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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion tiene como objetivo el fortalecimiento de los programas de
capacitacion y bienestar social en la empresa Inversiones y Comercializadora MyC,
ubicada en la ciudad de Bucaramanga. Para lograrlo se realiz6 una encuesta
mediante una herramienta virtual (Google forms), esto para la identificacion de
probleméticas detectadas por los clientes al momento de adquirir productos, este
documento representa el cimiento para el crecimiento empresarial. Seguido a esto
se realizo un diagnéstico de la situacion actual de la empresa a través de la matriz
DOFA, para determinar las necesidades internas y externas. Teniendo en cuenta
las ideas anteriores, se crean una serie de estrategias y técnicas, para finalmente
formular un plan de mejora mediante la elaboracion de un cronograma que facilite
el seguimiento de las diferentes actividades previamente establecidas, esto con el
objetivo que la empresa tome decisiones informadas. Los hallazgos sefialaron
problemas cruciales que demandan atencion inmediata, constituyendo el punto

central para la mejora de la eficiencia de los procesos de MYC.

PALABRAS CLAVE. Servicio al cliente, motivacion laboral, talento humano, cultura

organizacional, bienestar social.
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INTRODUCCION

El fortalecimiento de los programas de capacitacion y bienestar emerge como un
pilar fundamental. Estos programas no solo son la clave para el desarrollo de
habilidades técnicas y profesionales, sino que también constituyen un puente hacia
el bienestar integral de los individuos (Salazar et al., 2021). Las capacitaciones de
fortalecimiento y mejora al servicio al cliente surgen como respuesta a la creciente
demanda de habilidades y competencias que permitan a los profesionales brindar
experiencias excepcionales a cada cliente. Reconociendo la importancia estratégica
del servicio al cliente en la reputacion y el éxito de una empresa, la idea central del
estudio es proporcionar una serie de estrategias efectivas para elevar el estandar
de atencidn y satisfaccion (Castafieda, 2020).

En los dltimos afos, Inversiones y Comercializadora MYC ha venido presentando
probleméticas en cuanto al servicio al cliente y motivacion al personal, influyendo
directamente en el bienestar social. En este informe, se examinard en detalle la
situacion actual de la empresa, identificando los problemas que enfrenta, de tal
manera que se puedan suministrar soluciones efectivas para fortalecer sus

operaciones y mejorar su posicionamiento.

En este sentido, esta investigacion presenta como objetivo principal el responder
el siguiente interrogante ¢(Como una propuesta de fortalecimiento empresarial
puede contribuir a la mejora de los programas de capacitacion y bienestar social en
la empresa Inversiones y Comercializadora MyC, ubicada en la ciudad de
Bucaramanga? La relevancia de esta investigacion reside en la exploracion de
soluciones y en la busqueda de constante mejoras, impulsando asi su

competitividad empresarial.
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Este plan estratégico se compone de cuatro fases claves, disefiadas para
optimizar el servicio al cliente de la empresa. En una primera etapa se llevo a cabo
una encuesta para recoger las opiniones y percepciones de los clientes, con el
objetivo de obtener informacion detallada sobre sus necesidades, preferencias y
comprensién de los servicios ofrecidos. Este paso proporciona claridad sobre las
areas que necesitan mejora y brinda la oportunidad de fortalecer las relaciones con

los clientes.

La segunda etapa consiste en la creacién de una matriz DOFA, mediante la cual
se logre identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
afectan a la empresa. Esta investigacion estratégica establece una base sélida para
la toma de decisiones y la planificacion de acciones futuras. En la tercera etapa, a
partir de los resultados del andlisis, se plantea una propuesta de mejora, mediante
el planteamiento de una serie de estrategias que comprenden acciones especificas
y medidas adecuadas para optimizar el servicio al cliente y mejorar la experiencia

general con la empresa.

Finalmente, en la cuarta etapa se formula un plan de mejora detallado mediante
un cronograma, esto para permitir el seguimiento y monitoreo de las diferentes
actividades y estrategias establecidas. Este cronograma facilita la organizacion y
evaluacion continua de todas las acciones para garantizar que todas las medidas

se tomen de manera eficiente y efectiva.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente dentro del entorno empresarial, fortalecer las areas de talento humano
y servicio al cliente se vuelve cada vez mas importante. En un mercado altamente
competitivo y dinamico, las empresas se enfrentan a graves problemas debido a la
falta de habilidades adecuadas y el descuido en la atencién al cliente. Esta situacion
se traduce en una serie de consecuencias negativas que afectan directamente la

rentabilidad y la reputacion de la organizacion (Serrano y Del Pilar, 2020).

Por otro lado, la escasez de talento humano idéneo dificulta que la empresa
funcione de manera eficiente. La falta de empleados capacitados puede provocar una
reduccion de la productividad, errores en las operaciones y una menor innovacion
(Preciado y Ruiz, 2021). Ademas, un mal servicio al cliente puede provocar la pérdida
de clientes potenciales y la insatisfaccion entre los clientes existentes, afectando la

imagen de la empresa y la confianza en el mercado (Gémez Pérez, 2020).

De este modo, dentro de la empresa Inversiones y Comercializadora M&C se han
identificado una serie de probleméaticas relacionados con el talento humano y el
servicio al cliente. Estos problemas incluyen la falta de capacitacion adecuada del
personal, la alta rotacién de empleados, la ausencia de motivacion para el desarrollo
profesional y la falta de una cultura organizacional orientada hacia la excelencia en
el servicio. Estos problemas han afectado el ambiente de trabajo, lo que a su vez se

ha visto reflejado en una disminucion en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
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De acuerdo a lo mencionado anteriormente se plantea la siguiente pregunta de
investigacion, ¢Como una propuesta de fortalecimiento empresarial puede
contribuir a la mejora de los programas de capacitacion y bienestar social en la
empresa Inversiones y Comercializadora MyC, ubicada en la ciudad de

Bucaramanga?

1.2. JUSTIFICACION

El presente proyecto tiene como finalidad abordar el fortalecimiento empresarial
dentro del area de capacitacion y bienestar social de la empresa Inversiones y
Comercializadora MYC. En este sentido, dentro de un entorno empresarial
competitivo, el capital humano y el servicio al cliente se han convertido en un pilar
fundamental para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacién. Por lo tanto,
optimizar y ser mejor en estos aspectos se ha convertido en una necesidad para la

supervivencia y el desarrollo de las empresas (Oncebay Tipe, 2022).

De este modo, el proyecto tiene como objetivo el identificar &reas de oportunidad
y ofrecer estrategias de mejora que contribuyan al desarrollo integral de la empresa.
A través del analisis detallado de las practicas y procedimientos existentes, se
pretende disefiar estrategias que incrementen el desempefo de los empleados y la

satisfaccion del cliente, aumentando asi la competitividad y rentabilidad del negocio.

En el contexto empresarial, la capacidad de una empresa para reclutar,
desarrollar y retener a los mejores profesionales, asi como para ofrecer un servicio
de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes, se traduce
directamente en ventajas competitivas sostenibles a largo plazo (Carmona Cabrera,
et al., 2021).
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En general, fortalecer el talento humano y el servicio al cliente no es sdélo una
necesidad para la empresa Inversiones y Comercializadora MYC, sino que también
es importante dentro de la economia actual. Ademas, este proyecto representa una
contribucion al grupo de investigacion E-INNOVARE de las Unidades Tecnolégicas
de Santander al ofrecer una exploracion profunda y significativa en un campo
especifico, sentando asi bases para futuras investigaciones.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora a los programas de capacitacion y bienestar social en la
empresa Inversiones y comercializadora MyC, ubicada en la ciudad de

Bucaramanga.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Encuestar al publico objetivo de la empresa Inversiones y Comercializadora MyC,
mediante una herramienta virtual (Google forms), para la identificacion de

problematicas detectadas por los clientes al momento de adquirir productos

Realizar un diagnostico de la situacién actual de la empresa a través de la matriz
DOFA, para determinar las necesidades del area del talento humano de acuerdo al

area de desempefio

Diseflar estrategias y técnicas que permitan la solucién de las probleméaticas
identificadas a través de la informacion recolectada, estableciendo asi un
fortalecimiento en el area de capacitacion y bienestar social dentro de la empresa
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Formular un plan de mejora mediante un cronograma que permita el seguimiento
de las diferentes actividades y estrategias anteriormente plasmadas, esto con el fin

de que la empresa genere una toma de decisiones informadas.

2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. TALENTO HUMANO

El talento humano es mas que simplemente contratar y formar empleados. Esto
implica comprender las habilidades, motivaciones y aspiraciones de un individuo y
alinearlas estratégicamente con los objetivos comerciales. Este enfoque integrado
fomenta la creatividad y la innovacion de tal manera que los empleados se sienten

valorados y comprometidos con los objetivos de la empresa (Changuan, 2020).

Ademas, una buena gestién del talento facilita la adquisicion de nuevas
habilidades y la flexibilidad laboral, facilitando la adaptacion al cambio tecnolégico y
a las tendencias del mercado. Esto también mejora la retencién del personal, reduce
los costos de rotacién y fortalece la cohesion dentro de la empresa. En otras
palabras, la gestién del talento es una base estratégica que no so6lo optimiza el
desempeiio actual, sino que también construye una base sdlida para el crecimiento

empresarial sostenible (Barrios-Hernandez, et al., 2020).

2.1.2. SERVICIO AL CLIENTE

La gestion eficaz del servicio al cliente es esencial para el éxito empresarial

porque sienta las bases para relaciones solidas y duraderas con los clientes. Un
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excelente servicio al cliente es algo mas que la resolucion de problemas. Esto
incluye comprender las necesidades individuales, anticipar las expectativas y

brindar una experiencia positiva en cada interaccion (Pincay y Parra, 2020).

En este sentido, al priorizar el servicio al cliente, las empresas pueden construir
una soélida reputacion, aumentar la lealtad y fomentar criticas positivas. Ademas, la
gestion proactiva del servicio al cliente no sélo resuelve eficazmente los problemas,
sino que también identifica oportunidades de mejora continua, fortalece la
competitividad y genera confianza en el mercado. Asi mismo, un servicio al cliente
de calidad es un factor clave no sélo para retener a los clientes existentes sino
también para atraer otros nuevos, garantizando asi el crecimiento y la viabilidad del

negocio (Cervantes, et al., 2020).

2.1.3. FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL

El fortalecimiento empresarial es crucial para la supervivencia y la prosperidad a
largo plazo. Enfrentar desafios empresariales, como crisis econdémicas o
situaciones imprevistas, con estrategias de fortalecimiento permite a la empresa no
solo superar obstaculos inmediatos, sino también construir una base mas robusta y
resistente. Al abordar las debilidades operativas, mejorar la eficiencia y diversificar
las fuentes de ingresos, la empresa se vuelve mas adaptable y preparada para

enfrentar futuros desafios (Mufiz-Jaime, et al., 2022).

Ademas, el proceso de fortalecimiento puede impulsar la innovacion interna,
fomentar la colaboracion entre equipos y mejorar la cultura organizativa. Este
enfoque proactivo no solo mitiga los riesgos, sino que también crea una estructura
empresarial mas agil y resiliente, lo que resulta esencial en un entorno empresarial

dinamico (Alvarez-Indacochea, et al., 2020).
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2.1.4. MOTIVACION LABORAL

La motivacidén laboral no so6lo es esencial para mejorar la satisfaccion y el
bienestar de todos y cada uno de los empleados, sino que también sirve como una
variable clave para el desempefio general de la empresa. Cuando los empleados
encuentran significado y propdsito en su trabajo, es mas probable que participen de
manera proactiva en sus responsabilidades diarias, lo que desencadena un ciclo de

productividad y excelencia (Puma, 2020).

El impacto de la motivacién se extiende a la retencién del talento, ya que los
empleados motivados tienden a permanecer en la empresa y contribuir a su
crecimiento a largo plazo. De igual modo, la motivacién laboral genera una cultura
organizacional positiva que impulsa la creatividad y la innovacién, aumentando la
capacidad de la empresa para adaptarse a los cambiantes desafios del mercado
(Dolores Ruiz, et al., 2023).

2.1.5. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es aquel hilo que mantiene unida a una empresa y juega
un papel clave en cémo los empleados interactian, toman decisiones y perciben su
ambiente de trabajo. La cultura organizacional es mas que un simple conjunto de
valores y normas que crea la identidad Unica de una empresa e influye en la

motivacion, la cohesion del equipo y la eficiencia operativa (Cuencay Lépez, 2020).

Una cultura sélida y positiva fomenta la colaboracion, la innovacion y la
adaptabilidad, creando un entorno que fomenta el crecimiento y la sostenibilidad.
Ademas, de impactar directamente en la atraccion y retencion del talento a medida
gue los empleados se esfuerzan por alcanzar valores y objetivos compartidos. La

gestion activa de la cultura organizacional no sélo fortalece la cohesién interna, sino
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gue también es un elemento clave para el éxito a largo plazo de una empresa en un

entorno empresarial de constantes cambios (Cancino y Aliaga, 2022).

