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Resumen

El presente trabajo de investigacion se enfoca en la importancia de disefiar un modelo de
estrategias de gestion humana en la Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior
(CUN), con el proposito de fortalecer el equipo de ventas. Se argumenta que, en un entorno
competitivo y en constante evolucion, la efectividad de un equipo de ventas no solo depende de
la capacitacion técnica, sino también de la gestion adecuada del talento humano para mejorar el
desempefio laboral. A través de esta investigacion, se demuestra como la implementacion de un
modelo de gestion humana centrado en el desarrollo del personal, la motivacion y el liderazgo
puede mejorar significativamente el desempefio del equipo de ventas. Este estudio proporciona
recomendaciones practicas y estratégicas para la CUN, destacando la relevancia de invertir en el
desarrollo y bienestar de su capital humano como un componente fundamental para alcanzar el

éxito organizacional en el mercado actual.

Palabras clave: estrategias de gestion humana, efectividad, desempeio laboral, motivacion,

liderazgo, capital humano.
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Introduccion

Segun Sampieri, la introduccion debe ofrecer una vision general del tema, plantear el
problema de investigacion, explicar la importancia del estudio, y delinear los objetivos y
preguntas de investigacion, ademas de proporcionar un contexto claro y conciso para el estudio,

estableciendo la relevancia del problema investigado (Sampieri, Ferndndez & Baptista, 2014).

Un modelo de gestion humana adecuado puede mejorar significativamente la motivacion,
satisfaccion y rendimiento de los empleados, fortalece la cultura organizacional y potencia la
competitividad en el mercado. Un equipo de ventas eficaz es esencial para alcanzar los objetivos
estratégicos de la organizacion ya que no solo contribuye significativamente a los resultados
financieros de la organizacion, sino que también fortalece la cultura organizacional y mejora la

competitividad en el mercado.

En este sentido, la presente investigacion propone diseiiar un modelo de estrategias de gestion
humana para optimizar el desempefio del equipo de ventas en la CUN. La relevancia de este
estudio se centra en mejorar la satisfaccion, motivacion y rendimiento del equipo de ventas, asi
como fortalecer la cultura organizacional y potenciar la competitividad de la institucion en el
mercado. Los objetivos principales son identificar las necesidades del equipo de ventas, proponer
estrategias de gestion humana, y establecer un plan de implementacion efectivo. Con ello, se
propone un modelo que pueda mejorar el desempefio y bienestar de los empleados, asi como el
¢éxito en la corporacion. Por lo tanto, esta investigacion plantea objetivos que apuntan a
identificar necesidades, proponer estrategias y establecer un plan de implementacion. Se
examinan teorias y modelos de gestion humana, se describe el contexto institucional y se emplea
una metodologia descriptiva correlacional y mixta. Los resultados de las encuestas al equipo de
ventas informan el disefio del modelo propuesto, mientras que las conclusiones destacan las
deficiencias actuales y ofrecen recomendaciones para la implementacién del modelo, con el fin

de mejorar el desempeio y la competitividad organizacional.
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Planteamiento del problema

La Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior de Colombia es una institucion de
educacion superior reconocida a nivel nacional, cuenta con un equipo de ventas de
aproximadamente 270 empleados. Este equipo desempefia un papel crucial en la captacion de
nuevos estudiantes, mantener la matricula existente y generar ingresos para la Corporacion. Sin
embargo, se ha identificado que existen desafios en la gestion humana que podrian estar

limitando la eficiencia de este equipo comercial.

La eficiencia en el &mbito comercial representa un aspecto fundamental para cualquier
institucion educativa, ya que incide directamente en la matricula, los ingresos y, en definitiva, en
la viabilidad financiera de la universidad. Sin embargo, el equipo de ventas de la Corporacion
Unificada Nacional de Educacion Superior de Colombia parece estar lidiando con desafios que

limitan su rendimiento.

El problema es de interés tanto para la direccion de la Corporacion como para el personal de
ventas. Asi mismo, tiene implicaciones para la comunidad educativa en general en Colombia, ya
que las estrategias de gestion humana efectivas podrian ser replicadas en otras instituciones. A su
vez, un mejor rendimiento del equipo de ventas puede traducirse en una mayor captacion de

estudiantes, lo que puede contribuir a la educacion y al desarrollo econdémico de la region.

Dicho esto, es crucial llevar a cabo esta investigacion para identificar las estrategias de
gestion humana que permitan potenciar la eficiencia comercial en la Corporacion Unificada

Nacional de Educacion Superior de Colombia.
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Antecedentes del problema

Segtn Hernandez Sampieri los antecedentes del problema son fundamentales para
comprender la relevancia y la necesidad de la investigacion (Hernandez, 2014). Investigaciones
como la de Kotter y Heskett han demostrado que las empresas con culturas solidas y adaptativas,
donde los empleados internalizan y se alinean con los valores de la organizacion, suelen alcanzar
un rendimiento superior (Kotter & Heskett, 1992). Por esta razon, se aborda la importancia del
uso de estrategias de gestion humana en las organizaciones. Las empresas que implementan
practicas de gestion humana efectivas tienden a lograr mayores niveles de productividad,

retencion de talento y satisfaccion laboral entre sus empleados.

De acuerdo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, el Objetivo 8
"Trabajo decente y crecimiento econdmico", es fundamental para las organizaciones, ya que
promueve la creacion de un entorno laboral equitativo que fomente el empleo productivo, asi
como el desarrollo econdomico sostenible. Este objetivo no solo impulsa el crecimiento
econdmico, proporcionando los recursos necesarios para abordar la pobreza y la desigualdad,
sino que también hace un énfasis en la generacion de empleo para el progreso social y
econdémico. Por su parte, destaca que al promover practicas laborales justas y sostenibles, las
empresas pueden mejorar su productividad y competitividad, mientras fortalecen su
responsabilidad social y empresarial. Ademas, promover un ambiente laboral inclusivo y seguro
ayuda a mitigar riesgos legales y a construir relaciones solidas con empleados y clientes, lo que

contribuye a un desarrollo empresarial mas sostenible y ético (Naciones Unidas, 2015).
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Segtn un articulo de la Universidad Catolica de Colombia, elaborado por los autores Héctor
Mauricio Serna Gémez, Claudia Milena Alvarez Giraldo y Gregorio Calderén Hernandez
(2012), se llevo a cabo un estudio en 199 empresas industriales del pais. Este estudio revel6 que
la gestion de recursos humanos tiene un impacto significativo en el fortalecimiento de la cultura
organizacional. Mediante el uso de modelos multivariados, se pudo identificar que las buenas
estrategias en el area de recursos humanos, como la capacitacion continua, plan de carrera y el

abastecimiento de personal, impactan positivamente en los equipos de trabajo.

Esta tematica se aborda en respuesta a la creciente importancia del cambio, especialmente
aquel de caracter profundo, que implica una transformacion integral en aspectos clave de las
empresas, como la innovacion, el desempefio, la competitividad y la cultura organizacional.
Como destaca el articulo de investigacion de Hernandez, Gregorio Calderdn, Castafio, Juliana
Cuartas, Claudia Milena Alvarez, (2009) esta perspectiva refleja la necesidad imperante de
adoptar practicas que fomenten la innovacidn en estrategias de gestion humana como motor de

cambio y mejora continua en el entorno empresarial.

Es esencial situar esta investigacion en el contexto actual, el sistema de educacion superior en
Colombia ha evolucionado significativamente en las ultimas décadas, ofreciendo a los
estudiantes diversas modalidades de estudio para acceder a una formacion universitaria. Segiin
los datos presentados en el archivo anexo, al corte del afio 2022, la distribucion porcentual de

estudiantes en las diferentes modalidades de educacion superior en el pais es la siguiente:

ESTUDIANTES POR MODALIDAD EDUCACION SUPERIOR EN COLOMBIA 2022

Virtual
Presencial 18%
74%
Distancia
8%

Fuente: Elaboracion propia a partir de SNIES
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Estos datos reflejan la diversidad de enfoques y estrategias que las universidades colombianas
han adoptado para atender las necesidades y preferencias de los estudiantes en cuanto a las
modalidades de estudio. puntualmente al corte del afio 2022, la Corporacion Unificada Nacional
de Educacion Superior tenia el 8% de su poblacion estudiantil optando por la modalidad virtual
de estudios. Por otro lado, el 1,7% de la poblacion estudiantil universitaria de dicha institucion se

inclinaba por la modalidad presencial.

Participacion Modalidad Presencial 2022

U

COOPERATIVA

30% U

B (e

BB AREANDINA
- 13.

Participacion Modalidad Virtual 2022

Fuente: Elaboracion propia a partir de SNIES

Esta informacion sobre los porcentajes de estudiantes en las diferentes modalidades de la
Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior es relevante para comprender el
contexto especifico de dicha institucion y poder disefiar estrategias de gestion humana que se
ajusten a las necesidades y preferencias de su poblacion estudiantil, tanto en la modalidad

presencial como en la virtual.
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Descripcion del problema

En la presente investigacion se plantea la importancia de la implementacion de un modelo de
estrategias de gestion humana en el area de ventas de la Corporacion Unificada Nacional de
Educacion Superior para optimizar el desempefio, rendimiento y motivacion del equipo. Segun
Hernéndez Sampieri, la identificacion clara y precisa del problema de investigacion es
fundamental en el proceso de investigacion (Hernandez Sampieri, 2014). El planteamiento
adecuado del problema guia la formulacion de objetivos y la seleccion de métodos de
investigacion apropiados. Ademas, una adecuada definicion del problema permite identificar la

importancia y la necesidad de abordarlo en el contexto especifico de estudio.

Expuesto lo anterior, en esta investigacion se aborda la importancia del uso correcto de un
modelo de estrategias de gestion humana que demuestre que para mantener la competitividad y
el éxito de una organizacion, es esencial optimizar el desempefio del equipo de ventas. Al influir
en el crecimiento y la motivacion de los empleados y configurar la cultura organizacional, las
estrategias de gestion humana juegan un papel importante en este proceso. Sin embargo, a pesar
de que estas estrategias son cada vez mas importantes, su implementacion y efectividad pueden

variar mucho entre las diferentes organizaciones.

