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Resumen

Se puede observar que durante el desarrollo de esta actividad se ha dado importancia al
pensamiento colectivo dentro de la empresa, el cual esta enfocado en el aspecto cognitivo. Estas
ideas comunes se reflejan en las actitudes, sentimientos y sensaciones que tienen los empleados,
destacando su destreza para dirigir y comunicar mensajes asertivos, asi como su atencion al
cliente. Ademas, se ha evidenciado la importancia del uso de herramientas cognitivas para
mejorar la interaccion interna de la empresa, enfocandose en tres valores importantes: la
motivacion de los empleados para lograr objetivos especificos, el ambiente de desarrollo de ideas
y el apoyo a los empleados en su planteamiento para aprovechar mejoras.

Los empleados son el motor interno de la empresa y poseen mayor conocimiento dentro
de su area laboral y, en consecuencia, se ha observado su disposicion para el mejoramiento
progresivo a traves del desarrollo objetivo y continuo, en conjunto con la junta directiva, las
diferentes areas laborales y administrativas de la empresa. Para obtener informacion sobre el
ambiente organizacional de la empresa, se han realizado encuestas dirigidas principalmente al
personal interno, con el objetivo de valorar la dedicacion y motivacion de los empleados, asi
como estudiar el mercado. Es importante mantener una relacion transparente y comunicativa
entre los clientes y vendedores, enfocando las preguntas en valorar el contenido interno bruto y
el potencial del cual no se esta haciendo aprovechamiento. En resumen, se ha dado importancia
al pensamiento colectivo y la mejora continua en la empresa, enfocandose en la motivacion de
los empleados, el desarrollo de ideas y la atencion al cliente, con la utilizacion de herramientas
cognitivas para mejorar la interaccién interna de la empresa.

Palabras claves: clientes, empleados, oportunidades, acciones, departamentos.
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Abstract

It can be seen that during the development of this activity, importance has been given to
collective thinking within the company, which is focused on the cognitive aspect. These common
ideas are reflected in the attitudes, feelings and sensations that employees have, highlighting
their ability to direct and communicate assertive messages, as well as their customer service. In
addition, the importance of the use of cognitive tools to improve the internal interaction of the
company has been evidenced, focusing on three important values: the motivation of employees
to achieve specific objectives, the environment for the development of ideas and the support for
employees in your approach to take advantage of improvements.

Employees are the internal engine of the company and have greater knowledge within
their work area and, consequently, their willingness for progressive improvement has been
observed through objective and continuous development, together with the board of directors, the
different areas labor and company administration. In order to obtain information about the
organizational environment of the company, surveys have been carried out mainly directed at
internal personnel, with the aim of assessing the dedication and motivation of employees, as well
as studying the market. It is important to maintain a transparent and communicative relationship
between customers and vendors, focusing the questions on assessing the raw internal content and
the potential that is not being used. In summary, importance has been given to collective thinking
and continuous improvement in the company, focusing on employee motivation, idea
development and customer service, with the use of cognitive tools to improve internal company
interaction.

Keywords: clients, employees, opportunities, actions, departments.
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Glosario

Aspiracién: segun Sepulveda & Valdebenito (2014) las aspiraciones son subjetivas
suelen ser acciones para desarrollar de acuerdo con 0s proyectos y experiencias vividas
personales.

Clientes: para Alpizar & Herndndez (2015) es aquella persona u organizacion que
adquiere o compra de manera voluntaria un productor, bien o servicio que necesita o desea para
si mismo u otra persona.

Departamentos: para Laguens (s.f) es un area, unidad o sucursal asignada en una empresa
para el desarrollo de las funciones del personal.

Financiera: se determina como una ciencia responsable de comprender las causas y
consecuencias de los servicios financieros, asi como de maximizar el valor de una empresa en el
mercado y medir los riesgos en las decisiones comerciales (Pérez, 2019).

Inversion: para Gitman & Joehnk (2009) la referencia al acto de poner el dinero en
movimiento o a trabajar, con el objetivo de generar mayor rentabilidad y podria convertirse en un
buen ahorro para las metas del futuro.

Mercado: desde el punto de vista economico, el mercado es un conjunto de compradores
y vendedores que estan en estrecho contacto, de modo que los arreglos entre cada uno, afecte las
condiciones de compra o venta de los demaés (Cerra, s.f, p.5).

Motivacion: es un aspecto clave en las areas de la vida que orienta a que la persona se
enfoque a cumplir sus objetivos y persevere en alcanzarlo (Naranjo, 2009).

Negociar: la negociacion es la redefinicion de un problema para encontrar la mejor
opcion que cumpla con los intereses de los involucrados y se comprometen a cumplir con un

acuerdo (Paz, 2004, p. 2).
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Segmentacion: se define como el proceso de dividir un mercado en segmentos 0 grupos
que suelen ser semejantes y significativos, con el objetivo de que el Comercializadora adapte las
mezclas de marketing a las necesidades de uno o méas segmentos caracteristicos (Fernandez &

Aqueveque, 2019, p.3).
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Introduccion

La empresa objeto de estudio se destaca por la excelente relacion y comunicacion que
mantiene con sus clientes y vendedores, lo cual constituye el motor principal de su éxito
empresarial. Una gran parte de las ganancias obtenidas se deben a la fidelizacion de los clientes y
a la calidad del trato que se les brinda.

En este proyecto, nos proponemos mejorar e implementar herramientas para las ventas y
negociaciones, con el objetivo de fortalecer ain mas las relaciones con los clientes y mejorar la
eficiencia en el proceso de ventas. Para ello, se llevara a cabo un estudio de mercado para
conocer las preferencias de los clientes y las tendencias del mercado emergente. Ademas, se
brindara a los empleados las herramientas necesarias para que puedan aprovechar su potencial
como vendedores y conocedores del mercado.

La implementacion de estas herramientas permitira una comunicacion méas fluida y
efectiva entre los empleados y la parte directiva, lo que contribuird a una mejor toma de
decisiones interna en la empresa. Asimismo, se espera que el uso de estas herramientas mejore la
confianza y motivacion de los empleados, 1o que a su vez se traducird en una mayor generacion
de ideas y proyectos innovadores para impulsar el crecimiento de la empresa.

En resumen, este proyecto busca no solo mejorar la relacion con los clientes, sino
también fortalecer la cultura empresarial y la colaboracién entre los empleados para generar un

ambiente propicio para la innovacion y el crecimiento.
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1. Estudio de caso: Lacky Luck Company S.A.S

1.1 ;Quiénes somos?

Somos una empresa que lleva més de una década comprometida con la elaboracion el
mejor bocadillo velefio, asi mismo nos hemos caracterizado por ser pionera en la implementacion
de nuevas tecnologias y técnicas en el proceso productivo de la guayaba para ofrecer a nuestra
distinguida clientela altos estandares de calidad en las diversas presentaciones y variedad de

productos.

1.1.1 Mision

El GRAN KACTUS VELERNO es una empresa colombiana ubicada en el municipio de
Vélez Santander, dedicada a la produccion de los mejores bocadillos velefios, basada en el
principio de brindar a sus clientes la mayor satisfaccion con productos de la mas alta calidad y el

mejor sabor.

1.1.2 Vision

En el afio 2021 ser una de las mejores empresas procesadoras de bocadillos en Colombia
caracterizada por la implementacion de tecnologias y procesos mas productivos que contribuyan
con la proyeccidn hacia mercados internacionales. Y Asi seguir contribuyendo al desarrollo del

pais.
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1.1.3 Historia del Bocadillo

El producto tradicional tiene forma de bloques pequefios con dos bandas delgadas de
pasta clara elaboradas con guayaba blanca, y una banda gruesa central de pasta roja, elaborada
con guayaba roja. El bocadillo velefio tradicional es empacado individualmente en hojas de
bijao, las cuales conservan el producto y le dan un aroma y un gusto caracteristicos.

En la region de origen del bocadillo velefio, en los municipios de Vélez, Barbosa y
Guavata, en el departamento de Santander, y Moniquirad en el departamento de Boyac4, existe
una concentracion de 131 fabricas y 500 agroindustrias rurales lo producen y distribuyen a
diferentes partes de Colombia y a algunos mercados de exportacion en Estados Unidos,
Venezuela, América Central y Europa. Aunque el bocadillo se produce en otras regiones la
forma particular de elaboracion y presentacion del bocadillo velefio y la tradicion en torno a su
produccion, de cerca de 200 afos, permiten catalogarlo como un producto que puede ser
certificado con denominacion de origen.

Unas 15 000 familias se dedican a la agroindustria del bocadillo, desde la recoleccion de
la fruta hasta su elaboracion y distribucion para consumo final. En el 2006, el bocadillo velefio

fue nominado a simbolo cultural de Colombia en el concurso organizado por la revista Semana.
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2. Estudio de caso: Lacky Luck Company S.A.S

2.1.1 Diagnostico
A Continuacion, veremos el analisis de las encuestas realizadas al Personal del
departamento de mercadeo, ventas y servicio al cliente de la empresa, para saber sus opiniones

acerca del comportamiento del servicio brindado a sus clientes.

Figura 1. Frecuentemente hablamos o encuestamos a aquellos que pueden influenciar las

compras de nuestros usuarios finales (p. ej. Distribuidores, comercializadores, etc).

® s
® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio frecuentemente habla y
encuesta a los distribuidores y comercializadores para que puedan influenciar las compras de los
clientes finales, siendo esto validado por los resultados del instrumento de recoleccion de
informacion, en tal sentido, se infiere que estos departamentos estan haciendo un buen trabajo ya
que estan influyendo en las compras de sus clientes finales para atender la demanda de sus
productos. Segdn Lambin (1995), una empresa debe crear un proceso de comunicacion que

abarque todas las sefiales que emite hacia sus diversos publicos, incluyendo clientes,
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distribuidores, proveedores y su propio personal. En resumen, se trata de establecer una

comunicacion efectiva y consistente con todos los grupos que interactdan con la empresa.

Figura 2. Nos reunimos con los clientes al menos una vez al afio para detectar cuéles productos

necesitaran en el futuro.

® sl
® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio por o menos una vez al afio
se reune con los clientes para detectar cuales productos necesitaran en el futuro, siendo esto
validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, en tal sentido, se infiere que
la empresa estara preparada para brindarle los productos de interés a sus clientes para asi cubrir
la demanda futura de ellos. Segun McCarthy (2001) la empresa debe anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente para asi encauzar un flujo de mercancias aptas a las

necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor.

Figura 3. Los encargados del area de operaciones interactian directamente con los clientes

para aprender como servirles mejor.

@® sl
® No

Ocasionalmente
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio, dice que el area de
operaciones interactta directamente con los clientes para aprender como servirles mejor, siendo
esto validado por los resultados de instrumento de recoleccién de datos, en tal sentido, se infiere
que hay una mayor participacion de los encuestados que dice que si interacttian con los clientes,
ayudando asi a mejorar su servicio a futuro y poder brindarles un producto agradable. De
acuerdo con Moreno (2009), el servicio al cliente es una parte integral de la cultura de una
organizacion y es una caracteristica que asegura que el cliente se sienta siempre bienvenido,
incluso si los empleados no estan en contacto directo con ellos en todo momento. Es importante
que los empleados estén preparados con la informacion necesaria para responder a las preguntas

de los clientes.