2.1.6. ALIANZAS ESTRATEGICAS

Las alianzas estratégicas son acuerdos entre dos 0 mas empresas para colaborar
en areas especificas de interés mutuo, como la investigaciéon y desarrollo, la
distribucién de productos, o la expansion a nuevos mercados. Estas asociaciones
pueden permitir a las empresas compartir recursos, conocimientos y tecnologias, lo

gue les brinda una ventaja competitiva en el mercado (Avelino y Palacio, 2021).

Al establecer alianzas estratégicas, las empresas pueden acceder a nuevas
oportunidades de crecimiento y mitigar riesgos al compartir costos Yy
responsabilidades con sus socios. En resumen, las alianzas estratégicas son
herramientas clave para fortalecer la posicibn de una empresa en su industria y
mejorar su capacidad para adaptarse a un entorno empresarial en constante cambio
(Camperos, et al., 2021).

2.1.7. OPORTUNIDAD DE CRECIMIENTO

Una oportunidad de crecimiento se refiere a cualquier situaciéon o conjunto de
circunstancias que una empresa puede aprovechar para expandir sus operaciones,

aumentar sus ingresos 0 mejorar su posicion en el mercado (Cérdova, 2021).

Estas oportunidades pueden surgir de diversas fuentes, como cambios en las
tendencias del mercado, avances tecnoldgicos, la entrada a nuevos mercados, 0
incluso crisis que crean nichos para nuevas soluciones. Identificar y capitalizar estas

oportunidades requiere una comprension profunda del entorno empresarial, asi
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como la capacidad de adaptarse rapidamente a las condiciones cambiantes y
aprovechar los recursos disponibles de manera efectiva. Las oportunidades de
crecimiento son el motor que impulsa la innovacion y el desarrollo empresarial,
permitiendo a las empresas expandirse y prosperar en un entorno competitivo (Copo
et al., 2020).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. MEJORA CONTINUA

La mejora continua es aquella base fundamental de cualquier organizacion o
empresa que pretenda ser realmente competitiva en cualquier sector. Utilizar
procesos de mejora continua brinda a las empresas la posibilidad de identificar y
corregir inconvenientes, lo que se traduce en una mayor rentabilidad y satisfaccion
del cliente. Mediante la colaboracion en todos los niveles de la organizacion, se
fomenta una cultura de innovacion y compromiso donde todos los empleados
sienten que son una parte importante de la empresa hacia la prosperidad (Gonzales
et al., 2020).

Por otra parte, la mejora continua es el instrumento esencial para el crecimiento
y la adaptacion en el entorno empresarial moderno. Desde un punto de vista objetivo
de Gestion Empresarial, se considera firmemente que este enfoque permite a las
empresas evolucionar de manera constante, enfrentando los desafios del mercado
con flexibilidad y creatividad. Plantear una mejora continua impulsa a las empresas
a cuestionar su posicionamiento y buscar siempre formas de hacer las cosas mejor.

Esto no solo aumenta la eficiencia operativa, sino que también puede abrir nuevas
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oportunidades para la innovacion y el desarrollo de productos o servicios que
satisfagan mejor las necesidades de los clientes (Llumiguano, et al., 2021).

2.2.2. VENTAJA COMPETITIVA

Es fundamental para que cualquier empresa tenga éxito y se mantenga en el
mercado actual. Desarrollar y sostener una ventaja competitiva permite
precisamente a las empresas diferenciarse de sus competidores y atraer a mas
clientes con un valor afiadido. Dicha ventaja puede surgir de varios factores, como
la innovacion en productos, la excelencia en el servicio al cliente o la eficiencia en
los procesos internos. Al enfocarse en lo que las hace Unicas y ofrece un valor
distintivo, las empresas pueden construir una sélida reputacion y una base de
clientes leales que les brinde estabilidad y crecimiento a largo plazo (Romero et al.,
2020).

Ademas, la ventaja competitiva impulsa la capacidad de adaptabilidad de una
organizacion o empresa. Al identificar y aprovechar sus fortalezas, las empresas
pueden responder de manera mas efectiva a cualquier tipo de cambio en el mercado
y a las necesidades constantes de los consumidores. Esto no solo les permite
mantenerse relevantes en un entorno dinamico, sino que también les da la aquella
capacidad de innovar constantemente. Al invertir en el desarrollo de sus
competencias clave y en la mejora continua, las organizaciones pueden asegurar
una posicion favorable en su industria, facilitando asi la explotacion de nuevas

oportunidades y la mitigacion de posibles riesgos (Aragon et al., 2020).
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2.2.3. CAPACITACION

Es un aspecto fundamental y primordial para asegurar el éxito y la sostenibilidad
de cualquier empresa en el mercado actual. Implementar un programa de
capacitacion robusto y pertinente permite a las empresas mejorar y reforzar las
habilidades y competencias de sus colaboradores, lo cual se refleja en un mejor
desempefio. La capacitacion puede incluir diversos aspectos, como el
perfeccionamiento de habilidades técnicas, el desarrollo de competencias blandas
y la adopcion de nuevas tecnologias. Al enfocarse en el crecimiento y desarrollo
constante de su personal, las empresas pueden formar un equipo mas eficiente y
adaptable, proporcionandoles una base solida para el crecimiento (Changuén,
2020).

Ademas, la capacitacion puede mejorar el desempefio y la flexibilidad en una
organizacion. Al invertir en la formacién de los empleados, las empresas pueden
responder mucho mejor a los mercados cambiantes y a las necesidades de los
clientes y de la misma empresa. Esto no sélo les permite seguir siendo competitivos
en un entorno cambiante, sino que también les permite seguir innovando. Al
fortalecer las competencias centrales de sus equipos y fomentar una cultura de
aprendizaje continuo, las organizaciones pueden obtener una posicion solida en sus
negocios, identificar facilmente nuevas oportunidades y reducir riesgos (Leon et al.,
2021).

2.2.4. LIDERAZGO EMPRESARIAL

El liderazgo empresarial es un aspecto muy relevante dentro de una empresa,
pues este consiste en la capacidad que tienen los lideres de una empresa para
inspirar, motivar y guiar al equipo hacia el logro de objetivos comunes. El liderazgo
efectivo contribuye significativamente a crear un ambiente de trabajo positivo y
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productivo. Los lideres de la empresa no solo establecen la vision y la direccion de
la empresa, sino que también son responsables de fomentar una cultura
organizacional que promueva la colaboracion, la innovacion y el compromiso de los

empleados (Bustamante, et al., 2022).

Asimismo, el liderazgo empresarial influye directa e indirectamente en la
habilidad de una empresa para adaptarse y prosperar en un entorno competitivo y
en constante cambio. Los lideres efectivos son capaces de identificar oportunidades
de crecimiento, tomar decisiones estratégicas informadas y gestionar los recursos
de manera eficiente. También juegan un papel crucial en la resolucién de conflictos
y en la gestion del cambio, asegurando que la empresa pueda navegar a través de

desafios y transformaciones con éxito (Gémez, 2021).

2.2.5. DOFA

La matriz DOFA es un instrumento fundamental en la planificacion estratégica de
las empresas. Se utiliza para analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que afectan a una empresa. se cree que este instrumento permite a las
empresas obtener una vision clara y completa de su situacion actual, facilitando la

toma de decisiones informadas (Rodriguez y Arango, 2023).

Ademas, la matriz Dofa es realmente Util para identificar y abordar las debilidades
y amenazas que enfrenta una organizacion o empresa. Al conocer sus debilidades,
las empresas pueden desarrollar estrategias para reducirlas y convertirlas en
mejoras. Por otro lado, el andlisis de amenazas externas permite a las
organizaciones predecir riesgos potenciales y desarrollar planes de contingencia.

Como resultado, la matriz FODA es una herramienta importante que puede ayudar
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a las empresas a evaluar sus entornos internos y externos y crear planes de accion

que respalden su éxito y estabilidad (Sierra, 2023).

2.2.6. BIENESTAR SOCIAL

Es un buen concepto que abarca la buena vida y la salud general de las personas
en la sociedad. El bienestar social es la base del desarrollo humano. No se trata
sOlo de satisfacer necesidades béasicas como salud, educacion y vivienda, sino
también de crear un entorno donde las personas puedan prosperar y alcanzar su
potencial. Las politicas y programas se centran en el bienestar social con el objetivo
de reducir las desigualdades, promover la participacion y mejorar la calidad de vida
de todos los miembros de la sociedad (Nufiez, 2021).

Ademas, el bienestar social aporta en cierta parte al éxito de las empresas y la
economia en general. Un entorno donde el bienestar social es prioritario tiende a
tener una fuerza laboral mas saludable, educada y motivada. Las empresas que
invierten en el bienestar de sus colaboradores, ofreciendo beneficios como
programas de salud, capacitacion y equilibrio entre la vida laboral y personal, suelen

experimentar niveles mas altos de satisfaccion y productividad (Javier, 2023).

2.2.7. RENTABILIDAD

Es un indicador importante del éxito financiero de una empresa, refiriendose a la
capacidad de la misma para generar ganancias a partir de sus actividades
comerciales. La rentabilidad es importante para la estabilidad y el crecimiento a
largo plazo de una empresa. Las empresas obtienen ganancias no solo para cubrir

Sus costos operativos y financieros, sino también para reinvertir ganancias en
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expansion, innovacion y creacion de nuevos productos o servicios (Sajami, et al.,
2020).

La rentabilidad es ese factor determinante en la toma de decisiones
empresariales. Las empresas que logran mantener margenes de rentabilidad
apropiados tienen mayores recursos disponibles para enfrentar desafios
econdémicos, invertir en mejoras y responder a las oportunidades del mercado. Al
mismo tiempo, la rentabilidad también influye en la percepcion de los inversionistas
y prestamistas sobre la solidez financiera de la empresa, lo que puede afectar su
acceso al capital y su capacidad para financiar proyectos futuros (Casanova, et al.,
2023).

2.3. MARCO LEGAL

Tabla 1. Leyes, normas y decretos
Ley o norma Resumen y cita bibliografica Aplicabilidad

Fortalecer los programas de

. i capacitaciéon y bienestar social al
Esta ley tiene como objetivo promover

Ley 2225 de Lo fomentar la participacion de las
2022 programas de capacitacion laboral y empresas en la  formacion
brindar incentivos a las empresas para presas y
. capacitacion de sus empleados.
“« contratar y capacitar a nuevos empleados o )
Fomento al PP, Los objetivos de esta ley incluyen
. (Funcién Publica, 2022). . .
Empleo reducir el desempleo, mejorar la

calidad del empleo y aumentar la
competitividad laboral.

Radica en la proteccion y
promocion del bienestar social de
los trabajadores al garantizar

Decreto 2663 Establece los derechos, obligacionesy condiciones laborales justas vy

de 1950 beneficios para los trabajadores, asi como seguras. Los objetivos de esta ley
«Codiao las responsabilidades de los empleadores incluyen prevenir la explotacion
g en cuanto a su bienestar y seguridad laboral, garantizar condiciones
Sustantivo . . . .
. 5, laboral (Alcaldia de Bogot4, 1950). dignas de trabajo y proteger la
del Trabajo g
salud y seguridad de los
trabajadores.
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Ley o norma Resumen y cita bibliografica Aplicabilidad

Ley 361 de
1997

“Inclusién
Social”

Esta ley busca integrar a grupos
vulnerables en la sociedad mediante la
implementacion de  programas de
capacitacién y empleo inclusivos, con el fin
de reducir la brecha social y promover la
igualdad de oportunidades (Funcién
Pdblica, 1997).

Promover la inclusiéon social y
laboral de personas en situacion de
vulnerabilidad a través de
programas de capacitacién
adaptados a sus necesidades. Los
objetivos de esta ley incluyen
mejorar el acceso al empleo,
reducir la pobreza y promover la
igualdad de oportunidades.

Decreto 1567
de 1998

“Capacitacion
y sistema de
estimulos
paralos
empleados”

Este decreto crea el sistema nacional
de capacitacion y sistema de estimulos
para los empleados (Contraloria
Departamental del Tolima, 2020).

Es directamente aplicable para
el disefio e implementacion de
programas de bienestar social, y
tiene como objetivo garantizar el
cumplimiento de las normativas
vigentes que ayuden a mejorar las
condiciones de trabajo.

Ley 1562 de
2012

“Sistema
General de
Riesgos
Laborales”

Esta ley es importante para asegurar
que los programas de bienestar social
incluyen medidas para prevenir riesgos
laborales y aumentar la seguridad y la
calidad de vida de los trabajadores
(Secretaria General del Senado, 2012).

Esta ley puede ser relevante
para el proyecto al disefar
programas de bienestar social que
se incidan en actividades que
incluyan medidas de apoyo vy
prevencion para los empleados en
situaciones de riesgo laboral.

