuadro 2. Indicadores de gestién de conocimiento aplicados a las preguntas y
afirmaciones realizadas a las microempresas del mueble
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Cuadro 3. Indicadores de la dinamica comunicacional aplicados a las preguntas y

E o
e T s N
uuuuu

PREGUNT A5 e o rocmuas

FLERTES Tavexs | emaraa | cvrnins | s s (e
14. B la empresa 5= da el meroaThio de dates wa emet con 2
lotentes.

5 278 189 s zs|  qsal a4 2, 51| u 2, 84
T T T MY

5 23l 260 s 3%, 260 5

s s sl 4 287 258 200 192] 200 19

s sy w3 s 3 s

Jze. ne e

s a4

a4
3

Al aan s T
s
Pl

1
4

Jempieatos 5 28 ad s 08l 04 5 an, 204 4 167 164

[25. La gerencia camunica 3todes los apleades .3 abeies

I B 4

[29. En atersrtes dreazde a empresa e comin o inrcabio g &z,
orcomputadec.

Fuente: elaboracion propia.

Ejemplificada la manera como se tabularon los datos obtenidos de las encuestas a las
microempresas y sobre como se clasificaron, valoraron y aplicaron los usos porcentuales de
los indicadores con relacion a las preguntas y afirmaciones correspondientes a la gestion del
conocimiento y la dindmica comunicacional, se avanzara en el andlisis de los resultados
encontrados entre la diferencia de los valores maximos de los indicadores y de los valores
hallados con las encuestas a los microempresarios(as), los resultados consolidados se
presentan en el cuadro 4.

Como se observa en el cuadro 4, este se subdivide con las preguntas de nivel de control
(mutacidn, evolucidn, gestion y explotacion) con relacion a las actividades externas e internas
de las microempresas estudiadas, y a los objetivos, medios y procedimientos, que buscan
establecer en su orden una politica, estrategia, tactica y ejecucion®. De otra parte, desde las
afirmaciones se buscan respuestas de estos pequefios empresarios del mueble con relacion a
los clientes, los proveedores, la calidad y los procesos internos de comunicacion en funcion
de los indicadores de la gestion del conocimiento y de la dindmica comunicacional de las
microempresas analizadas.

Basados en el cuadro 4, se analizd el comportamiento de los indicadores aplicados a las
microempresas en lo referente a la gestion del conocimiento y luego se procedio de igual
manera con los indicadores correspondientes a la dindmica comunicacional abordando,
primero, un estudio de los resultados obtenidos con las respuestas a las preguntas de control,
para posteriormente hacer otro analisis similar con los resultados de las afirmaciones
obtenidas.

4Veéase, supra, tabla 2. Niveles de control que se buscan en la microempresa de muebles y tabla 3. Preguntas
sobre niveles de control en la microempresa del mueble.

111


https://drive.google.com/file/d/1GzMVyVTAHwMsnu_WV-lrEXkq-nQXwaOH/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GzMVyVTAHwMsnu_WV-lrEXkq-nQXwaOH/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GzMVyVTAHwMsnu_WV-lrEXkq-nQXwaOH/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GzMVyVTAHwMsnu_WV-lrEXkq-nQXwaOH/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GzMVyVTAHwMsnu_WV-lrEXkq-nQXwaOH/view?usp=sharing

Con relacion a las preguntas del nivel de control, el cuadro 5 muestra que a la pregunta N° 1,
a ella se le asignaron tres indicadores: manejo de datos e informacion, tecnologias de la
informacidén y la comunicacion y orientacion de procesos. La pregunta busco indagar sobre
qué tanto estas microempresas estan familiarizadas y aplican las normas 1SO a sus procesos
administrativos y productivos. El cuadro 4, muestra para esta pregunta N° 1, una diferencia
de 44%, la que se obtiene de la operacion de dividir el valor méximo de la sumatoria de los
indicadores que se puede obtener en la pregunta, que es de 650, entre el valor acumulado del
indicador en funcion de las respuestas obtenidas en la pregunta N° 1, por parte de los
microempresarios(as) encuestados(as), el cual fue de un valor de 286; se tiene entonces que:
(286/650=0.44 0 44%); luego, la diferencia es el resultado de restar el 100%-44%= 56%.
Este porcentaje indica que de los diez microempresarios encuestados, el 56% no aplican las
normas ISO en sus procesos administrativos y de produccién, por ende se entiende que los
indicadores en cuanto a manejo de datos e informacion, tecnologias de la informacion y la
comunicacion y orientacion de procesos son los de menor valor respecto del maximo
asignado, que son en su orden: (30.8; 13.6); (30.8; 13.6); v, (38.5; 16.9)°.

Con relacion a la pregunta N°1, se muestra un bajo uso porcentual de los indicadores y ello
permite interpretar que los objetivos de muy largo alcance por parte de estas microempresas
es escaso y que desconocen la importancia de obtener certificaciones de estandarizacion de
procesos 1SO en sus actividades de administracion, produccion y comercializacion, algo que
compromete la posibilidad de establecer una politica regulada e institucionalizada a traves
del tiempo que asegure la productividad y competitividad de estos pequefios negocios en los
mercados nacionales e internacionales.