Figura 4. No es eficiente el proceso de deteccion de cambios fundamentales para el sector del

bocadillo velefio en Colombia (p. ej. Tecnologia, regulacion).

® sl
® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio no es eficiente para detectar
los cambios fundamentales para el sector del bocadillo, siendo esto validado por los resultados
de instrumento de recoleccion de datos, en tal sentido, se infiere que al no ser competente el
proceso de deteccion, no habrd cambios realmente significativos para el proceso de mejoria del

proceso del producto. La competitividad segin Dyer & Shafer (1999) citado por Tamayo (2006)
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tiene ventajas a la hora de ser el primero en identificar las amenazas y oportunidades en entornos
altamente competitivos y a su vez tener la habilidad de adaptarse a cambios, afrontar las

amenazas y resaltar las oportunidades.

Figura 5. Encuestamos a nuestros clientes, al menos una vez al afio, para evaluar nuestros

productc
@® s

® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio encuestan al menos una vez
al afio a sus clientes para evaluar sus productos, siendo esto validado por los resultados de
instrumento de recoleccion de datos, en tal sentido, se infiere que al encuestar a sus clientes,
ellos se daran cuenta que es lo que realmente quiere el cliente en sus productos y asi ayudara a
hacer un producto méas gustoso para el consumo de ellos. Parra (2020) destaca la importancia de
los departamentos de marketing en las empresas, dado que son responsables de desarrollar
estrategias para aumentar las ventas. Una de las estrategias mas efectivas es la investigacion de
mercado a traves de la recopilacion de datos, utilizando encuestas para conocer mejor al mercado
y a los clientes. En resumen, se trata de aprovechar la investigacion de mercado para desarrollar

estrategias de marketing efectivas que impulsen las ventas de la empresa.
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Figura 6. Integrantes de la empresa se retnen, al menos una vez al trimestre, para discutir

tendencias y desarrollos del mercado.

® si
® No

QOcasionalmente

66,7%

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio se esta reunion
periddicamente a realizar diagnosticos de tendencias y desarrollos del mercado, siendo esto
validado por los resultados de instrumento de recoleccidn de datos, en tal sentido, se infiere que
al realizar estos diagndsticos ayudara a deducir las tendencias de ventas, y desarrollo de nuevos
mercados tanto a nivel nacional como internacional. Para Franco (2004) las reuniones son de
importancia para resolver dificultades y tomar decisiones para lograr efectivamente el

cumplimiento de las metas de la organizacion.

Figura 7. La agenda de los encargados de mercadeo y temas comerciales incluye la discusion

de necesidades futuras de los clientes con los encargados de otras tematicas de la empresa.

® s
® No

Ocasionalmente
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Los resultados de la figura 7 evidencian que la empresa objeto de estudio si tienen
agendados temas comerciales incluyendo la discusion de necesidades futuras de los clientes,
siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, en tal sentido, se
infiere que se encuentran todos en relaciéon ya que esto ayudara a detectar la satisfaccion o la
insatisfaccion de los clientes Segun Jiménez (2017), para ser competitivos en el mercado es
esencial satisfacer las necesidades de los clientes, ya sean consumidores finales o empresas, y
esto depende de diversos factores. Para poder atender las necesidades de los clientes en el futuro,

es importante comprender lo que ellos desean en la actualidad.

Figura 8. Cuando algo significativo ocurre a un cliente o mercado relevante, toda la empresa se

entera del tema en un corto periodo.

@ sl
& No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene una mayor participacion
al decir que al haber un problema con algin cliente 0 mercado relevante, se entera toda la
empresa del tema en un corto periodo, siendo esto validado por los resultados de instrumento de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que cuando le ocurre algo a un cliente, la empresa y
todos sus empleados esté en la capacidad de identificar y comunicar con facilidad el tema en un

corto tiempo. Para Trelles (2001) las principales actividades de la organizacion es la
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comunicacion interna, resulta significativo en corto tiempo mediante estos procesos se coordinan
las acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se ejecutan tareas, se orientas

las conductas interpersonales y se contribuyen valores de la cultura organizacional.

Figura 9. La informacion sobre satisfaccion de los clientes es distribuida a toda la empresa con

regularidad.

® si
® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio da a conocer que al momento
de que el cliente genera su satisfaccion, es distribuida por toda la empresa con veracidad, siendo
esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que
la empresa brinda la informacion pertinente para la distribucion del resultado de satisfaccion de
los clientes con regularidad. Segun Pizzolante (2001) citado por Cardozo (2007) el proceso de
comunicacion dentro de una organizacion debe ser capaz de comprender en profundidad las
expectativas de su audiencia, identificando las necesidades reales o potenciales del mercado.
También es importante tener en cuenta las personas con las que la organizacién necesita

comunicarse, como los empleados, los accionistas y los superiores jerarquicos.
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Figura 10. Cuando un area de la empresa detecta algo importante acerca de problematicas de

los clientes tarda en alerta a otros departamentos.

@® sl
® No

Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio, aca vemos que la empresa
tarda mucho para informar las problematicas de los clientes y comunicarselo a los demas
departamentos, siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos,
asimismo, se infiere que la empresa al tardar tanto tiempo en alertar a los demas departamentos a
cerca de algun problema de los clientes, también se tardara para poder darle solucion al
problema, demorando asi los procesos de la empresa. Segin Cardozo (2007), la comunicacion
corporativa es un instrumento de gestion que busca armonizar de manera efectiva y eficiente
todas las formas de comunicacion, tanto internas como externas, para crear una base sélida para

las relaciones con los publicos de la empresa.

Figura 11. Tenemos en cuenta diferencia que hay entre todos nuestros clientes (segmentamos)

para guiar los esfuerzos de desarrollo de nuevos productos.

@ s
® No

Ocasionalmente
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio, tiene claro a que clientes va
dirigido sus productos para guiar los esfuerzos de desarrollo de nuevos clientes, asi generando
una segmentacion de dicho mercado, siendo esto validado por los resultados de instrumento de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al haber una segmentacién de mercado, la empresa
se le facilita méas la produccién y comercializacion de sus productos ya que empezaré a realizar
nuevos productos para sus clientes y nicho de mercado. Los “mercaddlogos reconocen que los
consumidores en un mercado son heterogéneos y pueden agruparse de distintas formas” (Kotler
y Keller como se cité en Castafio, 2015, p.14). Esto se puede agrupar por medio de la
segmentacion de mercado donde tienen en cuenta variables demogréaficas, psicogréficas,

geogréficas y conductistas.

Figura 12. Periddicamente revisamos nuestros esfuerzos de atencion personalizada para
asegurar que estan en linea con lo que los clientes desean.
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Ocasionalmente

Los resultados demuestran que la empresa objeto de estudio periddicamente revisa los
esfuerzos de atencion personalizada, asegurando que estan acorde con lo que sus clientes desean,
siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se
infiere que, al revisar periddicamente estos esfuerzos de atencion, garantizara que sus clientes

tengan los productos que estén acorde a sus necesidades y asi genere mayores ventas
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personalizadas y en general. Echeverry (2016) menciona que una de las estrategias que las
empresas utilizan es brindarle atencion al cliente de forma personalizada en la cual los clientes se

sienten importantes para la empresa.

Figura 13. Cuando detectamos que nuestros clientes no estan satisfechos con la calidad de

nuestro servicio, tomamos acciones correctivas inmediatamente.

® si
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Ocasionalmente

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio al detectar que sus clientes no
estan satisfechos con la calidad de sus productos, toma acciones correctivas inmediatas, siendo
esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, En tal sentido, se infiere
que al cliente decir su punto de vista del producto, la empresa toma acciones correctivas para
sacar al mercado un mejor producto con cualidades que sean agradables para el cliente.
Hellriegel et al (2005) menciona que la planeacion tactica se trata de tomar decisiones concretas
sobre qué hacer, quién lo hara y en qué plazo, todo dentro de un periodo de tiempo de un afio o

menos. En resumen, se trata de establecer planes de accion con metas especificas.
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Figura 14. Las actividades de las diferentes areas de la empresa estén bien coordinadas.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio coordina de manera adecuada
las diferentes las actividades propuestas por las areas de la empresa, siendo esto validado por los
resultados de instrumento de recoleccion de datos, En tal sentido, se infiere que la empresa se
encuentra coordinando de modo adecuado las actividades propuestas por las diferentes areas de
la empresa, teniendo como resultado el buen funcionamiento de estas areas, dando resultados
positivos. Para Cardozo, 2007 el buen funcionamiento de la organizacion depende de la
coherencia en las comunicaciones, profesionales expertos en el tema de comunicaciones de
marketing plantean la integracion del contenido y forma de cualquier mensaje comercial de la
organizacion, mediante el perfeccionamiento de la coordinacion de los objetivos y areas de la

empresa.
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2.1.2 Plan de mejora

Tabla 1. Plan de mejora de Gerencia de Marketing.

31

Problematica Objetivo Actividades Especificas Responsables
Carencia de Liderar Gestionar la creacion de Director de marketing
comunicacion directa campafas portales en linea, para y director de gestion de
e indirecta Y falta de  corporativas mayor comunicacion con servicio al cliente.
presencia en las redes dentro de la los clientes.

sociales, las cuales
son fundamentales
para el desarrollo y
crecimiento de la
empresa.

empresa para
generar una
introduccién en
las redes
sociales con
herramientas
virtuales que
puedan llamar
la atencion en
el mercado para
los clientes.

Crear médulos e
indicadores que permitan
identificar las necesidades
y caracteristicas de los
clientes.

Director de gestion de
servicio al cliente

Crear redes sociales
asociadas con la venta y
exposicion de nuevos
productos para el mercado,
asi mismo exponer
productos de mayor auge.

Gestionar inversiones
dentro del sector virtual
para de esta forma llegar de
manera inicial a los
consumidores.

Director de marketing
y Director de Ventas.

Director de gestion de
servicio al cliente y
Director de marketing.

Transmitir imagenes que
generen agrado y gusto
para aquellas personas que
aun no consumen productos
relacionados con el
bocadillo y de esta manera
aumentar el apogeo de
clientes.

Introducirnos de manera
indirecta en otros nichos de
mercados abarcando mas
sectores del consumidor,
desde el sector nutriciéon y
deporte.

Director de marketing

Director de marketing,
director de ventas Y
director de gestion de
servicio al cliente.
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Problematica

Objetivo

Actividades Especificas
Generar encuestas para los
consumidores que
adquieren nuestros
productos de manera
virtual, de esta manera
garantizar la calidad del
servicio al cliente,
generando preguntas de
tendencia, gusto y
preferencias.

32

Responsables
Director de servicio al
cliente y director de
marketing.