Nota: La siguiente tabla describe las leyes que son aplicables al trabajo de investigacién y que
aportan al desarrollo eficaz de este. Fuentes: (Funcion Publica, 2022), (Alcaldia de Bogota, 1950),
(Funcién Publica, 1997), (Contraloria Departamental del Tolima, 2020), (Secretaria General del
Senado, 2012).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio fue de tipo descriptivo, cuyo propésito fue identificar y analizar
situaciones concretas del entorno empresarial, en este caso la empresa Inversiones
y Comercializadora MYC. Para ello, se realiz6 una encuesta a los clientes con el fin
de conocer su opinidén y percepcion sobre los servicios que ofrecidos por el personal.
De este modo, el objetivo principal de esta investigacion fue generar un

fortalecimiento en el bienestar social de la empresa.

Ademas, se elabor6 una matriz DOFA para analizar los factores internos y
externos gque afectan a la empresa, esto como base para identificar las actividades
clave necesarias para la generacion de estrategias que contribuyan a su crecimiento

y posicionamiento.

3.1.2. ENFOQUE

El enfoque se basé un método mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas para lograr cada uno de los objetivos. En primer lugar, se encuesto al
publico objetivo de la empresa mediante una herramienta virtual (Google Forms)
para identificar las probleméticas detectadas por los clientes al momento de adquirir
productos. Este enfoque cuantitativo permitié la recopilacion de datos precisos y

medibles sobre las percepciones y experiencias de los mismos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 30
DOCENCIA DE 108

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Posteriormente, se diagnostica la situacion actual de la empresa a través de la
matriz DOFA y se utiliza el método cualitativo para evaluar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en el area de talento humano. Seguido a
esto se plantean estrategias para solucionar los problemas identificados a partir de
los datos recolectados para finalmente formular un plan de mejora a través de un
cronograma que permita la mejora de las areas de capacitacion y bienestar social
dentro de la empresa. Este enfoque combino la profundidad del andlisis cualitativo
con la amplitud del andlisis cuantitativo, proporcionando una comprension integral

de la situacion.

3.1.3. METODO

En este proyecto, se desarrollé principalmente el método deductivo, el cual
resulto lo suficientemente relevante para entender a profundidad el panorama
integral y actual de la empresa Inversiones y Comercializadora MyC en términos de
Su posicién en el mercado y su capacidad estratégica en el servicio al cliente. Dicho
enfoque permitié partir de una vision general de la empresa y descender a un
andlisis detallado, preciso y especifico. A través del examen minucioso de los datos
y las caracteristicas particulares de la empresa, se logré derivar conclusiones que

son fundamentales para disefiar planes de desarrollo efectivos.

Para alcanzar estos objetivos, fue indispensable utilizar diversas herramientas e
instrumentos de analisis que permitieron medir con precision las condiciones
internas de la empresa. Ademas de proporcionar un marco estructurado para
evaluar aspectos clave como la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Con
esta informacion, se logré la formulacion de estrategias concretas que no solo
mejoren el desempefio actual de la empresa, sino que también la preparen para

futuros desafios y oportunidades en el mercado.
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3.1.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION O INSTRUMENTOS

Para la obtencion de informacion proporcionada por las diferentes fuentes
humanas, se disefié en la metodologia de investigacion la implementacion de una
encuesta especifica dirigida a la poblacién objetivo, en este caso, los clientes de la
empresa. Este instrumento de recoleccién de datos, detallado al final del documento
como Anexo A, fue adaptado y replicado en un entorno virtual para asegurar una
mayor accesibilidad y participacion de los encuestados. La encuesta fue
meticulosamente elaborada para captar de manera precisa las percepciones,
expectativas y niveles de satisfaccion de los clientes respecto a los productos y

servicios ofrecidos por la empresa.

El objetivo de llevar a cabo la encuesta en un entorno virtual, buscé no solo
ampliar el alcance y facilitar la participacién de una base de clientes méas diversa,
sino también de garantizar la integridad y la confidencialidad de los datos
recolectados. Este enfoque brindo la posibilidad de obtener una muestra
representativa y relevante de opiniones y experiencias, las cuales fueron

fundamentales para el analisis y posterior formulacion de estrategias de mejora.

3.2. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.2.1. FUENTES PRIMARIAS Y SECUNDARIAS

Dentro del proyecto de investigacion se recopilaron tanto fuentes primarias como
secundarias para ampliar el estudio y la comprension de los problemas abordados

en la empresa Inversiones y comercializacion MYC.
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En este sentido, la matriz DOFA se crea mediante el analisis de las encuestas
aplicadas a los clientes de la empresa. Este método util permitié recopilar
informacion crucial y comentarios de primera mano sobre las percepciones de los
clientes sobre los servicios ofrecidos, detallando de esta manera la situacion actual
de la empresa. De esta manera las encuestas desempefian un papel fundamental

al proporcionar informacion valiosa que respalde la investigacion.

Por otra parte, las fuentes secundarias como publicaciones, revistas y libros
también representaron un punto importante dentro del estudio. Su implementacion
tuvo como objetivo la creaciéon del marco teérico y conceptual, facilitando la

comprension del conocimiento de diferentes conceptos relevantes.

3.2.2. POBLACION Y MUESTRA

Después de analizar los datos disponibles, se establecieron los siguientes
criterios para definir el mercado objetivo del estudio, en este caso, los clientes de la
empresa Inversiones y Comercializadora MyC. Se determiné que el segmento
incluira a personas de 15 afios en adelante, de ambos sexos y pertenecientes a los
estratos socioeconémicos 1 al 6, para asegurar una muestra amplia. Segun la
informacion proporcionada por el gerente, la empresa tiene un aproximado de 410
clientes. Sin embargo, se seleccion6 una muestra representativa de 135 individuos
para obtener informacién mas precisa en el estudio. Este nUmero permite elegir una
muestra adecuada de la poblacién del estudio, especialmente cuando es menor a

100.000 habitantes. Para ello, se utilizo la siguiente formula de muestreo finito:

N (2% *p*q)

WD+ @ g
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Dénde:

"n" representa el numero de individuos en la muestra.

"N" se refiere a la poblacion efectiva (en este caso, 269 personas).

"p/q" indica la probabilidad en relacion al fenédmeno. Si estos valores no estan
disponibles o la variable varia con diferentes datos, se utiliza el enfoque més comun,
es decir, cuando P = Q =50, entonces P =50y Q = 50.

'Z' denota el valor critico asociado al nivel de confianza seleccionado. En este caso,
para un 95% de confianza (Z=1.645).

"e" es el error porcentual. En este caso, del 5%.

Luego, se determina la muestra:

269  (1,6452 * 0,5 * 0,5)

1= 269 — 1) * (0,05)2 + (1,6452 + 0,5 = 0,5)

n =135

Asi, se determind una muestra de 135 encuestados. Para recopilar la
informacion, se utilizan plataformas digitales como Facebook, WhatsApp e
Instagram, ya que son los medios de comunicacibn mas representativos de la

empresa.

3.2.3. ANALISIS DE LA INFORMACION.

El analisis de informacion se desarroll6 mediante la herramienta Microsoft Excel,
la cual fue fundamental para comprender a profundidad los datos recopilados. En
este sentido, se ingreso la informacion en una hoja de célculo, para luego proceder
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graficarla, con el fin de representar visualmente los datos. Estas gréficas
proporcionaron una representacion clara y concisa de las tendencias, patrones y
relaciones presentes en los datos. El anadlisis detallado permitio la toma de
decisiones fundamentadas en los hallazgos obtenidos. En dltima instancia, el
analisis basado en la informacion recopilada permiti6 una comprensién mas
completa de la situacion, facilitando la formulacion de estrategias y acciones futuras
(Caraveo y Mayo, 2020).

3.3. FASES DEL PROYECTO.

A continuacion, se presentan las tres fases de la investigaciéon junto con sus

respectivas actividades, herramientas y resultados.

Tabla 2. Fases de la investigacion

Fase Actividades Herramienta Resultado

Encuestar al puablico -Definir la muestra - Google Forms Identificacion de
objetivo de la probleméticas
empresa Inversiones -Disefiar la encuesta - Redes sociales detectadas por los

y Comercializadora
MYC

en Google Forms

-Distribuir la encuesta
a través de redes
sociales

-Recopilar y analizar
las respuestas

clientes al momento
de adquirir productos

-Analizar los datos -Informaciéon de la Diagndstico claro de la
recolectados dentro encuesta situacion actual de la
. de la encuesta empresa
Realizar un o A .
) L. -Revisién de necesidades del area
diagnéstico de la - .
. 7 -ldentificar documentos internos de talento humano
situacion actual dela .
empresa mediante la debilidades,
pr oportunidades, -Matriz DOFA
matriz DOFA
fortalezas y amenazas
-Elaborar la matriz
DOFA
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Disefiar estrategias y

-Examinar los datos

Estrategias y técnicas

técnicas de solucién recolectados en las -Reunién de andlisis definidas para

fases anteriores solucionar las
-Lluvia de ideas problematicas y

-Formular estrategias fortalecer el area de
y  técnicas para capacitacion y
abordar las bienestar social
probleméticas
identificadas

Formular un plan de -Establecer un Plan de mejora claro y

mejora mediante un
cronograma

cronograma detallado
de actividades

-Detallar acciones y
responsables

-Microsoft Excel

cronograma definido,
facilitando la toma de
decisiones informadas
y seguimiento de
actividades

Nota. El contenido anterior detalla las fases de la investigacién junto con sus respectivas actividades,
herramientas y resultados. Fuente: Autores del proyecto
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO.

4.1. DESARROLLO OBJETIVO 1

Para lograr encuestar al publico objetivo de la empresa Inversiones y
Comercializadora MyC, primero fue necesario definir claramente los clientes, lo que
implico identificar caracteristicas demograficas como edad, género y nivel
socioecondmico. Una vez que se tuvo claro dicho perfil, se procedioé a disefiar la
encuesta en Google Forms. Dicha encuesta fue sencilla y directa, incluyendo
preguntas que abordaran aspectos clave como la satisfaccion con los productos, la
experiencia de compra, posibles problemas encontrados y sugerencias de mejora.
De esta manera fue crucial que las preguntas fueran claras y especificas para

obtener respuestas Utiles y accionables.

El siguiente paso se baso en difundir la encuesta entre los clientes. Esto se hizo
mediante diversos canales como grupos de WhatsApp y redes sociales de la
empresa Inversiones y Comercializadora MyC. Una vez recopiladas las respuestas,
se paso a graficar y analizar la informacion, esto con el fin de identificar patrones y
problemas recurrentes. Esta informacion fue esencial para implementar mejoras en
los productos y servicios ofrecidos, asegurando asi una mejor experiencia de

compra para los clientes en el futuro.

4.2. DESARROLLO DEL OBJETIVO 2

Para realizar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa MyC usando la

matriz DOFA, en primera instancia se necesito recolectar informacion relevante
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sobre la empresay su entorno. Esto implico identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que afectan a la organizacion.

Después de recopilar esta informacion, se aplico la matriz DOFA especificamente
al area de talento humano. Esto significo evaluar como las fortalezas y debilidades
impactan en el rendimiento del personal y cémo las oportunidades y amenazas
externas pueden llegar a afectar la gestion del talento. Este andlisis detallado
permitié identificar las necesidades especificas, como mejorar la retencion de
empleados o actualizar los programas de formacion, y desarrollar estrategias
efectivas para abordar estas necesidades y mejorar el rendimiento general de la

empresa.

4.3. DESARROLLO DEL OBJETIVO 3

Para resolver las problematicas identificadas, se propusieron estrategias y
técnicas especificas basadas en la informacion recopilada. Estas acciones se
centraron en mejorar tanto la capacitacion del personal como el bienestar general
en la empresa. Esto significo la formulacién de enfoques que aportaran al

fortalecimiento estas areas y abordar las diferentes dificultades vistas.

4.4, DESARROLLO DEL OBJETIVO 4

Para formular el plan de mejora, fue fundamental crear un cronograma detallado
gue permitiera seguir al pie de la letra las diversas actividades que se establecieron
previamente. Este cronograma incluyo estrategias, acciones, tiempo y los

responsables de cada tarea. Al desglosar las acciones en pasos concretos y
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organizados en el tiempo, se facilitara el seguimiento del progreso y se asegura que
todas las tareas se realicen de manera ordenada y eficiente.

El propdsito de este plan fue permitir a la empresa tomar decisiones informadas
basadas en un seguimiento continuo y datos claros. Al evaluar regularmente el
avance de las actividades y ajustarlas segun sea necesario, la empresa podra
responder de manera proactiva a cualquier problema que surja y asegurarse de que
las estrategias implementadas realmente estén mejorando las areas de

capacitacion y bienestar social.
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5. RESULTADOS

5.1. ENCUESTAR AL PUBLICO OBJETIVO DE LA EMPRESA INVERSIONES Y
COMERCIALIZADORA MYC, MEDIANTE UNA ENCUESTA

5.1.1. ENCUESTA

PREGUNTAS DEMOGRAFICAS.