La implementacion efectiva de estrategias de gestion humana puede fomentar la innovaciéon y
la creatividad dentro de la empresa (Martinez & Lopez, 2021). Al incentivar la participacion de
los empleados en la toma de decisiones y proporcionar oportunidades de desarrollo profesional,
las organizaciones pueden aprovechar el potencial de su capital humano para generar nuevas
ideas y soluciones. Ademas, investigaciones como la de Sdnchez y Pérez resaltan que las
empresas que promueven un clima organizacional positivo a través de estrategias de gestion
humana, como la comunicacion abierta, el reconocimiento y la participacion en la toma de
decisiones, tienden a experimentar un aumento en la creatividad y la colaboracion entre los

equipos de trabajo (Sanchez & Pérez, 2022).
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Por otro lado, el uso efectivo de estas estrategias en el equipo de ventas de una organizacidén
mejora la calidad del servicio al cliente. Investigaciones realizadas por Brown destacan que las
empresas que priorizan el bienestar de sus empleados a través de estrategias de gestion humana
adecuadas, suelen ofrecer un servicio mas personalizado y satisfactorio, fortaleciendo la lealtad

de los clientes y aumentando la rentabilidad a largo plazo (Brown, 2024).

Por su lado, Smith y Jones destacan que las estrategias de gestion humana que se enfocan en el
desarrollo del talento humano, impulsan un ambiente laboral favorable, promoviendo una mayor
satisfaccion y compromiso de los empleados, lo que conlleva a una mayor productividad y una

reduccion significativa del ausentismo y la rotacion de los empleados (Smith & Jones 2023).

Es por esto, que la implementacion de estas estrategias no solo beneficia a los empleados al
mejorar su bienestar y desarrollo profesional, sino que ademas, generan ventajas significativas
para las empresas, incluyendo un aumento en la productividad, la innovacion, la retencioén de

talento y la satisfaccion del cliente.
Pregunta de investigacion

(Como pueden implementarse estrategias de gestion humana que mejoren el desempeio,
promuevan una cultura organizacional s6lida y aumenten la competitividad del equipo de ventas

en la Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior?
Objetivo general

Disenar un modelo de estrategias de gestion humana que optimicen el desempeiio, fortalezcan
la cultura organizacional y potencien la competitividad del equipo de ventas de la Corporacion

Unificada Nacional de Educacion Superior.
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Objetivos especificos

e Identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para proponer un modelo de
estrategias de gestion humana basado en competencias que permita optimizar la

competitividad del equipo de ventas.

e Desarrollar un analisis del modelo de gestion humana que implementa la Corporacioén
Unificada Nacional de Educacion Superior, que permita conocer su estado actual y

posibles oportunidades de mejora.

e Proponer estrategias de gestion humana que se adapten a las necesidades de la
Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior, fortaleciendo el rendimiento del

equipo de ventas.

e Establecer un plan de implementacion para el modelo de estrategias de gestion humana

propuesto.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|_. L N
Seminario de Investigacion - s ean

Especializacion 1 e's o es universidad

Justificacion

El mercado educativo contemporaneo se caracteriza por su dinamismo y competitividad, lo
cual exige a las instituciones educativas el desafio de no solo ofrecer programas académicos de
calidad, sino también de contar con equipos de ventas altamente eficientes que sean capaces de
comunicar valor y captar el interés de los potenciales estudiantes. En este contexto, la
Corporacion Unificada Nacional de Educacion Superior (CUN) reconoce la necesidad de
implementar un modelo de gestion humana que no solo optimice el rendimiento de su equipo de
ventas, sino que también fortalezca la cultura organizacional y aumente su competitividad en el

sector (Pfeffer, 1996).

La investigacion se centra en abordar las Estrategias de Gestion Humana para optimizar el
rendimiento del equipo de ventas de la Corporacién Unificada Nacional de Educacion Superior.
Este estudio cobra particular relevancia dada la combinacion de especializaciones de los cuatro
investigadores involucrados: tres en Inteligencia Comercial y Mercadeo y una en Gestion
Humana, dentro del campo de Emprendimiento y Gerencia y se enmarca en las actividades del
grupo de investigacion Grupo de Gerencia en las Grandes, Mediana y Pequefias Empresas
G3PYMES, siguiendo la linea de investigacion de Innovacion para la sostenibilidad de las
organizaciones. El equipo multidisciplinario cuenta con una amplia gama de experiencias y
conocimientos profesionales en diversos sectores, lo que enriquece la capacidad para comprender

y abordar los desafios que enfrenta el area comercial.

Aplicando los conocimientos y experiencias previas en ambos campos de estudio, permitira
desarrollar una perspectiva holistica y practica para abordar este problema de investigacion. Asi
mismo, este proyecto propuesto traera beneficios significativos ya que permitird explorar en
profundidad las teorias, practicas y enfoques actuales en el campo de la gestion humana dentro
del area de ventas. Ademas, se desarrollaran habilidades de investigacion, adquiriendo nuevos

conocimientos que aportaran en el desarrollo profesional.
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La relevancia de este proyecto radica en la premisa de que el capital humano es un activo
estratégico crucial para el logro de los objetivos organizacionales (Ulrich, 1996). Una gestion
humana efectiva puede conducir a una mejora en la satisfaccion y motivacion de los empleados,

lo cual esta directamente relacionado con un aumento en la productividad y la eficiencia

(Herzberg, 1959).

El disefo de estrategias de gestion humana especificas para el equipo de ventas de la CUN
permitira abordar las particularidades de este sector, donde posiblemente la presion por cumplir
con metas cuantitativas puede incidir negativamente en la calidad del servicio y la experiencia
del cliente potencial. Por lo tanto, el proyecto se justifica en su potencial para proporcionar un
marco de trabajo que equilibre la necesidad de resultados a corto plazo con el bienestar y

desarrollo profesional de los colaboradores.
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Marco Tedrico

El marco teorico es la revision de la literatura, es un proceso y un producto. Un proceso de
inmersion en el conocimiento existente y disponible que puede estar vinculado con nuestro
planteamiento del problema, y un producto que a su vez es parte de un producto mayor: el
reporte de investigacion (Sampieri, 2014). Las estrategias de gestion humana en las
organizaciones han demostrado ser fundamentales para mejorar el rendimiento organizacional y
la competitividad en el mercado. Segun los estudios realizados por Appelbaum, Bailey, Berg y
Kalleberg , practicas como la formacion y desarrollo de los empleados, su participacion y los
sistemas de incentivos, son factores que pueden mejorar la eficacia y eficiencia de los equipos de
ventas (Appelbaum, Bailey, Berg & Kalleberg, 2000). Es importante considerar el impacto de la

cultura organizacional y el liderazgo en la motivacion y rendimiento de los equipos de ventas.

La efectividad de las estrategias de gestion humana puede fluctuar significativamente entre
diversas organizaciones y entornos. Segun investigaciones como las de Bowen y Ostroff, se
evidencia que la coherencia y la claridad en la implementacion de précticas de gestion humana
pueden impactar en la percepcion de los empleados y, en consecuencia, en su desempefio

(Bowen & Ostroft, 2004).

Principales Conceptos expuestos por autores a nivel nacional e internacional

Chiavenato destaca la vital importancia de llevar a cabo un reclutamiento y seleccion de
personal de manera estratégica. Este proceso se vuelve esencial al momento de perfilar a los
empleados destinados al area de ventas, ya que implica identificar no solo las habilidades
técnicas requeridas, sino también las competencias y los valores que se alineen con la cultura
organizacional de la empresa (Chiavenato, 2009). Por lo tanto, implementar un conjunto de
politicas adecuadas permite organizar y estructurar los perfiles deseados en el personal necesario

para una tarea especifica o area de la compainia.
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Fuente: Elaboracion propia

Tumbas, S., Berente, N., y vom Brocke, J. sefialan que la definicion de los sistemas de
trabajo se ve influenciada significativamente por factores humanos, como la confianza, los cuales
pueden categorizarse en dos tipos: intensidad social e intensidad técnica. Ademas, los autores
identifican cuatro tipos distintos de sistemas de trabajo (Tumbas, Berente & Brocke, 2018). En

el contexto de nuestra investigacion, hemos clasificado a nuestro tipo de empleado como tipo D.

llustracion 2: Trabajo futuro y sistemas empresariales

Alta

(1]
Q .
= Tipo B Tipo D
.8 Negocio de maquinas Negocio de personas y maquinas (16gica
- (Mbgica de automatizacion) de combinacién)
b=
1] - .
o Tipo A Tipo C
g Negocio convencional (légica de Personas de negocios (logica de
Q transaccion) colaboracidn)
= . .
&S Intensidad social

Baja

Fuente: Elaboracion propia
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Retencion de talento, innovacion y productividad

La retencion del personal ha sido un tema de interés constante en las organizaciones, ya que la
consolidacion de equipos sélidos es fundamental para fortalecer las estructuras organizacionales
y alcanzar los objetivos establecidos. Sin embargo, este aspecto ha experimentado cambios
significativos debido a diversos factores como la dindmica econdmica, influencias externas y la
fluctuante oferta y demanda de personal cualificado. Estos cambios han convertido la retencion
del personal en un desafio para las organizaciones, donde el departamento de gestion humana

desempefia un papel estratégico crucial en esta tarea.

Una investigacion realizada por Gonzales Miranda proporciona insights relevantes sobre el
tema. Esta investigacion se llevo a cabo en el Valle de Aburrd, Antioquia, Colombia, entre 2008
y 2009, utilizando una metodologia cualitativa. El objetivo era explorar la efectividad y los
alcances de las estrategias de retencion del personal en 89 organizaciones productivas de la
region. Los resultados obtenidos revelan la ausencia de estrategias formales de retencion de
personal en estas organizaciones, lo que pone en entredicho la efectividad y los alcances de su
implementacion. Ademas, esta investigacion sugiere una nueva realidad laboral caracterizada por

una movilidad constante e impredecible entre los trabajadores (Gonzalez, 2011).