Actualizar de manera
frecuente los portales de
presentacion de la empresa,
Ildmense redes sociales o
cualquier presencia virtual
de la misma, para
mantenernos renovados en
cuento a las tendencias
sociales y mercantiles del
momento.

Director de marketing

2.1.3

Indicadores de gestion:

o El primer indicador es la frecuencia y el uso de nuestros consumidores a través de

las redes sociales, esto nos permite evidenciar el aumento del consumo de los diferentes

productos o la disminucion en compra de estos, con esta informacion podemos saber en qué

enfocar nuestros esfuerzos mercantiles para darle una mayor fuerza a los productos de

temporada o tendencia.

o El segundo indicador es la visualizacion y frecuencia de interaccion de los

seguidores de nuestras paginas con las publicaciones, asi mismo las respuestas en encuestas

virtuales, post, o actividades interactivas generadas como lo son sorteos, bonos y descuentos,

gracias a estos podemos generar una grafica del aumento de las ventas segun la actividad que

se genere mediante nuestras redes.
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o El tercer indicador son las respuestas generadas por nuestros clientes mediante la
encuesta que se genera al finalizar una compra, con esta medida podemos identificar la

satisfaccion de los clientes sobre nuestra atencion y servicio.

3. Estudio de caso: Gerencia financiera

3.1.1 Diagnostico
A continuacién, veremos el analisis de las encuestas realizadas al personal tactico o
estratégico de la Empresa, para saber acerca del sistema econdémico de la empresa y/o

empleados.

Figura 15. ¢En cuanto cree usted que si nivel de vida mejoraria si la empresa logra un

crecimiento econémico y financiero?
1-Malo o nada

2-Regular o Bajo

8 (80 %)

3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio revisa y examina los
esfuerzos de mejoramientos de la empresa y los trasmite a sus empleados, asegurando que estan
acorde con lo que sus empleados opinan, siendo esto validado por los resultados de instrumento

de recoleccién de datos, asimismo, se infiere que al transmitir esta seguridad y crecimiento a sus



ESTUDIO DE CASO: LACKY LUCK COMPANY S.A.S 34

empleados la empresa asegura que ellos se esfuercen por mejorar dia con dia la empresa ya que
esto también representa un beneficio para ellos. Para (Weihrich, et al., 2017 citado por
Bohorquez et al., (2020) las personas tienen necesidades conscientes e inconscientes, primarias y
secundarias, como las fisioldgicas de alimentos, suefio y refugio que traen seguridad, otras, como
la autoestima, el estatus, integracion social, los logros y la autoafirmacion. Para satisfacer deseos

y necesidades el factor importante es utilizar la motivacion.

Figura 16. ¢Si la empresa le brinda incentivos por cumplimiento de objetivos, en cuanto cree

usted que mejoraria la productividad de la misma?

8 6 (60 %)

4 (40 %)

0(0 %) 0(0 %)

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio incentiva a sus empleados
para el cumplimiento de metas y para mejorar la productividad interna de la empresa, siendo esto
validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que a la
empresa genera este tipo de incentivos y premios esta garantizando una motivacion general e
interna de la empresa al igual que aumenta los ingresos financieros. La baja productividad
laboral en las empresas se produce porque no le dan importancia a las causas que lo producen,
facilmente se denota una de los motivos mayores que la motivacién de los colaboradores (Ochoa,

2014).


about:blank#B12
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Figura 17 . ¢Al establecer funciones especificas y rangos en la empresa en cuanto cree usted

que mejoraria el desempefio del personal?

1-Malo o nada

2-Regular o Bajo —1 (10 %)

3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto
0 2 4 6 8

Los resultados evidencian que la empresa objeto busca identificar las necesidades
gerenciales de sus empleados, siendo esto validado por los resultados de instrumento de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que a la empresa mejorar los aspectos reconocidos por
los empleados para la organizacion gerencia aumentaria la organizacion y el flujo de informacién
y dialogo interno garantizando un aumento productivo Segin Koontz y O'Donnell. (1986) la
direccién de empresas es la funcién ejecutiva encargada de liderar y supervisar a los
subordinados. En cambio, Fayol (1916) describe este &mbito como el proceso de hacer que un
grupo social funcione de manera efectiva, aprovechando al maximo los recursos disponibles en

beneficio de la organizacion.

Figura 18. (Como calificaria usted la creacion de un modelo de gestion financiera que
promueve la estabilidad econdmica y financiera de la empresa?

1-Malo o nada

2-Regular o Bajo

3-Bueno o Medio

6 (60 %)

4-Muy Buena o Alto
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio analiza la informacién y
necesidades para el mejoramiento de gestion financiera y garantizar la satisfaccion y calificacion
de los empleados, siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccién de datos,
asimismo, se infiere que al revisarla informacion podemos asegurar la satisfaccion de los
empleados sobre el modelo de negocio gracias a esto la empresa podré identificar el momento
adecuado para mejorar y aplicar nuevos métodos de gestion y estabilidad financiera. La empresas
tanto publicas y privadas impulsan la economia de cada pais, las cuales presentan movimientos

en el desarrollo econémico (Sanchez-Galan, s.f).

Figura 19. ;Cdémo calificaria usted que la gerencia ocupe nuevas herramientas gerenciales y

organizativas en la empresa?

1-Malo o nada |—0 (0 %)
2-Regular o Bajo 0 (0 %)
3-Bueno o Medio

5 (50 %)

4-Muy Buena o Alto 5 (50 %)

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio presenta positivismo por
parte de los empleados ya que se evidencia uso de herramientas gerenciales que generar
positivismo, siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos,
asimismo, se infiere que al usar esta herramientas gerenciales se aumentaria la productividad y
organizacion empresarial asi mismo el ambiente laboral mejora ya que los operadores se

encuentran a gusto con el uso de estas herramientas gerenciales. La administracion Para Cruz
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(1998) merece un trato cientifico mas que empirico y de improvisacién, dado que conllevara a
mayor productividad del personal en la organizacion, de ahi la importancia de seleccionar y
entrenar a cada trabajador.

Figura 20. ¢En qué nivel piensa que las ventas de la empresa mejorarian si el nivel directivo

promociona mejor sus productos y servicios?

1-Malo o nada
2-Regular o Bajo
3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto 6 (60 %)

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio deberia mejorar y aumentar la
promocion de sus productos, siendo esto validado por los resultados de instrumento de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al mejorar estos aspectos podria aumentar las
ventas de algunos productos asi mismo la fuerza de marquetin y logistica tendrian una gran
mejora. EI marketing es una actividad importante para Monferrer (2013) las organizaciones

deben ejercerlo enfocando la atencion al mercado conformado por los consumidores.

Figura 21. ¢En qué medida piensa usted que mejoraria la seguridad industrial al conseguir la

empresa un crecimiento econémico?

1-Malo o nada
2-Regular o Bajo
3-Bueno o Medio

5 (50 %)

4-Muy Buena o Alto —3 (30 %)
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cuenta como podria mejorar
sus estabilidad y seguridad aumentando el crecimiento de la empresa econémicamente, siendo
esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que
al aumentar el crecimiento econdémico de la empresa se podria aumentar la seguridad y
estabilidad interna de la industria lo cual beneficiarias internamente sus ocupantes. Para Perroux
(1993) citado por Tamayo (2006) el crecimiento es el aumento sostenido en tamafio de una
unidad econémica, ya sea simple o compleja, que se logra mediante cambios en su estructura y, a
veces, en su sistema. Este concepto esta estrechamente ligado con el crecimiento en tamafio y la

transformacion estructural, y se acompafia de mejoras econdmicas variables.

Figura 22. ¢En cuanto cree usted que la imagen corporativa y administrativa mejoraria si la

empresa logra un crecimiento econémico?

1-Malo o nada
2-Regular o Bajo
3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto 6 (60 %)

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio podria mejorar su imagen
corporativa con un crecimiento economico y estable y asi mismo es lo que piensas sus
empleados, siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccién de datos,
asimismo, se infiere que al mejorar y aumentar su crecimiento econdmico esto mejoraria la
imagen corporativa de la empresa lo cual da un mayor posicionamiento econémico. Para

Capriotti (1999) explica que la imagen corporativa de una organizacion se ve afectada por dos
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tipos de informacion que los publicos reciben acerca de ella: la informacion que se transmite
socialmente y la informacidn que se experimenta de manera personal. La primera se refiere a la
informacion que se recibe a través de medios de comunicacion y otros canales, mientras que la

segunda se refiere a la experiencia directa que una persona tiene con la organizacion.

Figura 23. ¢En qué medida piensa usted se puede mejorar el nivel de organizacién de la

empresa si se tiene un modelo de gestion financiera adecuado?

1-Malo o nada
2-Regular o Bajo
3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto 8 (80 %)

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio podria aumentar su
productividad y crecimiento empresarial si se usa un mejor método segun los empleados, siendo
esto validado por los resultados de instrumento de recoleccidn de datos, asimismo, se infiere que
al mejorar el modelo de gestion financiero de la empresa podria haber un aumento en el nivel de
calidad de la organizacién. Segun Castello (2005) la gestion es el proceso de lograr que las tareas
se realicen de manera efectiva y eficiente, mediante la colaboracidn de otras personas, también,
la norma 1SO 9000 describe la gestion como un conjunto de actividades organizadas que se

utilizan para dirigir y supervisar una empresa.
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Figura 24. ¢En cuénto cree usted que se pueden mejorar las decisiones gerenciales?

1-Malo o nada [—0 (0 %)

2-Regular o Bajo 0(0 %)

3-Bueno o Medio

4-Muy Buena o Alto

0 1

3 4

5 (50 %)

5 (50 %)

5
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio podria mejorar las decisiones

empresariales teniendo en cuenta la opinién de los empleados, siendo esto validado por los

resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al tener en cuenta la

opinion de los empleados en este tipo de decisiones podriamos mejorar las falencias que son

facilmente identificados por el empleado. Segln Velasquez (2002), al enfatizar en la estructura

de la organizacion, esta se ve como una disposicion de partes u 6rganos que conforman su forma

y se relacionan entre si, lo que puede mejorar la capacidad de tomar decisiones.

3.1.2 Plan de mejora

Tabla 2. Plan de mejora Gerencia Financiera.

Probleméatica Obijetivo

Actividades
especificas

Responsables

La carenciay la faltade El objetivo general
las herramientas consiste en mejorar la
sistematicas que seguridad empresarial
puedan aportar mayor Yy su crecimiento a
seguridad financieray  través del uso de

Aumentar la inversion
en promocion y
marketing para los
productos.

Director de RH,
director
financiero
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Problematica

Objetivo

41

organizacional dentro
de la empresa teniendo
en cuenta los gustos y
preferencias de los
empleados. 2.
Falta de comunicacion
y organizacion
jerarquica para la
cooperacién de labores
0 espacios laborales
dentro de la empresa

herramientas
sistematicas para
mejorar la
productividad y el
nivel de organizacion
de la empresa a través
de modelos de gestion
financieros méas
adecuados y que se
acople facilmente a la
parte corporativa y
administrativa.