. Genero

Figura 1: Genero

Hombre |8152%
Mujer ’81,48%

Fuente: Autores (2024)

Los resultados obtenidos en la Figura 1 muestran la distribucion de género de
135 individuos (clientes de la empresa Inversiones y Comercializadora MYC), de los
cuales 110 son mujeres (81,48%) y 25 son hombres (18,52%). Esto indica una
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representacion significativa con una clara predominancia de mujeres en
comparacién con los hombres. Estos datos proporcionan una base sélida para
enfocar las campafas publicitarias principalmente en el publico objetivo con mayor

representatividad, aunque sin ignorar al porcentaje minoritario de hombres.

Tabla 3: Genero

Variable Frecuencia Porcentaje
Mujer 110 81,48%

Hombre 25 18,52%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e Edad

Figura 1: Edad

600 mas TN 2,22%
55-59afios NN 5,93%

50-54 afios l 7141%
45-49 afios N 6,57%
40-44 aios ] 8,15%
35-39 aios | 9,63%
30-34 afnos 12.50%

" (]
25-29 afos )

14,07%
20-24 anos
15-19 aios 17,78%
15,56%’

Fuente: Autores (2024)

De acuerdo, a la Figura 2 se puede observar que el 60% de los encuestados es
menor a 34 afios mientras que el 40% son mayores a dicha edad. Estos hallazgos
sugieren que la mayoria de la muestra es joven, indicando la necesidad de enfocar
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las campafias publicitarias y servicios hacia sus preferencias. No obstante, también
es esencial dirigirse al porcentaje de personas mayores, ya que constituyen una

parte considerable del estudio.

Tabla 4: Edad
Variable Frecuencia Porcentaje
15-19 afios 21 15,56%
20-24 afios 24 17,78%
25-29 afios 19 14,07%
30-34 afios 17 12,59%
35-39 arfios 13 9,63%
40-44 afnos 11 8,15%
45-49 afios 9 6,67%
50-54 afios 10 7,41%
55-59 afios 8 5,93%
60 0 mas 3 2,22%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e Ocupacion

Figura 2: Ocupacion

Trabajador(a) informal \l 8,15%

Independiente —10,37%
Directivo(a) -3,70%

Empleado(a) ] 19,26%
Pensionado J 6,67%
Estudiante
25,93%
Desempleado (a) \ 12,59%
Ama(o) de casa = 13,33%
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F-DC-125 VERSION: 2.0

Fuente: Autores (2024)

La Figura 3, presenta como se reparten las ocupaciones de los participantes. De
este modo, destaca que la mayoria son estudiantes, constituyendo alrededor del
25.93% del total, seguidos por empleados, que representan aproximadamente el
19.26%. Por el contrario, los directivos son la categoria menos numerosa, con solo
un 3.70% del total. Ademas de estas ocupaciones, se encuentran amas de casa con
un 13.33%, 12.59%, 6.67%,

independientes con el 10.37% y trabajadores informales con el 8.15%.

desempleados con el pensionados con el

Esta diversidad refleja los roles que desempefian los individuos en el grupo y
proporciona una informacion valiosa de su composicion ocupacional. Este
conocimiento es Util para ajustar la promocion de productos de manera que se
pueda satisfacer las diferentes necesidades de los clientes en cuanto a productos

de maquillaje y belleza.

Tabla 5: Ocupacién

Variable Frecuencia  Porcentaje
Ama(o) de casa 18 13,33%
Desempleado (a) 17 12,59%
Estudiante 35 25,93%
Pensionado 9 6,67%
Empleado(a) 26 19,26%
Directivo(a) 5 3,70%
Independiente 14 10,37%
Trabajador(a) informal 11 8,15%
Total 135 100,00%
Fuente: Autores (2024)
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
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¢ Nivel socioeconémico
Figura 4: Nivel socioeconémico

Estrato 6 —I 2,22%

Estrato5 NN 5.93%

Estrato 4 ' 14,07%
Estrato 3
— 34,07%
Estrato 2
j 25,93%

Fuente: Autores (2024)

La Figura 4 evidencia la distribucion de los individuos frente al nivel
socioecondmico. De esta manera, se observa que el 43.71% pertenecen a los
estratos 1y 2, el 48.14% a los estratos 3y 4 y el 8.15% a los estratos 5 y 6. Esta
distribucién sugiere que la mayoria de las personas en este grupo pertenecen a
estratos socioecondémicos bajos y medios (estratos 1, 2, 3 y 4) mientras que hay
una menor representacion de personas en estratos altos (estratos 5y 6). Esto puede
tener implicaciones importantes para la planificacion y el disefio de politicas dirigidas
a diferentes segmentos de la poblacion, asi como para la comercializacion y la oferta

de productos adaptados a diferentes niveles de ingresos y necesidades
socioecondémicas.
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Tabla 6: Nivel socioecondmico

Variable Frecuencia Porcentaje
Estrato 1 24 17,78%
Estrato 2 35 25,93%
Estrato 3 46 34,07%
Estrato 4 19 14,07%
Estrato 5 8 5,93%
Estrato 6 3 2,22%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

e ¢Con que frecuencia adquiere maquillaje o productos de belleza?

Figura 5: Frecuencia de adquisicion de maquillaje o productos de belleza

Anualmente -6,67%

Semestralmente

j 37,04%
—| 28,89%

Trimestralmente

Mensualmente - 17,04%
Semanalmente '10,37%

Fuente: Autores (2024)

Segun la Figura 5, el 37.04% de los encuestados adquirieren maquillaje o
productos de belleza de manera semestral, el 28.89% trimestralmente, el 17.04%

mensualmente, el 10.37% semanalmente y el 6.67% de forma anual.
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De acuerdo a los resultados anteriores, la mayoria de los participantes (37.04%)
compran estos productos semestralmente, lo que indica una tendencia a realizar
compras menos frecuentes, pero posiblemente en grandes cantidades. Por otro
lado, un porcentaje considerable de encuestados (28.89%) compran
trimestralmente, lo que significa una necesidad regular pero no de urgente

reabastecimiento.

Mientras tanto, la compra mensual es menos comun, con un (17.04%) de los
encuestados, algo que podria reflejar su uso intensivo. Asi mismo, las compras
semanales son realizadas por el (10.37%) de los participantes, un porcentaje que
podria indicar un consumo muy alto u otros factores, como el uso profesional, en
caso de maquilladores, por ejemplo. Finalmente, el (6.67%) los adquieren de forma

anual, lo que refleja una frecuencia menor de uso.

Tabla 7: Frecuencia de adquisicién de maquillaje o productos de belleza

Variable Frecuencia Porcentaje
Semanalmente 14 10,37%
Mensualmente 23 17,04%

Trimestralmente 39 28,89%
Semestralmente 50 37,04%

Anualmente 9 6,67%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)
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e A la hora de comprar maquillaje ¢Qué es lo primero que tiene en
cuenta?

Figura 6: Aspecto a tener en cuenta al momento de comprar maquillaje

Productos libres de testeo animal —8,89%

Materia prima utilizada en su fabricacién — 15,56%
Marca —11,11%

Precio-Calidad 25,19%

Atencion al cliente
39,26%

Fuente: Autores (2024)

La Figura 6 revela que la mayoria de los encuestados consideran la atencion al
cliente y la relacion precio-calidad como el factor principal al momento de comprar
magquillaje, representado con el 64.45% de las respuestas, mientras que el 35.56%
se inclinan por la marca, la materia prima utilizada en su fabricacion y los productos
libres de testeo animal.

En este sentido, la atencién al cliente y la relacion precio-calidad son los factores
mas importantes al elegir maquillaje, siendo considerados por el 64.45% de los
encuestados. Esta respuesta subraya la relevancia de una experiencia de compra
positiva y productos que ofrezcan una buena calidad con un costo accesible.
Ademas, se evidencia que el 35.56% de la muestra elige basandose en la marca,
los ingredientes utilizados y la certificacion de productos libres de testeo animal,
segmento de consumidores mas enfocados en aspectos éticos, preocupados por el

origen y el impacto ambiental y social de los productos que adquieren.
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Tabla 8: Aspecto a tener en cuenta al momento de comprar magquillaje

Variable Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 53 39,26%
Precio-Calidad 34 25,19%
Marca 15 11,11%
Materia prima utilizada en su 21 15,56%
fabricacion
Productos libres de testeo animal 12 8,89%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e (;Hace cuanto tiempo conoce a la empresa Inversiones vy
Comercializadora MYC?

Figura 7: Tiempo de familiarizacion o conocimiento con la empresa Inversiones y Comercializadora
MYC

Mas de un aiio
34,07%

Mas de 6 meses
' 25,93%

Mas de 3 meses '8,15%

Hace 1 mes ~11,11%

Fuente: Autores (2024)

Segun la Figura 7 se puede evidenciar que el 80.74% de los encuestados estan
familiarizados con la empresa hace mas de 6 meses, mientras que el 19.26%
afirman conocerla hace menos de 3 meses. Estos datos son fundamentales para
analizar la habilidad de la empresa para captar nuevos clientes y ampliar su
respectiva base, posiblemente mediante campafias, promociones o0
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recomendaciones. En general, estos resultados subrayan tanto la estabilidad en la
percepcion de la marca por parte de los clientes habituales como su capacidad de
atraer a nuevas audiencias, aspectos clave para el crecimiento y la sostenibilidad
de la empresa.

Tabla 9. Tiempo de familiarizacion o conocimiento en la empresa Inversiones y Comercializadora
MYC

Variable Frecuencia Porcentaje
Hace 1 mes 15 11,11%
Mas de 3 meses 11 8,15%
Més de 6 meses 35 25,93%
Mas de un afio 46 34,07%
Més de dos afios 28 20,74%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e ¢COmo califica la amabilidad y profesionalismo del personal de la

empresa?

Figura 8: Amabilidad y profesionalismo del personal de la empresa

Pésima -5,93%
Mala —11,85%

Regular

' 40,00%
Buena
‘S 28,89%
Excelente ~ 13,33%
Fuente: Autores (2024)
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Segun la Figura 8, el 57.78% de los clientes exponen que la amabilidad y el
profesionalismo del personal de la empresa no es el adecuado, mientras que el
42,22% exponen lo contrario. En este sentido, se debe recurrir a una restructuracion
en cuanto al servicio, trato y fidelizacion de clientes, por lo tanto, se sugiere realizar
capacitaciones para de esta manera encontrar los puntos de oportunidad y lograr

subir el indice de satisfaccion.

En otras palabras, los resultados sugieren que, aunque existen aspectos
positivos en el servicio, la empresa debe centrarse en estandarizar y mejorar los
niveles de atencién al cliente para garantizar una experiencia mas uniforme y

satisfactoria para todos sus clientes.

Tabla 10: Amabilidad y profesionalismo del personal de la empresa

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 18 13,33%
Buena 39 28,89%
Regular 54 40,00%
Mala 16 11,85%
Pésima 8 5,93%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)
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e ¢;Considera que el personal esta correctamente capacitado sobre los

productos que ofrece la empresa Inversiones y Comercializadora MyC?

Figura 9: Consideracion sobre el nivel de capacitacién del personal frente a los productos que
ofrece la empresa Inversiones y Comercializadora MyC

Nunca -5,19%
Rara vez —| 30,37%

Casi siempre

' 26,67%

Siempre 13,33%

Fuente: Autores (2024)

Segun los resultados la mayoria de los encuestados consideran que el personal
no esta correctamente capacitado sobre los productos que ofrece la empresa
Inversiones y Comercializadora MyC, mientras que el 40% expone que si estan
satisfechos con dicho aspecto.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los encuestados
perciben gue el personal de la empresa no estd adecuadamente capacitado en los
productos que ofrece. Esta percepcion negativa sobre la formacion del personal
puede afectar significativamente la confianza, la satisfaccion del cliente, asi como
las ventas y la reputacion de la empresa. No obstante, el 40% de los encuestados
estan satisfechos con el conocimiento y la capacitacion del personal, lo que indica

una base sobre la cual la empresa puede mejorar.
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Para mejorar esta situacion, seria Util implementar programas de capacitacion
mas solidos y continuos, asegurando que todo el personal posea un conocimiento
profundo y actualizado sobre los productos. Este enfoque no solo mejoraria la
experiencia del cliente, sino que también podria fortalecer la imagen de la empresa
como un proveedor confiable y experto en su campo.

Tabla 11: Consideracién sobre el nivel de capacitacién del personal frente a los productos que ofrece
la empresa Inversiones y Comercializadora MyC

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 13,33%
Casi siempre 36 26,67%
A veces 33 24,44%
Rara vez 41 30,37%
Nunca 7 5,19%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e ¢;Consideraque el personal delaempresareflejaun ambiente de trabajo
positivo y motivado?

Figura 10: Consideracion sobre el ambiente de trabajo positivo y motivado que refleja el personal

Nunca I11,11%
Rara vez ‘l 17,78%

Casi siempre \25 93%

Siempre 13,33%

Fuente: Autores (2024)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 52
DOCENCIA DE 108

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

En la Figura 10, se puede reflejar que el 60.74% de los encuestados consideran
gue el personal de la empresa no refleja un ambiente de trabajo positivo y motivado,
lo que sugiere un espacio para mejorar, mientras que solo el 39,26% de los clientes

perciben un ambiente consistentemente positivo.

