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Resumen: En el afio 2006, se constituyé juridicamente en la parroquia Salinas de Guaranda la
Corporacion “Gruppo Salinas”, como resultado de la madurez alcanzada en el desarrollo cooperativo.
Las capacidades organizacionales desarrolladas por la Corporacién han marcado una nueva perspectiva
en la generacion de iniciativas que fomenten el desarrollo asociativo de las organizaciones comunitarias,
las que podrian convertirse en un modelo que gestion del desarrollo territorial. El presente estudio
tiene como objetivo analizar las capacidades organizacionales que determinaron que el emprendimiento
social de la Parroquia Salinas sea considerado exitoso, el enfoque empleado para esta investigacion
es de carécter mixto y de tipo descriptivo, el disefio fue no experimental de temporalidad transversal,
los instrumentos empleados fueron la encuesta y la entrevista. Los resultados de la investigacion
reflejan que los indicadores de los factores de éxito en sus diferentes instancias de gestion, han
alcanzado una  puntuacion alta, entre las que se destaca la facilidad en todas las organizaciones
para la adquisicion de nuevos conocimientos. Se concluye que  las constantes capacitaciones
y el buen clima laboral, son sus principales factores de éxito, sin embargo, se pudo constatar que
existe una falencia en cuanto a la gestion de la relacion con sus clientes y su orientacion al mercado

Palabras Claves: Capacidades Organizacionales, Gruppo Salinas, factores de éxito

ORGANIZATIONAL CAPACITIES AS A SUCCESSFUL
FACTOR IN THE SOCIAL ENTREPRENEURSHIP OF
THE PARISH SALINAS OF GUARANDA ECUADOR

Abstract: .- In 20006, the "Gruppo Salinas" Corporation was legally constituted in the Salinas
de Guaranda parish, as a result of the maturity reached in the cooperative development. The
organizational capacities developed by the Corporation have marked a new perspective in the
generation of initiatives that promote the associative development of community organizations,
which could become a model for the management of territorial development. The objective of this
study is to analyze the organizational capacities that determined that the social enterprise of the
Salinas Parish is considered successful, the approach used for this research is mixed and descriptive,
the design was non-experimental of transverse temporality, the instruments Employees were the
survey and the interview. The results of the research show that the indicators of the success factors
in their different management instances have reached a high score, among which the ease in all
the organizations for the acquisition of new knowledge stands out. It is concluded that the constant
training and the good work environment are its main success factors, however, it was found that there
is a shortcoming in terms of managing the relationship with its customers and its market orientation.

Keywords: Organizational Capabilities, Gruppo Salinas, success factors.
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LINTRODUCCION

En Ecuador Provincia de Guaranda se encuentra la
parroquia Salinas con una poblacion de 10.000 habitan-
tes aproximadamente, de los cuales el 85% son indi-
genas [1]. Dentro de su territorio existen dos pisos cli-
maticos: paramo y subtropical (en zonas que van desde
los 800 hasta los 4.800 msnm), lo que contribuye a que
exista una gran variedad de flora y fauna. La comunidad
de esta parroquia Salinas desde 1970 aposto al empren-
dimiento social a través del cooperativismo como una
forma efectiva y democratica de enfrentar la pobreza y
marginacion, con el apoyo de voluntarios extranjeros y
la mision Salesiana , especialmente con la colabora-
cion del Padre Polo, la Parroquia Salinas pas6 de ser
un pueblo sin cultura organizativa y productor de sal, a
ser un pueblo organizado y agroindustrial, convirtién-
dose en referente para la provincia y el pais [2]. En el
afio 2006, como resultado de la madurez organizativa
de la Parroquia Salinas, se constituyd juridicamente la
Corporacion “Gruppo Salinas” unificando criterios de
desarrollo cooperativo y consolidando los principios de
Economia Solidaria.

Las capacidades organizacionales desarrolladas por
la Corporacion han marcado una nueva perspectiva en
la generacion de iniciativas que fomenten el desarrollo
asociativo de las organizaciones comunitarias, las que
podrian convertirse en un modelo que gestion del desa-
rrollo territorial.

