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“CARACTERIZACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL EN UNITED AIRLINES, CHILE. PERSPECTIVA DE
LOS TRABAJADORES”

Resumen

El mercado aéreo de transporte pasajeros esta en permanente cambio, con tecnologias que proliferan,
competidores que se multiplican y una permanente demanda por innovacion y mejora contintia en todos
los procesos, a fin de mantener altos estandares de eficiencia, competitividad y satisfaccion de los
clientes. Esto ha llevado a que las empresas sean habiles aprendices de los procesos y sus resultados,
transformandose en organizaciones que aprenden. Estas organizaciones de aprendizaje se caracterizan por
la gestién del conocimiento —de la compafiia, los empleados, los lideres y el entorno empresarial- para
desarrollar estrategias y estilos de direccion que favorezcan el aprendizaje y desaprendizaje

organizacional.

United Airlines, Inc. (UAL) en diciembre de 2014 comenzé operaciones en Chile, con vuelos diarios a
Estados Unidos, Canada, México, Europa, Africa, Asia y Medio Oriente. El equipo humano de UAL
Chile, con asiento en Santiago, recibe capacitacién y asesoria con la finalidad de hacer de la compafiia una
organizacion exitosa y orientada a la satisfaccion de los clientes. Para ello, se ha definido un modelo de
liderazgo que describe dimensiones, competencias, comportamientos y estandares de rendimiento, de
conocimiento de todos los trabajadores. Esta situacion hace de UAL —desde un punto de vista tedrico- una

organizacion de aprendizaje con liderazgo transformacional.

Con el objeto de conocer, desde la perspectiva de los trabajadores, el proceso de aprendizaje
organizacional que desarrolla UAL Chile, se llevo a cabo una investigacion que busca responder si la
estructura organizacional y el liderazgo de directivos y jefaturas permiten afirmar que la compafiia es una

organizacion de aprendizaje.

Metodol6gicamente, la investigacion es mixta, descriptiva, no experimental y transversal. La muestra
fue de tipo censal, con el 92% de empleados consultados. La informacion se recolectd mediante la
aplicacién de una encuesta sobre liderazgo y aprendizaje organizacional y la recopilacion de
documentacion administrativa de la empresa. Los datos de la encuesta fueron analizados mediante el SPSS

y la informacién secundaria fue sometida a andlisis de contenido tematico.
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Los resultados indican que si bien a partir de la documentacion de la compafia, UAL puede ser
considerada una organizacién de aprendizaje, no ha sido posible caracterizarla como tal. En cuanto a la
vision de los trabajadores, se observa que la informacion de la empresa no es manejada de forma
equitativa entre sus empleados. Por otra parte, se aprecian asimetrias en el dominio de las competencias
gue deben manejar los lideres de la compafia. En sintesis, todo apunta a que a pesar que UAL Chile
declara ser una organizacion gestionadora del conocimiento, desde la perspectiva de sus empleados, ain

esta distante de ello.

Palabras clave: aprendizaje organizacional, gestion del conocimiento, United Airlines.
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I11. Disefio Metodol6gico

3.1. Enfoque

A partir de la pregunta de investigacion y los objetivos que se plantearon, la presente fue concebida

como una investigacién mixta de alcance descriptivo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Es mixta porque ha permitido, desde la perspectiva de los trabajadores, caracterizar el tipo de liderazgo
ejercido e identificar la medida en que la empresa propicia el aprendizaje y cuales son los ambitos que lo
favorecen (investigacion cuantitativa). Complementariamente, desde una mirada cualitativa, se ha
analizado documentacion de UAL a fin de determinar si el liderazgo promovido por la empresa favorece

el desarrollo de aprendizaje organizacional.

Es descriptivo porque permite conocer la forma en que los trabajadores de UAL Chile, evallan el

proceso de aprendizaje organizacional en la empresa.

3.2. Disefo

La investigacion implicé la utilizacion de un disefio no experimental, transversal y descriptivo. Es no
experimental porque no ha habido manipulacion o control deliberado de las variables (Rodriguez y
Valldeoriola, 2009), sino que ellas fueron observadas en su ambiente natural. El carécter transversal o
transeccional esta dado por la decision de realizar la recoleccion de los datos en un momento Gnico, es lo
gue Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) y Briones (2002) describen como la toma de una fotografia
de algo que sucede; esto ocurri6 en septiembre de 2016. Y es descriptivo porque el objetivo del estudio
fue indagar en las caracteristicas que asume el proceso de aprendizaje organizacional en UAL, desde la

perspectiva de los trabajadores de la empresa, filial Chile.
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3.3. Poblacion y Muestra

Definida una poblacion como el conjunto de la totalidad de los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (Selltiz et al., 1980 citado en Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010), dicho universo
para este estudio estuvo conformado por la totalidad de los trabajadores de UAL, Chile, segun se indica en
la Tabla N° 1.

Tabla N°1. Personal de United Airlines, Chile.

Cargo Cantidad
Country Sales Manager 1
Account Managers
Inside Sales
Inside Sales Cargo
Supervisor City Ticket Office
City Ticket Office Sales Representantive
Group Agent
Administration Manager
Airport Manager

RlRRPlwlkRPk|w

TOTAL

=
w

Fuente: elaboracion propia, julio 2016.

Al considerar lo reducido del tamafio de la representacién de UAL en Chile, se resolvié que la totalidad

de los empleados de la compafiia seria encuestada, por lo que se trabajé con una muestra de tipo censal.

3.4. Recoleccion de Informacién

Para generar la informacion requerida se diseid una encuesta sobre liderazgo y aprendizaje
organizacional (ver Anexo N°1), estructurada en tres secciones: a) antedecentes del encuestado, b)

liderazgo en la empresa, y ¢) niveles y condiciones de aprendizaje organizacional.

