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RESUMEN

Mediante la aplicacion del modelo de GC Arthur
Andersen se realiza encuestas a las empresas Florequisa y
Flores del Amazonas S.A con la finalidad de identificar y
evaluar la satisfaccion del cliente frente al servicio que ofrecen.
El analisis y la interpretacion de los datos se efectuan en base
a una muestra de 133 personas. Con la aplicacion del software
SPSS statistics se procede a tabular los resultados, la variable
Innovacion cubre el 80% de interés por parte de los clientes.
Mediante el estudio de correlaciones de Pearson a las
preguntas efectuadas analizando sus variables se concluye
que en términos de “Comunicacion y Procesos” cumplen
perfectamente con el modelo seleccionado debido a los
resultados obtenidos con un coeficiente de 1 lo que implica que

la correlacion se mantiene estable entre variables.
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ABSTRACT

Through the application of Arthur Andersen KM model,
surveys are carried out at the companies Florequisa and Flores
del Amazonas S.A with the purpose of identifying and
evaluating customer satisfaction with the service they offer. The
analysis and interpretation of the data are based on a sample
of 133 people. Applying SPSS statistics software, the results
are tabulated, the Innovation variable covers 80% of interest by
the clients. Through the study of Pearson correlations to the
questions made analyzing their variables, it is concluded that in
terms of "Communication and Processes" they perfectly comply
with the selected model due to the results obtained with a
coefficient of 1, which implies that the correlation remains
stable. between variables.
Keywords: Amaflor, Andersen, Florequisa, Knowledge

Management, flowers, SPSS.

l. INTRODUCCION

En nuestra linea de argumentacion, el ciclo de la gestion del conocimiento
contempla facetas de naturaleza variada. Por una parte, los procesos de gestion del
conocimiento se situan en dos planos conceptualmente diferentes: el plano de los
individuos y el plano de la organizacién. Plaz Landaeta, R. (2003). Gestién del
Conocimiento: Una vision integradora del aprendizaje organizacional.

Mediante la aplicacion del modelo de gestion del conocimiento Arthur Andersen
el cual se fundamenta en conseguir una cultura organizativa orientada al aprendizaje
se realiza un analisis exhaustivo a partir de encuestas de las empresas Florequisa y
Flores del Amazonas S.A pertenecientes al sector floricultor, con la finalidad de
identificar y evaluar la satisfaccién del cliente frente al servicio que ofrecen.

Las encuestas son ejecutadas de manera online, enfocadas en los aspectos
mas representativos en la prestacion de servicios de las empresas considerando la

linea de negocio que manejan en el sector floricultor.
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Con la aplicacion del modelo se busca obtener resultados concernientes a
favorecer la transmision de informacion desde los colaboradores hacia la organizacion
y de esta manera propiciar el retorno nuevamente con la finalidad de generar
beneficios y valor agregado al cliente.

En términos amplios, el capital intelectual es la habilidad para transformar el
conocimiento y el resto de activos intangibles, en recursos generadores de riqueza
tanto para las empresas, como para los paises. Segun Leif Edvinsson, director de
capital intelectual de Skandia ASF, el capital intelectual es la posesion de
conocimientos, experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con
clientes y destrezas profesionales que dan a una empresa una ventaja en el mercado.
Hernandez, A., & Espitia, M. E. V. Gestion del Conocimiento. Diplomado en Analisis
de la Informacién.

Considerando que las empresas seleccionadas para nuestro estudio hacen
énfasis en la satisfaccion al cliente a través de del buen servicio y de la calidad de sus
productos, se plantea el objeto de analisis del presente estudio el cual esta basado en
identificar si Flores Equinoccial y Flores Amazonas utilizan la informacién obtenida de

los clientes para transformar en conocimiento util y capital intelectual para la empresa.

Il Materiales y métodos

Los activos del conocimiento son dificiles de “comprar y vender”, por lo que, en
la mayoria de los casos, deben ser generados y explotados en la propia empresa,
para poder conseguir el maximo valor de los mismos. Cap6-Vicedo, J., Tomas- Miquel,
J. V., & Expdsito-Langa, M. (2007). La gestion del conocimiento en la cadena de
suministro: Analisis de la influencia del contexto organizativo. Informacién tecnolégica,
18(1), 127-136

El andlisis y la interpretacion de los datos se efectian en base a una muestra
de 133 personas pertenecientes a un universo de 203 clientes seleccionados de
Amaflor S. A (40,6 %) y Florequisa (59,4%). Véase Figura 1. La encuesta se compone
de 20 preguntas enfocadas en la evaluacion de temas asociados a Comunicacion,
Procesos, Logistica y Transporte, Condiciones Climaticas e Innovacion las cuales
forman parte de las variables dependientes, de la misma forma se considera las
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Condiciones de Mercado, Situacion Politica y Econdmica, Competencia, Atencién al

Cliente y Tecnologia como variables independientes para nuestro estudio.