La pregunta N° 2, acerca de la formacion de los colaboradores en la empresa,arrojo unos
indicadores que revelaron una diferencia de 48% como se muestra en el cuadro 4. En esta
pregunta se aplicaron seis indicadores, como se muestra en el cuadro 5. Las interpretaciones
de estos resultados se fundamentan en el tipo de contratacion laboral que utilizan estos
empresarios del mueble, basados en la modalidad de subcontratacion de acuerdo con las
ordenes de pedido; asi se da que los microempresarios contratan tapiceros, pintores y otros
trabajadores que ya han adquirido una experticia (knowhow) en la fabricacion del mueble y
no requieren mayor capacitacion. No obstante, algunos de los microempresarios perciben la
necesidad de capacitar a sus empleados y lo establecen como una politica, por cuanto son
conscientes de sus beneficios y de la sostenibilidad que esta préctica permite a sus pequefios
negocios en el tiempo.

Las preguntas N°, 4 y 5, hacen referencia a si en la microempresa que incorpora planes a
largo plazo en aspectos como productividad, competitividad y mejoramientos tecnoldgicos;
el otro cuestionamiento se dirigié a entender si estas microempresas hacen uso del crédito
publico o privado para gestionar sus actividades de produccion.

En la pregunta N° 4 del cuadro 4, la diferencia en la aplicacion de indicadores fue de un 40%,
porcentaje que se interpreta como una falta del manejo de datos de la informacion, de

SVéase, supra, cuadro 2. Indicadores de gestién de conocimiento aplicados a las preguntas y afirmaciones
realizadas a las microempresas del mueble.
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orientacion de procesos y de no formulacion de objetivos por parte de las empresas que caen
dentro de este porcentaje de 40%; esto demuestra que estas pequefias unidades de negocios
estdn mas familiarizadas con las actividades tacticas de corto plazo y no con las estrategias
de largo plazo, puede argumentarse que este comportamiento aleja a estas empresas de
posibles alternativas de cambio dentro del sector del mueble que les permita alguna
sostenibilidad en el largo tiempo.

Por el contrario, el 60% de la aplicacion para la pregunta N°4, muestran una tendencia de las
microempresas que estan dentro de este porcentaje a emplear los indicadores para gestionar
el alcance de objetivos de productividad, competitividad y tecnologia mediante la
construccidn de estrategias para el largo plazo, lo que posibilita a estas microempresas una
mayor proyeccion en el tiempo dentro del mercado de los muebles.

En lo relacionado con el uso de créditos publicos o privados (pregunta N° 5) para desarrollar
su gestion productiva, el manejo de estos indicadores mostrados en el cuadro 4, son
desalentadores ya que el porcentaje diferencial de 64%, se interpreta como un
desconocimiento y/o desinterés por parte de las microempresas para aprovechar las
oportunidades de hacerse a créditos externos tanto publicos como privados. Se pudo constatar
que estas microempresas al mantenerse en los margenes de la informalidad, buscan evitar el
pago de impuestos y cargas prestacionales, considerados por ellos como factores que inhiben
el emprendimiento en la fabricacion de muebles; ademas, su situaciébn como empresas
informales les dificulta la posibilidad de obtener estas lineas de crédito. Por otra parte, se
constatd que las microempresas que hacen uso de estos préstamos, encajan dentro de la
formalidad.

En la pregunta N° 7 acerca de si: ¢La empresa tiene disefiados manuales de procesos que
orienten la gestion administrativa, contable, de produccidn y comercial? del cuadro 4, los
usos de los indicadores de control tienen una diferencia de 64%, lo que muestra que estos
pequefios talleres no desarrollan manuales de funciones para sus procesos administrativos,
contables, de produccion y comercializacion, denotando un manejo empirico y no
especializado en estos aspectos. Esta situacion afecta las acciones de mejoramiento tactico
en el corto plazo, pues a pesar del conocimiento empirico de los trabajadores del mueble, la
mayoria de estas empresas no logran estandares que aseguren la calidad total de sus procesos
y, de ahi, la asimetria en la calidad en cuanto a los resultados de los productos finales.

De las preguntas de los niveles de control del cuadro 4, la que obtienen un menor uso de los
indicadores asignados es la pregunta N° 8 ¢ Existe una plataforma tecnolégica que vincule en
la empresa lo administrativo, contable, de produccién y comercializacion? cuyo porcentaje
resultante es de 28%, es decir, con un 72% de diferencia en cuanto al uso de los indicadores
en lo relacionado al desarrollo de una plataforma tecnoldgica que vincule lo administrativo,
lo contable, lo de produccion y de comercializacion, de estos pequefios talleres; ello indica
que el uso de tecnologias de la informacion de estas microempresas se circunscribe, en la
mayoria de los casos, solo a la utilizacion del WhatsApp para enviar fotografias a los clientes
con relacion al avance del proceso de fabricacion de los muebles. El uso de ordenadores es
para asuntos menores y no se relaciona con el manejo de plataformas tecnoldgicas de gestion.
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En lo concerniente a las actividades inmediatas del diario operar tanto en la produccién como
en la comercializacion, las diferencias del uso de los indicadores con respecto de los valores
maximos de los indicadores en el cuadro 4 son bastante bajas, de 16% Yy 8% respectivamente
para las preguntas N° 10 ¢ Los operarios conocen todos los procedimientos relacionados con
el proceso de produccion? y N°11 ;Los asesores conocen todos los procesos de ventas y
tienen conexion con el &rea de produccidn?; estos resultados bajos y cercanos a los valores
preestablecidos para los indicadores maximos, obedecen a que estos talleres son pequefios,
por lo tanto la contratacion del nimero de trabajadores no es alta; se estima un promedio de
seis personas para atender las funciones tanto de produccién como de comercializacion, razon
por la cual las 6rdenes y decisiones impartidas por los propietarios -quienes a su vez fungen
como trabajadores, ya sea en la produccion o en la comercializacion-, les permite mantener
la esfera de poder, supervision y de control sobre las diferentes actividades cotidianas de los
trabajadores en estos pequerios los talleres.