La validacion del instrumento se realiz6 mediante el procedimiento de juez experto. Para ello se
recurrié a un profesional del area de las Ciencias Sociales con grado de Magister, quien evalu6 las

secciones de antecedentes generales de los encuestados y sobre liderazgo en la empresa. La tercera
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seccién del cuestionario correspondio a uno tipo Likert, disefiado y validado por Castafieda y Fernandez
(2007). Este presenta cinco niveles de respuesta: 1) nunca, 2) casi nunca, 3) a veces, 4) frecuentemente, y
5) muy frecuentemente. Consta de 28 items que consultan sobre las areas de: aprendizaje individual (items
1 al 4), aprendizaje grupal (items 5 al 9), aprendizaje organizacional (items 10 al 14), cultura del
aprendizaje organizacional (items 15 al 19), transferencia de informacion (items 20 al 23) y formacion
(items 24 al 28).

El cuestionario de la encuesta fue aplicado al 92% de los trabajadores de UAL en Chile. Solamente
hubo un empleado no encuestado, quien al momento de la aplicacién del instrumento se no encontraba

disponible.

La segunda fuente de informacion fue documentacion propia de la empresa, referida al modelo de
liderazgo de la compafia. Estos documentos fueron los siguientes: 1) United’s leadership model.
Competency, definitions and behaviors, 2) United’s leadership model, y 3) United leadership model self-

assessment.

3.5. Procesamiento y andlisis de los datos
Una vez que los cuestionarios de la encuesta fueron aplicados, la informacion obtenida fue procesada
utilizando el Stadistic Package Social Sciences (SPSS), version 20. Para el tratamiento de los datos se

consider6 el ordenamiento en tablas de frecuencias.

En el caso de la informacion secundaria, correspondiente al modelo de liderazgo de UAL, se aplico el

analisis de contenido tematico (Vazquez, 1996).
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1V. Resultados

4.1. El Modelo de Liderazgo en UAL

United Airlines, durante los primeros meses de 2015, defini6 el “Modelo de Liderazgo de United”, en
adelante MLU. Este se compone de dimensiones, competencias y comportamientos, por una parte, y
entrega estandares de rendimiento, preguntas para entrevistas de procesos de seleccion y contenidos para

la formacién y desarrollo de sus colaboradores, por otra.

La empresa declara que contar con un liderazgo de calidad determina la capacidad para ofrecer un

gran servicio a los clientes y ser una organizacién exitosa.

Se han definido cuatro grandes dimensiones gque, consideradas en su conjunto, son la base de lo que en
la compafiia significa ser un lider. Estas dimensiones son modelacion del caracter, fomento del trabajo en
equipo, produccion de resultados y pensamiento estratégico. A su vez, cada dimension se compone de
competencias bésicas que se espera de cada administracion y cada empleado administrativo. Asi, se
plantea que un lider United modela caracter, fomenta el trabajo en equipo, produce resultados y

piensa estratégicamente.

Adicionalmente, la compafiia provee a cada uno de sus empleados un documento de autoevaluacion
que le permite familiarizarse con los comportamientos asociados al MLU e identificar su nivel de
desarrollo de las fortalezas y habilidades de liderazgo, y puede ser aplicado en forma individual o en
equipo a fin de alcanzar una vision holistica de las capacidades del equipo de trabajo. Esta autoevaluacion
es también utilizada para planificar el desarrollo individual, retroalimentar a los empleados y el desarrollo
de equipos y empleados (United Airlines, 2015¢). En caso de que un empleado o un equipo requiera de
mayores especificaciones o necesite aclarar dudas o consultas sobre el MLU, se cuenta con una

plataforma de apoyo via correo electronico: talentmanagement@united.com.
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Figura N°2. Dimensiones del Modelo de Liderazgo de United.

Fuente: United Airlines, febrero 2015.

Segun se observa en las Figuras N°2 y N°3, en la dimension modelamiento del caracter, se indica que
un lider United es reflejo de integridad, honestidad y valor y que trata a los demas con dignidad y respeto.
Para la compafiia, los lideres auténticos son genuinos, confiables, saben relacionarse y cuentan con las
competencias de la autenticidad, valentia, empatia y transparencia. La autenticidad se expresa
manteniendo un férreo compromiso con la seguridad, la ética y el servicio que caracterizan a UAL; ser
valiente es defender lo correcto, aunque ello signifique tomar una decision impopular, en beneficio de la
empresa y sus clientes; ser empaético es ser capaz de ver las cosas desde la perspectiva de otra persona,
mostrar compasion y responder de manera apropiada, y se demuestra con una verdadera preocupacion e
interés por el bienestar de los demas; un lider transparente hace lo necesario para garantizar que sus
comparieros, subordinados y administradores cuenten con la informacion que requieren para realizar su

trabajo.

Como fomentador del trabajo en equipo, un lider United inspira una vision de futuro y trabaja con los
otros para alcanzar metas comunes y tiene las competencias de empoderamiento, inspiracion, desarrollo,
comunicacién e inclusién. Un lider empodera a su equipo para que sea capaz de tomar decisiones
informadas e independientes, demostrando confianza en las capacidades de los demas; inspira a los
miembros del equipo mediante la articulacion de una vision de futuro emocionante y positiva, celebrando

los éxitos del equipo; utiliza habilidades de comunicacion efectiva para transmitir pasion y optimismo;
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favorece el desarrollo de los miembros del equipo mediante la identificacién de oportunidades de
crecimiento y esta dispuesto a invertir en recursos y capacitacion para apoyar la adquisicion y
fortalecimiento de habilidades; reconoce que la comunicacion implica tanto saber escuchar como
transmitir un mensaje coherente y convincente, ajustando su mensaje para la audiencia y reconociendo los
comentarios y preocupaciones de los demas; y mediante la inclusidn es capaz de construir un sentido de

comunidad y entender que los puntos de vista de los individuos son Unicos y variados.