Las Organizaciones que forman parte de la corpora-
cion son: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Salinas
Ltda (COACSAL), Cooperativa de Produccion Agro-
pecuaria El Salinerito (PRODUCOOP), Fundacion
Familia Salesiana Salinas (FFSS), Fundacion de Orga-
nizaciones Campesinas de Salinas (FUNORSAL), Fun-
dacion Grupo Juvenil Salinas (FUGIJS), Asociacion de
Desarrollo Social y Artesanal Salinas (TEXSAL). Las
que consolidan el estilo de trabajo que da identidad a la
corporacion y promueven el desarrollo para las futuras
generaciones. El trabajo de investigacion tiene como
objetivo analizar las capacidades organizacionales que
determinaron que el emprendimiento social de la Parro-
quia Salinas sea considerado exitoso.

El presente estudio tiene su fundamento en las teo-
rias del emprendimiento social las que enfatizan la ac-
tividad innovadora que impulsan la creacion de valor
social que son las que impulsan el desarrollo de las ca-
pacidades organizacionales exitosas. El enfoque de la
investigacion fue mixto, de tipo exploratorio y des-
criptivo, el disefio fue no experimental- transversal, uti-
lizando como técnica para la recoleccion de los datos la
encuesta y la entrevista.

El articulo en su parte constitutiva esta compuesto de
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las siguientes secciones: la introduccion donde se carac-
teriza la organizacion objeto de estudio, desarrollo en el
que se hace un abordaje de los aspectos tedricos sobre
el emprendimiento social y las capacidades organiza-
cionales, se presentan ademas los aspectos metodologi-
cos y se exponen los resultados de la investigacion, para
finalmente dar a conocer las conclusiones del estudio.

II.DESARROLLO

A) Marco Referencial

El emprendimiento es aquella actitud y aptitud de
la persona que le permite comenzar nuevos retos,
nuevos proyectos; es lo que le permite avanzar
un paso mas. Segun [3] la actividad emprendedora
es la gestion del cambio radical y discontinuo o
renovacion estratégica, sin importar si esta renovacion
estratégica ocurre adentro o afuera de organizaciones
existentes, y sin importar si esta renovacion da lugar,
0 no, a la creacion de una nueva entidad de negocio.
Segun [4], afirma que los emprendimientos se cla-
sifican en dos categorias en emprendimientos eco-
némicos y sociales. Los primeros estan totalmente
orientados hacia el mercado comercial, mientras que
los segundos estan ligados a la busqueda del bien
comun. El mercado del emprendimiento social es
la poblacion del mundo con sus diversos retos
y necesidades.

Emprendimiento Social

El fenémeno del emprendimiento social nace a fi-
nales de la década de los setenta del siglo XX. Fue Bill
Drayton quién acuii6 el término “emprendedor social”
y fundé la primera organizacion a nivel mundial diri-
gida a apoyar a este tipo de emprendedores, la Funda-
cion Ashoka. Su principal objetivo fue y sigue siendo
identificar y dar soporte a aquellos que lleven a cabo
iniciativas de cambio social [5]. Otros autores como
[6] explican que es una actividad innovadora creado-
ra de valor social que puede ocurrir dentro o a través
de los sectores sin fines de lucro, negocios o gobierno.
Ademas [7] definen al emprendimiento Social como un
tipo especifico de emprendimiento que busca solucio-
nes para problemas sociales a través de la construccion,
evaluacion y persecucion de oportunidades que permi-
tan la generacidon de valor social sostenible, alcanzando
equilibrios nuevos y estables en relacion con las condi-
ciones sociales, a través de la accion directa llevada a
cabo por organizaciones sin animo de lucro, empresas u
organismos gubernamentales.

Los emprendimientos sociales poseen dos atributos
sobresalientes: a) Una idea innovadora que produzca
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un cambio social significativo, b) Una vision empren-
dedora a la hora de realizar sus proyectos, de hecho la
organizacion del sector del emprendimiento social se
integra dentro de un “ecosistema” compuesto por di-
ferentes actores econdomico, publico y social; este eco-
sistema es clave para entender la especificidad de los
emprendimientos sociales y condiciona el éxito de las
empresas sociales.