De esta forma, seria beneficioso que la empresa implemente estrategias
destinadas a fomentar un ambiente laboral mas colaborativo, motivador y positivo.
Esto podria incluir programas de reconocimiento e incentivos, capacitacion en
habilidades de comunicacién y trabajo en equipo, asi como iniciativas para mejorar
la cultura organizacional. Al crear un entorno de trabajo méas favorable, la empresa
no solo podria mejorar la experiencia del cliente, sino también aumentar la retencién
de empleados y fortalecer su reputacion como empleador y proveedor de servicios

de calidad.

Tabla 12: Consideracioén sobre el ambiente de trabajo positivo y motivado que refleja el personal

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 13,33%
Casi siempre 35 25,93%
A veces 43 31,85%
Rara vez 24 17,78%
Nunca 15 11,11%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)
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e ¢;Qué tan facil es encontrar y comprar los productos en la tienda (fisica
o en linea) de la empresa?

Figura 11: Facilidad al momento de encontrar y comprar los productos en la tienda (fisica o en
linea) de la empresa

Muy dificil -4,44%

Dificil 5,19%
Regular I 9,63%

Fécil - 31,11%

Muy facil
49,63%

Fuente: Autores (2024)

La tabla muestra la facilidad con la que los clientes encuentran y compran
productos en la tienda fisica o en linea de la empresa. La mayoria de los
encuestados consideran que es "Muy facil" (49,63%) o "Facil" (31,11%) adquirir los
productos, sumando un 80,74% de respuestas positivas. Por otro lado, un 9,63% de
los clientes lo percibe como "Regular”, el (5.19%) como "Dificil" y el (4,44%) como
“Muy dificil”, sumando un total de 19.26%.

De tal forma, la gran mayoria de los clientes percibe que encontrar y comprar
productos en la tienda de la empresa es una tarea sencilla, lo cual es una sefal
positiva sobre la accesibilidad y eficiencia de los canales de venta. Sin embargo,

hay un pequefio porcentaje que enfrenta dificultades, lo que indica la necesidad de
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revisar y mejorar aspectos especificos de la experiencia de compra para asegurar

gue todos los clientes tengan un acceso facil y conveniente a los productos.

Tabla 13: Facilidad al momento de encontrar y comprar los productos en la tienda (fisica o en linea)

de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy fécil 67 49,63%
Facil 42 31,11%
Regular 13 9,63%
Dificil 7 5,19%
Muy dificil 6 4,44%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e ¢Algunavez hatenido problemas al realizar una compra dentro de la

empresa?

Figura 12. Problemas al realizar una compra dentro de la empresa

No -5,19%

Si
74,81%

Fuente: Autores (2024)

El andlisis de los datos de la Figura 12 evidencian la distribucion de las
respuestas sobre si los clientes alguna vez han tenido problemas al realizar una

compra dentro de la empresa. Asi mismo el 74,81% de los encuestados indicaron
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haber presentado algun tipo de inconveniente, mientras que el 25,19% respondio
que no.

En este sentido, mas de la mitad de los clientes han experimentado problemas al
realizar compras en la empresa, lo que sugiere posibles deficiencias en el proceso
de compra, aunque una cantidad significativa de clientes no hayan tenido
problemas. El hecho de que la mayoria si los ha enfrentado resalta la necesidad de
la empresa de identificar y solucionar las causas de estas dificultades para mejorar

la experiencia de compra y aumentar la satisfaccion del cliente.

Tabla 14: Problemas al realizar una compra dentro de la empresa

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 70 51,85%
No 65 48,15%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e ;CoOmo califica el tiempo de entrega de los pedidos?

Figura 13: Calificacién del tiempo de entrega de pedidos

Muy lento 8,89%
Lento § 22,22%
Regular - 31,85%
Répido N 22,96%
Muy rapido \| 14,07%
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Analizando los datos de la Figura 13, el 62.96% de los encuestados mencionan

gue el tiempo de entrega de los pedidos por parte de la empresa no es el adecuado,

mientras que el 37.04% no estan de acuerdo con dicha opinién.

Estos resultados revelan una percepcion variada respecto al tiempo de entrega,

con una inclinacién hacia una opinion negativa y una notable division entre quienes

lo consideran como eficiente. Para incrementar la satisfaccion del cliente, la

empresa deberia centrarse en mejorar sus procesos de entrega, acortando los

tiempos y asegurando una experiencia mas consistente y positiva para todos los

usuarios.

Tabla 15: Calificacién del tiempo de entrega de pedidos

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy répido 19 14,07%

Réapido 31 22,96%

Regular 43 31,85%

Lento 30 22,22%

Muy lento 12 8,89%
Total 135 100,00%
Fuente: Autores (2024)
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e ¢Considera que los productos adquiridos cumplieron con sus
expectativas?

Figura 14. Consideracion sobre las expectativas en los productos adquiridos

Nunca I1,43%

Rara vez -3,70%
A veces -9,63%

La mayoria de las veces *28,15%

Siempre
57,04%

Fuente: Autores (2024)

Segun los datos proporcionados, el 85.19% de los encuestados consideraron que
los productos adquiridos cumplieron o0 superaron sus expectativas. Este alto
porcentaje sugiere que los productos ofrecidos pueden estar alineados con las
necesidades y deseos de los clientes, lo que podria ser un indicativo positivo de la

calidad y satisfaccion general con los productos ofrecidos.

Sin embargo, el 14.81% de la muestra expresoé cierto grado de insatisfaccion o
discrepancia entre sus expectativas y la realidad del producto adquirido, lo que
podria sefalar areas de mejora para garantizar una experiencia mas positiva para

todos los clientes.
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Tabla 16. Consideracion sobre las expectativas en los productos adquiridos

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 77 57,04%
La mayoria de las veces 38 28,15%
A veces 13 9,63%
Rara vez 5 3,70%
Nunca 2 1,48%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e (Tiene algln tipo de conocimiento sobre el término de testeo animal o
la certificacion Leaping Bunny?

Figura 15: Conocimiento sobre el término de testeo animal o la certificacion Leaping Bunny

Total, desconocimiento I2,96%

Desconocimiento I6,67%
Conocimiento medio —13,33%

Conocimiento

Total, conocimiento
30,37%

Fuente: Autores (2024)

46,67%

De acuerdo con la Figura 15, el 77.04% de los encuestados tienen conocimiento
sobre el término de testeo animal o la certificacion Leaping Bunny. Esto sugiere un
nivel significativo de conciencia entre la poblacién encuestada sobre practicas éticas
en la industria de productos de consumo. Sin embargo, un pequefio porcentaje,

exactamente el 22.96% declaré desconocimiento sobre estos términos, lo que
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indica que aun existe espacio para la educacion y la concienciacion sobre este tema
entre una parte minoritaria de la poblacion.

Tabla 17: Conocimiento sobre el término de testeo animal o la certificacién Leaping Bunny

Variable Frecuencia Porcentaje
Total, conocimiento 41 30,37%
Conocimiento 63 46,67%
Conocimiento medio 18 13,33%
Desconocimiento 9 6,67%
Total, desconocimiento 4 2,96%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

e (Quéaspectos consideraqgue se deberian mejorar dentro de laempresa

Comercializadora MyC?

Figura 16: Aspectos que se deberian mejorar dentro de la empresa Comercializadora MyC

- 11,85%
-6,67%

| 10,37%

Variedad de productos
Proceso de compra en linea
Precios comodos y accesibles
Tiempo de entrega

Atencion al cliente
42,22%

Fuente: Autores (2024)

Segun la Figura 16, se puede concluir que hay areas especificas dentro de la

empresa Comercializadora MyC que podrian beneficiarse de mejora. La atencion al
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cliente y el tiempo de entrega con un 71.11% se evidencian que son los aspectos
mas destacados que requieren atencion, seguido por el 28.89% de los encuestados
gue exponen que se deberia mejorar la variedad de productos, los precios comodos

y accesibles y el proceso de compra en linea.

Estos resultados sugieren enfocar la atencion en mejorar la calidad del servicio
al cliente y optimizar los tiempos de entrega, lo que podria aumentar la satisfaccion
general de los clientes. Ademas, aspectos como ofrecer precios mas comodos y
accesibles, mejorar el proceso de compra en linea y aumentar la variedad de
productos también podrian contribuir a fortalecer la posicion competitiva y la
percepcion de valor de la empresa en el mercado.

Tabla 18: Aspectos que se deberian mejorar dentro de la empresa Comercializadora MyC

Variable Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 57 42,22%
Tiempo de entrega 39 28,89%
Precios comodos y accesibles 14 10,37%
Proceso de compra en linea 9 6,67%
Variedad de productos 16 11,85%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)
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e (Estaria dispuesta(o) a recomendar a la empresa Inversiones y
Comercializadora MyC con amigos y allegados?

Figura 17. Disposicion en recomendar a la empresa Inversiones y Comercializadora MyC con
amigos y allegados

Totalmente indispuesta(o) 12,96%

Indispuesta(o) - 8,89%

Medianamente dispuesta(o) ' 20,74%

Dispuesta(o) j 25,19%

Totalmente dispuesta(o) 42.22%
)

Fuente: Autores (2024)

Segun los resultados de la Figura 17, el 67.41% de los encuestados estarian
dispuestos a recomendar la empresa Inversiones y Comercializadora MyC a amigos
y allegados, mientras que el 32.59% no estdn de acuerdo con lo mencionado
anteriormente. Este alto porcentaje de disposicion sugiere una satisfaccion general

con los productos o servicios ofrecidos por la empresa.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que hay una parte significativa de la
muestra que se mostro indispuesta a recomendar la empresa, lo que indica que adn
hay un segmento de clientes insatisfechos o poco dispuestos a respaldar la
empresa. Estos resultados pueden servir como una sefal para la empresa de areas

en las que pueden enfocarse para mejorar la satisfaccion del cliente.
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Tabla 19: Disposicion en recomendar a la empresa Inversiones y Comercializadora MyC con amigos

y allegados
Variable Frecuencia Porcentaje

Totalmente dispuesta(o) 57 42,22%
Dispuesta(0) 34 25,19%
Medianamente dispuesta(o) 28 20,74%

Indispuesta(o) 12 8,89%

Totalmente indispuesta(o) 4 2,96%
Total 135 100,00%

Fuente: Autores (2024)

En general, la encuesta revela que los encuestados difieren en términos de
frecuencia de compra de cosméticos y productos de belleza, asi como en las
preferencias reales de los consumidores y la relacion calidad-precio al elegir los
productos. La mayoria de los entrevistados conocen la empresa desde hace mas
de seis meses, pero destacan deficiencias en la amabilidad, profesionalidad y
capacitacion de los empleados.

También se observa una percepcion de un ambiente de trabajo no tan positivo y
una necesidad de mejorar los tiempos de entrega y la variedad de los productos. No
obstante, un gran porcentaje de encuestados consideré que el producto cumplié o
superd sus expectativas, en donde la mayoria estaba dispuesto a recomendar la
empresa a otros. Esto demuestra que, aunque hay areas de mejora, la calidad de

los productos es bien valorada.
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VERSION: 2.0

5.2. REALIZAR UN DIAGNOSTIVO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA A TRAVEZ DE LA MATRIZ DOFA

Se llevara a cabo un analisis exhaustivo de los cambios tanto internos como

externos que impactan las operaciones de Inversiones y Comercializadora MYC,

mediante la implementacion de la matriz DOFA. Este analisis se fundamenta en las

percepciones y opiniones de los clientes de la empresa, identificando las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas, este proceso sirve como punto

de partida para la formulacion de estrategias destinadas a fortalecer los programas

de capacitacion y bienestar social, lo que podria mejorar su posicionamiento y

aumentar su reconocimiento en el mercado.

Tabla 20: Matriz DOFA

MATRIZ
DOFA

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

F1. Posicionamiento y experiencia
en el mercado

D1. Atencién y servicio al cliente

F2. Relacion calidad-precio

D2. Motivacion al personal

F3.Disponibilidad amplia de
productos

D3.Tiempo de entrega de los
pedidos

F4. Facilidad de compra virtual

D4.Conocimiento  adecuado del
personal sobre los beneficios de los
productos

F5. Disposicion de los clientes a
recomendar a la empresa

D5. Capacitacion constante en las
diferentes areas

Oportunidades (O)

0O1. Alianzas estratégicas con
empresas del sector

0O2. Expansion a nivel nacional

03. Posibilidad masiva en
inventario de productos

04 Creacion de Pagina Web
interactiva propia

05. Implementacion de
nuevos productos anti-testeo

Estrategias FO

F1 Y O3: Aprovechar la capacidad
de inventario masivo y diversificar la
oferta de productos, incluyendo

lineas exclusivas y ediciones
limitadas.
F2 Y 02: Utlizar la ventaja

competitiva de ofrecer productos de
alta calidad a precios accesibles
para penetrar nuevos mercados a
nivel nacional.

Estrategias DO

D1 Y O2: Mejorar la atencion
mediante la creacibn de una
plataforma de autoservicio en linea
gue permita a los clientes encontrar
respuestas y resolver problemas de
manera independiente.