En lo referente a las afirmaciones sobre las interacciones con los clientes, proveedores, la
calidad y los procesos internos de comunicacion, se notan diferencias reducidas. A
continuacion, se hace el analisis de estos resultados, mostrados en el cuadro 4. La afirmacion
N° 13, con respecto a los clientes, indica acerca de si la frecuencia de entrega de muebles por
parte de la empresa a sus clientes es puntual, la diferencia del uso de los indicadores con
relacion a los maximos valores a estos asignados fue de 20%; ya antes se interpreto el
resultado de este cuestionamiento al haberse tomado esta afirmacion como ejemplo para
establecer el procedimiento operativo mediante el cual se encontraron los usos de los
indicadores en esta afirmacion®, asi se explico que: el uso de los indicadores era apropiado,
pero para una afirmacién tan importante y relacionada con la puntualidad en la entrega de
los muebles a los clientes y al ser parte de la calidad integral, los usos de los indicadores
debe procurarse cumplirlos al 100%.

Con referencia a las dos afirmaciones relacionadas con los proveedores, las diferencias que
muestra el cuadro 4 en el uso de los indicadores para la afirmacion N° 17, dice que: las
frecuencias en que reciben materias primas e insumos por parte de sus proveedores son
puntuales, la diferencia que es de 12% es baja y se interpreta a partir de que el manejo de
datos, el uso de la informacion y de los canales de transferencia de conocimiento se aplican
in situ, debido a que estos pequefios fabricantes van directamente al proveedor para
abastecerse de las materias primas e insumos necesarios para adelantar las ordenes de pedido;
luego no requieren del uso de las tecnologias de informacion. La afirmacion N° 18, que dice:
la empresa adquiere materias primas e insumos con la asesoria y asistencia del proveedor,
tiene una diferencia en el uso de los indicadores de 40%; considerada medianamente alta y
puede explicarse desde los indicadores de conocimiento empresarial, manejo de datos e
informacidn y de los canales de transferencia de conocimiento en tanto los microempresarios
al hacer personalmente las adquisiciones de materias primas e insumos, es asi como su nivel
de experiencia (knowhow), les permite omitir, hasta cierto punto, la asesoria de los
proveedores; y, en cuanto al uso de tecnologias de informacion de doble via con el proveedor
esta aparece como nula.

bv/éase, supra, cuadro 2. Indicadores de gestién de conocimiento aplicados a las preguntas y afirmaciones
realizadas a las microempresas del mueble.
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Los andlisis de las diferencias en los usos de los indicadores para las afirmaciones
relacionadas con la calidad, para el caso de la afirmacion N° 20 del cuadro 4, que dice:Los
clientes estdn conformes con la calidad de sus muebles, la diferencia del uso de los
indicadores es de 12%, indicando un porcentaje bajo y cercano a valores de los indicadores
maximos preestablecidos, lo que sugiere que, segun los indicadores usados para esta
afirmacion y observados en el cuadro 5, que son: manejo de datos e informacion; evaluacion
de seguimiento y resultados; orientacion de procesos; y formulacién de objetivos, en un 88%,
estas microempresas afirman que los clientes siempre se encuentran satisfechos con los
muebles y ese 12% entran en el rango de ‘casi siempre’ dentro de la escala actitudinal del
cuestionario. Se puede deducir que la experticia empirica de estos artesanos asegura un nivel
aceptable de satisfaccion en cuanto a la calidad del mueble por parte de sus clientes.

Y, con respecto a la ultima afirmacion, relacionada con la calidad y mostrada en el cuadro 4,
afirmacion N° 21, sobre si: Las materias primas e insumos que le suministran sus proveedores
son de buena calidad, el porcentaje diferencial es de un 8% y se interpreta como que las
materias primas e insumos buscados directamente por los microempresarios tienden a ser
generalmente de buena calidad, lo que genera confianza por parte de los clientes en este tipo
de pequefios talleres de manufactura del mueble.

En lo relacionado a los procesos internos de la comunicacion para la afirmacion N° 23, que
hace referencia a si: En la empresa hay coordinacién entre las distintas dependencias, la
diferencia mostrada en el cuadro 4 es de 4%, bastante bajo en el uso de los indicadores con
relacién a los valores maximos predeterminados y como se muestra en el cuadro 5, se utilizan
seis indicadores para esta afirmacion, que puede interpretarse como un alto grado de
coordinacion interna entre las dependencias compuestas basicamente por la comercializacién
y la produccion; en tanto que el nimero de empleados contratados para la ejecucién de cada
orden de produccion de muebles es bajo, todos ubicados en el taller de manera heteronoma,
controlando la comunicacién de los procesos y resultados de la producciéon de muebles.

Con relacion a la afirmacion N° 27 en cuanto a si: La planeacion de la produccién es asunto
solo de la gerencia, la diferencia mostrada en el cuadro 4 es de 6%, lo que indica que la
planeacion de las ordenes de produccién son comunicadas de manera univoca (de arriba para
abajo) por parte de los gerentes/propietarios a sus subordinados y, muy rara vez, estos
intervienen en la planeacion de la produccion.

Una vez analizados los resultados de las preguntas y afirmaciones entorno al uso de los
indicadores de la gestion del conocimiento, pasamos a examinar los resultados de los
indicadores de la dinamica de la comunicacion de las microempresas del mueble basados en
las diferencias presentadas en el cuadro 4 y de los indicadores aplicados para cada pregunta
y afirmacion presentados en el cuadro 6.