El emprendimiento social gira alrededor de tres es-
cuelas la primera es la escuela del emprendedor social
denominado también (enfoque micro) que trata sobre
los aspectos psicologicos y rasgos de personalidad, mo-
tivacion que explican la iniciativa emprendedora. En el
otro grupo se encuentra la escuela de la empresa social
(enfoque meso) que trata sobre estructuras, estrategias,
objetivos, modelo de negocio y financiaciéon; y por tl-
timo, la escuela de la innovacion social que se identi-
fica por el tratamiento del proceso de emprendimien-
to social (enfoque macro), es decir la relacion entre la
organizacion, el individuo y el sistema o los sistemas
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politicos, econdmicos, y sociales. [8].

Escuela de la empresa social

“La empresa social es aquella que con un modelo de
negocio sostenible tiene como mision principal generar
un impacto y cambio social positivo, usando para para
ello modelos empresariales innovadores y escalables”
[9]. Segun [10] afirman que “las empresas sociales ven-
drian a representar una estructura hibrida entre una or-
ganizacidn sin animo de lucro orientada hacia un objeti-
vo social y una empresa econémica en la medida en que
utiliza un modelo de negocio que busca la pervivencia
sostenible de su actividad a largo plazo”. Por su par-
te [11] sefiala que “este tipo de organizacion tendria la
ventaja de poder contar con mas capacidad de gestion,
Con mayores recursos propios y por tanto con mejores
posibilidades de éxito y de eficacia en sus acciones”.

A continuacion se detalla segiin varios autores los
factores de éxito y fracaso de los emprendimientos so-
ciales

Tabla I. Factores de Exito y fracaso de los Emprendimientos de Empresa Social segiin algunos autores

Autor Factores de éxito Factores de fracaso
Austin et al. la oportunidad, recursos humanos y de capital, factores
(2006) ; Sahlman contextuales y la propuestadevalor No Aplica
(1996) Social.
""...a red social del emprendedor, su plena dedicacion al
proyecto, k aceptacion por parte del publico, la capacidad del
productokervicio de pasar las pruebas de mercado, la
Sharir & Lemer (2006) | experiencia previa del emprendedoren el campo dela
citado por direccion, la cooperacion a lrgo plazo, el presupuesto inicial y No Aplica
Curto Grau (2012)| la composicién del equipo..."
"innovacion para ayudar a grupos marginados a movilizar
los activos de queyadisponen,
[...]JEnfatizan en el aprendizaje continuo de los ndividuos,
Alvord et al. (2004) [...] Sus fundadores son, normalmente, personas con unaelevada
citado por capacidad deliderazgo que han sido capaces trabajar y forjar No Aplica
Curto Grau (20 12)|relaciones con stakeholders muy diversos..."
“los factores estructurales [...Jincluyen: estructura
organizacional, relaciones
Administrativas... un sistema de comunicacion
eficaz...Los factores de comportamient [...] como el liderazgo,
Hassan Mobaraki etal. | la innovacion, la creatividad y la busqueda de oportunidades [...]
2012) y los ambientales como patrocinadores extra- organizacionales, No Aplica

los incentivos sociales, y las regulaciones...”

Intemos
“Flexibilidad™[.

nculos con otros

“‘compromiso con el proyecto™[...]

Dependiendo dela etapa: Inicio:
dificultad en insertar nuevos temas y
metodologias, deinsertarse en b
industria y de iniciar el negocio;
Sustentabilidad: escasez de dinero,

Sectores™[...]lideres conocidos en el rubro dela dificultad de generar utilidades y
organizacion...” ;externos: facilidad de comunicacion con el restq pérdida de foco provocada por la

de la sociedad através de los medios dehoy. Resultados variables] busqueda de financiamiento;

Gatica et al. (20 12Forma de organizacién y decisiones, Herramientas (trabajo en red { Contextuales [...] economicas
vinculos con privados y voluntariado) ; Profesionalizacion; (dificultad deteneralero de otras
Relacion con lacompetencia instituciones mayores y lareputacion
de la industriaa laque ngresan) [...]
estatales (definicion legal y economica
y dificultades en el sistema publico dd
area de emprendimiento) [...]
culturales...”