Figura 1. Calculo de cantidad muestral de estudio.

\‘ FLORE DE. ANATOMA E.A.

nth U@St rYL(l\-pPO{‘ %lorequisu
203 50
TAMANO DEL UNIVERSO HETEROGENEIDAD %
Numero de personas que Es la diversidad del universo.
componen la poblacién a Lo habitual es usar 50%, el
5 95
MARGEN DE ERROR % NIVEL DE CONFIANZA %
Menor margen de error Mayor nivel de confianza
requiere mayor muestra. requiere mayor muestra. Lo

habitual es entre 95% y 99%.
134
MUESTRA

Personas a encuestar.
Fuente: nestquest

Para la tabulacion de los resultados se plantea emplear el método deductivo, el
cual consiste en partir desde situaciones especificas hasta situaciones generales, con
el objetivo de identificar los factores que son mas representativos en la prestacion del
servicio de las organizaciones.

Con la aplicacion del software SPSS statistics el mismo que es un formato que
ofrece IBM para analisis estadisticos se procede a tabular los resultados por pregunta
concerniente a cada empresa evidenciando que el analisis de correlacion que fue
empleado al comparar nuestras variables fueron una herramienta que se pudo usar

para describir el grado en el que una variable esta relacionada con otra.
Il Resultados

Particularmente la variable cuyos resultados son significativos es la Innovacion

ya que cubre el 80% de interés por parte de los clientes. Véase Figura 2.
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Figura 2. Analisis variable Innovacion.

10. ¢Cree usted que un producto actual con una mayor innovacién pueda ser una

nueva opcién a su mercado actual?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido No 17 12,9% 12,9% 12,9%
Si 92 69,7% 69,7% 82,6%
Tal vez 23 17,4% 17,4% 100,0%
Total 132 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

Asi mimo, es importante identificar que variables como la atencion al cliente
pueden ser desarrolladas mediante estrategias diferentes para mejorar la fidelizacion

en al menos un 20% por parte de los consumidores. Véase Figura 3.

Figura 3. Analisis variable atencidén al cliente.

18. ;Cémo calificaria usted la atencion al cliente que es realizada por e
personal que lleva a cargo su cuenta? Siendo 5 la mas altay 1 la mas
baja.

133 respuestas

GlobaiSure
Survey

|

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de correlaciones de las preguntas efectuadas analizando sus
variables se obtienen tres variables con un nivel significante de correlacion aplicando
el modelo de fiabilidad alfa, por tal motivo se concluye que en términos de

“Comunicaciéon y Procesos” las dos preguntas evaluadas cumplen perfectamente con
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el modelo seleccionado debido a los resultados obtenidos con un porcentaje de 1 lo

que implica que la correlacion se mantiene estable entre variables. Véase Figura 4.

Figura 4. Correlacion positiva Comunicacion y Procesos.

1. ¢ Como calificaria usted
3. ¢Cree usted
la velocidad de respuesta
que los procesos
en cuanto a la
de control de

calidad

establecidos son

comunicacion que brinda la
empresa frente a sus
requerimientos? Siendo 5

i i . los adecuados?
lo mas alto y 1 lo mas bajo.

1. ¢ Como calificaria usted
la velocidad de respuesta

en cuanto ala

L . Correlacion
comunicacioén que brinda la 1 1,000**
de Pearson
empresa frente a sus
requerimientos? Siendo 5
lo mas alto y 1 lo mas bajo.
Sig.
g ,000
(bilateral)
N 132 132
3. ¢Cree usted que los
procesos de control de Correlacion 1 000™ 1
calidad establecidos son de Pearson '
los adecuados?
Sig.
g ,000
(bilateral)
N 132 132

Fuente: Elaboracion propia

V. Discusién
Este modelo tiene como elemento central el favorecer la transmisién de la
informacion que es catalogada como de valiosa, desde los individuos hacia la

organizacion, y propiciar el retorno nuevamente a los individuos con el fin de que
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genere beneficios particularmente para los clientes, es decir, valor agregado que sea
visto y reconocido por los clientes.

De esta forma podemos evaluar las dos empresas y recopilar todos los datos
obtenidos mediante la encuesta para el beneficio mutuo, es decir tanto de las
empresas como de sus clientes, los cuales a la final retornaran a la organizacion con
un incremento en sus pedidos y la empresa a su vez les devolvera un servicio de
calidad no solo en sus productos sino también en su trato diario.