Actividades Responsables
especificas

Gestionar el uso de Director de
nuevos métodos de mercadeo
organizacion gerencial

para aumentar la

productividad.

Buscar métodos para el  Director de
mejoramiento de la mercadeo,

gestion de decisiones
gerenciales.

director de RH.

Buscar un método de
gestion que se acople
con mayor facilidad a la
empresa y que
promuevan el desarrollo
interno.

Director de
mercadeo,
director de RH.

Analizar la seguridad Director de
industrial interna 'y mercadeo.
actualizar sus sistemas

a medida que la

empresa tiene un

crecimiento econémico.

Promocionar los Director de
productos a través de mercadeo,
plataformas virtuales director de
para aumentar las ventas.
ventas.

Incentivar al uso de Director de
nuevas herramientas mercadeo.
gerenciales para

garantizar una mayor

eficiencia.

Generar un modelode  Director de
gestion financiera que mercadeo,
promueva la estabilidad director de

econdmica y financiera
de la empresa con una
mayor rentabilidad

ventas, director
de RH.

Establecer funciones
especificas dentro de la
empresa manteniendo
una mayor organizacion
jerarquica 'y
comunicativa.

Director de RH.
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Problematica Objetivo Actividades Responsables
especificas
Brindar incentivos por  Director
el cumplimiento de financiero,
objetivos internos a los  director de
empleados para mercadeo.
aumentar la
productividad,

crecimiento y flujo
econémico de la
empresa.

3.1.3 Indicadores de gestion:
o El primer indicador es el aumento de las ventas de algunos empleados dentro de la
empresa a travées de la videncia de sus incentivos visualizando que personas estan siendo mas

productivas por dichos premios.

4. Estudio de caso: Gerencia de negociacion

4.1.1 Diagnostico
A Continuacion, veremos el analisis de las encuestas realizadas al Personal encargado de
la gestion de ventas de la empresa para saber el tipo de negociacion que estan brindando a los

clientes para realizar una venta.

Figura 25. Te encuentras cémodo cuando tienes que realizar algun tipo de negociacion.

®si
® No

Regular




ESTUDIO DE CASO: LACKY LUCK COMPANY S.A.S 43

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio se encuentra a gusto y
cémodo cuando tiene que realizar algin tipo de negociacion, siendo esto validado por los
resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que cuando hay
negociaciones dentro de la empresa, los encargados de los negocios se encuentran cémodos y
ansiosos de hacerlo, teniendo asi un mayor caso de éxito. Para Manuel & Martinez (2015) la
negociacion no le asusta, todo lo contrario, la contempla como un desafio, se siente comodo.

Tampoco le asustan las negociaciones complicadas, pueden incluso hasta motivarle mas.

Figura 26. Dejas para ultima hora la preparacién de la negociacion.

® si
® No

Regular

Los resultados evidencian en la grafica 26 que la empresa objeto de estudio esta
cumpliendo con el tiempo suficiente para preparar la presentacion de la negociacion, siendo esto
validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al
ellos preparar la presentacion de la negociacion con suficiente tiempo, estan garantizando una
mejor exposicion del producto y una aceptacién mayor con relacion al cliente. Hermosa (2005)
menciona que cualquier negociador debe prepararse para su contienda, a fin de poder manejar

una comunicacion de procesos basados en principios y procurando el beneficio de ambas partes.



ESTUDIO DE CASO: LACKY LUCK COMPANY S.A.S 44

Figura 27. Te preocupas con tiempo suficiente en buscar la maxima informacion de tus

oponentes.

®si
® No

Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio se preocupa con tiempo para
buscar la méxima informacién de sus oponentes para tener una mejor negociacion, siendo esto
validado por los resultados de instrumento de recoleccion de datos, asimismo. Se infiere que
buscan con tiempo la informacion para tener un mejor resultado y una mejor aceptacion por parte
de sus oponentes y clientes. Martin (1994) citado por Manzanal et al., (2020) propone que el
proceso de la negociacion es la clave del éxito y debe contener aspectos constantes la

informacion sobre de tiempo, la unidad, la filosofia negociadora y la organizacion.

Figura 28. Una vez transcurrida la negociacion, reflexionas y sacas conclusiones.

® si
® No
Regular
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio presenta que la mayor parte
del Personal encargado de la gestion de ventas reflexiona y saca sus propias conclusiones con
regularidad o incluso terminada cada negociacion, siendo esto validado por los resultados de
instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al sacar sus propias conclusiones
pueden darse cuenta de que errores tuvieron para mejorarlos y asi tenerlos presente para una
pronta negociaciéon. Covey (2003) menciona habitos importantes para tener en cuenta a la hora
de negociar, entre ellas debe tener la caracteristica de Mejora Continua donde debe Estudiar de

forma constante y aprende de todas las situaciones sean 0 no exitosas para empezar a crecer.

Figura 29. Si puedes, prefieres mandar a otro en tu lugar para negociar.

@ si
® No

Regular

LOS resultados evigenclan que Ia empresa objeto de estudio pretiere nacer elos mismos la
negociacién en lugar de enviar a otros, siendo esto validado por los resultados de instrumento de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que se sienten seguros de si mismos para hacer ellos la
negociacion y poder tener mejores resultados por cuenta de estos. Varios estudios, incluyendo el
de Belschak, Verbeke y Bagozzi (2006) citado por Orengo (s.f) han demostrado que las
caracteristicas personales del emprendedor son fundamentales para lograr adoptar estrategias de
perseverancia en la empresa, las cuales buscan superar obstaculos que impiden o retrasan su

crecimiento.
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Figura 30. Siempre que debes realizar un proceso de negociacion tienes claro los objetivos que

persigues.

®si
® No

Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene claro los objetivos que
tienen al realizar el proceso de negociacion, siendo esto validado por los resultados de
instrumento de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que cada vez que hacen el proceso de
negociacion tienen claro cada uno de los puntos y objetivos necesarios para realizar una buena
venta y presentacion de la empresa para los oyentes y futuros clientes. Para Gimeno et al., (1997)
citado por Orengo (s.f) la perseverancia es una caracteristica fundamental en la gestion de las
PYME, y diversos estudios coinciden en que esta cualidad resulta esencial para aplicar

estrategias efectivas en entornos complejos y retadores.

Figura 31. Crees que es mejor terminar cuanto antes el proceso, aunque con ello debas ceder

mas de lo que tenias previsto.

® si
® No

Regular
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio considera que debe acelerar
el proceso de negociacion para terminar méas rapido asi deba ceder més de lo que tenia previsto
para dicho proceso, siendo esto validado por los resultados de instrumento de recoleccion de
datos, asimismo, se infiere que al acelerar el proceso de negociacion puede dejar puntos
importantes por fuera de la presentacion, dejando asi con dudas a los futuros cliente, tomando asi
el riesgo de no hacerse la negociacién. Durante el proceso de negociacion se puede enfrentar a
diferentes dificultades para lIsaacs (1985) la paciencia es una de las fortalezas que debe tener
todo negociador, puesto que una vez conocido el problema a superar se hace mejor soportar las

molestias presentes con tranquilidad.

Figura 32. Tiene preparada una serie de argumentos por si durante el proceso surgen

objeciones por parte del contrario.

® si
® No
Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tienen con regularidad y
frecuencia preparadas una serie de argumentos por si surgen objeciones por parte de los
oponentes o clientes, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos,
asimismo, se infiere que es necesario tener argumentos claros y concisos para dejar claras las
opiniones y dudas del lado contrario. Para O’Donnell y Eggemeier (1986) citado por Cardenas et

al., (2015) la carga mental es la capacidad restringida que tiene el trabajador que se requiere en
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un momento dado para realizar una tarea determinada, mientras que un esfuerzo mental se da a

partir de la asignacién de recursos para dar respuesta a las demandas por una tarea.

Figura 33. Eres de la opinidn que en una negociacion tiene que llevarte la mejor parte.

® si
® No

Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio al momento de realizar una
negociacién tienen claro que todo se hace en equipo y no siempre se llevan la mejor parte, siendo
esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que todos tienen
su participacion dentro de la negociacién y ninguno se lleva la mejor parte para ellos mismo si
no que tienen claro que todos son un equipo y deben saber que el resultado es por el buen trabajo
de todos. A nivel financiero Lumpkin et al., (2011) citado por Orengo (s.f) menciona que la
perseverancia permite que la organizacion realice inversiones que otras empresas pueden evitar

por inseguridad que pueda representar a un plazo mas largo.

Figura 34. Normalmente ves a la parte oponente como a un enemigo que hay que abatir a toda

® si
® No

» Regular

costa.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio no ve al oponente como
enemigo pero siempre tratara de tener una presentacion intacta con el fin de tener un proceso de
negociacion exitoso, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos,
asimismo, se infiere que no va a haber malentendidos entre los oponentes, por tonos de voz altos
si no que tendran siempre presente el respeto y la decencia para la presentacion de la
negociacion. Fisher et al., (1991) relata que la negociacion se puede hacer de forma dura donde
las discusiones son como una batalla donde una persona es inflexible y puede ganar, por el
contrario, la otra persona es suave y no quiere entrar en conflictos y estd dispuesto a ceder en
todo, esto puede ser una mezcla entre suave y duro, donde se prioriza lo interés compartidos y

puede llegar a un consenso en medio de las diferencias, obteniendo mutuos beneficio.

Figura 35. Crees que la negociacion es un conjunto de técnicas para manipular y sacar solo

provecho el que mejor las domina.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene claro que la negociacion
no es solo un conjunto de técnicas para la manipulacion de las personas ni para sacar provecho
de quien las domina mejor, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos,

asimismo, se infiere que la negociacién es un proceso de discusion donde se tenga una igualdad
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0 un acuerdo por ambas partes. Para Avila (2008) la negociacion es entendida como un proceso
en el que las personas intercambian informacion con el objetivo de modificar sus relaciones y

lograr satisfacer las necesidades mutuas.

Figura 36. Rehayes la mirada del interlocutor cuando estas frente a él durante el proceso de

comunicacion.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene fijamente la mirada del
interlocutor cuando se hace el proceso de comunicacién en la negociacion, siendo esto validado
por los instrumentos de recoleccidn de datos, asimismo, se infiere que el personal encargado de
la negociacion debe tener siempre fijamente su mirada en el interlocutor para generar una mayor
confiabilidad de lo que se estd exponiendo Segun Belford (2015) citado por Henao et al., (2017)
un negociador profesional debe presentarse con una actitud de liderazgo, autoridad, entusiasmo y
conocimiento en la materia, para crear una relacion de confianza. Las personas buscan hacer
negocios con alguien que tenga experiencia y conocimientos sobre lo que necesitan, dado que,

confian en que esa persona puede ofrecer soluciones a sus necesidades.
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Figura 37. Te cansan las explicaciones con mucho detalle, prefieres que sean cortas y concisas.

