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Resumen

La empresa America’s Gourmet se dedicada al rubro de la organizacion, planificacion y
montaje de cualquier tipo de eventos; ahora bien, desde su fundacion en el afio 2009 la
organizacién ha mostrado un estancamiento; encontrandose en la misma posicién desde
Su nacimiento; ya que por ser una empresa familiar y obtener utilidades atractivas; la
compariia entré en un estatus quo. Por esto al ser una organizacion dirigida por sus
propietarios que también son los gerentes de area en la mayoria de casos, se observo
una clara debilidad en la aplicacién de las habilidades directivas de los gerentes como
principal obstaculo para la falta de crecimiento. Por lo anterior se establecié la necesidad
de realizar un estudio de casos que ofrecié a su vez un plan estratégico con acciones
concretas para el logro del crecimiento empresarial. Todo esto con un disefio de
investigacibn mixto con una marcada tendencia cualitativa; analizando el area
administrativa, de produccién y de mercadeo y logistica. En donde los resultado reflejaron
acciones estratégicas concretas que la empresa America’s Gourmet requiere para su
crecimiento tales como: industrializacién del equipo, aplicacion del modelo de los 8 pasos
de Kotter, capacitacion al personal tanto gerentes como colaboradores, fortalecimiento
del area gerencial a través de un proceso de seleccion de personal mas riguroso, entre
otras acciones. Por lo que se recomienda especificamente realizar las acciones

contenidas en estudio de casos puntualmente descritas en el plan estratégico.

Palabras clave: Plan estratégico, habilidades directivas, estudio de casos, productividad,

crecimiento, estatus quo, estancamiento.
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Abstract

The company America’s Gourmet dedicates to the category of organized, planning and
mounting of any type of events; however, since your foundation in the year of 2009, the
company has shown stagnation; being in the same position since its founding; since being
a family business and obtaining attractive profits; the company entered a status quo. For
this, being a company directed by their owners who are also managers area in most
cases, was observed a clear weakness on the application of management skills from
managers as main obstacle to growth failure. By the above, was established the necessity
of making a study of cases that offers a strategic plan with concrete actions for achieving
business growth. All of this with a research design mixed with a marked qualitative trend,;
analyzing the administrative area, production, marketing and logistics. The results
reflected strategic concrete actions that America’s Gourmet Company requires for its
growth such as: industrialization team, applying the model of the 8 steps of Kotter, staff
training both managers and employees, strengthening the management area through a
recruitment process more rigorous, among other actions. It is specifically recommended

actions contained in timely study cases described in the strategic plan.

Keywords: strategic plan, management skills, study of cases, productivity, growth, status

guo, and stagnation.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

La investigacion es una de las principales bases dentro de cualquier ciencia social y
natural, la cual se utiliza para poder interpretar los fendmenos que ocurren en la sociedad
y la naturaleza. Por lo tanto, dentro de este capitulo se explica el proceso mediante el
cual se dio forma a la investigacion a través de pasos especificos como los antecedentes,
la formulacion del tema, el planteamiento de los objetivos y la justificacion de la
investigacion. Al tratar de definir el problema de investigacion, se tuvieron que conocer
los principales componentes que conforman la empresa Amercia’s Gourmet, la cual
necesita comprender el por qué la compafia no ha tenido un crecimiento tangible desde

su apertura hasta la fecha.

Por lo tanto, este capitulo esta destinado a mostrar que aspectos son los que se necesitan
para poder definir el problema con claridad, y asi, dar una guia adecuada al investigador
en la problemética principal de la compafiia, dejando de esa manera un camino bien

trazado para brindar una solucion a los problemas.

1.1 INTRODUCCION

La presente es una tesis de maestria previa a la envestidura de Master en Direccion
Empresarial con orientacibn en Competencias Directivas; conteniendo todo la
sustentacion cientifica y practica que valida nuestra investigacidon, con una clara
aplicacion de los conocimientos adquiridos durante el curso de nuestro pensum
académico, se ofrece como principal aporte un minucioso estudio de casos que nos arrojé
la problemética actual que ocurre en la empresa America’s Gourmet y del cual se deriva
un plan estratégico que pretende dar una solucion oportuna a la falta de crecimiento que

actualmente sufre la organizacion.