Es asi como podemos confirmar que la satisfaccién que los clientes poseen
frente a los servicios analizados fue estudiada y medida a través de variables
establecidas, basadas en un modelo de gestion del conocimiento, el cual se ha ido
siguiendo de inicio a final.

El modelo de Gestién de Conocimiento utilizado en este estudio fue el modelo
de Arthur Andersen cuyo objetivo fue conseguir una cultura organizativa en base al
aprendizaje, en nuestro caso, en base a los resultados obtenidos que brindan los
clientes de las dos Organizaciones, a su vez, resalté los elementos culturales que
cada uno de los clientes poseia frente a cada organizacion en donde depositan su
confianza y fue también un modelo de muy eficiente aplicacion practica en las
empresas. El modelo de Arthur Andersen nos gener6 una aceleracion en el flujo de
informacion obtenida.

Se analiz6 el grado de Frecuencia aceptable por variable y por pregunta como
indicaremos a continuacion en donde se constata el numero muestral utilizado vy el
porcentaje utilizado para proceder luego a analizar las correlaciones pertinentes, en

donde utilizaremos la mejor correlacion de variables.

V. Conclusiones
Dentro de las conclusiones obtenidas dentro del estudio realizado mediante
encuesta a los clientes de las empresas: Flores Equinocciales S.A y Flores del
Amazonas S.A., obtenemos las siguientes conclusiones, las cuales son de beneficio
mutuo; tanto para los clientes como para las organizaciones, en cuanto a su
conocimiento y mejora continua.
e Podemos encontrar claramente que los clientes se encuentran satisfechos con

la organizacion en sus aspectos de servicio al cliente.
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Podemos indicar que los encuestados se sintieron totalmente motivados con
este tipo de trabajo, ya que es primera vez que las empresas lo realizan, por
ende, brindaron toda la informacion necesaria para que el estudio sea
desarrollado de la mejor manera, y asi poder conseguir que esta informacién
transmitida mediante las encuestas sea finalmente transformada en
Conocimiento para la organizacion, y esta a su vez retroalimente a sus clientes
de una mejor manera.

La correlacion encontrada dentro del estudio realizado a los clientes mediante
las encuestas, nos demuestra claramente que existe la correlacion positiva
bastante alta, lo cual nos permite aseverar que la informacion brindada por
parte de los clientes a las organizaciones es real y clara, permitiéndole de esta
manera a las empresas poder utilizar estos puntos para el beneficio y desarrollo
mutuo.

Para el estudio de nuestras variables utilizamos el estudio de correlacion de
Peason, es una medida de la asociacién lineal entre dos variables. Los valores
del coeficiente de correlacién van de -1 a 1. El signo del coeficiente indica la
direccion de la relacién y su valor absoluto indica la fuerza. Los valores mayores
indican que la relacion es mas estrecha. (Como indicamos en nuestros graficos
posteriores de analisis de correlacién). De esta manera, concluimos
respondiendo de manera positiva a la hipdtesis planteada, se ha respeta el
modelo de Gestion de conocimiento (Modelo de GC de Andersen), Las
empresas podran tener una correcta retroalimentacion y/o un buen feedback.
Se obtuvieron datos estadisticos exactos que cumplen los parametros
establecidos, se llegd a tener valores esperados y asi se podra tomar la mejor
decision frente a la respuesta ya estructurada “Los clientes se ven satisfechos
frente a los servicios ofertados por ambas empresas, Florequisa S.A y Flores
del Amazonas S.A.

Cabe mencionar que la informacion de los clientes obtenidas para las dos
empresas, es a nivel mundial, lo cual nos brinda diferentes tipos de culturas,
ambientes socio-econémicos, socio- politicos, por lo cual las respuestas
brindadas por ellos haran que las organizaciones puedan afianzar mas sus

productos y servicios a nivel mundial, teniendo una perspectiva mucho mas
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VI.

clara de varios paises a los cuales actualmente tienen negocios, y haciendo
que a su vez estos clientes de nivel mundial se sientan mas valorados y
aprecien mucho mas a la organizacion por su interés en tener el conocimiento
de ellos para una mejora continua.

Finalmente como conclusion total podemos indicar que la informacién obtenida
mediante este estudio; mediante una retroalimentacion obtenida por parte de
las personas que llenaron las encuestas; hara que las empresas Flores
Equinocciales S.A. y Flores del Amazonas S.A., utilicen esta informacion
transformada en conocimiento para ser aplicada dentro de sus organizaciones,
con el fin Unico de brindar una mejor calidad, servicio, satisfacciéon del cliente,
y de esta manera estrechar los lazos comerciales que actualmente tienen con
clientes, los cuales se encuentran ubicados en diferentes regiones a nivel
mundial. Brindando de esta manera un crecimiento de la organizacion y de sus

clientes, y creando vinculos mas estrechos entre ambos.
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