Se aborda el estudio de los resultados de la dinamica comunicacional de las microempresas
analizando, en principio, las preguntas relacionadas con los niveles de control (mutacion,
evolucion, gestion y explotacion) para indagar el alcance de los objetivos de largo, mediano
y corto plazo planteados por estos pequerios talleres artesanales del mueble, para observar la
comunicacion de estas microempresas en lo politico, estratégico, tactico y operacional; estos
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niveles de control permitieron entender qué tanto o que tan poco estas empresas, desde sus
comunicaciones, se proyectan al futuro.

En orden en las afirmaciones de comunicacion, se tocaran los aspectos relacionados con los
proveedores, clientes y procesos internos de comunicacion, indagando qué tanto utilizan
estas microempresas los indicadores relacionados con la interaccion linguistica; la
competencia comunicativa; preguntas y soluciones; el lenguaje técnico, el contexto
lingiistico; el habito linglistico; y, el entendimiento comunicativo’. Para ello, se utilizaran

los cuadros 4 y 6.

La pregunta de nivel de control N° 3: ;La comunicacion que la gerencia mantiene con
proveedores, clientes y gobierno siempre se da a conocer a todos los empleados de la
empresa?, hace referencia al nivel de conocimiento externo o del entorno que rodea a la
microempresa por parte de los colaboradores. El cuadro 4, muestra una diferencia porcentual
de los indicadores (valor maximo acumulado y valor acumulado de las empresas) de 56%.
Para esta pregunta el cuadro 6 muestra tres indicadores (interaccion linglistica; preguntas y
soluciones; y, entendimiento comunicativo). Se interpreta el porcentaje hallado de 56% como
que mas de la mitad de los encuestados determina objetivos encaminados a muy largo plazo,
es decir, fijan politicas en este sentido, la otra mitad de los microempresarios no se interesan
en la fijacién de politicas de largo alcance, algo entendible por cuanto muchos de ellos se
mantienen dentro de la informalidad y adelantando procesos de corto plazo relacionados con
la subsistencia cotidiana.

En cuanto la pregunta N°6: ¢Los empleados mediante la comunicacion siempre tienen un
conocimiento de lo que se propone hacer la gerencia con la empresa? Relacionada esta
pregunta con el establecimiento de objetivos, las acciones estratégicas para alcanzarlos en el
largo plazo, el cuadro 4 muestra un 24% de diferencia. En el cuadro 6, se observan tres
indicadores  (competencia comunicativa, contexto linguistico y entendimiento
comunicativo). Se interpreta el porcentaje de 24%, como que la mayoria de los empleados
de la microempresa son conocedores de los objetivos y medios propuestos por los
propietarios para establecer estrategias de largo plazo, esto se debe a que estos pequefios
talleres, por tener muy pocos empleados para realizar las érdenes de produccién sobre pedido,
se encuentran instruidos sobre los pormenores de produccion y comercializacion. Algo
similar acontece con la pregunta N° 9, con relacién a si: ¢Los objetivos y procedimientos se
establecen en la empresa siempre a través de una comunicacion proactiva? cuyo indicador
diferencial es de 24%, indicando con esto que el conocimiento de objetivos, medios y
procedimientos como tacticas a mediano alcance son de conocimiento de los empleados; esto
se debe a lo pequefio de la estructura de los talleres del mueble, en donde las érdenes de
produccién son de conocimiento colectivo de los trabajadores.

En cuanto a la pregunta N° 12 con respecto a si ¢La comunicacion siempre es precisa y clara
con relacion a los procedimientos adelantados entre los empleados? no se encontro diferencia
entre el valor maximo acumulado y el valor acumulado de las empresas, indicando esta
situacion, que en lo relativo al conocimiento de los objetivos, medios y procedimientos que

"Véase supra, tabla 1. Indicadores de gestién del conocimiento y de la dindmica comunicacional micro-
empresarial.
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implican un plazo inmediato de ejecucion de las érdenes de produccion, el lenguaje técnico
y el entendimiento comunicativo son indicadores de una importante interaccion comunicativa
en donde predomina la comprensién colectiva en la transmision eficaz de las 6rdenes en el
taller de produccion.

Importa concluir que, en cuanto a los niveles de control en el orden de la mutacion, evolucion,
gestiobn y explotacion de los indicadores de la dinamica comunicacional, los
microempresarios del mueble se muestran medianamente propensos a mantener relaciones
claras y entendibles de sus reciprocidades con el medio ambiente (proveedores, clientes y
gobierno) para con sus colaboradores; como ya se ha dicho, este proceder de los pequefios
productores del mueble estriba en su forma de contratacion por tareas y dependiendo de las
ordenes de produccion que se van adelantando en funcion de los clientes que van contratando
con estos talleres. Es evidente que los trabajadores (remunerados por servicios) son
conocedores de sus funciones dentro de cada proceso, lo que conduce a entender, desde la
perspectiva de la cadena de suministro de estos pequefios talleres, que la «...estrategia,
responde a mirar inicialmente hacia adentro (inward-facing) de la empresa en lo relacionado
con sus actividades y procesos», ademas, de haber por parte del microempresario, una
estrategia que: « [...] concierne a mirar hacia el cliente (customer-facing); esta estrategia
muestra una alta relacion de los fabricantes con sus clientes, pero una baja relacion con sus
proveedores” (Alvarez & Trujillo, 2015, p.152).
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Cuadro 4. Diferencia entre porcentajes de los indicadores maximos con los
indicadores hallados con la encuesta a los microempresarios