Alineamiento con el objetivo social y factores inegradores|
(liderazgo, estrategia y cultura); adaptacion a las fuerzas
contextuales; implementacion (estructura y procesos
organizacionales, recursos humanos, financiamiento, gobierno y
medicion del

desempeilo)

BID, Social
entreprise knowladge
network, Austinet al.
(2006)

No Aplica

Fuente: Tesis Modelo de Factores que inciden en el éxito de emprendimientos sociales en América Latina
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Es importante sefialar que la figura fue elaborada
tomando como base las definiciones de [6]; [12]; [13]
en su obra “los emprendedores sociales: innovacion al
servicio del cambio social” del 2012; [14]; Social en-
treprise knowledge network de [6]; [15]. A continua-
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cion, se presenta en el resumen de los factores de éxito
del emprendimiento social que servira de base para la
entrevista con el Gerente General de la Corporacion
Gruppo Salinas.

Tabla I1. Factores de éxito y fracaso de los emprendimientos sociales

Factores de éxitode un
emprendimiento social

Factores de fracaso de un
emprendimiento social

¢ Liderazgo
* Innovacion

= Adecuacion de la propuesta
de valor al publico objetivo

* Alianzas estratégicas vy
Relaciones a largo plazo

Red de contactos del
emprendedor

Busqueda de oportunidades
= Recursos Humanos

= Compromisoy dedicacion del
Equipo emprendedor

Regulaciones favorables

# Dificultad de encontrar fuentes
de financiamiento

= Pardida de foco social

= Dificultad de insertar nuevos
temas vy metodos,

= Dificultad de encontrar apoyo
de instituciones mayores

Fuente: Tabla II, se presenta los factores de éxito y fracaso que concuerdan con los criterios de los autores [6];

[14]; [13]; [12]; [15]

Capacidades organizacionales

Segun [16] definen las capacidades como la habili-
dad de utilizar recursos a través de los procesos orga-
nizacionales de la empresa, con el objetivo de obtener
un fin determinado. Segin [17] menciona tres carac-
teristicas que deben tener las capacidades para que se
consideren estratégicas; ser valiosas, escasas, dificiles
de imitar y de sustituir. Estas son la Gestion del cono-
cimiento, la Gestion de la relacion con el cliente, y la
orientacion al mercado.

Gestion del conocimiento

“Todas las organizaciones gestionan el conoci-
miento en la practica; mejor o peor, con mas 0 menos
método, con mayor o menor acierto, de forma mas o
menos consciente, pero lo gestionan”. [18]. “Los Siste-
mas de gestion del conocimiento facilitan el acceso al
conocimiento a todos los miembros de la organizacion
con intereses similares integrando documentos, perso-
nas, comunidades virtuales y proyectos, favoreciendo
la colaboracion. Capturan y codifican el conocimiento
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explicito”.

Los procesos o actividades de gestion del conoci-
miento son aquellos que tienen al conocimiento como
producto final [19], [20] “clasifica los procesos en cap-
tura, transferencia y uso del conocimiento” mientras
que [21] hablan de cuatro procesos: “creacion, alma-
cenamiento y recuperacion, transferencia y aplicacion”.
Por parte de, [22] hablan Unicamente del proceso de
creacion de conocimiento mediante la interaccion de
los conocimientos tacito y explicito. Este proceso de
creacion de conocimiento se da a través de cuatro for-
mas de conversion: socializacion (conocimiento tacito a
tacito), exteriorizacion (tacito a explicito), combinacion
(explicito a explicito) e interiorizacion (explicito a taci-
to), [23] Profundizan en los procesos de almacenamien-
to, transferencia y transformacion del conocimiento.