@®si
® No
Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio estd dispuesta a dar
explicaciones con detalle cuando sean necesarias y que con regularidad sean cortar y concisas,
siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que el
personal encargado debe tener la disponibilidad de realizar cualquier tipo de explicacion donde
no importe cuando deba explicar si no que se realice la negociacion conforme a lo que quiere el
interlocutor. Para Avila (2008) la negociacion es un proceso en el que dos 0 mas personas
intercambian informacién a fin de trasformar las relaciones y alcanzar acuerdos para satisfacer

las necesidades en comun.

Figura 38. Te molesta adaptarte al lenguaje del otro.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio esta dispuesta a adaptarse al

lenguaje del otro para tener una mejor negociacion, siendo esto validado por los instrumentos de
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recoleccion de datos, asimismo, se infiere que el oponente debe adaptarse a la situacién o
lenguaje del interlocutor con el fin de brindar un mensaje mas claro. Garcia-Lomas (2011)
menciona que los ejecutivos internacionales deben aprender a comunicarse en un idioma que no
es su lengua materna, para evitar provocar malentendidos, algunas precauciones son: hablar
pausado, usar lenguaje simple, memorizar frases clave, repetir ideas con diferentes expresiones

que permitan transmitir argumentos principales.

Figura 39. Eres considerado por las personas de tu entorno como una persona con poca

paciencia para escuchar.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio considera que sus empleados
son vistos por las personas como personas pacientes para escuchar, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que tiene el personal capacitado para
escuchar y entender las situaciones de la otra persona donde se actla con respeto y paciencia al
momento de escuchar al otro. Manzanal et al., (2020) relatan que es primordial contar con
flexibilidad y paciencia, debido a que la duracion del desarrollo puede llegar a ser indeterminada.
La precipitacion es el peor enemigo de un buen acuerdo, por esto es importante seguir

negociando hasta que el resultado final sea totalmente satisfactorio para ambas partes.
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Figura 40. Te es dificil ante situaciones tensas mantenerte con calmay no elevar el tono de voz.
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® No
@ Regular

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio principalmente le es facil
mantenerse con calma al momento de tener situaciones tensas en seguida de presentar la
negociacion y de escuchar al oponente, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion
de datos, asimismo, se infiere que el personal ha pasado por filtros donde se ha escogido a las
personas mas calmadas y respetuosas con el fin de brindarle una mejor experiencia al
interlocutor. Segun Fisher et al., (1991) es importante dar respuesta oportuna para apartar a la
persona del problema con diferentes estrategias como la empatia, escuchar activamente y ser
consciente de las emociones del otro. Dado que las dos partes de la negociacién piensan y ven la

vida diferente.

Figura 41. Prefieres hablar mas que escuchar.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio dice que la mayor parte no
tiene problema en hablar mas que escuchar o escuchar mas que hablar, siendo esto validado por
los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que puede haber una mejor
negociacion ya que si el oponente habla y el interlocutor también quiere hablar, pues no va a
haber ningin problema a que alguno de los 2 hable ya que esté& capacitado para estas 2 ocasiones.
Kimball (1994) citado por Henao et al., (2017) menciona que es mejor escuchar que hablar,
puesto que el que escucha logra el doble de lo que habla, de esta forma se puede identificar la
necesidad del cliente sobre lo que quiere, como y cuanto quiere y asi brindar la respuesta

oportuna.

Figura 42. Si tienes que negociar, te preocupas en facilitar los medios y un ambiente adecuado,

para que el otro se sienta comodo.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cuando tiene que negociar se
preocupa por facilitar los medios y un ambiente adecuado para que el cliente se sienta comodo,
siendo esto validado por los instrumentos de recoleccidn de datos, asimismo, se infiere que al
facilitarle los medios y darle un ambiente adecuado al cliente, va a haber una mayor credibilidad

y aceptacion ya que va a estar comodo con las atenciones prestadas por la empresa. Lewicki et
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al., (2012) deduce que una de las habilidades que debe tener un negociador es la creatividad, esto
permite generar alternativas, improvisar y darse cuenta de lo que las personas quieren sin que lo

manifieste explicitamente.

Figura 43. Tienes miedo a las criticas que te pudieron hacer las personas de tu entorno
profesional o social si fracasa la negociacion.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio mayor mente no tiene miedo
a las criticas profesionales o sociales que le pueden hacer si la negociacion fracasa por otra parte
un 30% de ellos, sienten que van a ver criticas si no se da la negociacion, siendo esto validado
por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que en muchas ocasiones en
las compafiias se presentan rumores donde afectan la parte emocional del empleado donde lo
juzgar por fracasar en la negociacion, es por eso que se debe incentivar a tener esos datos ocultos
solo para ese departamento y el gerente de la empresa. Segun Paz (1995) la vida, tanto de las
organizaciones como de las personas, se desenvuelve dentro de un complejo sistema de
oportunidades alternativas, las cuales conducen a decisiones y acciones que, de ser acertadas,

satisfacen necesidades y proporcionan bienestar.
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Figura 44. Crees que el ser buen negociador es un don que se nace con €l y no se puede

aprender y es dificil conseguirlo.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cree que el ser un buen

negociador no se trata de nacer con el don y que si se puede aprender por medio de la practica y
la teoria siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere
que el ser un buen negociador no es un don con el que se nace si no que se aprende y se confirma
al pasar de los afios donde se presentan las negociaciones. El proceso de negociacién para Fisher
et al., (1991) es con la cual se busca expresar las ideas, tomar decision en conjunto de forma

responsables que permita activar organizacion a escenarios de sostenibilidad y rentabilidad.

Figura 45. Cuando en las negociaciones que participas tienes un éxito superior al esperado, te

enorgulleces de ellos y lo comentas a continuacion.
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio comunica cuando el personal

realiza una negociacion con éxito y se enorgullece de haberlo hecho superando lo esperado
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siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que
cuando sale bien la negociacion se enorgullecen al saber que se realizo con éxito, dandole una
mayor confiabilidad al personal para que ellos vuelva hacer la negociacion. En este sentido, el
ambiente de negocios es un factor importante a los negocios internacionales segun Guisinger

(2001) citado por Anzo (2012) acttiia como una disciplina que puede enorgullecer a una personal.

4.1.2 Plan de mejora

Tabla 3. Plan de mejora Estrategias de Negociacion.

Problematica Objetivo Actividades especificas Responsables
La falta de El objetivo Incentivar el uso de Director de
herramientas parala  principal es herramienta de mercadeo
negociacion y mejorar el uso  socializacion y
comunicacion dentro  de negociacion
del ambiente herramientas Gestionar el uso de nuevos  Director de
ejecutivo y para lograr métodos de negociacion mercadeo
empresarial. tener una por medio de métodos de
negociacion aprendizaje y ensefianza
facilitando la segun las experiencias
facil Aplicar sistemas de Director de
comunicacion  informacion que permitael mercadeo, director
dentro del conocimiento basico del de RH.y director
ambito producto para efectuar un ~ comercial.
empresarial. mayor control del tema en
ventas.
Incentivar el uso de nuevas Director de

maneras de negociacion
gue permita un mayor
desarrollo econémico
Interno de la empresa.
Promocionar los nuevos
sistemas de gestion para
mayor conocimiento de la

parte interna de la empresa.

mercadeo y director
de ventas

Director de
mercadeo, director
de RH y director de
ventas
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Problematica

Objetivo

Actividades especificas

Responsables

Crear bancos de
negociacion que permitan
que usuario pueda saber y
obtener informacion de
negociaciones anteriores
para tomar una mejor
decision.

Director de
mercadeo y director
de ventas

Usar aplicaciones de
mayor uso comercial que
permitan hacer
negociaciones mas directas
con el cliente para crear un
vinculo.

Director de
mercadeo y director
de ventas

Generar informe de gestion
para calcular el
crecimiento econémico de
la empresa segun los
métodos de negociacion

Director financiero y
de mercadeo

Restablecer los métodos
anticuados de negociacion
y buscar la manera de
mejorarlos y darles un
mayor uso.

Brindar seguridad entre
nuestros vendedores para
asi lograr mayor desarrollo
de las habilidades
comunicativas de dichos
vendedores.

Director de
mercadeo y director
de ventas

Director de
mercadeo

4.1.3

Indicadores de gestion:

58

Un mayor indicador de qué la aplicacién de estas actividades especificas esta

haciendo efectivo es el aumento de las ventas y el incremento de la socializacion y

comunicacion directa e indirecta con nuestros consumidores 0 compradores.

Estrategias de negociacion
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5. Estudio de caso: Habilidades gerenciales
5.1.1 Diagnostico
A continuacién, veremos el analisis de las encuestas realizadas al Personal tactico o

estratégico de la empresa para saber sus aspiraciones, desempefio o incluso sus competencias.

Figura 46. Deseo de obtener logros en su trabajo.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

v

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio considera importante y tiene

deseos de realizar las actividades correspondientes para obtener logros en su trabajo, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que el personal desea
tener un alto rendimiento y desempefiarse mejor en la compafiia para lograr cumplir sus metas y
asi tener un resultado positivo. Ryan y Deci (2000) menciona que la motivacion aparece cuando
se realiza actividades que no tienen un fin en si mismo sino que se describen como un medio

para lograr ciertos resultados deseables.

Figura 47. Deseo de funcionar como jefe/ directivo, libre de preocupaciones de tipo funcional o

técnico.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Y
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio anhela o tiene deseos de
funcionar como jefe u/o directivo para estar libre de cualquier preocupacion, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que tienen el
pensamiento y el deseo de pertenecer o volverse jefes para liderar la empresa y dejar cualquier
preocupacion ya sea funcional o técnico. Segin Arnold y Randall (2012) el estado emocional
positivo se experimenta al sentir aprecio por el trabajo y sus experiencias; en este sentido las
experiencias del trabajo influyen en los niveles de satisfaccion que un individuo obtiene por el
sueldo, las condiciones de trabajo, compafieros, supervisor y cuestiones internas del puesto de

trabajo.

Figura 48. Deseo de un alto nivel de responsabilidad.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene un alto deseo para tener
responsabilidad, contando como mas del 50% de las respuestas, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccién de datos, asimismo, se infiere que esta la disposicion y el deber de
tener un alto nivel de responsabilidad para poder cumplir con todas metas de la compafiia. Fayol
(1916) plantea que el gerente es la autoridad y tiene el derecho de dar érdenes y el poder de
esperar obediencia de los empleados donde la responsabilidad es una consecuencia natural de la

autoridad e implica el deber de rendir cuentas. Ambas deben estar equilibradas entre si.
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Figura 49. Disposicion a asumir riesgos al momento de tomar decisiones dificiles.

® Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

asumir los riesgos que se puedan presentar al momento de tomar decisiones dificiles, siendo esto
validado por los instrumentos de recolecciéon de datos, asimismo, se infiere que el personal se
encuentra plenamente seguro de tomar decisiones dificiles ya que si pasa algo fuera de lo normal
estan dispuestos a asumir los riesgos. La toma de decisiones para George (1999) es un proceso

en el que se ha adquirido experiencia y gran parte de ella ha tenido bastante éxito.