INDICADORES GESTIA N DEL COMNAC IMIENMTO

FRESUNTAS Vi L OR walLOR VALOR MAX MO VALOR ACUMULADD | PORCENTAJE | DIFERERCIS %
NIVEL DE CONTROL - MUTACION MiNmC MAXIMO ACUMULACD | DELAS EMPRESAS |ACUM ULA DO EMP| INDICADORES
1 gActusimente |3 empres 3 tiene des arrolladoe un modelo de calidad
total de acuerdo con las normas 1507 13| E5 E50 =55 44,0 S0 |
2. (Existe una poliica definida de formacien para los colaboradores
en la ernpresa’? 25| 125 1.280 e50 52,0 48,0
NIVEL DE CONTROL - EVQLUCIAN
4 .La ernpresa tieme definides planes para alcanzar ohjetivos de
productivdad, cornpetitividad, crecimiento y tecnalogia en el largo plazo? - - — o e A
5. cUtliza |z erpresa spoyo externo (plklico y privado) pars
determinar s us objetives 3 largo plazo? g =0 500 |8 3,0 1.0
NIVEL DE CONTRAL - GESTIAN
7. :La ernpres a tiene dis efades manuales de proces os que orienten la
gestidn sdministrativa_contable_de prod idn ¥ comercial? 12| B0 500 215 650 &40
5. JExiste una plataforma tecnoldgica due wincule en la empress lo
adrinis trative, contable, de prod on Y ol iali iGN 1E] 20 200 =24 220 T20
MIWEL DE CONTROL - EXPLOTACION
0. glos op todes los pi o5 rel con|
el proceso de produccidén® 15| 75 T80 B30 24,0 1EL
11. iLos asesores conocen todos los procesos de ventas y fienen
conexién con el drea de produccién 14] 70 To0 44 92,0 8,0
VALOR VALOR  [VALOR MAXIMO| VALORACUMULADD | PORCENTAJE |DIFERENCIA 5
AFIRMACIOMNES MiNmMo M XIMO ACUMULACO | DELAS EMPRESAS |ACUM ULA DO EMF| INDICADORES
CLIENTES
13. La frecuencia de entrega de muehles por parte de [ empres s a sus
clientes es puntual, 14 70 TO0 520 20,0 200
FPROYEEDOREE
7. Las frecuencias €n que reciben matenas prifmas € irsumos pof
patte de sus proveedores Son purtuales 12 e5 £60 572 =0 12,0
13 La erpress adquiere marerias primas e (ms Umos con |3 os es ofia
a5 s tencia del proveedor. 24 105 1.050 5300 £0,0 40,0
CALIDAD
20. Les clientes estin conformes con la calidad de sus muehbles ht= 20 200 192 230 120
21 Las materias prifas € ifs UMos quUe [& S UMinstran s s proveedores.
son de buena calidad. e | 130 1.300 19156 520 80
FROCESAS INTERNAOS DE & OMUNICACIAN
22 En la ernpresa hay coordinacion entre |as distintas dependencias 15 50 00 = oE,0 4,0
27. La planeacién de la produccién es asunto solo de la gerencia. 20| 100 1.000 240 54,0 E,0
IMDICADG RES DIMAMICA COMLUINICACIO MNaL
PREGUNTAS VALOR VALOR  [VALOR MAXIMO| VALORACUMULADD | PORCENTAJE | DIFERENCIA %
NIVEL DE CONTROL - MUTACION MiNmMC MAXIMO ACUMULACD | DELAS EMPRESAS |ACUM ULA DO EMP|INDICADORES
2. .La comunicacién que la gerencia mantieme com proveedores,
clientes ¥ gobiemo siempre se da a conocer 3 todos los empleades def
la_ernpres 57 12 50 500 254 44,0 550 |
MIVEL DE CONTROL - EY¥QLUCION
& iLos empleados rediante |3 comunicacién siempre tenen un
conocimiento de lo que se propone haccer |2 gerencia con |a enmpresa’?| o = ) - =@ =g
NIVEL DE CONTROL - GESTION
3. ;los objetives y procedimientos se establecen en la ermnpresa
siempre a ravis de una comunicacion proactiva’? 15 15 T80 570 TE.0 24,0
NIVEL DE CONTROL - EXFLOTACIAN
12. ;La comunicacion siermpre €s precisa y clara coh relacion a los
procedimientos adelantados entre los ernpleados 7 10 S0 S00 500 00,0 -
AFIRMACIOMNES VALOR VALOR  [WALOR MAXIMO| VALORACUMULADD | FORCENTAJE | DIFERENCIA %
CLIENTES MiNIWO M XIMO ACUMULADD | DELAS EMPRESAS |aCUM ULa 00 EMP| INDICa DORES
14, Enla empres a se da el intercambio de datos wia internet con sus
clientes . 12 S0 S00 B2 52,0 32,0
15. La empresa realiza encuestas de satisfaccion con el cliente. 410 50 500 130 35,0 E20 |
FPROWEEDORES
16 En la empresa es comln el intercambio de dates (corpras.
inventarios,  facturacidn, pagos, entregas} wa intemet con sus
proveedores 21 105 1.080 =52 240 TEO
19, La cornunicaciéh con el proveedor s e da solo cuando se hace |3l
cornpra de materias primas e ins urmnas . 15 75 750 [ =t] 750 220 |
FROCESAS INTERNAOS DE & OMUNICACIAN
Z2. Enla empresa se escuchan |as iniciativas y s ugerencias de los
ermnple ados. =] 20 300 00 00,0 -
24. En la empresa |a gerencia controla toda |a comuncacion y el
curnplimients de |as drdenes impartidas 15 75 T80 720 5,0 4.0
25 Enla ernpresa el empleado puede coOMUNIGAr 5Us pURTos de Wsta 3
la gerencia 12 25 350 350 00,0 -
6. Enla empresa la gerencia retroalimenta 1as comMUmGaciones ©on
sus ernple ados 24 120 1.200 1.7 550 20
2. La gerencia comunica = todos 105 emple 20os sus ok ebves,
financieres, comerciales v de praduccién 15 30 300 70 30,0 70,0
ZH. En diferentes areas de la empresa es cormndn el intercambio de
datos por cormputador. 14 70 TOO 202 44,0 5.0