Figura N°3. Competencias del Lider United.

Fuente: United Airlines, febrero 2015.

En tanto productor de resultados, un lider United trabaja para los clientes, los accionistas y otros, su
actuacidn se guia por las competencias de rendicién de cuentas, mejora de procesos, agilidad y ejecucion.
Es responsable de la rendicién de cuentas para dar seguimiento a sus compromisos y a los del equipo,
individual y colectivamente; centrarse en la mejora de los procesos permite comprender el beneficio de
reflexionar sobre los éxitos y los errores del pasado, promover el cambio y evaluar los beneficios y
riesgos que implica; ser agil es ser capaz de identificar rApidamente las prioridades nuevas e inesperadas y
responder adecuadamente a ellas, mostrando iniciativa y disposicion para ayudar a otros durante el
proceso de cambio; debe ejecutar sus objetivos y alcanzar resultados de negocios tangibles y, ante los

desafios y dificultades, inspiran a los otros a ser persistentes y orientarse hacia objetivos comunes.
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Un lider United que piensa estratégicamente toma decisiones concienzudas, muestra buen juicio y sabe
utilizar su experiencia, y sus competencias basicas son la experiencia, la innovacion, la vision para los
negocios y el buen juicio. La experiencia le facilita aplicar sus conocimientos para prevenir y planificar
el futuro y pensar de manera estratégica para desarrollar y poner en practica nuevas ideas, y cuenta con el
autoconocimiento necesario para desarrollar sus propias habilidades y aprovechar la experiencia de los
demas; ser innovador le permite desarrollar soluciones creativas a los problemas y producir resultados
mediante la mejora de productos y procesos, animando a otros a hacer lo mismo; la vision para los
negocios hace posible que tome decisiones alineadas con los objetivos estratégicos y financieros de la
compaiiia, a fin de responder a los desafios con soluciones sostenibles a largo plazo; el buen juicio
favorece asegurar que las decisiones y planes estén alineados con las expectativas de los actores v,

especialmente, con los clientes.

Segun se observa en las tablas N° 2 y N° 4, el 91,7% de los empleados de UAL Chile conoce con
claridad la misién y los valores de la compafiia. En el caso de la vision, solamente uno de cada tres

empleados declara saber cudl es la vision de la empresa (ver Tabla N° 3).

Tabla N° 2. Conocimiento de la misiéon de UAL. Tabla N° 3. Conocimiento de la vision de UAL.

Tabla N° 4. Conocimiento de los valores de UAL.

Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
Si 11 91,7 Si 8 66,7
No 1 8,3 No 4 33,3
Total 12 100,0 Total 12 100,0

Frecuencia | Porcentaje
Si 11 91,7
No 1 8,3
Total 12 100,0
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4.2. El Liderazgo Transformacional en UAL: La Visidn de los Trabajadores

Consultados sobre el rol de los lideres, la totalidad de los empleados considera que ellos promueven
el aprendizaje. Segun dimensiones constituyentes del modelo de liderazgo en UAL, en cuanto al
modelamiento del caracter (Tabla N°5), los trabajadores valoran como la competencia mas desarrollada
por los lideres a la empatia (50%); luego hay un reconocimiento a la transparencia (33,3%) y la
autenticidad (16,7%). La competencia no visualizada en los lideres es la capacidad de defender lo
correcto (valentia), aunque ello signifique tomar una decisién impopular, en beneficio de la empresa y

sus clientes.

Tabla N° 5. Tabla N° 6.
Competencias modeladoras de los lideres de Competencias para fomentar el trabajo en equipo
UAL. en UAL.
Competencia Frecuencia | Porcentaje Competencia Frecuencia | Porcentaje
Autenticidad 2 16,7 Empoderamiento 2 16,7
Empatia 6 50,0 Desarrollo 1 8,3
Transparencia 4 33,3 Comunicacion 8 66,7
Valentia 0 0,0 Inclusion 1 8,3
Total 12 100,0 Total 12 100,0

En cuanto al reconocimiento de las habilidades presentes en los lideres que permiten el
fomento y desarrollo del trabajo en equipo en UAL (Tabla N° 6), los empleados identifican a
la comunicacion como la competencia mas desarrollada, tres de cada cuatro empleados asi lo
manifiestan; le siguen el empoderamiento (16,7%), las habilidades de desarrollo, entendidas
como aquellas para identificar oportunidades de crecimiento y fortalecimiento de las habilidades

de los trabajadores (8,3%); a su mismo nivel se identifica la capacidad de inclusion (8,3%).

Segun se observa en la Tabla N° 6, en la dimension del lider como fomentador del trabajo en
equipo, la totalidad de los colaboradores de UAL en Chile indica que los lideres no logran
articular una vision de futuro con los éxitos del equipo y la trasmisién de pasion y optimismo
(competencia de inspiracion). Esta situacién, inicialmente, podria estar explicando el hecho que

un tercio de los empleados declare desconocer la vision de la compafiia.
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En tanto productor de resultados, de acuerdo con la Tabla N° 7, la competencia mayormente
reconocida en los lideres de UAL Chile, es su capacidad para la ejecucion de los objetivos y
logro de negocios (75%); luego siguen la capacidad de centrarse en la mejora de procesos
(16,7%) y la responsabilidad en la rendicion de cuentas (8,3%). De las competencias asociadas
a esta dimension del modelo de liderazgo UAL, aquella referida a la agilidad para identificar

prioridades, responder a ellas con iniciativa y disposicidn no es visualizada en los lideres.