Las empresas en la actualidad enfrentan un gran reto al verse obligadas a crecer; ya que
esta exigencia proviene de una competencia agresiva, la tecnificacion acelerada de los
procesos, las demandas de los clientes y otros factores que comprometen a las empresas
a crecer o desaparecer; en la actualidad uno de los principales obstaculos que las

empresas tienen para crecer es la debilidad de sus gerentes en el desarrollo y aplicacion

1



de las habilidades directivas, y este, es el caso de America’s Gourmet, el manejo de las
competencias y talento de los directivos se convierte en un factor clave que asegura en

gran medida el éxito empresarial.

Entonces, en la presente tesis y después de un estudio preciso de su situacion se procede
a ofrecer a la empresa America’s Gourmet un auxilio en la toma de decisiones que
claramente propicia el crecimiento de la organizacion, siendo un punto de partida su
implementacion para en el futuro convertirse en una de las principales empresas
dedicadas al rubro del Catering. Es importante resaltar que esta es la consumacion de la
aplicacion de los conocimientos adquiridos durante nuestros estudios en la Universidad
Tecnologica de Honduras UNITEC y que pone de manifiesto la calidad educativa y el bien

ganado prestigio de la institucion.

1.2 ANTECEDENTE DEL PROBLEMA

Actualmente en Honduras y el mundo las empresas enfrentan un gran reto en sus
organizaciones sea cual sea el rubro en el que se desenvuelven, desarrollan todo tipo de
actividades en un ambiente de apertura comercial y globalizacion, a un ritmo acelerado y
vertiginoso las empresas o superan este desafio o correr el riesgo de perder una
sostenibilidad, las empresas se mueven en un contexto que es cada vez mas exigente y
competitivo en donde el aprovechamiento de los recursos ya sea de tipo humanos,
financieros, administrativos, productivos y utilitarios; se hacen relevantes para la
existencia y desarrollo de las empresas y las personas cualquiera que sea su actividad,
siendo de especial interés las actividades y conductas que involucran al ser humano entre
si y con las empresas, aqui se involucran de manera determinante las habilidades,
competencias, talentos y compromiso que las personas aprehendan para las
organizaciones; entonces, las habilidades directivas como teoria y practica son
elementales para asegurar en cierta medida el éxito empresarial y que este a su vez se
traduzca en crecimiento a un ritmo apropiado segun el tamafo actual y giro de la

empresa.



Ahora se nos juzga segun normas nuevas: ya no importan soélo la sagacidad, la
preparacion y experiencia, sino cOmo nos manejamos con nosotros mismos y con los
demas... Al rastrear datos sobre los talentos de los desempefios estelares, surgen dos
habilidades que influian relativamente poco en los afios setenta, pero en los noventa han
alcanzado una importancia crucial: la formacion de equipos y la adaptacion al cambio.
(Codina, Alexis 2014).

Existe la tendencia de las habilidades directivas vayan tomando fuerza a medida pase el
tiempo y segun los avances tanto tecnologicos, de productividad y de talento humano,
gue son el pilar fundamental de las empresas y que son determinantes para el crecimiento

en este caso de la empresa America’s Gourmet.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En el mundo altamente competitivo y con los avances acelerados en tecnologia e
informacion las empresas se ven obligadas a crecer o corren el riesgo de desvanecerse,
por lo que encontrar la forma de lograr este crecimiento se vuelve un reto organizacional,
las pequefias empresas sobre todo al ser familiares tienen la tendencia de caer en la
monotonia o en el estatus quo que les brinda cierta comodidad, lo que trasciende a un
estancamiento empresarial, ahora bien, el papel que juegan los gerentes en esta
situacion es determinante, ya que en gran medida el crecimiento de la empresa recae en
gran medida sobre sus hombros, al ser la cabeza de la organizacion se espera que lideren
este cambio a través de habilidades propias de los directivos. Llegar al punto de la
excelencia en el servicio, la productividad y la rentabilidad no es una tarea sencilla, a
pesar de gque quienes se encuentre al frente como gerentes hace las veces de un
elemento dinamico que encuentra la solucién a los problemas, mediante la toma de
decisiones, esto también puede ser un detonante para cierta resistencia al cambio,
también es importante que el dirigente o lider sepa tratar de inspirar a otras personas,

expresarse de manera oral y escrita dentro del ambito de la comunicacion. Ademas, debe



trabajar en grupo, negociar aspectos conflictivos en los empleados o aquellos

relacionados con las funciones que desempefia.