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 5. Indicadores de gestion del conocimiento utilizados por pregunta 'y

firmacion
INDIC ADORES CONMOCIMIENTO (AUTORIDAD MANEJO DE DAT] TECNOLOGIAS|EVALUACION DE |ORIENTACION CANALES DE FORMULACION (TOTAL
EMPRESARIAL |Y CONTROL E INFORMACION |LA INFORMACI{SEGUIMIENTOS |DE PROCESOS |TRANSFERENCIA DE OBJETIVOS INDICADORES
PREGUNTAS LA COMUNICA]Y RESULTADOS DE CONOCIMIENTOS APLICADOS

T cActuaimente la empresa fiene desarmollado un modelo de c alidad|

total de acuerdo con las normas 1807 X b3 j3 3
2 gExiste una politica definida de farmacion para 105 colaboradores|
en la empresa? X X X 1 X X 6|
NIVEL DE CONTROL - EVOLUCIGN

4 ,Ls empresa liene defindos planes pam alcanzar objetivos de]
productividad, competitividad, crecimiento y tecnologia en el lampo)

3207 X X j X 4
5 cUlliza la empresa apoyo externo fpublico y privado) parg|
determinar sus objetivs a largo plazo? X X X X 4

[NIVEL DE CONTROL - GESTION

7. 4Laempresa tiene disefiados manuales de procesos que orienten 14|
gestion administrativa, contable, de 6ny comercial? X X X 3
8 ¢Existe una plataforma tecnoldgica gue vincule en la empresa Io|
adrinistrativo, cortable, de n y cor 6n? X X X X 4
NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

10. ¢ Los operariosconocen todos 1os proc edimientos relacionados con|

&l proceso de praduccién? X X X 3

11, gLos asesores conocen todos los procesos de wentas v fienen|

canexidn con el &rea de produc cién? X X X X 4

AFIRMACIONES

[CLIENTES

13. Lafrecuencia de ertrega de muebles por parte de 1a empresa a sus|

clientes es puntual X K R 3|

[PROVEEDORES

17. Las Trecuencias en gue reciben materias primas e insumos potl

parte de sUs proveedores son puntuales X X X 3

18. La empresa adouiere malenas primas e insumos Con 1a asesonay

asistencia del proveedor. X X X X 1

[CALIDAD

0. Los clientes estan conformes con la calidad de sus muebles. X X X i 2

77, Las malerias primas e insumos que e suminisiran sus provesdores

s0n de huena calidad X X X X X i 4

[PROCESOS INTERNOS DE COMUNICACIGN

23. Enla empresa hay eoordinacion entre las distintas dependencias. X kS i i 4

7. La planeacian de la produccin es asunto solo de la gerencia. X I X i 1
SUBTOTAL INDICADORES 7 1 0 9 5 12 5 5 59|

CONOCIMIENTO |AUTORIDAD MANEJO DE DAT( TECNOLOGIAS|EVALUACION DE |ORIENTACION  [CANALES DE FORMULACION |TOTAL
EMPRESARIAL |Y CONTROL E INFORMACION |LA INFORMACI{SEGUIMIENTOS |DE PROCESOS [TRANSFERENCIA DE OBJETIVOS  (INDICADORES
LA COMUNICA(Y RESULTADOS DE CONOCIMIENTOS APLICADOS

Fuente: elaboracion propia.

Se comprende la baja relacion con los proveedores, como ya se explicé arriba con la
afirmacion N° 17, con respecto a que si las frecuencias en que reciben materias primas e
insumos por parte de sus proveedores son puntuales, y se corrobora con las afirmaciones del
punto N°16, donde se plantea que si: En la empresa es comun el intercambio de datos
(compras, inventarios, facturacién, pagos, entregas) via internet con sus proveedores; y, con
la N° 19 que comenta sobre si: La comunicacion con el proveedor se da sélo cuando se hace
la compra de materias primas e insumos. El cuadro 4 arroja una diferencia en los indicadores
para la afirmacion N° 16 de 76%, lo que muestra que la relaciobn comunicacional de
intercambios tecnoldgicos con los proveedores es bastante baja, y, de otra parte, para la
afirmacion N° 19, la diferencia de los indicadores es de 22%, lo que muestra que la relacion
comunicacional con el proveedor del pequefio productor de muebles solo se da en el proceso
de intercambio de materias primas e insumos.