Tabla N° 7. Tabla N° 8.
Competencias de lideres para alcanzar resultados. Competencia de lideres para pensar estratégicamente.
Frecuencia Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
Rendicion de cuentas 1 8,3 Experiencia 4 33,3
Mejora de procesos 2 16,7 Innovacién 3 25,0
Ejecucién 9 75,0 Visién para los negocios 3 25,0
Agilidad 0 0,0 Buen juicio 2 16,7
Total 12 100,0 Total 12 100,0

En la dimension pensar estratégicamente, segun se observa en la Tabla N° 8, la competencia
mas reconocida en los lideres de UAL es la experiencia propia y el conocimiento de la
experiencia de los demas (33,3%); una cuarta parte de los empleados identifica como
competencia que permite a los lideres el desarrollo de un pensamiento estratégico el hecho de ser
innovadores (25%) y tener vision para los negocios (25%), y el 16,7%, en tanto, valora el buen

juicio del lider.
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4.3. El Aprendizaje Organizacional en UAL: La Visién de los Trabajadores

Puesto que en la evaluacion de la vision de los trabajadores acerca de si la empresa es un espacio
propicio para el desarrollo de aprendizaje organizacional, se aplicé un cuestionario tipo Likert, disefiado y
validado por Castafieda y Fernandez (2007), a continuacion se analizan las respuestas segun dimensiones:
a) aprendizaje individual, b) aprendizaje grupal, ¢) aprendizaje organizacional, d) cultura del aprendizaje

organizacional, e) transferencia de informacion y f) formacion.

4.3.1. Dimensién aprendizaje individual

En cuanto al aprendizaje individual, en los empleados se observa la importancia atribuida al hecho de
aprender en la interaccion con los demas, ya sea mediante la observacion de lo que hacen los demas
(Tabla N° 9), el ensayo y error (Tabla N° 10), o siguiendo las indicaciones de la jefatura o supervisores
(Tabla N° 12).

Tabla N° 9. ltem “Las personas en la organizacion Tabla N° 10. item “En esta entidad las personas
aprenden observando a sus compafieros de trabajo”. producen conocimiento ensayando y probando”.
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0,0 Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0 Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 3 25,0 Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 6 50,0 Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 3 25,0 Muy frecuentemente 5 41,7
Total 12 100,0 Total 12 100,0
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Cuando el aprendizaje individual depende de la revision y lectura en solitario desde documentos

escritos dispuestos por la organizacién, es cuando menos frecuente es el aprendizaje (Tabla N° 11).

Tabla N° 11. ftem “Las personas aprenden de los

documentos disponibles en la entidad”.

Tabla N° 12. jtem

“En esta organizacion los

trabajadores aprenden de las directrices que reciben

de su jefe o superior”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 6 50,0
Frecuentemente 2 16,7
Muy frecuentemente 3 25,0
Total 12 100,0

4.3.2. Dimensidn aprendizaje grupal

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 4 33,3
Total 12 100,0

Existe una opinion generalizada que los mayores aprendizaje en UAL se logran cuando éste va

asociado al trabajo en equipo (Tabla N° 17), ya sea mediante el dialogo con otros comparfieros de trabajo

(Tabla N° 13) o cuando forman parte de un equipo de trabajo (Tabla N° 14).

Tabla N° 13. ftem “En la entidad las personas

aprenden mediante el didlogo con otros trabajadores”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 6 50,0
Muy frecuentemente 4 33,3
Total 12 100,0

Tabla N° 14. item “Las personas en la entidad

aprenden cuando trabajan en grupo”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 0 0,0
Frecuentemente 6 50,0
Muy frecuentemente 5 41,7
Total 12 100,0
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Los aprendizajes grupales a que hacen referencias los empleados de UAL remiten a una dinamica

positiva en términos que se da en un ambiente que favorece el trabajo con entusiasmo (Tabla N° 15) y el

libre intercambio de conocimientos (Tabla N° 16).

Tabla N° 15. ltem “Las personas de la entidad

aprenden cuando trabajan en grupo con entusiasmo”.

Frecuencia Porcentaje

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Frecuentemente

Muy frecuentemente

Total

0
0
0
2

10

12

0,0

0,0

0,0
16,7
83,3
100,0

4.3.3. Dimension aprendizaje organizacional

Tabla N° 16. item “Las personas de la entidad
intercambian conocimiento libremente cuando
trabajan en grupo”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 1 8,3
Muy frecuentemente 8 66,7
Total 12 100,0

Tabla N° 17. item “Las personas de la entidad logran

aprendizajes compartidos cuando trabajan en grupo”

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 3 25,0
Muy frecuentemente 7 58,3
Total 12 100,0

En cuanto a la entidad como una organizacion de aprendizaje, existe la tendencia a reconocer que el

conocimiento con el que cuenta la empresa es aplicado por sus trabajadores (Tabla N° 18) y que ante la

existencia de algin problema que afecte a més de una unidad, es indiscutible el hecho de que para

resolver los equipos de trabajo comparten lo que saben (Tabla N° 19).
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Con respecto a las influencias del entorno, hay un claro reconocimiento de que UAL tiene la capacidad

de saber interpretar las presiones de cambio externas, ante las cuales genera los mecanismos de

aprendizaje que permiten adoptar y adaptar medidas pertinentes en los tiempos requeridos (Tabla N° 20).