La investigacion y exploracion continua para establecer estrategias s6lidas de retencion de
talentos implica analizar una variedad de factores. Entre estos factores se encuentran el sector
econdmico en el que opera la organizacion y las motivaciones especificas del personal a cargo.
Estas motivaciones pueden variar segun la edad, el nivel socioeconémico, el nivel educativo y la
estructura familiar, entre otros aspectos relevantes. Es esencial comprender como estos
elementos interactian entre si y como influyen en la decision del personal de permanecer en la
organizacion a largo plazo. Esta investigacion y andlisis continuo proporciona una base sélida

para el desarrollo e implementacion de estrategias efectivas de retencion de talentos.
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Efectos Organizativos

ESTRATEGIA RRHH Efectos Sociales
ESTRATEGIA Polfticas

Efectos individuales

CAPITAL
HUMANO

Clima, cultura, tamafio,

estructura, tecnologia,

\ﬂﬂOVa(Iﬁﬂ, intereses
Contexto organizativo particulares

Contexto
Socioeconémico Legislacion, politica,
instituciones, condiciones
sociales y econémicas, Cultura,
sindicatos, sistema educativo,
mercado laboral

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Martin-Alcazar et al., 2005)

La gestion del talento humano dentro de una organizacién no solo es crucial para mejorar el
desempefio laboral, sino también para fomentar la innovacion, lo cual puede ser fundamental
para mantenerse en constante evolucion ante los cambios del entorno. Segin Pérez Molina,
cuando el objetivo de una empresa es ser lider en innovacion, no basta con simplemente

implementar una metodologia especifica.

Es necesario combinarla con un adecuado liderazgo, una cultura organizacional propicia y una
estructura empresarial que fomente la creatividad y la colaboracion (Pérez, 2019). De esta
manera, la gestion del talento humano se convierte en un factor determinante para el éxito en la

implementacion de estrategias innovadoras.

En el caso de adoptar una estrategia enfocada en la innovacion, las politicas y practicas de
gestion humana deben priorizar la creacion de un entorno laboral propicio para fomentar la
generacion de nuevas ideas y la colaboracion entre equipos multidisciplinarios dentro de las
organizaciones. Esto implica que la evaluacion del rendimiento debe tener una vision a largo
plazo, centrandose en el desarrollo y la contribucion al éxito organizacional. Asimismo, las
descripciones de los puestos de trabajo deben ser lo suficientemente amplias y flexibles para
permitir la adaptacion y el crecimiento continuo del empleado en un entorno innovador y

cambiante.
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En sintesis, estos aspectos resaltan la importancia de establecer una estrecha relacion entre los
objetivos estratégicos de la organizacion y la gestion estratégica del talento humano (Delery &
Doty, 1996), (McMahan et al, 1999) y (Allen & Wright, 2007) respaldan esta perspectiva,
destacando la necesidad de alinear las practicas de gestion humana con los objetivos
organizacionales para impulsar la innovacion y el éxito empresarial.Los sistemas de gestion de
recursos humanos deben abordar tanto los factores internos como externos de la organizacion,
generando una sinergia que involucre todos los aspectos que impactan o son afectados por la
gestion del talento humano. Como sefialan Garcia, Alcazar y Sanchez, este enfoque busca
garantizar que las estrategias de gestion humana se alineen con los cambios en el entorno,

asegurando asi su éxito y efectividad a largo plazo (Garcia, Alcazar & Sanchez, 2013).

La medicion continua de la productividad y el rendimiento de los empleados es fundamental
para comprender el estado actual de los equipos y determinar las acciones de mejora necesarias
para garantizar el éxito de los procesos organizacionales. Se ha demostrado que el nivel de
compromiso de los empleados esta estrechamente relacionado con la retencion del talento
(Tsareva & Boldyhanova, 2020). Por consiguiente, una organizacién puede aumentar el
compromiso de su personal mediante la mejora de las condiciones laborales, la sensibilizacion
sobre los procedimientos de calculo salarial y el fomento de la comunicacion vertical para
proporcionar una retroalimentacion constante. Estas medidas no s6lo promueven un ambiente
laboral més positivo, sino que también contribuyen a fortalecer la lealtad y la retencion de

talentos en la organizacion.

Dentro de las estrategias de gestion humana que contribuyen a la consolidacién de equipos y
la retencion de talentos, se destaca la atencion al bienestar psicologico de los empleados. Segun
Cordero, Beltran y Bermeo, mejorar las estrategias motivacionales no solo aumenta la
satisfaccion del personal, sino que también promueve un enfoque individualizado hacia los
empleados. Esto implica la implementacion de politicas y estrategias de salario emocional dentro
de la organizacion, las cuales abarcan aspectos como el clima laboral, el interés en el bienestar y

la satisfaccion, el desarrollo personal y la cultura laboral (Cordero, Beltran & Bermeo, 2022).
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Inteligencia Emocional y Relaciones Interpersonales

Inteligencia emocional en el trabajo

La inteligencia emocional se identifica como un elemento esencial para la eficacia personal e
interpersonal en el &mbito profesional. Goleman define la inteligencia emocional como "la
capacidad para reconocer y entender las emociones propias y las de los demas, y la habilidad
para manejarlas de manera efectiva" . Este autor sostiene que la inteligencia emocional es tan
crucial para el éxito profesional como el cociente intelectual (IQ), argumentando que el IQ solo
contribuye aproximadamente un 20% al éxito, mientras que la inteligencia emocional puede
aportar hasta un 80% restante, demostrando su importancia en el desempefio laboral (Goleman,

1995).
Teoria de la inteligencia emocional

Goleman propone un modelo de inteligencia emocional que incluye cinco competencias
clave: autoconciencia, autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales (1998).
En el contexto laboral, estas competencias permiten a los individuos mejorar su liderazgo,

facilitar la cooperacion y manejar eficazmente los conflictos internos.

Habilidad para reconocer y entender las propias emociones y

| Autoconciencia |—. como afectan a los demas. Es fundamental para el desarrollo de
las demas competencias emocionales.

. Capacidad de controlar o redirigir impulsos y estados de animo
Autoregulacion . L K .
disruptivos; la propension a pensar antes de actuar.

Pasion por trabajar por razones que van mas alla del dinero o el

| Motivacion I—- estatus; una tendencia a perseguir metas con energia y
persistencia.

- La capacidad de entender el punto de vista emocional de otras
Empatia R, . L. )
personas y tratar a cada individuo segun su reaccién emocional.

. i Manejar relaciones y construir redes; habilidad para encontrar
Habilidades sociales terreno comun y construir rapport.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Teoria de la Inteligencia Emocional de Goleman
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Comportamiento Organizacional: Dinamica de Equipos de Trabajo

El estudio de la dindmica de equipos de trabajo es fundamental para entender como
interactian los miembros de un equipo y coOmo esta interaccion afecta el rendimiento general del
equipo. En este contexto, la Teoria de los Roles de Equipo de Belbin y el Modelo de Desarrollo
de Equipos de Tuckman proporcionan marcos significativos para analizar y mejorar la eficacia

de los equipos en una organizacion.

Teoria de los Roles de Equipo de Belbin

Meredith Belbin desarrollo su teoria basada en la observacion de los comportamientos y
tendencias de los miembros del equipo que afectan el desempefio del grupo. Belbin identifica
nueve roles de equipo que se necesitan para un equipo equilibrado y efectivo: Implementador,
Coordinador, Cerebro, Formador de recursos, Monitor Evaluador, Teamworker, Impulsor,
Finalizador, y Especialista. Estos roles se dividen en tres categorias: roles de accion, roles
sociales y roles mentales, cada rol tiene fortalezas y debilidades especificas, y la teoria propone
que un equipo deberia tener una diversa mezcla de estos roles para ser exitoso (Belbin, 1981).
Incluyen al Implementador, que transforma ideas en acciones practicas;

| ROLES DE ACCION }——- al Impulsor, que ayuda al equipo a superar obstaculos; y al Finalizador,
que se asegura de que los proyecios se completen a tiempo.

Comprenden al Coordinador, gque actia como un lider natural del equipo,

facilitando la interaccion y promoviendo decisiones democraticas; al

| ROLES SOCIALES I_" Integrador, que apoya y motiva al equipo, y al Investigador de
Recursos, que explora oportunidades externas y trae ideas frescas al
equipo.

Consisten en el Cerebro, que es innovador y resuelve problemas dificiles;
| ROLES MENTALES I_. el Monitor-Evaluador, que proporciona un andlisis 16gico y objetivo; v el

Especialista, que aporta conocimigntos técnicos y habilidades
especializadas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Teoria de los Roles de Equipo de Belbin
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Modelo de Desarrollo de Equipos de Tuckman

Bruce Tuckman propuso un modelo que describe las fases por las que un equipo pasa durante
su desarrollo: Formacion, Tormenta, Normatividad y Desempefio. Tuckman mas tarde agrego
una quinta fase, Adids. Este modelo ayuda a entender como los equipos evolucionan desde la
incertidumbre inicial hasta alcanzar un desempefio efectivo. La comprension de estas etapas
permite a los lideres y a los miembros del equipo gestionar mejor los conflictos y las
transiciones, facilitando la cohesion y la eficacia del equipo (Tuckman, 1965).

e Formacion: Los miembros del equipo se conocen y forman sus primeras impresiones.

e Tormenta: Surgen conflictos y desacuerdos mientras los miembros del equipo luchan por
establecer roles y estructuras.

e Normatividad: El equipo desarrolla normas y reglas comunes que facilitan una mayor
cooperacion.

e Desempeiio: El equipo alcanza un funcionamiento eficaz y armonioso.

e Adios: El equipo se disuelve tras completar la tarea asignada.