En los aspectos relacionados con el cliente, la afirmacion N° 14, en cuanto a si: en la empresa
se da el intercambio de datos via internet con sus clientes, la diferencia de los indicadores,
arrojo un porcentaje de 32%, que se muestra en el cuadro 4; a su vez, esta afirmacion contiene
cuatro indicadores: competencia comunicativa, contexto linglistico, habito linglistico y
entendimiento comunicativo. El resultado del porcentaje de 32% se interpreta como el Unico
mecanismo que exhiben los pequefios productores del mueble para comunicarse con sus
clientes con el fin de enviar fotografias que dan cuenta del estado del proceso en que se
encuentra la elaboracion de los muebles, y consiste en el uso del WhatsApp como medio
tecnoldgico de comunicacion; de ahi que, esta diferencia de los indicadores sea
medianamente elevada.
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Cuadro 6. Indicadores de la dinAmica comunicacional utilizados por preguntay

afirmacion
INDICADORES INTERACCION| COMPETENCIA | PREGUNTAS LENGUAJE | CONTEXTO| HABITO |ENTENDIMIENTO| INDICADORES
PREGUNTAS LINGUISTICA | comunicaTivaly SOLUCIONES] TECNICO |LINGUITICOLINGUISTIC] COMUNICATIVO| APLICADOS
NIVEL DE CONTROL - MUTACION
3. jla comunicacion gue la gerencia mantiene con
proveedores, clientes y gobiemo siempre se da s
conocer a todos los empleados de la emprasa? o o . 3
NIVEL DE CONTROL - EVOLUCION
5] slos empleados mediante la corunicacidn
siernpre tisnen un conocimiento de lo que se propons
haccer la gerencia con la enmpresa? X X b 3

NIVEL DE CONTROL - GESTION

9. jlos objetivos y procedimientos se establecen en

la empresa siempre a través de una comunicacion

proactiva? K K X 3

NIVEL DE CONTROL - EXPLOTACION

12. jLa comunicacidn siempre es precisa ¥ clara con

relacidn a los procedimientos adelantados entre los

ermpleados? X X 2
AFIRMACIONES

CLIENTES

14. En la empresa se da el intercambio de datos via
internet con sus clientes. W W i i 4
15. La empresa realiza encuestas de satisfaccion con
gl cliente. 3 X 2|
PROVEEDORES

16. En la empresa es comin el intercambio de datos
(compras, inventarios, facturacidn, pagos, entregas) via
internet con sus proveedores H H H H H 5

19. La corunicacidn con el proveedor se da solo
cuando se hace la compra de materias primas &
insumos. W W i i 4
PROCESOS INTERNOS DE COMUNICACION

22, Enla empresa se escuchan las iniciativas y
sugerencias de los empleados by by W W 4
24, En la empresa la gerencia controla toda la
cornunicacidn y el cumplimiento de las drdenes

impartidas. W W W i 4
25. En la empresa el empleado pueds comunicar sus

puntos de vista a la gerencia. 3 3 3 H 4
26. En la empresa la gerencia retroalimenta las

comunicaciones con sus empleados. 3 3 3 ¥ 4

28, La gerencia comunica a todos los empleados sus

objetivos financieros, comerciales y de produccidn. 3 3 3 ¥ 4

29. En diferentes areas de la empresa es comin el

intercarnbio de datos por cormputadar ¥ 3 3 3
SUBTOTAL INDICADORES 7] G 7| 3 7| 3 11 49

INTERACCION| cOMPETENCIA | PREGUNTAS | LENMGUAJE | CONTEXTO| HABITO |ENTENDIMIENTO| INDICADORES
LINGUISTICA | comunicarivalY SOLUCIONES| TECNICO |LINGUITICOJLINGUISTIC] COMUNICATIVO| APLICADOS

Fuente: elaboracion propia.

En el cuadro 4, la diferencia de los indicadores con respecto a la afirmacion N° 19 en cuanto
a si: La empresa realiza encuestas de satisfaccion con el cliente, el porcentaje es de 62%; alli
se aplicaron dos indicadores a la afirmacion, segun se observa en el cuadro 6: preguntas y
soluciones y habito linguistico. Se interpreta el resultado como el modo particular de actuar
de estos pequefios negocios con relacion a la satisfaccion del cliente que solo se manifiesta
cuando son entregados los muebles, una vez culminado su proceso de fabricacion. Estos
microempresarios son evasivos a comunicarse luego con los clientes para corroborar la
satisfaccion de aquellos, pues temen que el cliente manifieste inconformidades que segun los
fabricantes va en deterioro de sus utilidades.

En lo relativo a los procesos de comunicacion, en el cuadro 4 las afirmaciones N° 22: En la
empresa se escuchan las iniciativas y sugerencias de los empleados; la N° 24: En la empresa
la gerencia controla toda la comunicacion y el cumplimiento de las érdenes impartidas; la N°
25: En la empresa el empleado puede comunicar sus puntos de vista a la gerencia; y, la N°
26: En la empresa la gerencia retroalimenta las comunicaciones con sus empleados. Alli, las
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diferencias de los indicadores mostradas en el cuadro 4 para estas afirmaciones fueron en su
orden respectivo de 0%, 4%, 0% y 2%. Se interpretan los resultados de la siguiente manera:
los propietarios, debido a los pocos trabajadores que componen estos talleres, siempre estan
prestos a escuchar las iniciativas de los trabajadores; debe de entenderse aqui que estos
trabajadores contratados bajo la modalidad de servicios, en su mayoria tienen altos niveles
de experticia en sus oficios (carpinteros, pintores, tapiceros entre otros); en estas pequefias
unidades de produccion el propietario controla toda comunicacion, asi como las 6rdenes
impartidas, debido a la pequefia estructura de estas fabricas de muebles; y dadas estas
reducidas condiciones de las areas de trabajo, es natural que en estos colectivos los
trabajadores hablen directamente con los propietarios y sean escuchados con atencion, y, a
su vez, los duefios o propietarios de estos talleres retroalimentan continuamente a sus
trabajadores en los procesos de fabricacion del mueble. En concordancia con lo dicho, los
indicadores aplicados a estas afirmaciones se encuentran bastante correlacionados y cercanos
a los valores méaximos asignados a los indicadores tal como se indica en el cuadro 4.