Gestion de la relacion con el cliente

La Relacioén con los clientes como un recurso Intan-
gible e inimitable de vital importancia para las organi-
zaciones [24]. La Gestion de las Relaciones con Clien-
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tes (Customer Relationship Management o CRM) esta
basada en la combinacion de estrategia y tecnologia
para crear, desarrollar y mejorar las relaciones con los
clientes, a fin de maximizar el valor generado, la con-
fianza y la cooperacion de los mismos [25].Seglin [26]
los pasos a seguir en la implementacion de un mode-
lo de CRM son: a) La creacion de un posicionamiento
competitivo por parte de los altos niveles gerenciales,
enfocado a satisfacer las necesidades de los clientes; b)
La transformacion de la estrategia en acciones por parte
de los niveles operacionales, los cuales se encargaran
de llevarla a los clientes; ¢) La implementacion de las
estrategias mediante sistemas tecnoldgicos que facili-
ten el trabajo diario a los niveles operativos, asi como
el desarrollo de soluciones analiticas, para los niveles
gerenciales medios, que faciliten la comprension del
comportamiento de los clientes.

Como lo hemos observado el objetivo del CRM es
el de ayudar en la retencion de clientes a través de un
buen sistema de fidelizacion, con lo que se crea mayor
ganancia en el tiempo para los asociados en este caso de
la corporacion y en pro de la comunidad y, por tanto, se
mantiene la posicion competitiva. El éxito de la imple-
mentacion de una estrategia de CRM es responsabilidad
de todos los que conforman la organizacion [26] entre
las variables que son susceptibles de medir estan: Iden-
tificacion: segin [27] “consiste en tener conocimiento
pleno de los clientes que forman parte del sistema”.
Diferenciacion: “los clientes pueden diferenciarse tanto
por el valor que generan a la empresa como por la nece-
sidad que buscan satisfacer a través del producto adqui-
rido y el servicio que requieren” segiin el mismo autor.
Interaccion: “en esta etapa se continta recolectando
nueva informacion de los clientes a partir de puntos de
interaccion o contacto que tenga con la empresa, con el
fin de adecuar la propuesta de valor que se ofrece” para
[27]. Personalizacion: es la adaptacion de la propuesta
de valor ofrecida por la empresa a las necesidades indi-
viduales de los clientes.

Orientacion al mercado (OM)

Segtin [28] hace mencion que: La orientacion al
mercado puede entenderse tanto como una forma de
pensar (cultura empresarial) como una forma de actuar
(comportamiento) que debe prevalecer dentro de una
empresa. [29] Afirma que: La orientacion al mercado se
interpreta como la adquisicion, distribucion y habilidad
para responder a la informacion, pero todas las acepcio-
nes tienen un enfoque operacional sobre las actividades
de proceso de informacioén de mercado en lo que se re-
fiere a clientes y competidores. [30]

[31] En su trabajo de investigacion: “orientacion al
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mercado, rendimiento empresarial y resultado exporta-
dor”, concluye que la perspectiva de los comportamien-
tos se ha sefalado que, para estar orientada al mercado
una empresa debe reaccionar con rapidez a los cambios
en el mercado, el factor velocidad de actuacion apenas
ha sido analizado formalmente. A criterio personal es
importante conocer las necesidades de un mercado tan
cambiante, y poder responder de manera rapida ante
cualquier situacion adversa. [32] En la investigacion
que realizan dicen que: “importacion de la medicion
del grado de orientacion al mercado en el sector coope-
rativista como respuesta al nuevo marco competitivo”,
concluye que la existencia de una clara y cercana vincu-
lacion entre la satisfaccion y la orientacion al mercado
dara buenos resultados.

En otras palabras, la orientacién al mercado podria
considerarse como un factor de éxito muy importan-
te para el bienestar de las organizaciones en este caso
dentro de la corporacion. De esta manera se busca co-
rrelacionar el concepto, con lo que se vive a diario ya
que no estan alejados de la realidad. Las variables que
pueden servir para medir el impacto real que tiene la
(OM) en los resultados de la corporacion. Son: calidad,
fidelizacion de clientes e innovacion, a pesar de que esta
ultima también estaria dentro de una buena gestion de la
relacion con el clientes segun [33].