Aplicando estos modelos en la gestion humana de la CUN, se puede facilitar la formacion de
equipos de ventas mas cohesivos y adaptativos. La identificacion de roles segiin Belbin permitira
componer equipos con una cobertura completa de habilidades y competencias necesarias para
enfrentar diversos desafios y oportunidades de mercado. Simultdneamente, el modelo de
Tuckman servira para guiar a estos equipos a través de sus etapas de desarrollo, asegurando que

alcancen su maximo potencial operativo y estratégico.
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Marco Institucional

La Corporacion Unificada Nacional, lleva mas de 40 afios brindando Educacioén Superior con
calidad en Colombia, caracterizada por ser una de las mejores Instituciones a nivel nacional con
crecimiento, posicionamiento y reconocimiento, que brinda una formacion académica
entretenida, logrando transformadores sociales; de estudiantes que aspiran a ser lideres con
vision empresarial, suministrando profesionales con pensamiento critico, propositivos y

emprendedores, fortaleciendo el desarrollo del pais.

Con la experiencia adquirida a lo largo de los afios, la CUN decidi6 apostar por una mayor
oferta en modalidad virtual, disefiando los programas de pregrado de Administracion de
Empresas, Ingenieria Industrial, Publicidad y Mercadeo, asi como a nivel de posgrado con la
Especializacion en Gerencia de la Marca, la Especializacion en Analitica de Datos y la
Especializacion en Transformacion Digital. Para el buen desarrollo de los procesos académicos
de estos programas, se introdujeron herramientas tecnoldgicas que fortalecieron el LMS
implementado, reduciendo los tiempos de respuesta ante la comunidad académica y permitiendo

asignar recursos en actividades no operativas que han otorgado valor como Institucion.

Durante la vigencia 2023, la CUN desarrolla la redefinicién de Escuelas de Formacion,
consolidando de esta manera 4 Escuelas Nacionales en las que se agrupan los diferentes

programas académicos de pregrado y posgrado para todas las modalidades, asi:

e Escuela de Transformaciéon Empresarial
e Escuela de Ingenieria
e Escuela de Disefio y Comunicacion

e Escuela de Ciencias Sociales, Juridicas y Gobierno

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



e
s e e ®
s o ean
e e e e e universidad
()

1) T . :
Seminario de Investigaci

0
Especializacio

n
|nl

Al cierre del 2023 se cuenta con 52 programas de formacion vigentes y activos, distribuidos
en posgrado: 6 especializaciones; y pregrado: 16 profesionales, 15 tecnologias y 15 técnicos
profesionales. Estos programas se ofertan a través de los 111 registros calificados activos, de los
cuales 93 son registro calificado tradicional y 18 son registro calificado tinico que se desarrollan

en 9 regionales.

Siguiendo la planeacion establecida desde el Plan de Desarrollo Institucional PDI — CUN, en
el trayecto de la vigencia 2023 se adelanto la construccion de diferentes programas de formacion
de pregrado y especializacion de las cuales se cuenta con radicacion en plataforma Nuevo Saces
de 8 programas de especializacion y la construccion de otros 17 programas mas para ser
incorporados en la nueva oferta de manera que 5 son de especializacién y 12 son de pregrado por

ciclos propedéuticos.

Dentro del marco estratégico del modelo de planeacion generativa podemos encontrar siete
componentes que son fundamentales para asegurar el éxito de la gestion de la instituciéon como

son:

Futuro Preferido: Ser en el 2027 una de las mejores experiencias digitales, que contribuye a la
transformacion social que educa a LATAM.

Identidad Estratégica: Transformamos seres humanos a través de un modelo digital de
formacion entretenida, que conecta conocimientos y experiencias.

Proposito Organizacional: Nos basamos en la tecnologia para brindar educacion entretenida
con calidad y excelencia en el servicio.

Disciplina de valor: Intimidad con el cliente

Promesa de Valor: La mejor relacion calidad — precio con excelente experiencia educativa
Valores Corporativos

Respeto: Buscamos armonia en las relaciones, para brindar el mejor servicio.

Innovacion: Generamos valor a través de la recursividad y la tecnologia.

Trabajo en Equipo: Logramos los objetivos a través de la sinergia y la confianza
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Estado del arte

El contexto actual de la investigacion cientifica demanda una comprension profunda de las
metodologias y enfoques tedricos que guian el proceso investigativo. En este sentido, Sampieri
establece fundamentos solidos para el desarrollo de un estado del arte que no solo sintetice el
conocimiento existente, sino que también teorice sobre las diversas perspectivas que moldean el
campo de estudio (Sampieri, 2014). Las investigaciones que se han llevado a cabo en el ambito
de las estrategias de gestion humana, han tenido un notable desarrollo, explorando una variedad
de enfoques teodricos y practicos para optimizar el rendimiento y el bienestar de los empleados en
el entorno laboral y a su vez, destacando su impacto en el rendimiento organizacional, el
bienestar de los empleados y la construccion de una cultura empresarial solida. Esta revision del
Estado del Arte busca proporcionar una panoramica de los avances recientes, estudios,
tendencias y modelos que aplican las empresas para cultivar una fuerza laboral comprometida y

productiva.

Un estudio realizado por Moénica Jaramillo, Daniela Quinchia y Jorge Sotter, evidencid que
las instituciones de salud en Colombia han tenido un enfoque casi exclusivo en el paciente, por
lo que, en la mayoria de los casos, han dejado de lado el bienestar, compromiso y satisfaccion de
su talento humano como factor de desempefio organizacional (Jaramillo, Quinchia & Sotter,
2020). Se desarroll6 una estrategia de gestion gerencial para el personal de enfermeria de las
instituciones de salud en Colombia, en donde se evidencid una creciente motivacion, se
promovio el liderazgo y se obtuvo un incremento de toma de decision en el equipo de trabajo. El
modelo trabajado permitié que integrantes del personal de enfermeria fueran capacitados en
liderazgo y estos fueran motivados con incentivos. Ademas, impact6 de forma positiva la calidad

de atencion de los pacientes, la seguridad de estos y los resultados previstos por la gerencia.
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Por otro lado, un estudio realizado por Harold Lora de la Universidad Libre en la ciudad de
Cartagena, plantea un modelo de gestion por competencias para que una organizacion fortalezca
y desarrolle su talento humano y asi, poder incrementar la eficacia y eficiencia organizacional,
disminuyendo la rotacion del personal y generando valor agregado. La aplicacion de este modelo
de garantiza la eficacia de los procesos de reclutamiento, disminuyendo el indice de rotacion y
generando un valor agregado en el aporte de los empleados a la mision y vision de una
organizacion, ademas, incrementa el desempefio de los colaboradores de una empresa y se
obtiene una ventaja competitiva en el sector en el cual se desarrolla lo que genera

posicionamiento de marca y reconocimiento de los productos y servicios (Lora, 2020).

Beatriz Agudelo, una profesora de la Facultad de Ciencias de la Administracion de la
Universidad del Valle realizé una investigacion acerca de los procesos de formacion del Talento
Humano en 25 empresas del Valle del Cauca y su relacion con los lineamientos estratégicos de la
organizacion. Agudelo implement6é un modelo para estas empresas en el cual estudi6 dos
aspectos principales: la creacion y alineacion de la cultura con la estrategia del negocio y los
procesos de la gestion del talento humano. Este andlisis permiti6 establecer que la mayoria de las
organizaciones estudiadas del Valle del Cauca destinan poco presupuesto para una formacion
adecuada del talento humano y tampoco evaltan su eficacia, ademas, estas organizaciones tienen
definida su mision, vision y valores corporativos, pero dichos lineamientos estratégicos no se
evidencian en el trabajo diario de los colaboradores (Agudelo, 2019). Por su lado, las
organizaciones que cuentan con un modelo de gestion por competencias, realizan un analisis de
la cultura a sus trabajadores, y demuestran que el desarrollo y uso de estas competencias,
posibilitan el fortalecimiento de una cultura organizacional que influye positivamente a una

buena adaptacion y competitividad en el mercado.

Por otra parte, Kelly Meneses, estudiante de Administracion de la Universidad Militar en
Bogota, realiz6 un articulo de investigacion en el cual se analizan las estrategias de atraccion y
retencion del talento humano para disminuir la rotacion de personal, con el fin de identificar las

razones del porqué se hace tan frecuente esta rotacion en las empresas.
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Para esta investigacion, la autora aborda estrategias de atraccion y retencion, modificando las
politicas de talento humano que tienen los empleados al momento de aplicar a las diversas
vacantes y de esta manera, conocer si los intereses del aspirante se ajustan con los objetivos de la

organizacion.

En este articulo de investigacion, la autora identifica que los principales factores que
determinan en la decision del empleado a abandonar su cargo, estan en el clima organizacional,
la relacion con los supervisores, los horarios extenuantes, la relacion vida-trabajo y la falta de
reconocimiento laboral, ademas, concluye que el salario, el reconocimiento, las capacitaciones y
el plan carrera dentro de una empresa son los principales factores que influyen en la retencion de

un empleado (Meneses, 2019).

Con respecto a otra investigacion nacional realizada acerca de la gestion del talento humano,
un estudio realizado por estudiantes de la Universidad de la Costa, revela que en el sector minero
de Colombia se le da prioridad a la estrategia organizacional y esto permite fortalecer las
actividades laborales y obtener mejores resultados guiados a objetivos de la organizacion,
ademas, se deduce que es importante establecer un modelo en el cual la identidad de los
empleadores corresponda a la cultura organizacional para el cumplimiento de metas (Ramirez,

2019).