Tabla N° 18. item “El conocimiento con el que cuenta

la entidad es aplicado por sus miembros”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 5 41,7
Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 2 16,7
Total 12 100,0

Tabla N° 19. item “Entre grupos de trabajo se

comparte conocimiento para resolver un problema

comun”.
Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 0 0,0
Frecuentemente 5 41,7
Muy frecuentemente 6 50,0
Total 12 100,0

Tabla N° 20. item “La entidad responde a las presiones

de cambio del entorno aprendiendo en el tiempo

requerido”.
Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 8,3

Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 7 58,3
Muy frecuentemente 2 16,7
Total 12 100,0

En relacidn con identificar a la empresa como un espacio activo que favorece la mejora continua a partir

del conocimiento de sus empleados, hay una posicion altamente favorable a reconocer que UAL mejora sus

procesos apoyandose en el conocimiento de sus empleados (Tabla N° 21) y que la generacién de nuevos

productos tiene su base en ese mismo conocimiento (Tabla N° 22).
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Tabla N° 21. item “La entidad mejora sus procesos Tabla N° 22. item “La entidad genera nuevos

con base en el conocimiento de las personas que productos o servicios con base en el conocimiento de
trabajan en ella”. las personas que trabajan en ella”.
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0,0 Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3 Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 4 33,3 Algunas veces 4 33,3
Frecuentemente 4 33,3 Frecuentemente 5 41,7
Muy frecuentemente 3 25,0 Muy frecuentemente 3 250
Total 12 100,0 Total 12 100.0

4.3.4. Dimensién cultura de aprendizaje organizacional

En general se observa que los empleados consideran que en la compafiia se promueve y practica una
cultura organizacional orientada al aprendizaje. A pesar de que se cometan errores cuando se intenta hacer
las cosas de una manera nueva, se anima a seguir por el camino de la innovacién (Tabla N° 23).
Asimismo, se valora el hecho de que voluntariamente haya colaboracion entre pares, mas alla de lo
establecido en las funciones de cada cual (Tabla N° 24), lo que se ve favorecido por el hecho de que se
generen —desde la empresa- situaciones favorables al intercambio de conocimiento entre empleados
(Tabla N° 25).

Tabla N° 23. item “En la entidad a las personas que Tabla N° 24. item “Las personas se colaboran

cometen errores proponiéndose innovar se les anima mutuamente de forma voluntaria aunque no forme

para que continden trabajando”. parte de sus funciones”.

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0,0 Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0 Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 3 25,0 Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 5 41,7 Frecuentemente 6 50,0
Muy frecuentemente 4 33,3 Muy frecuentemente 4 33,3
Total 12 100,0 Total 12 100,0
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Tabla N° 25. item “La entidad promueve situaciones

para que las personas intercambien su conocimiento”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 8,3
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 3 25,0
Muy frecuentemente 4 33,3
Total 12 100,0

En cuanto a lo que la empresa realiza para mantener una cultura del aprendizaje organizacional, hay

consenso en afirmar que los directivos reconocen el aporte de los trabajadores en los logros de la

compafiia (Tabla N° 26) y a quienes producen conocimiento ello les es reconocido (Tabla N° 27).

Tabla N° 26. item “Los directivos manifiestan que el
aprendizaje de los trabajadores contribuye al logro de

los objetivos laborales”.

Tabla N° 27. item “La entidad otorga reconocimiento

a las personas que producen conocimiento”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 3 25,0
Muy frecuentemente 7 58,3
Total 12 100,0

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 3 25,0
Muy frecuentemente 5 41,7
Total 12 100,0
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4.3.5. Dimension transferencia de informacion

En general, hay una evaluacion favorable acerca del acceso a la informacion que los trabajadores de la
compariia requieren, pues ademas de considerar que ella se encuentra disponible (Tabla N° 28), se
reconoce que los directivos (lideres UAL) la ponen a disposicion en reuniones y eventos de la empresa a

las que asisten los empleados (Tabla N° 29).

Tabla N° 28. item “La informacién institucional Tabla N° 29. item “Los directivos suministran a sus

requerida para el trabajo se encuentra disponible grupos de trabajo informacién de reuniones y eventos

para sus miembros”.

a los que ellos asisten”.

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0 Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3 Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 8,3 Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 3 25,0 Frecuentemente 2 16,7
Muy frecuentemente 7 58,3 Muy frecuentemente 7 58,3
Total 12 100,0 Total 12 100,0

Por otra parte, se considera que los medios a través de los cuales es posible el intercambio de
informacidn al interior de la organizacion son eficaces (Tabla N° 30), aunque hay una menor valoracion —
lo que podria ser interpretado como menos eficaz- del acceso a la informacion laboral a través de un par o

compariero/a de trabajo (Tabla N° 31).

Tabla N° 30. item “Los medios que la organizacion Tabla N° 31. item “Cuando se solicita informacion

utiliza para el intercambio de informacion son

laboral a otro compafiero de trabajo ésta se obtiene

eficaces”. en el tiempo requerido”.
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0 Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3 Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 2 16,7 Algunas veces 4 33,3
Frecuentemente 5 417 Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 4 33,3 Muy frecuentemente 3 25,0
Total 12 100,0 Total 12 100,0
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4.3.6. Dimensiéon formacion

Al considerar las acciones que favorecen la formacion de los empleados, se observa una aparente

contradiccion, pues por una parte se tiende a cuestionar que en UAL se capacite a los trabajadores (Tabla

N° 32) y, por otra parte, se plantea que la comparfiia promueve el desarrollo de las habilidades de sus
empleados (Tabla N° 33)

Tabla N° 32. item “La entidad capacita a sus

Tabla N° 33. item “La entidad promueve el desarrollo

de las habilidades de sus trabajadores”.

trabajadores”
Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 1 8,3
Algunas veces 4 33,3
Frecuentemente 1 8,3
Muy frecuentemente 6 50,0
Total 12 100,0

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 4 33,3
Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 4 33,3
Total 12 100,0

Se observa, ademas, que hay un reconocimiento a la capacitacion y formacion que reciben los empleados

para tener un buen desempefio y cumplir con los objetivos de la compafiia, ya sea que se trate de

capacitaciones en materias aplicables en el puesto de trabajo (Tabla N° 34), en la actualizacion acerca de

los cambios que se producen en la organizacién (Tabla N° 35), o en el caso de quienes se incorporan a la

empresa y son sometidos a un proceso de induccién (Tabla N° 36).

Tabla N° 34. ftem “La capacitaciéon que los
trabajadores reciben de la entidad es aplicable

al trabajo”.