D2 Y O03: Ofrecer beneficios y
compensaciones atractivas que
aumenten la  motivacion  del
personal y promuevan la eficiencia
en la gestion del inventario
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F3 Y 0O4: Crear una pagina web
para ofrecer no solo la amplia gama
de  productos sino  también
recomendaciones  personalizadas
basadas en las preferencias de los
clientes

F4 Y O1. Establecer alianzas
estratégicas con empresas del
sector para crear programas de
beneficios conjuntos que mejoren la
experiencia de compra virtual.

F5 Y Ob5: Aprovechar la real
disposicion de los clientes a
recomendar la marca para impulsar
campafias de concientizacién sobre
los beneficios y la importancia de los
productos anti-testeo.

D3y O1: Considerar crear alianzas
estratégicas con empresas del
sector con el fin de implementar

estrategias de gestion de
inventarios que mejoren la
disponibilidad continua de

productos y reduzcan los tiempos
de entrega

D5 Y O5: Premiar el aprendizaje y la
capacitacién constante ofreciendo
reconocimiento y recompensas a
los empleados que demuestren un
compromiso con la adquisicién de

conocimientos sobre los nuevos
productos anti-testeo.
D4 y O4: Incluir funciones

interactivas en la pagina web de la
empresa que permita a los clientes
compartir sus experiencias Yy
testimonios sobre los diferentes
beneficios de los productos.

A1l. Crecimiento desmesurado
de la competencia

A2. Cambio constante en el
comportamiento de los clientes
A3.Regulaciones y parametros
gubernamentales

A4. Aumento de los precios

por parte de los proveedores

Estrategias FA

F1 Y A1l. Desarrollar y comunicar la
propuesta de valor de la empresa y
sus productos, destacando los
aspectos que la distinguen de la
competencia y su experiencia en el
mercado.

F2 y A3: Priorizar la transparencia

Estrategias DA

D1 Y A2: Proporcionar una
capacitacién al equipo de atencion
al cliente con la finalidad que sea
flexible y adaptable a los cambios en
el comportamiento de los clientes,
permitiéndoles ajustar sus enfoques
y estrategias de servicio segun
corresponda.

A5. Constantes falsificaciones | €n todas las operaciones | D2 Y A3: Establecer un equipo o

y adulteraciones de los | comerciales, asegurando el | lider responsable de monitorear los

productos cumplimiento estricto de todas las | cambios en las regulaciones vy
regulaciones gubernamentales vy | garantizar que se implementen las
estandares de calidad medidas necesarias para cumplir

con los requisitos legales
F3 Y A2: Ofrecer servicios
postventa, como asesoramiento | D3 Y A5: Implementar y socializar
personalizado, garantias extendidas | constantemente sobre las
y programas de devolucién | tecnologias avanzadas existentes
realmente flexibles, con el objetivo | de marcaje y etiquetado, como
de garantizar la satisfaccion del | cddigos QR, hologramas y sellos de
cliente incluso en caso de cambios | seguridad, para reconocetr,
en el gusto o preferencia de los | autenticar y proteger los productos
clientes.
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contra la falsificacibn y la
F4 Y A5: Sensibilizar y socializar a | adulteracién.

los clientes sobre los riesgos
asociados con la compra de | D4 Y Al: Mantener la flexibilidad y
productos falsificados, como la baja | la capacidad de respuesta rapida
calidad, los riesgos para la salud y el | para adaptarse a los movimientos y
apoyo a actividades ilegales. acciones de la competencia
mientras se enfoca en comunicar de
F5Y A4: Promover lainnovacién en | manera efectiva los beneficios
productos y procesos para reducir | Unicos de los productos propios.
costos de produccién y mejorar la
eficiencia operativa, que permita | D5 Y A4: Negociar acuerdos

mantener  precios competitivos | preferenciales que incluyan
frente a aumentos de precios de los | beneficios adicionales, como
proveedores. capacitacién gratuita o descuentos

en servicios, a cambio de una
relacion comercial a largo plazo.

Fuente: Autores (2024).

Una vez completada la estructuracion de la matriz DOFA, se procedio a realizar
un diagndstico de la situacion actual de la empresa Inversiones y Comercializadora
MYC para determinar las necesidades del area del talento humano de acuerdo al
area de desempefio.

e DEBILIDADES:

La empresa actualmente presenta areas de mejora significativas en la atencion
al cliente, motivaciéon del personal, tiempos de entrega de pedidos, y capacitacion
continua en diversas areas. Para abordar estas debilidades, se recomienda
implementar un sistema de autoservicio en linea para clientes, mejorar la motivacion
del personal mediante beneficios atractivos, optimizar la gestion del inventario y
establecer alianzas estratégicas para mejorar la disponibilidad y reducir los tiempos
de entrega. También se propone incentivar el aprendizaje continuo y la capacitacion
ofreciendo reconocimientos y recompensas a empleados que demuestren

compromiso con el conocimiento de nuevos productos anti-testeo.
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Abordar estas &reas de mejora no solo fortaleceria la posicion competitiva de la
empresa en el mercado actual, sino que también sentaria las bases para un
crecimiento futuro solido y sostenible, mejorando la experiencia del cliente, la

eficiencia operativa y la capacidad de innovacion.

Fuente: Freepik (2022)

e OPORTUNIDADES:

Comercializadora MyC tiene la oportunidad de establecer alianzas estratégicas
con empresas del sector, expandirse nacionalmente, aumentar su capacidad de
inventario, lanzar una pagina web interactiva y desarrollar nuevos productos anti-
testeo. Para aprovechar estas oportunidades, se recomienda utilizar el amplio
inventario para diversificar la oferta, especialmente con productos exclusivos y
limitados. Es esencial aprovechar la ventaja competitiva de ofrecer productos de

calidad a precios accesibles para penetrar en nuevos mercados nacionales.
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La implementacion de una pagina web que no solo exhiba una amplia gama de
productos, sino que también ofrezca recomendaciones personalizadas basadas en
las preferencias del cliente, sera fundamental. Ademas, establecer colaboraciones
estratégicas para programas de beneficios conjuntos y aprovechar la disposicion de
los clientes a recomendar la marca ayudara a fortalecer la conciencia sobre los

beneficios y la importancia de los productos anti-testeo.

Fuente: Quora (2023)

e FORTALEZAS:

La empresa se destaca en el mercado por su solida relacion calidad-precio,
amplia disponibilidad de productos, facilidad de compra virtual y disposicién a ser
recomendada. Para capitalizar estas fortalezas, se requiere aprovechar el vasto
inventario para diversificar la oferta con lineas exclusivas y ediciones limitadas. Asi
mismo, se sugiere utilizar la ventaja competitiva de ofrecer productos de alta calidad

a precios accesibles para expandirse en nuevos mercados a nivel nacional.
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La creacion de una pagina web interactiva que ofrezca productos variados y
recomendaciones personalizadas, asi como la colaboracion con otras empresas del
sector para programas de beneficios conjuntos, son estrategias clave que permitiran
mejorar la experiencia de compra virtual y fomentar recomendaciones entre los

clientes, especialmente en campafas sobre productos anti-testeo.

Fuente: Liderlogo (2023)

e AMENAZAS:

La empresa MyC, enfrenta cambios frecuentes en el comportamiento de los
clientes, regulaciones gubernamentales, incrementos en los precios de proveedores
y el desafio de falsificaciones y adulteraciones de productos. Para mitigar estas
amenazas, se recomienda comunicar claramente la propuesta de valor de la
empresa y sus productos, enfatizar la transparencia en todas las operaciones,
cumplir rigurosamente con las normativas gubernamentales y estandares de
calidad, y ofrecer servicios postventa mejorados como asesoria personalizada,

garantias extendidas y politicas de devolucion flexibles.
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Ademas de ello, es crucial educar a los clientes sobre los riesgos asociados con
productos falsificados, fomentar la innovacion en procesos y productos para mejorar
la eficiencia y reducir costos, y negociar acuerdos ventajosos con proveedores para

fortalecer relaciones a largo plazo.

Fuente: Por cobrar (2021)
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5.3. DISENAR ESTRATEGIAS Y TECNICAS QUE PERMITAN LA SOLUCION
DE LAS PROBLEMATICAS IDENTIFICADAS

Las estrategias que se sugieren para fortalecer las habilidades y conocimientos de

la Comercializadora MYC son las siguientes:

1. Fomentar una cultura empresarial positiva entre los colaboradores

Interpretacion: Dicha estrategia implicara establecer un entorno en el que los
empleados no solo colaboren en proyectos, sino que también se apoyen
mutuamente, formando de esta manera un verdadero equipo. La colaboracion va
mas alla de trabajar juntos; consistird en compartir conocimientos y recursos para

el crecimiento de todos.

La transparencia serd un aspecto esencial en esta cultura, actuando como un
puente para unir a todos los miembros del equipo, eliminando asi las barreras de
comunicacion y fomentando la confianza y la unidad. Finalmente, el compromiso de
cada colaborador de la empresa se convertira en el motor principal que impulsara
su desempefio. Este compromiso no se limitara al crecimiento personal, sino que

también buscard el beneficio del equipo en su totalidad.

2. Ofrecer una experiencia excepcional al cliente en cada interaccion con

la empresa para incrementar su lealtad y satisfaccion

Interpretacion: Este enfoque o aspecto establecera la satisfaccion del cliente
como la base principal de la estrategia empresarial, influenciando en la toma de
decisiones y acciones dentro de la empresa. Desde el disefio de productos y
servicios hasta la formacion del personal, todo se orientara hacia el objetivo de
superar las expectativas de los clientes y asegurar su completa satisfaccion. Esto

no solo fortalecera las relaciones existentes, sino que también permitird atraer a
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clientes potenciales, a medida que la reputacion de la empresa como proveedora

de experiencias excepcionales se extienda.

3. Utilizar andlisis de datos con el fin de obtener informacién valiosa sobre

el mercado, los clientes y las operaciones empresariales

Interpretacion: Este proceso no solo consistira en recopilar nameros y
estadisticas, sino también de identificar patrones y tendencias que proporcionen
informacion lo suficientemente relevante. Cada dato actuard como un componente
esencial que construya una imagen mas clara y detallada del entorno empresarial.
Al comprender a fondo el mercado y las necesidades de este, la empresa podra
tomar decisiones mas informadas y estratégicas, posicionandose mejor para

alcanzar el éxito a largo plazo.

4. Expandir la gama de productos o servicios ofrecidos para reducir la

dependencia de un solo mercado o fuente de ingresos

Interpretacion: Implementar una estrategia de diversificacion no solo permitird a
MyC reducir el riesgo de depender netamente de un solo mercado o fuente de
ingresos, sino que también proporcionara oportunidades para el crecimiento y la
expansion propia. Al introducir nuevos productos y servicios, la empresa podra
acceder a nichos de mercado anteriormente no explorados, asi como capturar un
mayor porcentaje de mercado e incluso ampliar su base de clientes. Esta
diversificacién no solo contribuira a la estabilidad financiera a largo plazo, sino que
también actuara como un motor de innovacion y crecimiento, llevando a la empresa

a nuevas alturas de éxito empresarial.

5. Capacitar alos empleados en habilidades blandas, como comunicacion
efectiva, trabajo en equipo, liderazgo y solucion de problemas, para

mejorar su desempefio y adaptabilidad en el trabajo
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Interpretacion: Esta estrategia no solo favorecera de gran manera a los
empleados individualmente, sino también promovera el éxito global de la empresa
al mejorar el desempefio colectivo y la capacidad de adaptarse a los cambios del

mercado.

Por otra parte, al invertir en el desarrollo profesional del personal, la empresa no
solo fomentard un equipo mas competente y motivado, sino que también
desarrollard una cultura organizacional mucho mas sélida basada en la confianza y
el apoyo mutuo. En definitiva, esta capacitacion no solo mejora las habilidades
técnicas, sino que también forma una fuerza laboral empoderada, capaz de

enfrentar cualquier desafio con confianza y determinacion.

6. Proporcionar oportunidades para que los colaboradores aprendan y
adquieran habilidades mientras realizan sus tareas laborales

habituales, através de la observacion, la practicay laretroalimentacion

Interpretacion: Integrar la formacion en las actividades diarias de la empresa
MyC, no solo se aportara al desarrollo personal de los empleados, sino que también
mejorara las capacidades de toda la organizacién. Mediante la practica constante y
la repeticidn, los empleados adquiriran y consolidaran habilidades y conocimientos,
lo que les dara confianza y les capacitara para resolver problemas cada vez mas
complejos. Ademas de esto, recibir retroalimentacion constante permitira a los
empleados identificar areas de mejora y ajustar sus meétodos para alcanzar un

mayor rendimiento.
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7. Brindar a los empleados la posibilidad de que roten entre diferentes
puestos o departamentos dentro de la empresa, esto para ampliar su
experienciay conocimiento, y fomentar la versatilidad y la colaboracion

entre equipos

Interpretacion: Brindar a los empleados la posibilidad de que roten entre
diferentes puestos o departamentos dentro de la empresa, contribuird ampliar sus
experiencias y conocimientos, fomentando la versatilidad y la colaboracién entre
equipos. Este proceso de rotacibn no solo beneficiara a los empleados
individualmente, sino que también fortalecera a la empresa en su conjunto al facilitar

la transferencia de conocimientos y la colaboracion entre diferentes areas.