En el contexto de la optimizacion de las estrategias de gestion de recursos humanos, con
especial énfasis en la retencion y motivacion del personal, particularmente aquellos involucrados
en la fuerza de ventas y el servicio al cliente, resulta fundamental la definicion precisa de perfiles
para la identificacion de individuos con las competencias idoneas para tales roles. En una
investigacion liderada por Vielma, Romo y Pérez, se exploro la relacion entre ciertas habilidades

blandas y el desempefio en servicio al cliente dentro del personal de ventas.
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Este estudio se centr6 en una muestra de 81 gerentes de ventas de concesionarios de

automoviles ubicados en el area metropolitana de Monterrey. Los resultados revelaron que la
hospitalidad, la comunicacion efectiva y la motivacion se destacan como variables significativas
en la entrega de un servicio de calidad al cliente por parte de los colaboradores de estas
concesionarias, especialmente dentro del equipo de ventas. Contrariamente, el trabajo en equipo
y la resolucién de problemas no emergieron como factores determinantes en este contexto.Estos
hallazgos ofrecen una valiosa perspectiva para la construccion de perfiles de habilidades blandas
en el personal de ventas, permitiendo asi una mejor alineacion entre las capacidades individuales
y las demandas del entorno laboral. Este conocimiento contribuira a optimizar las practicas de
seleccion, formacion y desarrollo del personal, potenciando asi el rendimiento y la satisfaccion

tanto de los colaboradores como de los clientes. (Vielma, Romo, & Pérez, 2022)

El liderazgo de los equipos desempena un papel fundamental en la creacion de una estructura
organizacional solida y flexible, como lo indica la investigacion realizada por Espinoza, Ardian,
Ramos, Yovera, Jordan y Ayala. El objetivo de este estudio fue determinar como la
implementacion de un programa de liderazgo transformacional impacta en la cultura

organizacional de la Municipalidad Provincial de Huaura, Peru.

En términos metodologicos, se llevd a cabo un estudio cuantitativo que confirmé que la
administracion de dicho programa resultd en una mejora significativa en la cultura
organizacional de la institucion objeto de estudio. Este impacto se manifesto a través del
fortalecimiento del compromiso de los empleados con su trabajo, la promocion del trabajo en
equipo, el aumento de la motivacion y el fomento de un sentido de colaboracion en pos del bien
comun de la compaiiia. Ademas, se observo un cambio en el enfoque de los colaboradores,
quienes dirigieron sus esfuerzos hacia el logro de objetivos compartidos.(Espinoza, Ardian,

Ramos, Yovera, Jordan & Ayala, 2023)
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En este contexto, es importante reconocer el papel primordial que desempeian los lideres en
la motivacion de los equipos. La investigacion resalta la relevancia de modelar y comprender a
los equipos, reconociendo a cada trabajador como una pieza fundamental para alcanzar los

objetivos establecidos de manera justa y efectiva.

La busqueda de casos similares a esta enfoque investigativo ayudan a tener una vision
holistica que ayudaran a la construccion del modelo de gestiéon humana de este proyecto, por
ejemplo, la investigacion realizada por Zeshan Alexander John titulada "El impacto de la gestion
estratégica de recursos humanos en el rendimiento de ventas organizacional: Caso de las
compaiiias farmacéuticas nacionales en Pakistan" se presenta como un referente fundamental
para comprender como las practicas estratégicas en gestion de recursos humanos pueden influir

significativamente en el rendimiento de las ventas en contextos empresariales especificos.

El estudio de John explora la relacion entre la adopcidn de practicas de gestion de recursos
humanos estratégicos y su impacto en el rendimiento de ventas de las compafias farmacéuticas
nacionales en Pakistan (John, 2022). A pesar de representar el 97% de las empresas en el sector,
estas compaiiias s6lo logran capturar el 33% de las ventas totales, en contraste con las empresas
multinacionales que, siendo solo el 3% del total, dominan el 67% del mercado. Esta disparidad
resalta la importancia de implementar practicas de recursos humanos mas eficaces y alineadas

estratégicamente para mejorar la competitividad y el rendimiento.

La metodologia mixta empleada por John combina andlisis cuantitativos y cualitativos,
revelando que practicas como el reclutamiento y seleccion estratégicos, la formacion y desarrollo
estratégicos, y las politicas de recompensa y compensacion estratégicas estan directamente
vinculadas con mejoras en el rendimiento de ventas. Especificamente, estas practicas
contribuyen en un 38.9%, 12.1% y 48.9% respectivamente al rendimiento de ventas. Los
hallazgos cualitativos adicionan que la falta de practicas adecuadas en estas areas conduce a la
retencion insuficiente de talento y a la presencia de personal de ventas incompetente, lo que

afecta negativamente el rendimiento general (John, 2022).
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Continuando con la busqueda de investigaciones de talla internacional, en el articulo "La
gestion de los recursos humanos en las fuerzas de ventas, un estudio exploratorio a través del
Meétodo Delphi aplicado a las empresas peruanas" por Jorge Bullemore y Eduard Cristobal, se
aborda la gestion de recursos humanos en las fuerzas de ventas desde una perspectiva de
diagndstico y mejora estratégica en empresas peruanas. El estudio utiliza el método Delphi,
involucrando a un panel de expertos para identificar y valorar las practicas actuales en

reclutamiento, seleccion y desarrollo de competencias especificas para ventas (Bullemore,

Cristobal, 2018).

Los hallazgos del estudio revelan deficiencias significativas en la gestion de recursos
humanos en las fuerzas de ventas en Peru. Entre los problemas identificados estan la insuficiente
dedicacion de tiempo por parte de los supervisores para el reclutamiento y la seleccion, asi como
una falta de desarrollo sistemdatico de competencias en los empleados de ventas (Bullemore,
Cristobal, 2018). Se destacan las diferencias en la gestion entre grandes empresas y PYMES,
siendo las primeras mas sistemadticas en sus procesos de formacion. Los hallazgos de Bullemore
y Cristobal subrayan la importancia de una gestion estratégica y bien estructurada de los recursos

humanos para mejorar la productividad y la competitividad.
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Metodologia de la investigacion

Primer nivel

Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

Hernandez Sampieri establece que el enfoque de la investigacion se refiere a la perspectiva
general desde la cual se aborda el estudio. Se distinguen dos enfoques principales: cuantitativo y
cualitativo. El enfoque cuantitativo se centra en la medicion de variables y el andlisis estadistico
de datos, mientras que el enfoque cualitativo busca comprender en profundidad fendmenos

sociales a través de la interpretacion de significados y contextos (Sampieri, 2014).

El enfoque de la presente investigacion es de tipo mixto, en el cual a través del analisis
cuantitativo y cualitativo se exploran los factores que influyen en el rendimiento del equipo de

ventas, asi como en la identificacion de estrategias de gestion humana efectivas para su mejora.

La utilizacion de un enfoque mixto permite abordar tanto los aspectos cuantificables del
desempetio del equipo de ventas como las percepciones, opiniones y experiencias de los propios
miembros del equipo. Para lograr este alcance, se llevan a cabo encuestas estructuradas que
proporcionan datos cuantitativos sobre variables clave relacionadas con la gestion humana y el
rendimiento en ventas. Estos datos son complementados con técnicas cualitativas, como
entrevistas en profundidad o grupos focales, que permiten explorar en detalle las percepciones,

actitudes y experiencias de los integrantes del equipo de ventas.

Por su lado, Luis Bautista aborda la importancia del disefio de la investigacion, resaltando que
la eleccion de este disefio es crucial para alcanzar los objetivos de estudio y garantizar la validez
y confiabilidad de los resultados. Ademas, es fundamental para estudiar diferentes tipos de
preguntas de investigacion. Bautista plantea varios disefios comunes, como el experimental,

correlacional y descriptivo, entre otros (Bautista, 2011).
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La presente investigacion es de tipo descriptiva correlacional no experimental, en la cual no se
transforman variables, se hace un estudio donde se analizan estas variables y es una
investigacion que requiere estudios correlacionales. El disefio adoptado en esta investigacion
proporciona una comprension detallada de las caracteristicas y relaciones presentes en el
contexto del equipo de ventas, contribuyendo asi a la identificacion de estrategias efectivas de
gestion humana para optimizar su rendimiento.Ademas, se emplea un disefo correlacional para
identificar y analizar las relaciones existentes entre diferentes variables relacionadas con la

gestion humana y el rendimiento en ventas.

Definicion de variables

Las variables dentro del marco metodologico se definen como los diferentes elementos que
pueden influir en un objeto o proceso que se estd investigado, estos elementos tiene la finalidad
de poderse medir (Sampieri, 2014). Para el proyecto actual, el cual se centrd en la gestion

humana y el aspecto comercial, hemos establecido las siguientes variables:
Variables independientes:

e (Capacitacion y desarrollo profesional
e (Cultura organizacional

VARIABLE DEFINICION | DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
Oportunidades - Participacion en programas | Entrevista de
para mejorar las de formacion. percepcion sobre la
Capacitacion | habilidades y - Adquisicion de nuevas realizacion y
y desarrollo | conocimientos del Dhe sarrollo actividades efectividad de
profesional | equipo de ventas, umano - Percepcion de programas de
asi como para su oportunidades de desarrollo capacitacion y
crecimiento - Inversion en capacitacion desarrollo.
profesional. por empleado
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VARIABLE DEFINICION | DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
Conjunto de - Encuestas de clima laboral | Encuesta 'y
valores, - Tasa de participacion en entrevista de

Cuoltur.a creencias, Clima actividades de la empresa percepcion de la
organizacional normas, organizacional | _ indice de compromiso de cultura

comportamiento los empleados organizacional en la
S y practicas que cual se identifiquen
definen el normas, valores y
comportamiento creencias.

y actitudes de
los miembros de
una
organizacion.