Tabla N° 35. item “La organizacion actualiza a los

empleados sobre los cambios que ocurren en ella”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 3 25,0
Frecuentemente 3 25,0
Muy frecuentemente 6 50,0
Total 12 100,0

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 2 16,7
Muy frecuentemente 8 66,7
Total 12 100,0
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Tabla N° 36. item “Cuando un trabajador se vincula

recibe induccién sobre la entidad a la que ingresa”.

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 16,7
Frecuentemente 4 33,3
Muy frecuentemente 6 50,0
Total 12 100,0

4.3.7. Panorama general del aprendizaje organizacional en UAL

Considerando el promedio de las respuestas “frecuentemente” y “muy frecuentemente” ha

sido posible establecer una priorizacién de las dimensiones, de acuerdo a la importancia que cada

una de ellas tiene para los empleados de UAL.

Segun se observa en la Tabla N° 37, la dimension més altamente valorada por los trabajadores

en su practica diaria es el aprendizaje grupal (86,6% de las preferencias). Luego, en un segundo

grupo de dimensiones se encuentran la cultura de aprendizaje organizacional (73,2%), la

formacion (73,2%) y la transferencia de informacion. Por ultimo, las dimensiones menos

valoradas son aprendizaje organizacional (68,4%) y aprendizaje individual (64,5)

Tabla N° 37.

Sintesis de dimensiones del aprendizaje organizacional en UAL.

Dimensién

%

Aprendizaje individual

Aprendizaje grupal

Formacion

Aprendizaje organizacional

Transferencia de informacién

Cultura de aprendizaje organizacional

64,50
86,60
68,40

73,20
72,75
73,20
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V. Discusion

A partir de la primera definicion de aprendizaje organizacional, planteada por Argyris 'y Schon (1978),
la evidencia que arroja el andlisis documental indica que, en principio, UAL puede ser considerada una
organizacion de aprendizaje, pues hay una preocupacion constante por la formacion y desarrollo de los
colaboradores de la compafiia. Sin embargo, a la luz de los antecedentes no ha sido posible determinar si

la estructura organizacional favorece el aprendizaje.

Ahora bien, al asociar a la empresa con caracteristicas esenciales para hacer de ella una gestionadora
del conocimiento, con el negocio en el centro de sus actuaciones, surgen las primeras contradicciones.
Siendo consustancial a una organizacion de aprendizaje y de gestion del conocimiento que la misién y
vision de la empresa se encuentren en el centro de la actuacién de sus colaboradores, hay un 8,3% de
empleados que desconoce la mision y los valores que sustenta UAL y un 33,3% -uno de cada tres
trabajadores- que no conocen la visién de la compafia. Este solo hecho pone en entredicho la declaracion
que realiza UAL en el sentido de ser una empresa multinacional con una importante participacion en el
mercado aéreo del transporte de pasajeros, lo cual demanda un exigente proceso de aprendizaje

organizacional, el cual al estar en su segundo afio de operaciones en Chile requiere ser perfeccionado.

No es posible, entonces, sostener que en UAL exista un espiritu de “la organizaciéon somos nosotros”,
pues para gque ello se produzca los empleados deben compartir valores y creencias (Popper y Lipshitz,

2000) y ello no se esta produciendo en parte de los trabajadores.

En cuanto al rol que le cabe a los lideres en una organizacion de aprendizaje, UAL tiene claramente
definido el perfil de lider con el que aspira contar: uno modelador de caracter, que fomenta el trabajo en
equipo, produce resultados y piensa estratégicamente. Para ello, en cada una de estas condiciones se han
establecido un conjunto de indicadores que permiten identificar cuan cerca o cuan lejos se esta de ser el
lider UAL.

La primera caracteristica del lider UAL se compone de autenticidad, valentia, empatia y transparencia.
De eéstos, desde la perspectiva de los empleados, la empatia y la transparencia son los atributos mejor
logrados por los lideres de la filial Chile; en tanto que al evaluar escaso compromiso con la seguridad, la
ética y el servicio, el valor de la autenticidad se presenta cuestionado. Mayor preocupacién genera el
hecho de considerar que no se toman decisiones que velen por el directo beneficio de la empresa y sus

clientes.
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El panorama que se presenta en este componente que define parte del perfil del lider UAL, cuestiona la

presencia de un lider transformacional segun lo planteado por Nazwem, Omidi y Sadeghi (2013).

En cuanto al segundo componente del lider UAL —fomentador del trabajo en equipo-, no hay dudas que
la caracteristicas que destaca positivamente, muy por sobre las demas, es la capacidad de comunicar y
saber escuchar a los empleados y a los clientes y entregar un mensaje coherente y convincente. Sin
embargo, se plantea que este mismo lider que es muy buen comunicador no logra que el equipo llegue a
tomar decisiones ni muestra confianza en las capacidades de sus integrantes, asi como tampoco es capaz
favorecer el desarrollo de las competencias y habilidades de los colaboradores, no logrando construir un
sentido de comunidad ni un compromiso del equipo de trabajo en el sentido planteado por Cruz, Salanova
y Martinez (2013).

La situacion descrita parece indicar que la orientacion del lider en la filial Chile de UAL estd muy
orientada hacia la satisfaccion del cliente externo, descuidando al cliente interno — los empleados-, 1o que
lleva a no generar ese sentido de comunidad descrito por Popper y Lipshitz (2000) ni de comunidad de
aprendizaje al que hace referencia Jogulu (2011) al sostener que un liderazgo transformacional favorece el
aumento de conocimiento y aprendizaje en los miembros de la organizacion. Esta situacion adversa resulta
ser coherente con las dificultades mencionadas mas arriba en cuanto al desconocimiento de la vision de la

empresa en uno de cada tres empleados.