A medida que los empleados adquieran una comprension mas amplia del
negocio y sus operaciones, podran identificar oportunidades de mejora y contribuir
mas efectivamente al éxito de la empresa. Al experimentar diversas perspectivas y
tareas, los empleados desarrollaran habilidades de liderazgo y comunicacion
esenciales para el trabajo en equipo y la gestion. Por ultimo, esta cultura de rotacion
interna no solo aumentara el talento y el compromiso de los empleados, sino que
también hara que la empresa sea mas dindmica y capaz de enfrentar la

competencia con mayor eficacia.

8. Implementar sistemas de planificacion para optimizar la asignacion de

recursos, minimizando asi los retrasos

Interpretacion: Esta tactica no solo mejora la eficiencia operativa de la
compaifiia, sino que también refuerza su capacidad para ajustarse a cambios
inesperados en la demanda del mercado y otros factores externos. Al reducir los
retrasos y optimizar el uso de recursos, la empresa puede responder de forma mas
rapida y eficaz a las necesidades de los clientes, manteniendo su competitividad en
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un mercado en constante cambio. En definitiva, estos sistemas de planificacion no
solo aumentan la eficiencia interna, sino que también fomentan una cultura de

mejora continua y adaptacion estratégica.

9. Analizar y optimizar las rutas de entrega para minimizar el tiempo y
distancia con el fin de reducir los costos y mejorar la puntualidad de las

entregas

Interpretacion: Esta estrategia no solo mejora la eficiencia y reduce los costos
de la empresa, sino que también mejora la experiencia del cliente. Al asegurar que
las entregas se realicen puntualmente y sin problemas, la empresa puede
incrementar la satisfaccion del cliente y mejorar su reputacion en el mercado.
Ademas, al reducir la huella de carbono del transporte, la empresa contribuye
positivamente al medio ambiente, fomentando practicas comerciales sostenibles y
responsables. La optimizacidén de rutas no solo mejorara la eficiencia interna, sino
que también refuerza la relacion con los clientes y el compromiso con la

responsabilidad ambiental, posicionando a la empresa como un lider en su sector.

10.Disefar productos teniendo en cuenta las necesidades y preferencias

de los clientes para garantizar su satisfaccion

Interpretacion: Esta estrategia centrada en el cliente no solo incrementa la
aceptacion y la demanda de los productos, sino que también establece una base
sélida para la innovacion continua y el crecimiento a largo plazo de la empresa. Al
mantener un enfoque constante en las necesidades y preferencias del cliente, la
empresa puede adaptarse rapidamente a los cambios del mercado y anticipar

nuevas tendencias.
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De esta forma, la empresa puede cultivar relaciones mas significativas con su
base de clientes, fortaleciendo asi su posicion competitiva y relevancia en el
mercado. Este enfoque de disefio orientado al cliente no solo promueve el éxito
comercial, sino que también demuestra un compromiso con el valor y la satisfaccion

del cliente como nudcleo de la estrategia empresarial.

11.Identificar y gestionar proactivamente los riesgos potenciales que
puedan afectar la calidad de los productos, minimizando asi la

probabilidad de fallos.

Interpretacion: Esta estrategia de gestion de riesgos no solo protege la calidad
de los productos de la empresa, sino que también impulsa una cultura
organizacional de mejora continua y responsable. Al involucrar a todos los niveles
de la empresa en la identificacion y mitigacion de riesgos, se fomenta una

mentalidad proactiva que valora la excelencia en todas las areas de la compafiia.

Por otro lado, al establecer protocolos claros y eficientes para gestionar riesgos,
la empresa puede responder rapidamente a cualquier problema que surja,
minimizando el impacto negativo en la calidad del producto y la satisfaccion del
cliente. En resumen, esta gestion proactiva de riesgos no solo resguarda el valor y
la reputacion de la marca, sino que también promueve una cultura de calidad y
fiabilidad.

12.Buscar oportunidades de expansion en nuevos mercados geogréaficos
0 segmentos de clientes para diversificar el riesgo y aprovechar nuevas

oportunidades de crecimiento

Interpretacion: Esta estrategia de expansion permite a la empresa abrir nuevas

oportunidades de crecimiento y reforzar su posicion competitiva. Al identificar
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segmentos de clientes no atendidos o mercados geograficos poco explorados, la

empresa puede desarrollar una ventaja Unica que la diferencie de sus competidores.

Ademas, al diversificar su presencia en distintas regiones, la empresa puede
reducir el riesgo asociado con la dependencia de un Unico mercado o segmento de
clientes, mejorando su capacidad para enfrentar desafios y aprovechar
oportunidades en un entorno empresarial dinamico y cambiante. Esta blusqueda de
nuevas oportunidades de expansién no solo impulsa el crecimiento empresarial,

sino que también sienta las bases para un futuro sélido y sostenible.

13.Invertir en la formacion y capacitacion del personal para mejorar la

capacidad de adaptacién y resiliencia frente a cambios econémicos

Interpretacion: Este enfoque no solo beneficia a los empleados individualmente,
sino que también fortalece la estructura de la empresa al fomentar una cultura
organizacional que valora el crecimiento y la adaptabilidad. Al invertir en la
capacitacion del personal, la empresa muestra su compromiso con el desarrollo
profesional y personal de sus empleados, lo que a su vez aumenta su satisfaccion

y retencion.

En otras palabras, al mejorar la capacidad de adaptacion y resiliencia del
personal, la empresa se prepara mejor para enfrentar desafios econdémicos y
aprovechar oportunidades emergentes, garantizando su viabilidad y éxito a largo
plazo. Esta inversion en formacién y capacitacion no solo promueve el crecimiento
individual y organizacional, sino que también establece una base sdlida para una
fuerza laboral preparada y adaptable que pueda prosperar en cualquier

circunstancia.
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14.Reconocer y agradecer alos clientes por su lealtad y apoyo

Interpretacion: Este reconocimiento no solo beneficia a los clientes al hacerlos
sentir valorados y apreciados, sino que también mejora la reputacion de la empresa
y su posicion en el mercado. Al expresar un agradecimiento por la lealtad de sus
clientes, la empresa se distingue de la competencia y crea una ventaja competitiva
basada en relaciones soélidas y duraderas. Ademas, al fomentar una cultura
organizacional que valora y percibe la gratitud, la empresa promovera un ambiente

positivo y acogedor que logre atraer tanto a clientes reales y potenciales.

15.Optimizar la gestion del inventario y establecer alianzas estratégicas

con proveedores

Interpretacion: La optimizacion del inventario y las alianzas estratégicas con
proveedores resultaran en una notable reduccién de los tiempos de entrega, lo cual
mejorara la satisfaccion del cliente al cumplir con sus expectativas de manera mas
agil y fiable. También, permitira a la empresa administrar de manera mas eficiente
sus recursos financieros al minimizar el exceso de inventario y los costos

relacionados.

16.Incentivar el aprendizaje continuo mediante un sistema de
recompensas y reconocimiento para los empleados que demuestren

compromiso con la capacitacion

Interpretacion: Proporcionar bonificaciones, ascensos o dias libres adicionales
a empleados que finalicen cursos y obtengan certificaciones, estableciendo
objetivos claros y alcanzables. Asi mismo se podria desarrollar una plataforma de
aprendizaje en linea con una amplia gama de contenidos y permitir a los empleados

seleccionar areas de interés personal, reconociendo de esta manera los logros y
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avances a través de boletines internos y eventos de graduacion para fomentar una

cultura organizacional de aprendizaje continuo.

De este modo, ofrecer beneficios atractivos y un programa de reconocimiento
fortalecerd la moral y el compromiso de los empleados, aumentando asi la
productividad, lo que reflejard un ambiente laboral mas positivo y colaborativo,

mejorando asi la calidad del servicio al cliente y aumentando la eficiencia operativa.
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5.4. FORMULAR UN PLAN DE MEJORA MEDIANTE UN CRONOGRAMA QUE
PERMITA EL SEGUIMIENTO DE LAS DIFERENTES ACTIVIDADES Y
ESTRATEGIAS

A continuacioén, se presenta el plan de mejora para la empresa Inversiones y
Comercializadora MYC, donde se detallan las estrategias acompafiadas con las
respectivas acciones, el responsable, el tiempo y presupuesto aproximado para su
realizacion. El objetivo es proporcionar a la empresa una guia de mejora que le
permita el fortalecimiento interno direccionado a la optimizacion de los programas

de capacitacion y bienestar social.

Tabla 21: Plan de mejora

Estrategia Acciones Responsable Tiempo Presupuesto
aprox.
Fomentar una | -Planificar eventos para | Recursos Humanos 6 meses $1.400.000
cultura fomentar la integracion
empresarial social

positiva entre los
colaboradores -Llevar a cabo encuestas de
satisfaccion 'y ambiente

laboral

-Implementar programas de

reconocimiento e incentivos

-Establecer canales de
comunicacion que sean

abiertos y transparentes

-Formar un comité
responsable de gestionar

dicha area
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Ofrecer una | -Capacitacion continua en | Servicio al Cliente 3 meses $1.000.000
experiencia servicio al cliente
excepcional al
cliente en cada | -Implementar un sistema de
interacciéon con la | gestion de clientes
empresa para
incrementar su | -Desarrollar protocolos de
lealtad y | atenciény seguimiento post-
satisfaccion venta
-Realizar encuestas de
satisfaccion al cliente
-Utilizar tecnologias CRM
(Customer Relationship
Management) para
gestionar interacciones con
clientes
Utilizar  andlisis | -Implementar herramientas | Tecnologia de 4 meses $650.000
de datos con el fin | de andlisis de datos Informacion y
de obtener Marketing
informacién -Capacitar al equipo en

valiosa sobre el
mercado, los
clientes 'y las
operaciones

empresariales

andlisis de datos y uso de
herramientas
-Desarrollar reportes
periddicos para la toma de
decisiones
-Analizar  tendencias vy

comportamientos del

mercado y clientes
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-Realizar auditorias de datos
para asegurar la calidad y
precision
Expandir la gama | -Realizar investigaciones de | Desarrollo del 8 meses 1.800.000
de productos o | mercado para identificar | Producto
servicios oportunidades
ofrecidos para
reducir la | -Desarrollar y probar
dependencia de | prototipos de nuevos
un solo mercado | productos
o] fuente de
ingresos -Lanzar campafias de
marketing para nuevos
productos/servicios
-Establecer alianzas
estratégicas
-Monitorear el desempefio y
ajustar la oferta segun la
demanda
Capacitar a los | -Organizar talleres y cursos | Recursos Humanos 5 meses 1.200.000
empleados en | sobre comunicacién
habilidades efectiva, liderazgo, etc.
blandas
-Establecer programas de
mentoria
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-Fomentar el wuso de
herramientas colaborativas y
de gestién de proyectos
-Realizar evaluaciones de
desempefio enfocadas en
habilidades blandas
-Promover la participacion
en conferencias y
seminarios
Proporcionar -Crear programas de | Supervisores de 6 meses $700.000
oportunidades aprendizaje en el trabajo Departamento
para que los
colaboradores -Facilitar la observacion y la
aprendan y | practica guiada
adquieran
habilidades -Fomentar la rotacion de
mientras realizan | tareas y responsabilidades
sus tareas | dentro de los equipos
laborales
habituales -Ofrecer oportunidades de
desarrollo profesional
internas
Brindar a los | -Desarrollar un programa de | Recursos Humanos 7 meses $300.000
empleados la | rotacion de puestos
posibilidad de
que roten entre | -Definir  cronograma vy
diferentes criterios para la rotacion
puestos o
departamentos -Capacitar a los empleados
en las nuevas funciones
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VERSION: 2.0

-Monitorear el desempefio y
recoger retroalimentacion de

los participantes

Implementar

sistemas de
planificacion para
optimizar la
asignacion de

recursos

-Adoptar software de gestion

de recursos y planificacién

-Capacitar al personal en el
uso de las nuevas
herramientas

-Realizar  auditorias  de
recursos y necesidades

actuales

-Establecer procesos para la
revision y ajuste periodico de

la planificacion

-Integrar la planificacién de
recursos con otros sistemas

empresariales

Operaciones

4 meses

$1.300.000

Analizar y
optimizar las

rutas de entrega

-Utilizar sistemas disefiados
que permitan mejorar la
eficiencia en la planificacion
y seguimiento de trayectos.
-Realizar una evaluacion
inicial de las rutas y los
tiempos para obtener una

vision detallada de la

Logistica

3 meses

$900.000
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situacion actual de la

empresa.

-Instruir al equipo de
logistica en la utilizacion de
nuevas herramientas para
mejorar su desempefio y

eficiencia operativa.