Fuente: Elaboracion propia Variables independientes, definicion, dimension, indicadores e

instrumento.
Variables dependientes:
e Desempeiio en ventas
e Reconocimiento y recompensas
e Satisfaccion laboral
e Motivacion del equipo de ventas
VARIABLE | DEFINICION | DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
Eficaciay - Indicadores de ventas Encuesta en la que
eficiencia con - Cumplimiento de ventas se identifique la
Desempeiio | la que el o individuales y grupales cuota de ventas,
. Rendimiento 0/ (1 . .
en ventas equipo de . - % Clientes potenciales que se porcentaje
operativo

ventas alcanza
sus objetivos

convierten en clientes reales.

alcanzado y
satisfaccion del
cliente.
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VARIABLE DEFINICION | DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
Practicas y - Aumento de productividad | Entrevista y
politicas de a partir de incentivos encuesta al equipo
Reconocimiento | o.onocimiento Motivaciony | _ Retroalimentaciones de ventas y el
¥ Recompensas implementadas compromiso positivas y oportunidades | equipo de Gestion
para valorar el de crecimiento Humana que
desempefio y - Frecuencia de identifique
contribucion del reconocimientos. practicas de
equipo. - Retencion de empleados. reconocimiento.
- Analisis de satisfaccion.
Grado de - Evaluacion de la Entrevista y
conformidad del satisfaccion en encuestas encuesta en la que
Satisfaceion | yapajador Bienestar de clima laboral se determine la
laboral respecto a su - Indice de rotacion del escala de
entorno de trabajo personal satisfaccion laboral
y percepcion - Nivel de compromiso con | e identificar razones
general del la organizacion de rotacion de
ambiente laboral. personal
Impulso interno - Nivel de entusiasmo y Entrevista y
Motivacién del | que dirige el Gestion de energia en el trabajo encuesta dirigida al
equipo de comportamiento talento y - Evaluaciones de equipo de ventas y
ventas de los miembros liderazgo desempefio al equipo de
del equipo de - Compromiso con la Gestion Humana
ventas de la excelencia en el para identificar las
universidad CUN desempefio iniciativas o
hacia el logro de - Feedback de los acciones
objetivos supervisores y colegas implementadas del
organizacionales. equipo

Fuente: Elaboracion propia Variables dependientes, definicidon, dimension, indicadores e

instrumento.

~ wean
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Poblacion

La poblacion se define como el conjunto total de elementos o individuos que comparten una
caracteristica especifica y son relevantes para la investigacion. Segiin Sampieri, la poblacion
puede ser finita o infinita, y desempefa un papel fundamental en la seleccion de la muestra en un
estudio de investigacion. En el contexto de este estudio, la poblacion de interés estd constituida
por los 945 empleos directos de la Corporacion unificada nacional de educacion superior (CUN),
de los cuales 144 personas desempefian funciones comerciales. Dentro de esta poblacion, se
identifican 72 individuos que trabajan especificamente en el centro de contacto. Con base en esta
caracterizacion, se propone llevar a cabo la investigacion enfocandose en un grupo de 40

asesores de ventas del centro de contacto.

Muestra

La muestra, por su parte, representa un subconjunto significativo de la poblacion que es
seleccionado para participar en el estudio. De acuerdo con Sampieri, la muestra debe ser elegida
de manera que sea representativa de la poblacion en su totalidad, permitiendo que los resultados

obtenidos a partir de la muestra puedan generalizarse a la poblacion completa (Sampieri, 2014).

En este estudio, se ha optado por aplicar un muestreo por conveniencia, debido a que los
participantes son seleccionados en funcidon de su disponibilidad y accesibilidad, lo que resulta
practico para los propositos de la investigacion. La muestra estara conformada por 40 asesores de
ventas del centro de contacto de la Corporacidn unificada nacional de educacion superior (CUN).
Esta eleccion se justifica por la necesidad de obtener informacion especifica sobre la eficiencia
comercial en el entorno de un centro de contacto, al mismo tiempo que garantiza que la muestra

sea representativa y permita obtener conclusiones significativas.
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Segundo nivel

Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Segtiin Hernandez Sampieri, en el contexto de la seleccion de métodos o instrumentos para la
recoleccion de informacion en un trabajo de investigacion, se destaca la importancia de elegir
técnicas adecuadas que permitan obtener datos pertinentes y confiables para el estudio en
cuestion, asi como para las preguntas de investigacion especificas que se desean responder

(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014).

Para la presente investigacion los métodos que se llevan a cabo para la recoleccion de
informacion se abordan tanto elementos cuantitativos como cualitativos para obtener una
comprension de los factores que influyen en el desempefio del equipo de ventas y el

fortalecimiento de la cultura organizacional.

Se utilizan métodos cuantitativos, como la encuesta, para recopilar informacion cuantificable
sobre el desempefio del equipo de ventas. Por su lado, se implementan métodos cualitativos,
como entrevistas, para explorar las percepciones, experiencias y dinamicas internas del equipo,
asi como para comprender la cultura organizacional de la universidad. Esta combinacion de
métodos y enfoques de recoleccion de datos permite una comprension de los aspectos estudiados,
facilitando asi el desarrollo de un modelo de estrategias de gestion humana efectivo para el

equipo de ventas de la institucion.
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Técnicas de analisis de datos

De acuerdo con Sampieri, el analisis de datos es un aspecto clave en cualquier proceso
investigativo, es el conjunto de técnicas cuantitativas y cualitativas que permite examinar,
describir, modelar y proyectar los comportamientos observados en los datos recopilados
(Sampieri, 2014). En este contexto, se explicaran los pasos esenciales para llevar a cabo un
analisis riguroso y como este proceso informa las conclusiones y decisiones basadas en

evidencia.

Para la investigacion se utilizan técnicas de estadistica descriptiva para calcular medidas de
tendencia central, dispersion y distribucion de los datos. Proporcionado a una vision general de

coémo se distribuyen los datos y cudles son sus caracteristicas principales.

Analisis Exploratorio: Una vez que se comprenden los aspectos basicos de los datos, se
realiza andlisis exploratorio. Se buscan patrones, tendencias o relaciones entre las variables.
Utilizando técnicas como la correlacion, regresion o analisis de clustering que permite descubrir

informacion oculta o insights que respalden las preguntas de investigacion.

Analisis Inferencial: Tiene como objetivo extraer conclusiones mas amplias o generalizables
sobre una poblacion a partir de los datos recopilados de la muestra. Aplicando técnicas
estadisticas, como pruebas de hipotesis o intervalos de confianza. Permitiendo asi realizar

afirmaciones solidas respaldadas por la evidencia recopilada.

Analisis Cualitativo: Se codifican y categorizan los datos textuales o basados en texto, como

las respuestas a preguntas abiertas del instrumento aplicado a la muestra
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Analisis y discusion de los resultados

Analisis Cualitativo

Para el andlisis de los datos cualitativos recopilados a partir de respuestas abiertas en la
encuesta dirigida a 51 miembros del equipo de ventas de la CUN, se empleo el software Atlas.ti,
una herramienta especializada en la validacion y organizacion de datos. Este software facilita la
categorizacion y el analisis de los datos, permitiendo asi la identificacion de insights,

percepciones, sentimientos y perspectivas clave dentro de la muestra poblacional.

El proceso de analisis de datos cualitativos se llevo a cabo en varias etapas. En primer lugar,
se estableci6 un conjunto de codigos para categorizar las respuestas. Estos codigos fueron
asignados a las respuestas de cada participante en una hoja de calculo, lo que posibilito la

etiquetacion y organizacion sistematica de los datos.

A través del software Atlas.ti, se generaron redes que visualizan las relaciones entre los
codigos derivados del analisis de los datos. Esta funcion permitid la identificacion de patrones y
conexiones significativas entre las respuestas de la muestra, brindando una comprension mas

profunda de los datos cualitativos recopilados.

{> Reconocimientos o
Recompensas
> Actividades y Recursos
para Satisfaccion del
cliente

(> Comunicacién Interna

{> Capacitaciones o
Entrenamientos

Figura: Actividades Mejorando el desempernio y la eficacia del equipo de ventas Fuente: Propia
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Se utilizaron diversos cddigos que simplificaron la categorizacidon y extraccion de las

respuestas. La figura presenta la red principal de estos codigos, los cuales sirvieron para
clasificar los datos obtenidos. Este andlisis ha permitido generar un diagnostico detallado de las
percepciones del equipo, con el proposito de identificar actividades y estrategias clave que
impulsen significativamente la satisfaccion del cliente, el incremento en ventas y el

mantenimiento de un equipo comercial altamente motivado y eficaz.

De la pregunta ;Qué actividades o recursos cree que podrian implementarse para mejorar el

desempeiio del equipo de ventas en términos de logro de objetivos y satisfaccion del cliente?

Los hallazgos revelan que existen diversas oportunidades para potenciar el desempefio del
equipo de ventas. Entre las medidas identificadas se encuentran: la implementacion de cuotas
iniciales accesibles, la ejecucion de procesos de precalentamiento para los leads, la garantia de
horarios dignos y flexibles, la provision de capacitaciones de alta calidad, la optimizacién de la
comunicacion con el departamento administrativo, el reconocimiento del esfuerzo de los
asesores, el establecimiento de desafios desde etapas tempranas, la oferta de acompafiamiento
para nuevos miembros del equipo, la promocion del trabajo colaborativo, la fijacion de metas
realistas y alcanzables, la provision de apoyo emocional y la reduccion del agotamiento mediante

politicas de bienestar.

Asimismo, se sugiere mejorar la comunicacion con los clientes, implementar estrategias
efectivas de mercadeo y servicio, y fomentar un entorno laboral que inspire y equilibre las

motivaciones de todos los integrantes del equipo.
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Productividad Desarrollo Profesional
Sobrecarga laboral
Adaptacion laboral

Ambiente laboral

- Capacitacion
Reconocimiento P

Comunicacion eficaz Mejora de servicio al cliente
Mativacion

Calidad de vida laboral ) .
Trabajo en equipo

Calidad de vida

Fuente: Elaboracion propia diagrama de Sankey

Se elabora un diagrama de Sankey que ofrece una representacion visual de las interrelaciones
de redes entre distintos codigos o variables identificados en las respuestas. Este diagrama
proporciona una vision clara de la distribucion y el movimiento de los datos, permitiendo
comprender como diversos factores o variables se conectan y contribuyen al logro de los

objetivos y finalmente la satisfaccion del cliente.