Como productor de resultados, se reconoce que el lider de UAL tiene una alta capacidad para ejecutar
los objetivos y lograr éxito en los negocios de la compafiia. Sin embargo, se evidencian debilidades, segun
los empleados, en la capacidad para centrarse en la mejora de procesos que permitan identificar éxitos y
errores a fin de promover un cambio positivo. Esta situacion va en el sentido contrario a lo planteado por
Koontz y Weihrich (2003) al reconocer que un lider transformacional se caracteriza por ser quien favorece

un ambiente de cambio organizacional.

Otra debilidad identificada es la poca responsabilidad que se observa en el seguimiento a los
compromisos propios y del equipo, lo cual es atentatorio con la intencion de hacer de UAL una
organizacion de aprendizaje. Esta ausencia parcial se ve acrecentada cuando se cuestiona que el lider de
UAL filial Chile no logra identificar nuevas prioridades con iniciativa y disposicion a responder

rapidamente a ellas mediante un proceso de cambio.
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El componente de pensar estratégicamente, sin duda, es aquel en que los empleados identifican las mas
altas competencias de sus lideres locales. La experiencia es la competencia mejor calificada, pues se
reconoce que ella permite prevenir y planificar el futuro pensando estratégicamente. Del mismo modo, las
capacidades para desarrollar soluciones creativas y alineadas con los objetivos de la empresa permiten a
los lideres responder a los desafios de largo plazo y favorecen cumplir con las expectativas de los clientes.
De acuerdo con Ash (1997), el hecho de contar con lideres experimentados es el punto de partida para el
aprendizaje organizacional y cambio que requiere una empresa competitiva, lo que en el caso de UAL ha

de representar un intangible importante.

En sintesis, en cuanto a las caracteristicas de los lideres locales de UAL, existe un conjunto de
caracteristicas que constituyen una base para el desarrollo de un liderazgo transformacional, alineado con
el objetivo de ser una organizacion de aprendizaje. Sin embargo, son mas las carencias y/o deficiencias
que los empleados reconocen y que dificultan identificar a la empresa como una organizacion inteligente
gue sabe gestionar el conocimiento. Esta aparente contradiccion de la coexistencia de competencias que
favorecen hacer de UAL filial Chile una compafiia competitiva en el mercado local del transporte de
pasajeros, con la presencia de lideres que adolecen de las competencias necesarias para gestionar el

conocimiento, seria mas bien una oportunidad para un proceso de mejora continua.

Mas alla de las debilidades y fortalezas que los empleados reconocen en los lideres locales de UAL, no
hay duda que el modelo de liderazgo de United Airlines responde al transformacional o transformador o
transformativo, planteado por Burns (1978) y operativizado por Bass (1985), el cual es coherente con las
caracteristicas de las organizaciones de aprendizaje (Salazar, 2006). Ademas, el modelo de liderazgo de
UAL, en el campo del transporte aéreo de personas fue previamente aplicado por Gordon Bethune cuando
en la década de 1990 se hizo cargo de Continental Airlines (Santill&n, 2006) -aerolinea que actualmente es
parte del mismo holding al que pertenece United Airlines-, lo cual permite plantear que el modelo de
liderazgo UAL seria una version actualizada del modelo de liderazgo transformacional que a partir de
1994 sacé del riesgo de la quiebra a Continental Airlines y que hoy dia busca posicionar férreamente a

UAL en el mercado chileno y latinoamericano.

Por otra parte, considerando la totalidad de las dimensiones que permiten estructurar el analisis de
UAL como una organizacién de aprendizaje, se aprecia que en todos los casos los empleados identifican
componentes de cada dimensién presentes en la gestion empresarial. Sin embargo, hay diferencias
importantes cuando se compara las mayores puntuaciones en cada una de ellas. Asi, se reconoce que la
empresa es un espacio que favorece el aprendizaje grupal, lo cual, al decir de Huber (1996) incrementa la
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probalibilidad de mejorar el desempefio futuro. En un lugar intermedio, cuando los empleados reconocen
la presencia de algunas acciones de formacion es posible definir a UAL filial Chile como un espacio
laboral que tiene una cultura de aprendizaje que favorece la transferencia de informacion. Sin embargo,
estas dimensiones debiesen ser potenciadas y fortalecidas a fin de complementar el desarrollo del

aprendizaje grupal.

Las dimensiones menos presentes el UAL Chile, serian aquellas que hacen de la empresa un espacio
para el aprendizaje organizacional y el aprendizaje individual. Esta ultima situacion estaria representando
un obstaculo, pues segun lo sostenido por Kim (1993), cuando se aprende en forma individual ese
conocimiento es posteriormente transferido a la organizacion, lo que incrementa su eficacia, lo cual,

desde la perspectiva de los empleados de UAL ocurre escasamente.

En sintesis, y a modo de conclusion, los resultados indican que si bien en el papel UAL filial Chile
puede ser considerada una organizacion de aprendizaje, en este estudio no ha sido posible determinar si la
estructura organizacional favorece el aprendizaje. Esta afirmacion se sustenta en que la informacion de la
empresa no es manejada de forma equitativa entre sus empleados, en particular el conocimiento de la
vision y los valores de la compafiia. Por otra parte, existen asimetrias en el dominio de las competencias
gue deben manejar los lideres de la compafiia, cuya funcion central es hacer de UAL filial Chile una
organizacion inteligente y gestionadora del conocimiento. En resumen, todo apunta a que a pesar que
UAL Chile declara ser una organizacion gestionadora del conocimiento, desde la perspectiva de sus

empleados, aun esta distante de ello.