Figura 50. Deseo de inspeccionar y supervisar las actividades de sus subordinados.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene deseos de que se
inspeccione las actividades hechas por los subordinados siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que estan en la plena confianza de que
el jefe supervise el trabajo de sus subordinados y €l lo haga desde su propia voluntad. Segun
Locke (1976) citado por Donawa (2018) plantea un ambiente humanizado donde La satisfaccion

con la supervisién, producida por el apoyo que un subordinado percibe del jefe o gerente por ser
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amigable y ofrecer halagos por su desempefio, por escuchar sus opiniones y por demostrar un

interés personal hacia él.

Figura 51. Identificar problemas en situaciones complejas y ambiguas.

@ Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio sabe identificar los problemas
de manera oportuna cuando se presentan situaciones complejas y ambiguas, siendo esto validado
por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que la empresa sabe identificar
los problemas de manera inmediata y oportuna para asi poder brindarle un apoyo a sus
subordinados. Para Almaraz (2007) la toma de decisiones dentro de la organizacion es un

proceso formal para identificar y solucionar problemas.

Figura 52. Darse cuenta rapidamente de la informacion que se necesita para resolver un

problema en particular y como obtenerla.

® Nunca
@ Casi Nunca
Algunas Veces

® Casi Siempre
@ Siempre
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio actla de manera regular al
momento de brindar la informacidn pertinente para resolver un problema en particular, siendo
esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que la empresa
tarde al momento de ayudar o brindar la informacién pertinente para resolver problemas de
conformidad o problemas en particulas. Segin Madrigal (2009) un gerente debe contar con
habilidades las cuales se miden en funcion de su capacidad en la toma de decisiones, la

negociacion, solucion de problemas y aptitudes para administrar.

Figura 53. Evaluar la validez de la informacién que no ha sido recopilada por él.

@ Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio evalian de manera adecuada
la validez de la informacion para ser recopilada y analizada, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que la informacidn debe ser validada
para poder ser analizada de una manera correcta y asi mismo analizarla correspondientemente.
Segun Hellriegell et al., (2009), el gerente es el responsable de coordinar y supervisar la
distribucion y gestion de los recursos de una organizacion, como personas, dinero, materiales e
informacion, para lograr los objetivos establecidos previamente. Esto implica planificacion,

organizacion, direccion y control para asegurar que se alcancen los objetivos establecidos.
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Figura 54. Aprender rdpidamente a partir de la experiencia.

® Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

30,8%

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio aprende rapidamente a partir
de la experiencia, siendo esto sefialado por méas del 70% de los encuestados, siendo esto validado
por los instrumentos de recoleccién de datos, asimismo, se infiere que el mejor aprendizaje

dentro de una organizacion y que supera la teoria, es la experiencia y practica a la vez.

Figura 55. Encontrar e implementar diferentes soluciones para diferentes problemas.

® Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cumple con los parametros
para encontrar e implementar diferentes soluciones para los correspondientes problemas, siendo
esto validado por los instrumentos de recoleccidn de datos, asimismo, se infiere que la empresa

implementa las debidas soluciones para dar respuesta a sus diferentes problemas y asi poder
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darle una mejor solucién y un manejo adecuado al problema. Para Dougherty & Pfaltzgraff
(1993) la toma de decisiones es fundamental para dar manejo y solucién a las dificultades, es el

acto de identificar alternativas posibles en las cuales existe indecision.

Figura 56. Seleccionar subordinados claves efectivos.

@® Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio que los jefes y/u directivos
deciden seleccionar minuciosamente sus subordinados claves para ser efectivos, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que la empresa debe
buscar de manera adecuada el personal para trabajar donde puedan ser efectivos y obtengan
resultados positivos. Para Robbins & Judge (2013) la satisfaccion laboral implica una actitud o
sentimiento positivo de los empleados tienen sobre el puesto de trabajo, mientras que una

persona con insatisfaccion laboral tiene sentimientos negativos.

Figura 57. Influir en personas sobre las que no tiene un control directo.

@ Nunca
@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre
@ Siempre
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio prefiere no influir en
personas que no tienen un control directo, siendo esto validado por los instrumentos de
recoleccion de datos, asimismo, se infiere que prefieren no dar érdenes a personal que no estan a
cargo y no tienen como control directo, para que no ocurra tampoco un mando doble ocurriendo
también la desinformacion. Segin Koontz, Weihrich y Cannice (2012) un gerente exitoso es
aquel que posee una actitud y deseo para administrar, influenciar en otros y lograr resultados a

través de los esfuerzos del equipo de trabajadores.

Figura 58. Desarrollar un trabajo de colaboracion y de trabajo en equipo entre sus

subordinados.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Y

Los resultados de la figura 58 evidencian que la empresa objeto de estudio desarrolla casi
siempre un trabajo de colaboracion y de trabajo en equipo por parte de sus subordinados, siendo
esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que hay un lazo
de alianza entre los jefes, departamentos y subordinados para realizar trabajos conjuntos donde
se desarrollan todos los objetivos propuestos para tener un mejor trabajo. Segin Newstrom
(2011), la satisfaccion laboral se ve afectada por factores que estan relacionados con las
habilidades sociales de los empleados. Esto incluye la capacidad de trabajar en equipo, brindar

retroalimentacion y entrenamiento, demostrar empatia y sensibilidad hacia los demas, y ofrecer
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apoyo y compasion a aquellos que lo necesiten. Al enfocarse en estas habilidades, los empleados

pueden aumentar su satisfaccion laboral y mejorar su desempefio en la organizacion.

Figura 59. Comunicar sus pensamientos e ideas en forma clara y persuasiva.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

® Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio comunica pensamientos e
ideas de forma clara y persuasiva en la mayoria de los casos, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que al momento de comunicar
pensamientos e ideas, es indispensable que se haga de manera clara y persuasiva, ya que se
entendera mejor y los subordinados haran las tareas de una mejor manera. Segin Koontz,
Weihrich & Cannice (2012), existen ciertas cualidades personales que son cruciales en la
gestion, tales como: la disposicion para liderar, la habilidad de comunicarse con empatia, la

honestidad y la integridad, y la experiencia previa como gerente.

Figura 60. Desarrollar un clima de crecimiento y desarrollo entre sus subordinados.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio desarrolla un clima de
crecimiento junto a los directivos y subordinados de la empresa, pero vemos unas falencias ya
que el 25 % de los encuestados no son participes de este crecimiento, siendo esto validado por
los instrumentos de recoleccidon de datos asimismo, se infiere que a la hora de generar una
comunicacion para desarrollo del crecimiento algunos empleados no participan 0 no son
informados. Segin Lopez et a (2018) mencionan la importancia que las organizaciones
establezcan un ciclo de retroalimentacion continua en su estructura, para poder contribuir a los
proyectos de la organizacion. Esta tarea debe ser realizada en conjunto por los estrategas y

lideres de todas las areas de la organizacion.

Figura 61. Diagnosticar situaciones interpersonales o de grupo complejas.

@® Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio en su gran mayoria
diagnostica situaciones personales aplicadas en grupos complejos, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que algunas de esas situaciones son
generadas por la convivencia interna de la empresa a lo cual se deben generar charlas de una
convivencia sana para un desarrollo del ambiente laboral sano. Segun Skills (2008) citado por
Martinez (s.f) para mejorar la efectividad del trabajo se debe conocer mas de comunicacion, es

decir, debemos ser cada vez mas expertos tanto en habilidades duras.
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Figura 62. Expresar sus sentimientos en forma clara.

@ Nunca

@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

-4

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio expresa su sentimiento en su

gran mayoria lo que representa una ventaja para recursos humanos y la identificacion de
inconformidad y problemas internos de la empresa, siendo esto validado por los instrumentos de
recoleccion de datos asimismo, se infiere que con la expresién de sentimientos en el ambito
laboral se puede identificar y relacionar la convivencia y ambiente laboral. Segun Riso (1988), la
conducta asertiva es la forma de comportarse que permite a una persona expresarse de manera
adecuada, sin distorsiones cognitivas ni ansiedad, y utilizando tanto el lenguaje verbal como no

verbal de manera efectiva para lograr sus objetivos.

Figura 63. Establecer procesos de coordinacion intergrupales e interfuncionales.

@® Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio realiza actividades de

coordinacion y organizacién con diferentes grupos de la estructura empresarial siendo esto
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validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que al realizar estos
procesos de coordinacién intergrupales se pueda llegar a una mejor relacién y comunicacion
entre las diferentes areas laborales internas. Explican Giell y Mufioz (2000) la forma que tiene
la persona de interactuar con las demas, es una manifestacién de como es, como piensa, qué

valores y el grado de sensibilidad que tiene.

Figura 64. Desarrollar relaciones abiertas y de confianza con sus subordinados.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio brinda espacios para el
desarrollo de relaciones de confianza laboral los cuales aiin no abarcan en su totalidad a todos los
empleados siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere
que al aumentar la confianza laboral mejoraria drasticamente la comunicacion y el desarrollo de
ideas. Las cualidades y habilidades sociales para Craig (1997) son criterios importantes para la

expresion y aceptacion social.

Figura 65. Escuchar a otras personas en forma comprensiva.

@® Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre




ESTUDIO DE CASO: LACKY LUCK COMPANY S.A.S 71

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cuenta con u a densidad de
comunicacion bastante elevada pero aun asi se debe mejorar para aumentar la comunicacion
siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que el
aumento de una buena comunicacién y habilidades de escucha de pueda aumentar la connivencia
y productividad. Para Sewell (1999) citado por Ardila (2005) el trabajo en equipo hace referencia

a la integracion de 2 0 mas personas que se unen con un objetivo en comun.

Figura 66. Capacidad de tomar sus propias decisiones/s dependencia en las opiniones de otras

personas.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cuenta con una comunicacion
asertiva entre los empleados asi mismo ellos cuentan con la capacidad de tomar decisiones,
siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que a
medida que los empleados toman sus propias decisiones aumenta el grado de responsabilidad y
eficiencia asi mismo esto le aportaria un nuevo ambiente organizacional. Mézerville (2004)
considera la autoafirmacion como una habilidad que tiene una persona para expresar
explicitamente sus pensamientos, deseos y habilidades. Se trata de la libertad de ser uno mismo y

tener la capacidad de actuar con madurez y autonomia.
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Figura 67. Tolerancia respecto de la ambigledad.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados de la figura 67 evidencian que la empresa objeto de estudio cuenta en su
mayoria con altos indices de tolerancia y respeto entre los subordinados aunque para un 23% no
se estd cumpliendo, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccién de datos asimismo,
se infiere que al tomar medidas con aumentar la tolerancia laboral podemos mejorar el ambiente
laboral para la mayoria de los compafieros. Segun Valverde (2016) uno de los principios
fundamentales e invariables en el trabajo de los trabajadores sociales es el respeto al derecho y
responsabilidad que tienen las personas de decidir sobre su propia vida y tomar decisiones

autébnomas.