Por dltimo; es necesario que oriente su preocupacion hacia su personal y tenga el
conocimiento suficiente para establecer planes de accién que regulen el actuar y el
comportamiento que se espera de los empleados y gerentes de la empresa, ya que desde
el aflo 2009 las operaciones de America’s Gourmet presentan un estancamiento en
cuanto al crecimiento, observandose una estabilidad en la rentabilidad y productividad
pero sin generar cambios significativos que propicien la evolucién de la organizacion,
considerando la gran oportunidad existente en el rubro del Catering el cual actualmente
se encuentra en auge, entonces, la empresa America’s Gourmet estaria
desaprovechando una valiosa oportunidad de atraer un mayor sector de mercado. Es
importante determinar la influencia que tienen las habilidades directivas propias de los
gerentes que lideran la organizacion y de qué manera han propiciado el estancamiento
de America’s Gourmet, y de la misma forma indagar en las acciones pertinentes para

mejorar en este sentido.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El estancamiento que sufre actualmente America’s Gourmet se debe a la falta de

aplicacion de las habilidades directivas por parte de los gerentes.

¢ Es viable lograr el crecimiento de America’s Gourmet a través de la aplicacion de las

habilidades directivas de sus Gerentes?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cudl es la solucion mas viable para impulsar el crecimiento de una empresa?

2. ¢Cudles son los principales factores que enfrentan los gerentes de las
organizaciones al momento de pensar en el crecimiento de la empresa?

3. ¢Qué relacion existe entre la aplicabilidad de las habilidades directivas de los

gerentes y las oportunidades de crecimiento de las empresas?



4. ¢Qué componentes intervienen o impulsan el crecimiento empresarial?
5. ¢Cual es la solucion mas factible para mejorar tangiblemente el crecimiento de

America’s Gourmet?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir al crecimiento de la empresa America's Gourmet a través de un estudio
de caso que garantice la aplicacion de las habilidades directivas de los gerentes, para

ampliar la capacidad operativa y administrativa de la organizacion.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar la influencia de los gerentes y el uso de sus habilidades directivas para
lograr el crecimiento de America’s Gourmet.

2. Analizar el conjunto de habilidades directivas que son determinantes y necesarias
para lograr el crecimiento de America’'s Gourmet.

3. Aplicar una serie de instrumentos que permitan medir las habilidades directivas
que poseen los gerentes de Américas Gourmet y su relacién con el crecimiento de
la empresa.

4. Ofrecer a la empresa America’s Gourmet un estudio de caso que garantice el
crecimiento de la empresa explotando de primera mano las habilidades directivas

de los gerentes.

1.5 JUSTIFICACION

La exploracion de comportamientos directivos de éxito, en este momento se
convierten en un desafio de las organizaciones que ponen a prueba su rendimiento y su
competitividad, por lo que es imprescindible determinar la influencia que los gerentes

tienen sobre los procesos de crecimiento en una organizacion.



Seré& conveniente relacionar y determinar el contraste entre comportamientos propios de
un desempefio normal: aquél que cabe considerar ordinario o aceptable, y los que
caracterizan a un desempefio superior, el que debe estimarse proximo a los criterios y
estandares de excelencia para lograr los compromisos organizacionales y los estandares
que se pretenden alcanzar, es de dicho contraste de donde surgiran los indicadores de
las principales habilidades directivas que los gerentes deben poseer para poder llevar de
la mano, la productividad, la rentabilidad y el crecimiento que requiere la empresa, estos
aspectos son tan reveladores de las competencias requeridas para configurar los perfiles

directivos deseados, que en cierto sentido son una voz de alerta para los gerentes.