La serie de actividades y propuestas presentadas por el equipo de ventas se reflejan en un
flujo ordenado en el diagrama de Sankey, el cual dirige hacia el cumplimiento de los objetivos
establecidos. Esta visualizacion facilita la identificacion de las acciones clave y su impacto en el
proceso, brindando una guia efectiva para la implementacion de estrategias que mejoren tanto el

rendimiento del equipo como la experiencia del cliente.
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Calidad Mejora de| Trabajo
Ambient (Calidad de vida Capacitacion (Comunicacion Desamolio servicio al en equipo
e laboral de vida laboral eficaz Profesional clients

countficient| count|cient| countfficient count fficient counifficient countffficient] countefficient countpefficient)
Adaptacion aboral 1 033 o[ 0.00] o 0.00 o] 0.00] o 0.00 ol 000 o 000 o 000
Calidad de vida Bboral a| 0,00 0| 0,00 0| 0,00 0| 0,00 0| 0,00 0| o000 o o000 1| 033
Comunicacion eficaz 1| 025 1/ 0,50 0| 0,00 1| 0,33 0| 0,00 0| o000 1| 0% 1| 025
~HEEE 2| 050 1| 0,33 1| 0,33 2| 067 1| 0,25 o| o000 o| o000 3l 100
[IErsiist o| 0,00 0| 0,00 0| 0,00 o| 0,00 0| 0,00 1| 1,00 o| o000 o 000
BRI 1| 033 0| 0,00 0| 0,00 1| 0,50 0| 0,00 o| 000 o| 000 1| 033
STEETEAEED 1| 033 0| 0,00 0| 0,00 o| 0,00 0| 0,00 o| 000 o| 000 o 000

Fuente: Elaboracion propia tabla de co-ocurrencia

Elaboramos la tabla de co-ocurrencia que emerge como una herramienta esencial para el
analisis cualitativo, al posibilitarnos visualizar las relaciones entre las iniciativas y percepciones
representadas mediante los codigos asignados. Al examinar minuciosamente los datos derivados
de las respuestas abiertas, se identifican patrones y conexiones significativos que se traducen en
una guia invaluable para alcanzar los objetivos comerciales. Més alin, permite mantener un
equilibrio entre el rendimiento en ventas y aspectos fundamentales como el bienestar laboral, el

desarrollo profesional y el fortalecimiento organizacional.

La tabla proporciona una representacion clara y concisa de la interdependencia entre estas
variables, ofreciendo asi una vision integral de un panorama empresarial en la CUN. A través de
esta comprension, se pueden tomar decisiones informadas y estratégicas que impulsen al

cumplimiento de objetivos.

De la pregunta ;Qué capacitaciones o entrenamientos especificos considera que serian utiles

para el desarrollo profesional del equipo de ventas?
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A través del andlisis de las respuestas obtenidas de la pregunta, se han identificado areas de
interés clave. El personal muestra un claro interés en el desarrollo personal y profesional,
evidenciado por la recomendacion de capacitaciones en inteligencia emocional, estrategias de
ventas innovadoras, manejo de clientes de escasos recursos, manejo de objeciones, persuasion y

cierre comercial, entre otros aspectos relevantes.

Se destaca la importancia de implementar sesiones de coaching, role-playing y seguimiento
para asegurar la efectividad de estas capacitaciones. Asimismo, se sugiere brindar capacitacion
especializada en areas especificas de interés, asi como en habilidades de comunicacion, técnicas
de persuasion y marketing digital. También se resalta la utilidad de involucrar a los mejores
vendedores mediante la escucha de sus llamadas, asi como el bienestar en cierres comerciales y
la gestion de cobros. Este enfoque integral en el desarrollo del equipo de ventas promueve un

crecimiento solido y una mayor eficacia en el desempefio laboral.

(Z) 41 p 1 en pregunta 2 (@ 6 Codificaciones [+
Desarrollo personal, inteligencia emocional y creaciéon de Sentimiento: Negativo
lazos Estrategias nuevas de como vender, no lo que ya
sabemos Desarrollo y manejo de clientes, enfocandose
en tratamiento de personas de escasos recursos
Manejo de objecién Encuentros con los lideres de cada Habilid.... Manejo ...eciones
programa Capacitacién por parte de cada una de las
escuelas estrategias de persuasién Manejo de
objeciones y persuasién Capacitaciones sobre el cierre Trabajo en equipo

Capacitacién

Desarrollo personal

Inteligencia emocional

comercial, varias opciones, que los lideres o mejores Ventas
vendedores nos compartan sus experiencias.

Fuente: Elaboracion propia tabla andlisis de sentimientos

El analisis de sentimientos revela un resultado negativo en relacion a las capacitaciones o

entrenamientos especificos que los asesores consideran utiles para su desarrollo profesional.
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Los resultados indican que el equipo de ventas muestra interés en capacitaciones relacionadas
con el desarrollo personal y el trabajo en equipo, pero no se sienten satisfechos con las opciones

de capacitacion actualmente disponibles.

Estos hallazgos son importantes para la implementacion de estrategias de recursos humanos
que permitan potencializar el equipo y generar mejores resultados en ventas y servicio al cliente.
Para lograr esto, se recomienda tomar en cuenta las preferencias y necesidades del equipo de

ventas al disefiar programas de capacitacion y entrenamiento.

(£) 4:3 p 2 en pregunta 2 (#) | 6 Codificaciones [+
Escucha de llamada de los mejores vendedores, que el Sentimiento: Neutro
director de vinculaciones como calidad y capacitacién
realicen llamadas reales y nos muestren como debemos
manejarlas, porque es facil hablar y decir lo malo y que Comunicacién
debemos hacer, pero a la hora de la practica pues no nos Desarrollo Profesional
ensefian nada Reforzar conocimientos de cada carrera
Aplicar a la hora feliz, dia de la familia, dia de
cumpleafios o medio dia Charlas de las carreras. Refuerzo positivo

Capacitacion

Motivacion

Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia tabla analisis de sentimientos

Por el contrario, se observa un sentimiento neutral hacia las capacitaciones que se centran en
el desarrollo personal de los miembros del equipo, con programas de formacion que integren el
conocimiento del equipo, ya que esto potenciard la colaboracion y la comunicacion dentro del
equipo de ventas. Esta mejora en la dindmica de trabajo tendrd un impacto en la calidad del
servicio al cliente y en los resultados de ventas. Ademas, al adquirir habilidades y conocimientos
a través de estas capacitaciones, los miembros del equipo podran crecer tanto profesional como

personalmente.
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De la pregunta ;Qué mejoras en la comunicacion interna podrian facilitar el trabajo del

equipo de ventas y aumentar su eficacia?

Se evidencia en las respuestas que fomentar la participacion de todos, escuchar al equipo
directivo, usar un lenguaje asertivo, motivar en lugar de amenazar, tener canales directos de
comunicacion, ser mas humanos en el trato, mejorar la formacién en ventas, dar
retroalimentacion efectiva, romper estereotipos, ser empaticos, evitar presiones excesivas,
ofrecer facilidades desde el inicio, mantener una comunicacion clara y apoyar con informacion
concreta. También se destaca la importancia de la calidad humana en las interacciones y el

trabajo en equipo.

comunicacion 4 Coincidencia
venta 7 Coincidenciz
1
2
0
0 \
L o s o
o > o o o A & Y <
C.é-\ o s S (70\ . \(‘\@ ,cfo‘z’ {(\a\
55 K e < o 3l
NS < &5 < &
4 =

Fuente: Elaboracion propia tabla Mineria de opinion

Las tablas de mineria de opinién ofrecen una vision de la capacidad de los sistemas para
interpretar y clasificar de manera automatica la carga subjetiva presente en las respuestas
emitidas por los asesores de la CUN. Se centran en estudiar la habilidad de estos sistemas para
clasificar el contenido y proporcionar una perspectiva holistica en el andlisis de comentarios. Las
coincidencias entre los comentarios y palabras que reflejan la comunicacion actual en la
universidad pueden proporcionar insights importantes sobre puntos y aspectos cruciales al
abordar la efectividad en la comunicacion interna en la actualidad facilitando el trabajo en equipo

y el ambiente laboral.
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equipar 31 comunicacion 27

apoyar 17 | direccién
17

lider 17

- - l—

) c:olaboraclan
herramlenta
l!l [ l ] E

Fuente: Elaboracion propia tabla Mapa de arbol

En el analisis de los resultados, encontrar la frecuencia de las palabras en las respuestas de los
participantes nos ofrece una vision de la similitud entre los pensamientos, sentimientos y
percepciones de los asesores. Identificar puntos en comin nos ayuda a comprender y aprovechar
los resultados para entender qué palabras son mas utilizadas al indagar sobre el estado de la
comunicacion interna dentro de la CUN, tal como lo muestra el mapa de arbol: liderazgo, apoyo,
canal, direccion, todo ello dentro de un contexto de comunicacidn y relacionamiento. Este
enfoque dirigira las estrategias y permitird identificar los puntos débiles y fortalezas de la

comunicacion interna para asi mejorar y alcanzar los objetivos establecidos.
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Analisis Cuantitativo

En el andlisis cualitativo de las encuestas realizadas a la muestra seleccionada de 50 asesores
del equipo de ventas del Contact Center de la CUN, empleamos dos herramientas tecnoldgicas
para garantizar la precision y relevancia de nuestros hallazgos. Utilizamos programas como
Infogram y Power BI, los cuales nos permitieron llevar a cabo el modelamiento, limpieza y

transformacion de los datos cuantitativos obtenidos.

Dentro de la muestra encuestada, el 65% corresponde a mujeres, el 30% a hombres, y un 5% ha
optado por no revelar su género. La edad promedio de los participantes se sitiia en el rango de 18

a 25 afios.

De 26 2 30 afioz

19

Da 31z 36 afios - - De 182 25 afios

Femenino ® Masculino « Prefiero no decirlo

Die 37 afios en adelants

Fuente: Elaboracion propia
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La distribucion de la experiencia laboral puede indicar niveles de rotacion en el contact center.
Por ejemplo, el alto nimero de empleados con menos de un afio de experiencia podria sugerir
una rotacion significativa en comparacion con los empleados con més afios de experiencia, Un
hallazgo notable es que el 58% de los encuestados son colaboradores que han estado en la
organizacion durante menos de un afio. Este alto porcentaje de empleados con menos de un afno
de experiencia podria implicar una tasa de rotacidn alta, en comparacion con aquellos empleados

con mas afios de servicio en la organizacion.