Figura 68. Seguir un curso de accion, aunque le haga sentir incémodo.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio presenta un alto indice de

obediencia por parte de los empleados ya que se someten a situaciones incomodas y aun asi asen
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cumplimiento de ellas, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos
asimismo, se infiere que se podrian mejorar estas situaciones para generar mayor comodidad a
los empleados aumentando asi su eficiencia. En este sentido Vieria (2012) citado por Chirinos et
al., (2012) menciona que ser comprometido es ser sostenible, y debe ser conjugado a través de
vértices de un triangulo como lo es la Equidad Econdémica- Seguridad Ambiental y Justicia

Social.

Figura 69. Asumir riesgos y tomar decisiones, aunque pueda acarrear fuertes consecuencias

negativas.

® Nunca
@ CasiNunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre
@ Siempre

Los resultados evidencian en la figura 69 que la empresa objeto de estudio podemos
evidenciar para la empresa y para los empleados el asumir riesgos no es un problema es algo
frecuente con lo cual conviven ellos, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de
datos asimismo, se infiere que la toma de estos riesgos aumenta la confianza empresarial a pesar
de que esto voy a llegar a generar problemas negativos para los empleados aun asi ellos toman el
riesgo. La asertividad para Neidharet et al., (1989) es la confianza que tiene una persona en si
mismo, con relacion a las opiniones, derechos y reclamos con capacidad para defenderlos. En
otras palabras, la asertividad es una expresion de la firmeza y autoafirmacion personal, que surge

de nuestra propia personalidad.
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Figura 70. Asumir riesgos y tomar decisiones, aunque pueda acarrear fuertes consecuencias

negativas.

@ Nunca

@ Casi Nunca
Algunas Veces

@ Casi Siempre
@ Siempre

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio podemos identificar el valor
de gran parte de los empleados en su mayoria para resolver y enfrentar conflictos dentro de la
empresa aunque para un 15% no sea algo de lo cual involucrarse, siendo esto validado por los
instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere que la mayoria de los empleados
prefieren tomar riesgos y enfrentar sus problemas dentro de su ambiente laboral generando una
mayor eficiencia irresponsabilidad. La responsabilidad social empresarial Para Guédez, 2006 es
el ejercicio de la competitividad, esta vision prepondera en el ejercicio de las actividades de las

empresas, en la que hay acciones alineadas de forma coherente con el compromiso y el deber.

Figura 71. Tomar decisiones con informacion incompleta frente a un entorno cambiante.

@® Nunca
@ CasiNunca

) Algunas Veces
@ Casi Siempre
@ Siempre
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio vemos como muchos de los
empleados toman riesgos que puede generar problemas ya que toman decisiones sin informacion
esencial para ello asimismo vemos como un pequefio porcentaje no se arriesga asumir este
problema, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos asimismo, se infiere
que el uso de informacion incorrecta o incompleta para la toma de decisiones puede llegar a
generar consecuencias graves para la estructura y organizacion de una empresa. Segun
Kahraman et al., (2015) el término de la toma de decisiones ha sido abundantemente investigado
desde diferentes enfoques y métodos, adaptados a las condiciones y entornos especificos en los
que se toman las decisiones. Esto ha resultado en una variedad de enfoques disponibles, que

evolucionan a medida que los problemas de decision se vuelven mas complejos y requieren

soluciones cada vez mas sofisticadas.

512

Plan de mejora

Tabla 4. Plan de mejora habilidades gerenciales.

Problemética

Objetivo

Actividades especificas

Responsables

Carencia de
comunicacion y
confianza laboral,
ya que segun los
indicadores
algunos empleados
no se encuentran
conformes
actualmente con el
desarrollo de ideas,
responsabilidades,
y riesgos
empresariales

Como objetivo
general se quiere
implementar
sistemas para el
mejoramiento
productivo y
personal de cada
uno de nuestros
empleados
buscando la mejor
manera de mejorar
sus debilidades
comunicativas y
sociables dentro
del entorno laboral

Aumentar el uso de
herramientas comunicativas y
sociables dentro del entorno
laboral.

Gestionar cursos o charlas
sobre la convivencia laboral y
su importancia.

Implementar el uso de
espacios para el descanso y la
convivencia la hora.

Gestor
administrativo

Gestor
administrativo y
psicologo
empresarial

Director de RH.

Implementar el uso de
espacios para el descanso y la
convivencia la hora.

Director de RH.
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Problematica

Objetivo

Actividades especificas
Implementar el uso de
espacios para el descanso y la
convivencia la hora.
Incentivar por medio de
bonos a los empleados con
algunas actividades que les
puedan llegar a generar
desinterés para asi aumentar
la eficiencia de su ejecucion.

Responsables
Director de RH.

Director
financiero y
director
administrativo

76

Llevar un seguimiento sobre
las cualidades de los
empleados y sus debilidades
para asi generar un sistema de
organizacion para explotar
dichas habilidades y
disminuir los problemas que
generan sus debilidades.

Psicologo
empresarial

Promocionar el uso de
recursos comunicativos y
sociales.

Gestor
administrativo y
director de RH.

Implementar actividades Gestor

creativas y de articas que administrativo y
puedan llegar a llegar a psicologo
generar mayor confianza empresarial
entre los empleados.

Establecer sistemas de Gestor

verificacion de informacion
antes de la toma de decisiones
generando consultas méas
acertadas.

Usar aplicativos moviles que
puedan brindar una
comunicacion mas asertiva y
directa entre los empleados
para aumentar su
comunicacion.

administrativo y
director de RH.

Gestor
administrativo

Brindar seguridad y confianza
a los empleados para
aumentar su interactividad y
participacion por el desarrollo
de ideas y asi mismo la toma
de nuevas responsabilidades
corporativas.

Gestor
administrativo,
director de
recursos humanos
y Psicélogo
empresarial
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5.1.3 Indicadores de gestion:
Entre los indicadores de gestién podemos indicar principalmente:

e Confianza y comodidad de los empleados, pero la toma de decisiones y responsabilidad

corporativa.
e El aumento de la convivencia dentro del ambiente laboral.

e Una mayor participacién por parte de los empleados.

6. Estudio de caso: Gerencia de proyectos

6.1.1 Diagndstico.

A Continuacion, veremos el andlisis de las encuestas realizadas al Personal de la empresa

para saber sus opiniones acerca de nuevas aspiraciones y nuevos proyectos.

Figura 72. Es importante que la identificacion de una nueva oportunidad represente un

concepto que pueda se desarrollado con tiempo suficiente.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral

Totalmente en acuerdo

Ny

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene claro que para la
identificacion de una nueva oportunidad, es importante tener un concepto que se pueda

desarrollar con un tiempo suficiente, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de
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datos, asimismo, se infiere que es importante que esta oportunidad o proyecto, tenga un inicio y
un final claro ya que dependiendo de estos conceptos se haréd la realizacion con un tiempo
suficiente Segun Kerzner (2003) citado por Moreno et al., (2016) la gestion de proyectos ha
evolucionado significativamente en los Gltimos tiempos. Actualmente, los gerentes de proyectos
deben enfocarse en generar valor para las empresas, en lugar de simplemente controlar las

variables tradicionales de alcance, tiempo y costos.

Figura 73. Mis nuevas oportunidades son tecnolégicamente factibles de poder realizarse.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio cuenta con nuevas
oportunidades que son tecnolégicamente mas factibles para poder realizarse, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al abrirse una
nueva oportunidad de proyecto es méas probable realizarlos por medio de la parte tecnologica
dando un resultado de éxito. La innovacion tecnoldgica para Dosi t al., (1997) citado por
Benavides (2004) es un proceso progresivo en el que se crean nuevas oportunidades a través de
la mutacion y la diversificacion, y luego se realiza una seleccion dentro del conjunto de opciones

disponibles.
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Figura 74. Disfruto pensar o visualizar en nuevas oportunidades.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

V

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio disfruta pensar y visualizar
las oportunidades en nuevos proyectos, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion
de datos, asimismo, se infiere que el personal de la empresa vive constantemente pensando en
nuevas ideas para convertirlas en nuevas oportunidades. Segin Shane y Venkatraman (2000)
citado por Ruiz et al., (s.f) en la actualidad, una corriente importante en la investigacion
académica sobre la creacion de empresas se enfoca en la conexion entre individuos con el

potencial para ser emprendedores y las oportunidades empresariales de mayor valor.

Figura 75. Las nuevas oportunidades surgen a menudo a través de la solucion a un problema en

especifico.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene nuevas ideas de

oportunidades cuando se esta solucionando un problema en especifico, siendo esto validado por
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los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al momento de solucionar
problemas de la empresa, se van a abrir nuevas oportunidades ya que se le da un mejor manejo
de lo malo para corregirlas. En este sentido Morin y Pakman (1994) menciona la perspectiva del
pensamiento complejo, mediante el cual se motiva a una discusion y reflexion para abordar el
conocimiento, identificando las distintas dimensiones guiados por su potencial interno buscando

alternativa y estrategias.

Figura 76. La retroalimentacion de los clientes permite hacer grandes cambios de las nuevas

oportunidades.

@ Totalmente en desacuerdo
® Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados de la figura 76 se evidencia que la empresa objeto de estudio realiza
retroalimentacion con la opinion de los clientes para generar cambios de las nuevas
oportunidades, siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se
infiere que al escuchar las opiniones de los clientes podemos sacar conclusiones de lo que hemos
hecho mal en el proyecto para hacerlo mejor en la proxima oportunidad de negocio. EIl fenémeno
de modernidad para Morin y Pakman (1994) hace referencia al generador de metéstasis en el ego
del ser humano, que lo lleva a evolucionar de la manera de pensar, van desapareciendo las raices,

cultura e inicia al proceso de aculturacion global.
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Figura 77. Las oportunidades que he identificado a través de los afios han sido radicalmente

diferente entre ellas.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
@ Totalmente en acuerdo

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio considera que de manera
neutral se han venido radicando las oportunidades de manera diferente a través de los afios,
siendo esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que las
oportunidades de proyectos se han dado de diferente e igual manera al pasar de los afios, no
todos los proyectos han sido iguales si no diferentes. Boisier (2005) argumenta que la
endogeneidad, en su nivel méas basico, depende del ambito politico local y de la capacidad de la

comunidad para tomar decisiones y adaptarse a diferentes alternativas al desarrollo.

Figura 78. Me describo a mi mismo con un oportunista.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
@ Totalmente en acuerdo
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio considera que su personal se
identifica con un oportunista dependiendo la situacion, siendo esto validado por los instrumentos
de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que los trabajadores de la empresa no se consideran
oportunistas, pero si aprovechan las situaciones para generar nuevas oportunidades. En este
sentido Barbero (1993) propone nuevas formas de relacion desde y con las diferentes disciplinas
sociales, que aportan desde la comunicacion enfocando a trabajar en procesos y saberes

historicos, estéticos y antropoldgicos.