Finalmente, a la respuesta de la afirmacion N° 28 sobre si: La gerencia comunica a todos los
empleados sus objetivos financieros, comerciales y de produccion, el cuadro 4 muestra una
diferencia entre los indicadores de 70%; este porcentaje se interpreta como un manejo
elevado de la esfera de control por parte de los propietarios en los temas administrativo,
financiero, comercial y de produccion, los trabajadores no son enterados de este tipo de
manejo y decisiones, situacion entendible en cuanto estos trabajadores son tan solo
temporales (lo que dure la fabricacion de los muebles) en los pequerios talleres.

En cuanto a la afirmacion N°29 acerca de si: En diferentes areas de la empresa es comun el
intercambio de datos por computador, la diferencia de los indicadores arrojé un porcentaje
medio de 56%, reiterando este resultado que el uso de tecnologias de la informacién a través
de ordenadores dentro de las areas de estos pequefios talleres es medianamente bajo y, en
algunos casos, nulo, algo que se constatd por parte de los investigadores durante el trabajo
de campo. Puede decirse que el bajo uso de los intercambios de datos por parte de las
diferentes areas de estas pequefias unidades de produccion y de comercializacién, a pesar de
ser una constante que pareceria no incidir en los resultados de productividad de estas
empresas; sin embargo, el poco uso de tecnologias de informacién se considera como una
desventaja que muestra niveles de atraso y que indiscutiblemente va en contravia de la mejora
de la productividad y de la competitividad de estas microempresas.

5. CONCLUSIONES

En relacion con la perspectiva sistémico-compleja, en torno a sus premisas, se encontré lo
siguiente en torno al flujo entre comunicacion, gestién del conocimiento y productividad.

En primera instancia, el principio dialégico deja ver que su presencia es evidente en estas
microempresas, las cuales logran mantenerse en el mercado en medio de profundas
contradicciones en relacion con su manera de comportarse en él; estas organizaciones
evidencian permanentemente un intercambio de comunicacion pero falla la
intercomunicacion; esto significa que los procesos y procedimientos se dan internamente,
pero estos no fluyen mas alla de cierto limite, lo que significa en este enfoque que la
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comunicacion no alcanza un trasegar del todo adecuado en términos de los objetivos
buscados.

Por lo tanto, las contradicciones se superan por los condicionantes propios de la manufactura
de muebles, y no tanto por la existencia de una dinamica moderna de produccion, basada en
una planeacion rigurosa, que opere metédicamente y que cumpla con, por ejemplo,
frecuencias de reuniones productivas para revisar indicadores de seguimiento sobre los
procesos y procedimientos y de ellos con respecto a evaluaciones cuantitativas y cualitativas;
ello suele permitir reconocer la forma como opera la empresa y ello podria guiar la reflexion
requerida para superar las dificultades identificadas.

Asi las cosas, se mantiene un esquema donde las acciones usualmente estan a cargo de la
gerencia (propietario/a) de la microempresa y en ellas poco incide el resto del equipo.
Alrededor de la premisa donde se asume la presencia del todo en las partes y de las partes en
el todo, se identifica que existe una manifiesta preeminencia que privilegia al todo como
determinante de la acciéon de las partes, con lo que se asume una operacion de tipo
estructuralista jerarquica y no una accion holistica y sistémica. Asi se halla que la evidencia
acopiada, deja poco espacio para el reconocimiento de que todas las partes se deben conjugar
para lograr los mejores resultados, quedando las mismas opacadas por la primacia de la
accion gerencial sobre el todo.

Algo semejante ocurre al aplicar la premisa de que el todo es mas que las partes y a su vez
las partes son mas que el todo, de manera que no se asume con pleno entendimiento la légica
empresarial moderna dirigida por altos indices de competitividad.

Por parte de la labor de las instancias publicas, se conserva el desconocimiento de las
dindmicas de los ambitos productivos y de los circuitos comerciales donde operan las
microempresas; de modo que las iniciativas de accién de lo publico suelen estar
descontextualizadas y las mismas responden unicamente a logicas de una productividad mal
entendida y deficientemente estimulada.

Las microempresas del mueble en este contexto

Al recurrir a las premisas de la sistémica concluimos que las microempresas del mueble
demandan intervenciones integrales para transitar de sus modos de produccién empiricos o,
en algunos casos, semi-modernos para transitar hacia esquemas holisticos. Para ello se
requiere trabajar la relacion entre las partes y el todo y del todo con las partes. Para lograrlo,
es necesario diferenciar, pero simultaneamente articular las acciones propias de estas
organizaciones y los apoyos de orden externo, por ejemplo, gubernamental o el de las
entidades de apoyo que operan sin animo de lucro.

Para esa accion, se hace procedente generar cambios paulatinos y progresivos en las partes y
en el todo de manera simultanea, pero ello no deberia hacerse de modo forzado. Para lograrlo,
consideramos procedentes, desde la perspectiva comunicacional sistemico-compleja,
desarrollar talleres internos gque lleven al cambio de procedimientos mecéanicos en la manera
como se dan las érdenes de la gerencia a la base. Simultaneamente, el cambio de las partes
requiere promulgar la confianza de las unidades de apoyo para manifestar sus reflexiones,
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consideraciones 0 aportes a la gerencia. Las dinamicas de este tipo podrian conducir al
cambio en la estructura del sistema y a la transformacion de las partes; de lo contrario se
mantendra una dindmica organizacional obsoleta y con pocas posibilidades de ajuste ante las
nuevas demandas de los mercados modernos.
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