B) Materiales y Métodos

El enfoque de la investigacion fue mixta, de tipo
exploratorio y descriptivo, el disefio fue no experi-
mental- transversal, para la recoleccion de datos se uso
como instrumentos la encuesta y la entrevista, como
poblacion se considerd a todos los empleados de la
Corporacion Gruppo Salinas, para el levantamiento de
campo se lo hizo en dos partes: primero la entrevista
al presidente de la corporacion Gruppo Salinas y lue-
go se realizo la encuesta a todos los empleados de la
Corporacion . Para el procesamiento de datos se usoé el
paquete estadistico SSPS, para la presentacion de la in-
formacion se uso el programa Microsoft office Excel,
los resultados son:

III. RESULTADOS Y DISCUSION

Caracterizacion de la poblacion

La poblacion de la Corporacion “Gruppo Salinas”
es de 100 empleados, de los cuales el 59% son de gé-
nero femenino observandose una diferencia muy signi-
ficativa entre hombres y mujeres, en lo respecta a la
edad se puede manifestar que el 53% se encuentra en
el rango de 29 a 39 afios, el 33% estan en un rango
superior a 40 afios de edad y 14% de los empleados
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tienen entre 18 y 28 afios de edad. En los niveles de
educacion de la poblacion se observa que la mayoria
de ellos han cumplido con la educacion basica general
correspondiente a la secundaria con un 46% mientras
que el 40% solo ha alcanzado la educacion elemental
basica correspondiente a la primaria, el 10% tienen titu-
los de tercer nivel, y un 4% educacion superior corres-
pondiente a un grado de maestria. Los empleados se
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encuentran distribuidos de la siguiente manera el 10%
de la poblacion se encuentra en COACSAL, el 12% esta
en PRODUCOOQP, el 30% esta en FUNORSAL, el 36%
esta TEXSAL y un 12% se encuentra en transicion.

Al preguntar si consideraban a la Corporacién como
exitosa El 97% los empleados respondieron que si
mientras que el 3% manifestaron que no.

026

Regular Malo

==@==GESTION DEL CONOCIMIENTO

==f==GESTION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

ORIENTACION AL MERCADO

Figura 1. Analisis de las capacidades organizacionales en la empresa COACSAL

En base a los resultados tenemos que para COAC-
SAL su factor de éxito recae en la orientacion al mer-
cado ya que cuenta con el 78% de valoracion como
excelente, y un 23% lo denomina muy bueno, algo que
podemos considerar es que el nimero de trabajadores
encuestados fueron 10 de una base de 100 trabajadores
de toda la organizacion Grupo Salinas, todos los resul-
tados obtenidos de dicha encuesta son favorables ante
las siguientes dos variables consideradas a ser medidas;
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el 68% dice que es excelente la gestion de la relacion
con el cliente, y un 33 % se refiere a la misma como
muy buena, podemos decir que ellos consideran a sus
clientes a la hora de tomar decisiones, y que ademas
nos dicen que la gestion del conocimiento se hace de
manera excelente con un 63% afirmando que reciben
capacitaciones, y que su relacion con los compafieros es
buena, y con un 38% lo valoran de muy buena.
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Figura 2. Analisis de las capacidades organizacionales en la empresa FUNORSAL

Para la percepcion de FUNORSAL la orientacion al
mercado tiene un porcentaje mayor en muy bueno con
un 49%, mientras que el 19% de los empleados men-
cion6 que para ellos era excelente, cabe resaltar que si
hacemos una valoracion global la variable con mayor
porcentaje de aceptacion entre muy bueno y excelente
es la gestion del conocimiento ya que en este encontra-
mos un 79%, un valor no tan alejado de su relaciéon con
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e=@==GESTION DEL CONOCIMIENTO

=== 0RIENTACION AL MERCADO

Bueno

los clientes la cual lo mencionan en un 66% entre muy
bueno y excelente, la poblacion encuestada de FUNOR-
SAL fueron 30 empleados los cuales en su mayoria han
concluido y la secundaria, y un gran porcentaje tienen
titulos de tercer nivel y un porcentaje no menor tienen
titulos de cuarto nivel, y la experiencia laboral que tie-
nen esta de 1 a 10 afios con el 80%.