Figura 79. Es mas facil visualizar oportunidades factibles después de haber entrado a un nuevo

mercado.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

Ny

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio plantea que es mas facil
generar nuevas oportunidades después de haber entrado a un nuevo mercado, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que se les facilita
generar nuevos proyectos y oportunidades después de haber entrado a un mercado ya que se
genera un mayor porcentaje de confiabilidad porque ya se tiene una idea. Segun Alburquerque
(2004) el capital social se refiere a un recurso intangible que se puede construir a nivel local
mediante la creacion de espacios de dialogo y confianza entre diferentes actores con el fin de

abordar de manera conjunta los desafios comunes.
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Figura 80. Regularmente se requiere profundizar en un mercado en particular para identificar

nuevas oportunidades.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

W

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio regularmente quiere
profundizar en un mercado en particular para identificar nuevas oportunidades, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que al afocarse en un
solo mercado podran sacar nuevas oportunidades a medida que se vean problemas a solucionar.
Segun Vazquez (2004), se ha iniciado una nueva etapa en el desarrollo del sistema capitalista que
implica la integracion global de los mercados, la produccion y la comercializacion, asi como la
adopcion de nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Todo esto representa

nuevos desafios para empresas, ciudades y regiones.

Figura 81. Lo mas importante es creer que la nueva oportunidad se pueda realizar.

@® Totaimente en desacuerdo
@® Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados evidencian en la figura 81, demuestran que la empresa objeto de estudio
considera importante creer desde el principio que le nueva oportunidad se puede realizar, siendo

esto validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que se debe
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pensar siempre de manera positiva para esperar mejores resultados y asi poder realizar las nuevas
oportunidades. Liendo y Martinez (2001) citado en Romero y Romero(2015) expone que son
cada vez mayores los PYMES en condicion de incremento y subsistencia, dado que existe

exigencias para desarrollar ventajas competitivas e ingresar a los mercados externos.

Figura 82. Mis nuevas oportunidades son relacionadas entre si 'y las he visto en otros contextos.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio tiene nuevas oportunidades
donde se relacionan entre si y se visualizan a futuro en otros contextos, siendo esto validado por
los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que se estan generando nuevas
oportunidades donde es importante que se relacionen, ya que generaran un trabajo menor al
hacerse con aspectos parecidos a las oportunidades anteriores. Desde el punto de vista de Rosales
(1997) las organizaciones deben incrementar la cultura de cooperacion competitiva por medio de

la seleccion y busqueda de aliados importantes.

Figura 83. Las nuevas oportunidades generalmente provienen del mercado o de cambios

tecnologicos.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo
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Los resultados evidencian que la empresa objeto de estudio deduce que las nuevas
oportunidades generalmente provienen del mercado o de cambios tecnologicos, siendo esto
validado por los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo, se infiere que se generan
oportunidades provenientes de cambios tecnolégicos y de mercado ya que esto permite que se
planteen nuevas propuestas para corregir errores anteriores. Segun Stiglitz (2002) el proceso de
globalizacion ha tenido consecuencias negativas para ciertos grupos de personas, COmo:
diminucion de las experiencias de aislamiento por paises menos desarrollados; no obstante,
también es importante tener en cuenta los aspectos positivos que este fendbmeno ha traido
consigo: permite que los paises se desarrollen rapidamente y que una cantidad elevada de
personas puedan gozar niveles de poder adquisitivos y por ende, una mejor calidad de vida en

salud, educacion, empleo, etc.

Figura 84. Usualmente puedo percibir una nueva oportunidad mejor que un analista estando

relajado fuera de mi area de trabajo.

@ Totaimente en desacuerdo
@® Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados de la figura 84, evidencian que la empresa objeto de estudio pueden
percibir una oportunidad mejor que un analista estando fuera de su area de trabajo, siendo esto

validado por los instrumentos de recoleccién de datos, asimismo, se infiere que se pueden
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generar ideas estando fuera del puesto de trabajo pero siempre es recomendable poder contar con
un analista 0 una persona con experiencia para poder desarrollar mejor el proyecto Al respecto
Cervilla (2007), indica que las empresas son mayormente influenciadas por esfuerzos de actores

externos incluyendo instituciones privadas y publicas.

Figura 85. Una nueva oportunidad por lo comdn orienta hacia la obtencién de otra

oportunidad.

@ Totalmente en desacuerdo
@ Neutral
Totalmente en acuerdo

Los resultados de la figura 85 evidencian que la empresa objeto de estudio deduce que
una nueva oportunidad orienta hacia la obtencién de otra oportunidad, siendo esto validado por
los instrumentos de recoleccién de datos, asimismo, se infiere que una cosa llama a la otra ya que
por medio de una oportunidad se pueden abrir nuevas puertas para seguir generando
oportunidades. La teoria de Carlota Pérez (1983) citada por Céceres & Aceytuno (2008) sostiene
que las innovaciones tecnoldgicas no surgen de manera aislada, sino como “constelaciones de
innovaciones” que estan interconectadas tanto técnicamente como econémicamente, y que por lo

tanto, afectan a varias ramas productivas.
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6.1.2 Plan de mejora
Tabla 5. Plan de mejora Gerencia de proyectos.
Problematica Objetivo Actividades especificas Responsables
Falta de Como objetivo ~ Aumentar el uso de espacios Director de
oportunidades  principal comunicativos para la socializacion de  recursos
en el ambito tenemos el ideas. humanos (RH)
empresarial, desarrollo de Plantear un buzon receptor de ideas Director de RH
de actividades para  dentro de la empresa por parte de los y director
conocimiento  la generacion de  empleados. general
yde nuevas Aumentar la incentivacion a través de  Director
Interaccion oportunidades  ponos para los empleados y asi se vean  general y
entre las de ambito motivados a generar nuevas ideas. revisor general
nuevas interno para los
oportunidades empleados o asi
o ideas que mismo la Proporcionar espacios idoneos para Director
surgen dentro  implementacion ~ desarrollar proyectos y organizar ideas. gen_eral y
de laempresa  de un ambiente revisor general
idéneo para la Generar un seguimiento a las ideas y Director y
recepcion de proyectos que se estén desarrollando revisor
ideas y dentro de la empresa. generales
oportunidades Crear un fondo de inversion para los Director
que se puedan proyectos que se generen dentro de la general y

desarrollar junto
todas las
herramientas

empresa y los cual es tengan una
viabilidad economica.

revisor general

Proporcionar informacién y bases de
datos para el desarrollo de las ideas asi
mismo dar un apoyo asistido a los cual

es que tengan mérito para su desarrollo.

Director de
RH, director
general y
revisor general

Establecer sistemas de verificacion de
informacion veridica para el desarrollo
de las ideas

Revisor general

Establecer sistemas de verificacion de
informacion veridica para el desarrollo
de las ideas

Responsables

Establecer una junta mensual para la
verificacion y analisis de las ideas
planteadas y ver su viabilidad y posible
desarrollo

Director y
revisor general.

Brindar seguridad y confianza a los
empleados para aumentar su
interactividad y participacion por el
desarrollo de ideas

Director de
RH, director
general y
revisor general
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6.1.3 Indicadores de gestion:
Entre los indicadores de gestion podemos indicar principalmente
e Aumento de las ideas generadas dentro de la empresa.
e Ejecucion de proyectos que nacieron de ideas recientes y mejoraron la productividad.

e Una alta interaccion entre los empleados el receptor de las ideas dando a entender una

mayor comunicacion corporativa.
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7. Conclusiones

Gerencia de marketing: La gerencia de marketing es un esquema amplio que ocupa varias
ramas de importancia dentro de una empresa y una de ellas es la imagen y presentacion con las
cual el publico ve una empresa o0 un producto ya que esta percepcion define el futuro competitivo
empresarial, en el cual evidenciamos en el caso de estudio varios puntos fuertes y a su vez
puntos débiles en cuanto al fortalecimiento de los vinculos socio econémicos que existen dentro
de la empresa con sus clientes donde también se logré identificar la importancia de una buena
relacion entre consumidor y productor con un valor importante en el marketing que es la
satisfaccion de la cual proveemos a nuestros clientes para crear fidelizacion a la marca por
calidad y amabilidad que se ofrece.

Gerencia financiera: financieramente la empresa cuenta con un plan de crecimiento
positivo conjunto a sus vendedores manejando métodos de motivacion y fidelizacion laboral, a
su vez logramos resaltar la busqueda de modelos economicos y financieros mas sustentables y
eficientes para la empresa donde surge la creacion de dichos modelos para solucionar la
necesidad de los empleados por mejorar y actualizar lo que se encuentran en uso, esté se vio
reflejado por medio de incentivos laborales y objetivos empresariales propuestos a través de una
trayectoria de trabajo e informacion recopilada. Cabe resaltar que cuenta con un historial
financiero donde facilita la toma de decisiones gerenciales mas importantes para la empresa.

Estrategias de negociacion: una vez realizado el estudio de caso se evidencio que los
empleados cuentan con una capacitacion socio comunicativa que aporta a la comunicacion
asertiva y amable entre ellos y sus clientes los cuales son parte importante para la empresa donde
se hace énfasis laboral en la atencién al cliente. También es importante aclarar qué para llegar a

ofrecer un servicio de venta agradable para el puablico, los vendedores se les capacita con
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informacion financiera y técnica del producto para poder trasmitirla a los clientes y solucionar
cualquier tipo de duda que pueda llegar surgir. A su vez resaltamos estratégicamente la
informacion de la empresa donde implica tener varios beneficios como un mayor control, gestion
y manejo del flujo de nuestros clientes y sus gustos aumentando paulatinamente su fidelizacion
empresarial.

Habilidades gerenciales: En resumen, Las habilidades gerenciales son cualidades que la
empresa desarrolla en su grupo técnico de trabajo a través de la gestion y la organizacion interna
la cual vemos reflejada en el estudio de caso teniendo en cuenta las respuestas y su analisis. Tras
dicho andlisis las habilidades gerenciales se ven directamente ligadas con los cargos internos los
cuales tienen un orden para la identificacién de problemas y su pronta solucion en las diferentes
areas, en la cual la organizacién empresarial hace parte fundamental para resolver improvistos en
cada area correspondiente, por tanto, inculcan la responsabilidad de los cargos internos para
identificar problemas los cuales tienen que ser reportados para garantizar la transparencia
interna.

Gerencia de proyectos: en conclusion, La identificacion de nuevas oportunidades para la
empresa representa una parte importante del futuro crecimiento econémico para poder identificar
las nuevas oportunidades en el cual la empresa cuenta con su equipo técnico de trabajo
encargado de valorar y catalogar dichas oportunidades para darles un mayor aprovechamiento en
el que podemos identificar por medio del estudio de caso que muchas de las oportunidades
generadas fueron gracias a los empleados ya que son ellos los que estan en contacto directo en la
zona comercial de la empresa. Finalmente, los empleados son incentivados a explorar nuevas
areas y salir de su zona de confort empresarial, generando asi una mayor presencia de

oportunidades tanto para ellos como para la empresa en temas de comercializacion.
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