Entonces, para que dicho propodsito sea factible, esto es, para que un modelo de
competencias resulte gestionable, las competencias deben desplegarse en indicadores
de conducta que las hagan inteligibles, las relacionen con entornos concretos v,
especialmente, las conviertan en identificables por medio de la aplicacién de sus

gerentes.

Es por ello que se realiz6 dicha investigacion a la empresa America’s Gourmet, tomando
en cuenta la problemética de la misma y basada en la importancia de la aplicacién de
habilidades directivas en una organizacion para lograr un crecimiento sostenible y

rentable para la empresa.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

Este capitulo comprende los principales aspectos del marco teorico y todos los
elementos necesarios para su elaboracion. El marco tedrico se basa en toda la literatura
gue se puede utilizar como guia para el estudio asi como los términos importantes dentro
de la investigacion. Al mismo tiempo, se plantean los antecedentes literarios sobre
estudios similares o investigaciones realizadas en fechas pasadas y que sirven de

referencia para la culminacion del mismo.

Este marco tedrico ayuda al investigador a proporcionar una idea mas clara acerca del
tema que se estd investigando, y presenta los conceptos basicos necesarios para el
entendimiento de este proyecto. Se llevaron a cabo investigaciones de todo tipo de

bibliografia que sustenta dicha investigacion, es decir, tanto virtuales como fisicos.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Haciendo mencién del mundo vertiginoso y altamente competitivo en el que nos
desarrollamos y consientes de la figura de “crecimiento empresarial” que todas las
empresas tienen como desafio principal. La poblacibn mundial aumenta a un ritmo
acelerado lo que conlleva mas y mayores necesidades que las personas demandan,
estas exigencias deben ser tomadas en consideracidn por las empresas para mantenerse
vivas; la economia en el mundo es un punto controversial aunque en muchos paises los
indices de pobreza son alarmantes en otros se observa como el poder adquisitivo de las
personas crece y esto se convierte en una oportunidad valiosa para las empresas y el

comercio en general.

Muchos expertos coinciden en que si bien las antiguas herramientas de liderazgo son
necesarias, también lo es la capacidad de adecuarlas a las condiciones actuales.
Evolucionar en la adquisicién de estas cualidades hace a los directivos participes de la
transformacion organizacional y de la instalacion de mejores practicas empresariales.
(Claveria, 2010).



Ahora bien, en retrospectiva se puede afirmar que desde hace mucho tiempo los
principios basicos sobre gerencia han establecido una especial relevancia a las llamadas
habilidades directivas que las personas practican dentro de las empresas, y que son
cruciales segun los guras en el desarrollo de toda organizacion sea cual sea su rubro y
tipo de estrategia comercial y que dicho sea de paso, se puede afirmar que el éxito
empresarial en gran medida esta determinado por la utilizacion de estas habilidades,
ahora bien; en definitiva el primer paso para la aplicacion de las mismas es entender con

claridad a que se refiere este término.

Guthie Knapp (2007) sefala con relacion a la palabra habilidad: “Habilidad es la
capacidad del individuo, adquirida por el aprendizaje, capaz de producir resultados
previstos con el maximo de certeza, con el minimo de distendio de tiempo y economia y
con el maximo de seguridad”, entonces podemos ver que en primera instancia se define
habilidad como una capacidad; lo que deja entre ver que puede ser desarrollada por
diferentes tipos de individuos; pero bien, sigamos escudrifiando el termino para tener una

mayor claridad de su significado.

Ademas, el término de habilidad proviene del latin habilitas y hace referencia a la
capacidad y disposicion para algo. También podemos encontrar un significado preciso en
el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola, donde acota que la habilidad
es cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia y destreza, con ingenio,
disimulo y mafia. Entonces bajo esta concepcién es importante sefialar que la habilidad
por ser un don humano es diverso pero a su vez puede ser desarrollado con la practica,

sin embargo es necesario dejar en claro el concepto de habilidades directivas.

Gallegos (2011), defini6 de la siguiente manera esta termino refiriéndose a las
habilidades directivas: “Cabe destacar que las habilidades directivas son aquellas
habilidades necesarias para manejar la propia vida asi como las relaciones con otros.
Es el arte de supervisar y dirigir personal para el logro y cumplimiento de los objetivos de
una organizacion. Estas habilidades implican un buen manejo de las relaciones sociales

y de la comunicacién”.