8%
6%

Regular Malo

==@=GESTION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Figura 3. Analisis de las capacidades organizacionales en la empresa PRODUCOQOP
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La encuesta realizada a PRODUCOOP nos dice que
para ellos su factor de éxito esta dado por su relacion
con el cliente ya que vemos un 60% como excelente,
mientras que para ellos la orientacion al mercado tiene
una diferencia del 12% menos, dejando como ultimo
su gestion del conocimiento con un 40% lo cual no lo

60% 52%

50% -50%

42%

40% 49%

30%
20%

10%
7%

0%

Excelente Muy bueno

=== GESTION DEL CONOCIMIENTO
ORIENTACION AL MERCADO
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coloca como factor de éxito sino mas bien una parte
muy importante que se deberia analizar y mejorar, los
empleados de esta empresa tienen en su mayoria de 1
a 5 afios como experiencia y tienen de 29 afios de edad
en adelante.

-~ 2%
0 0%
Bueno Regular Malo

==§=GESTION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Figura 4. Analisis de las capacidades organizacionales en la empresa TEXSAL

En TEXSAL los resultados nos muestran que no
existe gran diferencia en cuanto a las variables que he-
mos tomado ya que no pasa del 3% entre el porcentaje
mas bajo que es el 49% de la gestion de la relacion con
el cliente y el mas alto que es la orientacion al mer-
cado con un 52%, dejando entre los dos la gestion del
conocimiento con un 50%, por lo cual podemos decir
que para ellos factor de éxito radica en su orientacion al

70%

60% 63%

50% 50%

40%

30% 33%

20% 13%
10%

0%

Excelente Muy bueno

==@==GESTION DEL CONOCIMIENTO
ORIENTACION AL MERCADO

Bueno

mercado, cabe mencionar que el 72% de los empleados
son de género femenino y que su experiencia laboral en
la mayoria d los casos no pasa de los a 5 afios.

Analisis de la entrevista capacidades organizacio-
nales

La entrevista fue realizada al Lcdo. Carlos Méndez
(Gerente General Corporacion Grupo Salinas) y los re-
sultados fueron:

67%

33%

25%

0%

Regular Malo

==@==GESTION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Figura 5. Resultados de la entrevista sobre las capacidades organizacionales en las empresas de la
corporacion gruppo Salinas
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Como resultado de la entrevista en la cual busca-
bamos medir las capacidades organizacionales de la
empresa y tomando como referente al presidente de la
corporacion Licenciado Carlos Méndez obtuvimos que
para €l es excelente como han manejado la gestion del
conocimiento con un 62,5% en la cual él nos mencio-
na que si existen capacitaciones, y un excelente clima
laboral, determinando que este seria parte de su factor
de éxito como corporacidon, aunque no muy lejos en-
contramos que para ¢l la relacion con el cliente es ex-
celente en un 50% y califica como bueno en un 66,67%

70%

63%
60%

50% 50%

40%

30% 33%

20% 13%

10%
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su orientacion al mercado, tomando en cuenta que el
menciona que siempre estan buscando innovar en sus
productos, mientras que en un punto se califica como
malo la gestion de la relacion con el cliente al no tener
un area destinada a la atencion a dudas y requerimientos
de los clientes.

Discusion de los resultados
Analisis de las variables de las empresas y la corpo-
racion

67%

33%
25%

17%

0%

Excelente Muy bueno

=$=GESTION DEL CONOCIMIENTO
ORIENTACION AL MERCADO

Bueno

0%

Regular Malo

==@==GESTION DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Figura 6. Analisis de las variables de las empresas y la corporacion

De acuerdo a la encuesta y entrevistas realizadas a
los socios, empleados y dirigentes del Grupo Salinas,
son mayoritariamente positivos los indicadores de los
factores de éxito en sus diferentes instancias de gestion,
hemos tomado como referente de cada variable su pun-
to mas alto sea este excelente, muy bueno o bueno. To-
mando en cuenta la encuesta realizada a los empleados
de las diferentes organizaciones, obtenemos en Gestion
del conocimiento un 87.50% de aceptacion (Percep-
cion: Excelente y muy buena), en la misma la entrevista
al Lcdo. Carlos Méndez, encontramos una percepcion
de Muy buena, en cuyas observaciones mas detalladas
destacan: La facilidad en todas las organizaciones para
la adquisicion de nuevos conocimientos.