-Supervisar y modificar las
rutas seguln las
circunstancias lo requieran

para optimizar el proceso.

-Evaluar y perfeccionar las
rutas utilizando datos

recopilados para optimizar el

rendimiento.
Disefar -Llevar a cabo analisis de | Desarrollo de 5 meses $1.500.000
productos mercado y recopilar | Producto
teniendo en | informacién mediante
cuenta las | encuestas a clientes.

necesidades y
preferencias de | -Desarrollar ejercicios de
los clientes retroalimentacion y estudios
de mercado para conocer

las opiniones de los clientes

-Organizar grupos focales

para pruebas de productos
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-Modificar el disefio del
producto en funciéon de la

retroalimentacion recibida.

-Establecer un sistema de
gestion de calidad para

garantizar la satisfaccion del

cliente.
Identificar y | -Establecer y ejecutar un | Calidad 6 meses $500.000
gestionar sistema integrado de gestion
proactivamente de riesgos y calidad.

los riesgos
potenciales que | -Instruir al personal en la
puedan afectar la | identificacibn y manejo de

calidad de los | riesgos.

productos
-Realizar revisiones
periédicas de procesos y
productos mediante
auditorias.
-Definir procedimientos de
accion para manejar
incidentes de manera
efectiva.
-Supervisar de manera
constante los indicadores de
calidad.

Buscar -Conducir analisis de | Expansion de 9 meses $900.000

oportunidades de | mercado con el fin de | Negocios
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expansion en | descubrir nuevas
nuevos mercados | oportunidades.
geogréficos (o]
segmentos de | -Crear estrategias de
clientes penetracion de  nuevos
mercados
-Establecer relaciones vy
alianzas estratégicas con
actores locales.
-Modificar ~ productos vy
estrategias de marketing
para satisfacer las
necesidades del mercado
objetivo.
-Supervisar y modificar la
estrategia segun el
rendimiento obtenido.
Invertir en la | -lImpartir cursos y talleres | Recursos Humanos 6 meses $600.000
formacion y | sobre gestiébn del cambio
capacitacion del | organizacional.
personal para
mejorar la | -Promover el desarrollo de
capacidad de | habilidades que abarquen
adaptacion y | diversas funciones dentro de
resiliencia frente | la organizacion.
a cambios
econdémicos -Facilitar el acceso a
recursos  educativos Yy
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plataformas de aprendizaje

en linea.

-Implementar un plan
estructurado de desarrollo
profesional y de carrera para

cada empleado.

Reconocer y | -Desarrollar un programa de | Marketing 2 meses $1.000.000
agradecer a los | fidelizacién de clientes
clientes por su
lealtad y apoyo -Enviar mensajes
personalizados de

agradecimiento

-Proporcionar descuentos y
promociones exclusivas

para clientes fieles.

-Crear y organizar eventos y
actividades exclusivas para

clientes.

-Recopilar comentarios vy

sugerencias de los clientes

Optimizar la | -Establecer un sistema de | Compras y 5 meses $400.000
gestion del | gestidn de inventarios. Logistica
inventario y
establecer -Llevar a cabo auditorias
alianzas periddicas del inventario.
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estratégicas con | -Negociar acuerdos de
proveedores colaboracién estratégica con

proveedores clave.

-Definir y establecer
indicadores clave de
rendimiento para la gestién

de inventarios.

-Capacitar al personal en
mejores préacticas de gestion

de inventarios

Incentivar el | -Crear un programa de | Recursos Humanos 4 meses $730.000
aprendizaje recompensas para

continuo empleados comprometidos

mediante un | con la capacitacion

sistema de

recompensas y | -Definir criterios claros vy
reconocimiento transparentes para el

reconocimiento

-Promover historias de éxito
y logros en la formacion

continua

-Organizar ceremonias de
premiacion y reconocimiento

publico

-Evaluar 'y ajustar el
programa basado en la

participacion y feedback

Presupuesto Total $14.880.000

Fuente: Autores (2024)
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6. CONCLUSIONES

La empresa Inversiones y Comercializadora MyC presenta tanto puntos fuertes
como areas de mejora significativas. En primera instancia de acuerdo con la
encuesta aplicada se refleja que la mayoria de los encuestados estan satisfechos
con la calidad de los productos y servicios ofrecidos, asi como una disposicion
considerable a recomendar la empresa a otros. Esto representa un nivel positivo de
satisfaccion del cliente y una percepcién favorable en términos de calidad y

cumplimiento de expectativas.

Sin embargo, también se destacan areas criticas de mejora, especialmente en
aspectos como la atencion al cliente, los tiempos de entrega y la experiencia de
compra en linea. Estas areas han sido identificadas como puntos de insatisfaccion
para una parte significativa de los encuestados, lo que subraya la necesidad urgente
de la empresa de enfocarse en optimizar estos procesos y mejorar la experiencia
general del cliente. Al abordar estas areas de manera efectiva la empresa podria no
solo fortalecer la lealtad de los clientes existentes, sino también atraer nuevos

clientes y mejorar su posicion competitiva en el mercado.

Por otro lado, la empresa evidencia una serie de fortalezas y oportunidades que
se pueden aprovechar con el fin de alcanzar el éxito. En este sentido, Inversiones y
Comercializadora MyC posee un soélido posicionamiento en el mercado, una buena
relacion calidad-precio, una amplia disponibilidad de productos y una facil compra
virtual. A pesar de ello, la empresa también enfrenta ciertas debilidades como la
atencion y el servicio al cliente, la motivacion del personal, la capacitacion constante

y el conocimiento de los beneficios de los productos ofrecidos.
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A su vez, MyC se encuentra en un contexto competitivo donde es crucial analizar
las amenazas potenciales. El crecimiento desmesurado de la competencia, el
cambio constante en el comportamiento de los clientes, las regulaciones y
pardmetros gubernamentales, el aumento de los precios por parte de los
proveedores y la constante falsificacion y adulteracion de los productos son factores

gue deben considerarse.

En vista de estas oportunidades y amenazas, MyC debe implementar seriamente
una serie de estrategias para mejorar su servicio al cliente, la capacitacion de su
personal y la gestion de su inventario. Es importante desarrollar una propuesta de
valor sdlida que la diferencie de la competencia y priorice la transparencia en todas
las operaciones comerciales. Por otra parte, la empresa debe implementar
mecanismos para garantizar la seguridad y autenticidad de sus productos frente a
la falsificacion y la adulteracion. Ademas, la empresa debe aprovechar las alianzas
estratégicas con empresas del sector para crear programas de beneficios conjuntos
gue mejoren la experiencia de compra virtual y fortalecer su presencia en el

mercado nacional.

En Inversiones y Comercializadora MyC, se busca fomentar una cultura
empresarial positiva basada en la colaboracion, la transparencia, la responsabilidad
y el compromiso. Creando de esta manera un entorno donde los empleados se
apoyen mutuamente y compartan conocimientos, fortaleciendo asi la unidad y la
confianza en el equipo. Por otro lado, la transparencia y la responsabilidad seran
claves para que cada miembro sea consciente del impacto de sus acciones,
promoviendo un sentido de responsabilidad colectiva y contribuyendo al éxito

general de la empresa.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 92
DOCENCIA DE 108

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Asimismo, la empresa proporcionara una experiencia excepcional al cliente en
cada punto de contacto. Orientando claro esta todas las actividades hacia la
satisfaccion del cliente, desde el disefio de productos hasta la formacién del

personal, superando asi sus expectativas y fortaleciendo las relaciones existentes.

Un enfoque analitico proporcionara una vision clara del entorno empresarial,
facilitando la identificacion de oportunidades de mejora y la adaptacion a las
necesidades cambiantes del mercado. Las decisiones basadas en los datos
posicionardn a la empresa para alcanzar el éxito a largo plazo y enfrentar los

desafios del mercado con mayor eficacia.

Algunas de las préacticas que se mencionaron anteriormente en el documento no
solo beneficiard a los empleados al desarrollar las habilidades de liderazgo y
comunicacién, sino que también fortalecerd a la empresa al promover la

transferencia de conocimientos.
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7. RECOMENDACIONES

Para incrementar la competitividad y la eficiencia de Inversiones vy
Comercializadora MyC, se le recomienda a la empresa centrarse en varios aspectos
fundamentales. Primero, es vital mejorar la atencion al cliente a través de programas
continuos de capacitacion y desarrollo profesional para el personal, asegurando que
sean amables y estén bien informados sobre los productos que ofrecen. De esta
manera, se sugiere implementar beneficios e incentivos que motiven al personal,

creando un ambiente laboral positivo y productivo.

La empresa también debe optimizar sus procesos logisticos y de gestién de
inventarios para reducir los tiempos de entrega y mejorar la disponibilidad de
productos. En cuanto a la experiencia de compra, se recomienda desarrollar una
pagina web interactiva y facil de usar que ofrezca recomendaciones personalizadas
y una mayor variedad de productos, ademas de implementar un sistema de

autoservicio en linea.

Para aprovechar las fortalezas de la empresa, se deberia capitalizar la excelente
relacion calidad-precio y la amplia disponibilidad de productos para diversificar la
oferta con lineas exclusivas y ediciones limitadas, asi como lograr expandirse a
nuevos mercados a nivel nacional. Por ultimo, lanzar campafias de marketing que
resalten las ventajas competitivas de la empresa y la calidad de sus productos
puede fomentar recomendaciones y aumentar la fidelidad de los clientes. En
general, implementar estas estrategias no solo mejorara la satisfaccion del cliente,

sino que también impulsara el crecimiento sostenible de la empresa.
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9. APENDICES

APENDICE A. Encuesta a los clientes de la empresa Inversiones vy

Comercializadora MYC

Fortalecimiento a los programas de
capacitacion y bienestar social en la
empresa Inversiones 'y
Comercializadora MyC, ubicada en la
ciudad de Bucaramanga

La presente encuesta tiene como propdsito conocer la opinion de los clientes frente al
servicio ofrecido por la empresa Inversiones y Comercializadora Myc.

(LOS DATOS RECOLECTADOS SERAN UTILIZADOS SOLO CON FINES ACADEMICOS).

1. Preguntas demograficas

1.1. Genero *
@ Mujer
O Hombre
1.2.Edad *
30-34 v
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1.3. Ocupacion *

Empleado(a) -

1.3. Estrato *

O00®O0O0

Atras Siguiente Borrar formulario

2. Preguntas de la encuesta

2.1. ;Con que frecuencia adquiere maquillaje o productos de belleza? *

Semanalmente

Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

OO®O0OO0

P
[

. A'la hora de comprar maquillaje ;Qué es lo primero que tiene en cuenta? *

Marca
Precio-Calidad
Atencion al cliente

Materia prima utilizada en su fabricacion

O OO0O®O0O

Productos libres de testeo animal
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2.3. ;Hace cuanto tiempo conoce a la empresa Inversiones y
Comercializadora MYC?

Hace 1 mes
Mas de 3 meses
Mas de 6 meses

Mas de un afio

O®0O0O0

Mas de dos afios

2.4. ;Como califica la amabilidad y profesionalismo del personal de la
empresa?

o Excelente
Buena

Regular

Mala

O00®

Pésima

2.5. ;Considera que el personal esta correctamente capacitado sobre los
productos que ofrece la empresa Inversiones y Comercializadora MyC?

Siempre
Casi siempre
A veces

Rara vez

O00®O0

Nunca

2.6. ;Considera que el personal de la empresa refleja un ambiente de trabajo *
positivo y motivado?

Siempre
Casi siempre
A veces

Rara vez

O0®O

Nunca
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2.7. ;Qué tan facil es encontrar y comprar los productos en la tienda (fisica o *
en linea) de la empresa?

Muy facil
Facil
Regular

Dificil

OOO0O®O0

Muy dificil

2.8. ;Alguna vez ha tenido problemas al realizar una compra dentro de la *
empresa?

® si
ONo

2.9. ;Como califica el tiempo de entrega de los pedidos? *

Muy rapido
Rapido
Regular

Lento

O0O®O0OO0

Muy lento

2.10. ;Considera que los productos adquiridos cumplieron con sus *
expectativas?

Siempre
La mayoria de las veces
Aveces

Rara vez

OO0O0®O0

Nunca
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2.11. ;Tiene algun tipo de conocimiento sobre el término de testeo animalo *
la certificacion Leaping Bunny?

Total, conocimiento
Conocimiento
Conocimiento medio
Desconocimiento

Total, desconocimiento

O0O00®

2.12. ;Qué aspectos considera que se deberian mejorar dentro de la *
empresa Inversiones y Comercializadora MyC?

Atencion al cliente
Variedad de productos
Precios comodos y accesibles

Proceso de compra en linea

@ O O0O

Tiempo de entrega

2.13. ;Estaria dispuesta(o) a recomendar a la empresa Inversiones y A
Comercializadora MyC con amigos y allegados?

O Totalmente dispuesta(o)
@ Dispuesta(o)

O Medianamente dispuesta(o)
O Indispuesta(o)

O Totalmente indispuesta(o)

Atras Borrar formulario
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10. ANEXOS
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