De 1 afio a 2 afios 16.00%

TIEMPO VINCULADO A LA CUN

Fuente: Elaboracion propia
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Medicion de satisfaccion laboral

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la distribucion de las respuestas en la escala de satisfaccion laboral en la
Universidad CUN, se observa que la mayoria de las calificaciones se encuentran en el rango de 3
y 4. Esto sugiere que la satisfaccion laboral tiende a ser moderada a satisfactoria para la mayoria
de los encuestados, con una minoria de respuestas en los extremos de insatisfaccion y
satisfaccion maxima. Esta informacidn proporciona una vision general de la percepcion de
satisfaccion laboral en la Universidad CUN, mostrando que la mayoria de las respuestas se sitlian
en un nivel intermedio de satisfaccion. El indicador sugiere que, para potenciar su talento, el
equipo comercial podria beneficiarse de mejoras en el bienestar y las condiciones laborales. De
acuerdo a las respuestas obtenidas en las preguntas abiertas, se observa una tendencia que indica
que la satisfaccion laboral podria alcanzarse a través de la implementacion de horarios de trabajo
adecuados, oportunidades de crecimiento y mejoramiento de las condiciones laborales. Los
encuestados parecen buscar un equilibrio entre el logro de su bienestar personal y el avance

dentro de la organizacion.
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Percepcion del crecimiento de las ventas

Al analizar las respuestas sobre el crecimiento de las ventas de la Universidad CUN en los
ultimos tres anos, se observa que la mayoria de las calificaciones se encuentran en las categorias
de "Bueno" y "Regular", con un numero significativamente menor de respuestas en la categoria
"Excelente" y una minima cantidad en la categoria "Malo". Esta distribucion sugiere que, si bien
la percepcion general del crecimiento de las ventas es positiva, existe una proporcion
considerable de respuestas que indican un crecimiento solo "Regular". Ademas, la presencia de
respuestas en la categoria "Malo" indica que hay una minoria que percibe un crecimiento
insatisfactorio. Basandonos en las respuestas de los encuestados que calificaron su rendimiento
como regular, es evidente que, entre las actividades o recursos que los asesores estan
demandando para potenciar el desempeno de las ventas, la capacitacion y el desarrollo de

habilidades se destacan como prioritarios.
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Frecuencia de actividades enfocadas en el bienestar

Una vez qnll.mnu

Una veza la semana
25

Esto sugiere que la empresa tiende a organizar actividades orientadas al bienestar con una
frecuencia semanal o mensual para la mayoria de los encuestados. Sin embargo, la presencia de
respuestas en las categorias menos frecuentes indica que también hay una minoria que
experimenta una menor regularidad en la organizacion de estas actividades. En resumen, aunque
la mayoria de las respuestas reflejan una frecuencia regular en la organizacion de actividades
orientadas al bienestar, la presencia de respuestas en las categorias menos frecuentes indica que

existe cierta variabilidad en la percepcion de la regularidad de estas actividades en la empresa.
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Conclusiones

Segun Sampieri, Fernandez y Baptista, las conclusiones deben responder a los objetivos de
investigacion y a las preguntas de investigacion planteadas inicialmente, ofreciendo una sintesis
clara y coherente de los hallazgos principales (Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014). De esta
manera, cada conclusion resume de manera precisa los resultados obtenidos, destacando la

relevancia de los mismos en el contexto del problema de investigacion abordado.

En primer lugar, se identifican los referentes tedricos de modelos de gestion humana, los
cuales ayudan a proponer el modelo de gestion basado en competencias para el equipo de ventas
de la CUN. Estos plantean diferentes estrategias para los equipos de trabajo, donde no solo
resaltan los objetivos y los resultados, sino también las competencias, este tltimo, es un modelo
que se centra en identificar, desarrollar y gestionar las competencias (conocimientos, habilidades,
actitudes y comportamientos) que los empleados necesitan para desempefiar eficazmente sus

roles.

Por otro lado, se desarrolla un analisis del modelo de gestion humana que implementa la
CUN, a través del estudio descriptivo con las herramientas utilizadas, que permite conocer su
estado actual y posibles oportunidades de mejora. Este modelo de gestion implementado es un
modelo basado en objetivos y resultados el cual se enfoca en establecer objetivos claros para los

asesores, y se centra en estos resultados finales alcanzados.

El estudio aplicado revelo6 varios puntos criticos de descontento entre los asesores de ventas.
En primer lugar, se identificd que los asesores sienten que su trabajo no es adecuadamente
reconocido ni valorado por la corporacion. Este déficit de reconocimiento y valoracion impacta
negativamente en su compromiso y motivacion. La ausencia de estrategias de bienestar laboral
también se destaco como un problema significativo. Los asesores de ventas mencionaron que no
existen programas que promuevan su bienestar fisico y mental, lo cual es fundamental para
mantener un ambiente de trabajo saludable y productivo. A su vez, la falta de incentivos y
motivacioén adecuados se reflejo en la dificultad de los asesores para alcanzar sus objetivos de

ventas, lo que compromete el rendimiento general del equipo.
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Asimismo, se evidencio6 una clara falta de oportunidades de crecimiento profesional dentro de
la organizacion, lo que contribuye a un sentimiento de estancamiento y falta de perspectivas a
futuro. Adicional, la carencia de oportunidades para el desarrollo profesional y personal fue un
tema recurrente. La falta de programas de formacion y desarrollo de habilidades limita el
potencial de los empleados para mejorar su desempefio y crecer dentro de la organizacion. Por
ultimo, los horarios laborales extensos y las horas extras obligatorias fueron otros aspectos
criticos sefialados, ya que afectan el equilibrio entre la vida laboral y personal, incrementando los

niveles de estrés y agotamiento.

Dicho lo anterior, se propone un modelo de gestion humana basado en competencias el cual
tenga estrategias que optimicen el desempeiio, fortalezcan la cultura organizacional y potencien

la competitividad del equipo de ventas de la CUN.

En primer lugar, se debe desarrollar un plan de carrera claro que ofrezca oportunidades de
crecimiento y promocion dentro de la organizacion, acompanado de programas de formacion y
capacitacion continuada. Asimismo, se propone la creacion de un sistema formal de
reconocimiento y valoracion que premie los logros y esfuerzos de los empleados. Este sistema
debe ser complementado con ajustes en los horarios laborales para asegurar un equilibrio
adecuado entre la vida laboral y personal, y con la implementacion de politicas de flexibilidad

horaria que reduzcan la necesidad de horas extras obligatorias.

Es crucial también desarrollar programas de bienestar laboral que incluyan actividades
recreativas, deportivas y de salud mental, asi como ofrecer apoyo psicologico y programas de
gestion del estrés. Para fomentar la motivacion y mejorar el rendimiento, se recomienda
establecer un sistema de comisiones y bonificaciones claras y atractivas, asi como promover un

ambiente de competencia sana mediante retos y recompensas periodicas.
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Para responder a la pregunta de investigacion, la implementacion de estas estrategias debe
seguir un plan estructurado y claro, comenzando con una fase de diagndstico detallado para
identificar las necesidades especificas de cada departamento y empleado. Posteriormente, se
deben disenar y planificar los programas y politicas especificas basadas en este diagnostico,
seguido de una ejecucion monitoreada de las estrategias propuestas. Finalmente, es fundamental
evaluar y ajustar continuamente el impacto de estas estrategias, recogiendo feedback de los

empleados y haciendo los ajustes necesarios para mejorar su efectividad.

La implementacion de un modelo de estrategias de gestion humana basado en competencias
es esencial para transformar positivamente la satisfaccion y el desempeno del equipo de ventas
de la CUN. A través de la implementacion de talleres de formacion y desarrollo profesional y
personal, practicas de reconocimiento y recompensas, desarrollo de planes de carrera, e
implementacion de programas de bienestar, se puede lograr una mejora significativa en la
motivacion, compromiso y rendimiento de los asesores de ventas. Esta transformacion no solo
optimizara el desempefio individual y colectivo, sino que también fortalecera la cultura

organizacional y potenciara la competitividad de la corporacion en el mercado educativo.
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Anexos

Anexo 1 - Encuesta aplicada

https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLSeDiSoCmshSIfeH 4GiGFEp4ZyoPnwP8xkIL wxhIC
Cc291HOQLA/viewform

Encuesta Investigacion

Somos estudiantes de la Universidad EAN presentamos este instrumento de recoleccién
de datos como parte de nuestra investigacion titulada 'Potenciando la eficiencia comercial
a través de estrategias de Gestién Humana', con el objetive de obtener el titulo de
especialistas

Queremos asegurarle que su participacion en esta encuesta es completamente veluntaria.
Ademas, queremos destacar que toda la informacién que usted nos proporcione serd
tratada con total confidencialidad y de acuerdo con las reglas de proteccion de datos
(Habeas Data)

andrearoman.jr@gmail.com Cambiar de cuenta
&, Borrador guardsdo
B2 No compartido

Indique su Cargo Actual:

Tu respuesta

Género

O Femenino
O Masculino

Anexo 2 - Entrevista aplicada
https://docs.google.com/document/d/1ffFzkPod_CvrbB6e09s-D5DMpN62IB-zmfAo3JzsTTA/edit

tn(revista al equipo de ventas ¥ equipo de gestion humana de la Corporacién unificada
nacional de educacién superior (CUN)

Introduccion:

Gracias por participar en esta entrevista. E1 propdsito de esta conversacion es comprender las
estrategias de gestion humana implementadas en el equipo de ventas de la Universidad CUN
v cémo afectan la satisfaccion laboral. efectividad v compromiso de los asesores. Todas las
respuestas seran tratadas de forma confidencial ¥ se utilizardn Gnicamente con fines de
investigacion académica

1. Estrategias de Gestion Humana:

1.1 ;Qué estrategias de gestion humana implementa la Universidad CUN en el equipo de
ventas?

Existen programas de capacitacién v desarrollo que promuevan el crecimiento

cimmnl s mmrenmal marn 2l smeinaT CaAlanT
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