La intencion por parte de los socios y empleados
para la adquisicion de nuevos conocimientos, da un
considerable porcentaje de aceptacion de las acciones
antes mencionadas, siendo estos factores determinan-

tes de la identidad y éxito del Grupo Salinas. Es por
esto que Saldarriaga Rios menciona que la Gestion del
conocimiento esta mas liga a la gestion humana ya que
los factores que interceden surgen mayoritariamente de
considerar sus necesidades [34].

De igual forma la gestion de la relacion con el cliente
alcanza el 87,33% de calificacion positiva en la encues-
ta realizada a los empleados y una percepcion de buena
por parte del Gerente General del Grupo Salinas en la
entrevista realizada. Mismo que son resultados de las
siguientes acciones: Distincion de la competencia por
la calidad de productos, retroalimentacion que proviene
del cliente para el desarrollo de la cultura empresarialy
frecuencia con que se lanzan nuevos productos. [35]
Menciona que varios estudios indican que las acciones
realizadas por las empresas se orientan al mercado con
vision a futuro, mismo que desembocara en resultados
rentables y sustentables en relacion con la competencia,
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porque este factor estratégico de las empresas permite
alcanzar una mayor eficiencia en la orientacion al mer-
cado.

Es por esto que en orientacion al mercado el 49.17%
de los empleados del Grupo Salinas califica como po-
sitivo este factor los cuales incluyen una perspectiva

Meza et al., Las capacidades organizacionales como factor de éxito

buena por parte de su Gerente General, mismo que es
resultado de los siguientes indicadores: Precios media-
namente asequibles al cliente, promocioén para atraer
nuevos clientes y contacto con los clientes por platafor-
mas de redes sociales.

62,50%

46,98%

50,00%

66,66%

49,17%

GESTION DEL CONOCIMIENTO GESTION DE LA RELACION CON ORIENTACION AL MERCADO
EL CLIENTE

=== Corporacion

e=@=mEmpleados

Figura 7. Esquema comparativo de la encuesta y la entrevista de los asociados de la corporacion gruppo
Salinas

En esta grafica se llega a un consenso entre los resul-
tados de todos los empleados de la corporacion frente a
lo que piensa el presidente en representacion de la mis-
ma, es bastante notorio la similitud de su perspectiva
a la hora de decir que la gestion de la relacion con el
cliente se lo estd manejando con un 50% de excelencia
tanto como lo mencionan los empleados al igual que su
gerente general, estamos ante una situacion totalmen-
te opuesta cuando se habla sobre la gestion del cono-
cimiento ya que a pesar de que su gerente nos detalla
que es excelente en un 62,5% ellos la califican con un
46,98% situandola por debajo de las demas variables, se
menciona que la orientacion al mercado es relativamen-
te buena ya que por parte del gerente nos da un 66,66%
de aceptacion en relacion a los empleados que dicen
que es excelente en un 49%, por lo cual cabe destacar
que existen dentro del universo de la encuesta y la en-
trevista areas que no se estan considerando a la hora de
tomar decisiones.

IV.CONCLUSIONES
Segun el objeto de la investigacion se concluye lo
siguiente: que si bien es cierto la fortaleza de la corpo-

ISSN 2542-3401

racion se ve reflejada en su gestion del conocimiento,
al revisar los analisis elaborados de la encuesta y en-
trevista que se le realizo al personal de la corporacion
tanto como al representante de la misma, se obtuvo que
dentro de su principal factor de éxito lo es la gestion
del conocimiento se encuentren las constantes capaci-
taciones y el buen clima laboral, sin embargo se pudo
constatar que existe una falencia en cuanto a su gestion
de la relacion con sus clientes, basados en que no tienen
canales de atencion para resolver las dudas ni tampoco
un seguimiento en sus ventas, algo que podria mejo-
rarse también es su orientacion al mercado ya que se
precisa seguir creciendo a nivel nacional.

Reconocimiento: A los miembros del grupo Salinerito,
a los estudiantes que facilitaron la recogida de la infor-
macion y a los docentes que participaron en este pro-
yecto de investigacion.
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