Por ultimo, desde la perspectiva de los trabajadores locales de United Airlines, se puede plantear que
en la filial Chile el aprendizaje organizacional es un proceso inconcluso y aun en construccion, pues la
caracterizacion que sus empleados hacen de ella asi lo refiere al considerar las dimensiones del
aprendizaje organizacional que identifican Castafieda y Fernandez (2007): los trabajadores aprenden
individualmente, pero es cuando menos aprenden (dimension aprendizaje individual); cuando més se
aprende es en la interaccion con otros (dimension aprendizaje grupal); se valora, pero no tanto, el trabajo
en equipo y de los equipos de trabajo (dimensidn aprendizaje organizacional); se promueve y practica una
cultura orientada al aprendizaje, aunque en ese ejercicio se cometan errores (dimensién cultura de
aprendizaje organizacional); a pesar que la informacion esta disponible el acceso a ella es desigual
(dimensién transferencia de informacion); aunque se promueve el desarrollo laboral, no se capacita lo

suficiente (dimension formacion).
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Anexos

Anexo N°1. Encuesta sobre liderazgo y aprendizaje organizacional

Encuesta sobre liderazgo y aprendizaje organizacional

Usted ha sido seleccionado/a para participar en un estudio sobre el aprendizaje en una empresa. Para ello se le
invita a responder cada una de las preguntas, marcando con una equis (X) la alternativa que mejor represente su
situacion y/o su opinién. En cada pregunta debera marcar solamente una alternativa; si considera que hay mas de
una opcioén que le represente, debera marcar aquella que sienta que mayor sentido le hace.

La respuestas son completamente anénimas y la informacién contenida en esta encuesta sera solamente conocida
por quienes se encuentran realizando el estudio y sera utilizada exclusivamente con fines académicos.

[

. ¢ Cual es su género? Masculino Femenino

2. ¢Cudl es el cargo que usted ocupa en la empresa?

____ Country Sales Manager ____ City Ticket Office Sales Representantive
____Account Managers __ Group Agent

____Inside Sales ____Administration Manager

____Inside Sales Cargo ____Airport Manager

____Supervisor City Ticket Office

3. ¢,Conoce usted la misién de United Airlines? ____Si ___No
4. ¢ Conoce usted la vision de United Airlines? ____Si ___No
5. ¢ Conoce usted los principales valores que sustenta United Airlines? ___Si ___No

6. ¢ Cree usted que los lideres de United Airlines en Chile promueven
el aprendizaje de los empleados? ___Si ___No
7. En su opinion, ¢ Cudl de las siguientes competencias es la mejor desarrollada por quienes lideran United Airlines?
____Autenticidad
____Valentia
___ Empatia
___transparencia

8. Para fomentar el trabajo en equipo, ¢ Cual es la principal habilidad considerada por los lideres de la compafiia?
_____Empoderamiento
___Inspiracion
___ Desarrollo
____Comunicacion
____Inclusion

9. Para alcanzar los resultados esperados, ¢Qué es lo mejor que hacen quienes dirigen United Airline en Chile?
____Rendicion de cuentas
____Mejora de procesos
__ Agilidad
___ Ejecucion

10. Para pensar estratégicamente, ¢ Cual es la competencia mejor desarrollada por los lideres de la empresa en Chile?
__ Experiencia
__Innovacion
____Vision para los negocios
____Buenjuicio
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A continuacién encontrara una serie de enunciados. Por favor responda a cada uno de ellos marcando con una X, de

forma sincera y de acuerdo con su propia opinion. Para responder utilice los siguientes criterios:

N : Nunca CN: Casi nunca
F : Frecuentemente MF: Muy frecuentemente.

AV: Algunas veces

N CN

AV

MF

1. Las personas en la organizacién aprenden observando a sus compafieros de trabajo

2. En esta entidad las personas producen conocimiento ensayando y probando

3. Las personas aprenden de los documentos disponibles en la entidad

4. En esta organizacion los trabajadores aprenden de las directrices que
reciben de su jefe o superior

5. En la entidad las personas aprenden mediante el dialogo con otros
Trabajadores

6. Las personas en la entidad aprenden cuando trabajan en grupo

7. Las personas de la entidad aprenden cuando trabajan en grupo con
Entusiasmo

8. Las personas de la entidad intercambian conocimiento libremente cuando trabajan en
grupo

9. Las personas de la entidad logran aprendizajes compartidos cuando trabajan en grupo

10. El conocimiento con el que cuenta la entidad es aplicado por sus miembros

11. Entre grupos de trabajo se comparte conocimiento para resolver un problema comudn

12. La entidad responde a las presiones de cambio del entorno aprendiendo en el tiempo
requerido

13. La entidad mejora sus procesos con base en el conocimiento de las personas que
trabajan en ella

14. La entidad genera nuevos productos o servicios con base en el conocimiento de las
personas que trabajan en ella

15. En la entidad a las personas que cometen errores proponiéndose innovar se les anima
para que continden trabajando

16. Las personas se colaboran mutuamente de forma voluntaria aunque no forme parte de
sus funciones

17. Los directivos manifiestan que el aprendizaje de los trabajadores contribuye al logro de los
objetivos laborales

18. La entidad promueve situaciones para gue las personas intercambien su conocimiento

19. La entidad otorga reconocimiento a las personas que producen conocimiento

20. La informacion institucional requerida para el trabajo se encuentra disponible para sus
miembros

21. Los directivos suministran a sus grupos de trabajo informacién de reuniones y eventos a
los que ellos asisten

22. Los medios que la organizacion utiliza para el intercambio de informacion son eficaces

23. Cuando se solicita informacién laboral a otro compafiero de trabajo ésta se obtiene en el
tiempo requerido

24. La entidad capacita a sus trabajadores

25. La entidad promueve el desarrollo de las habilidades de sus trabajadores

26. La capacitacion que los trabajadores reciben de la entidad es aplicable al Trabajo

27. La organizacioén actualiza a los empleados sobre los cambios que ocurren en ella

28. Cuando un trabajador se vincula recibe induccion sobre la entidad a la que ingresa
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