Leyendo con detenimiento este concepto nos damos cuenta que este autor sefiala como

un “arte” la labor que se realiza por medio de las habilidades directivas, ya se agrega
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entonces una vision diferente pero igual de interesante a este concepcion; es importante
mencionar también que esta significacion relaciona las habilidades directivas de los
objetivos empresariales en concordancia con el clima laboral y el factor de comunicacion
gue es determinante, en una empresa los gerentes juegan un papel determinante; por
esto, en los tiempos actuales se compromete a los “lideres” a guiar a sus colaboradores

usando todas las herramientas posibles.

En un estudio con 968 compafias representantes de los principales sectores industriales
de Estados Unidos, organizaciones cuyos directivos administraban efectivamente a su
gente (es decir, que implementaron estrategias efectivas de administracion de personal
y que demostraron competencia personal en habilidades directivas), tenian en promedio
un decremento en la rotacion de personal de mas del 7%, utilidades aumentadas de
$3,814 ddlares por empleado, $27,044 dblares mas en ventas por empleado, y $18,641
mas en el mercado bursatil por empleado, en comparaciéon con otras compafiias que
tenian una administracion de personal menos efectiva. Luego en un estudio de
seguimiento de 702 compaiiias, la riqueza de los accionistas era de $41,000 délares mas
por empleado en las compafiias que mostraban fuertes habilidades directivas de personal
en comparacion que las compafias que tenian un énfasis menor en la administracion de

su personal. (Wetten &Cameron, 2014)

Frederick Smith CEO de FEDEX afirmo lo siguiente: “Los lideres salen al frente y se
quedan alli, elevando los estandares por los que se juzgan a si mismos, y por el que
estan dispuestos a ser juzgados”, las empresas y las organizaciones propias de la nueva
economia se caracterizaran por unos puestos de trabajo cada vez mas exigentes,
capaces de seguir el ritmo de la sociedad en su avance hacia el desarrollo del
conocimiento y la capacidad de renovarlo continuamente, esto dara como resultado un
desafio en la forma de gestionar las empresas alrededor del mundo, ya que sea cual su
rubro el desarrollo y la practica de las habilidades directivas se convierte en un eje

fundamental para el logro de los objetivos empresariales.

En la sociedad del conocimiento predominaran las organizaciones inteligentes, y en ellas
los empleados con capacidad de estar al dia en su entorno profesional, de adaptarse a

la rapida evolucion de las cualificaciones y de captar y anticipar las expectativas de sus



clientes y de la sociedad (Castillo, 2003)., visto lo anterior podemos precisar que en el
mundo altamente competitivo y globalizado en el que vivimos las empresas enfrentan
grandes desafios organizacionales que exigen cambios internos tanto estructurales como
de estrategias que permitan mantener o lograr una ventaja competitiva sostenible en el
mercado en el que se mueven por lo que también se precisa de la gestion adecuada de
las habilidades directivas como factor determinante.

Guerrero (2004). Al referirse a habilidades directivas determind: (...) aquéllos
comportamientos observables y habituales que posibilitan el éxito de una persona en su
funcion directiva, son mas genéricas, y aunque cada organizacion segun su estrategia,
politica, estructura organizativa y cultura pueda enfatizar mas unas u otras, pueden
considerarse de forma conjunta a partir del analisis de la funcion directiva, entonces las
habilidades directivas posibilitan el logro del éxito empresarial aunque no lo aseguran en
un 100%, si contribuyen en gran medida a los resultado esperados por lo que hay una
tendencia clara de la relacidbn que existe entre una y otra. La identificacion de las
habilidades que se requieren para un trabajo de direccion efectivo ha ocupado la atencién
de muchos especialistas en los ultimos afios. Al tema se le han dedicado numerosos
trabajos, investigaciones, encuestas, foros, etc. La razén que explica este interés esta
clara, a partir de las habilidades que se identifiquen, los centros y especialistas que
trabajan en la capacitacion de directivos disefian los programas que ofertan a
instituciones y profesionales interesados, se escriben libros, se publican articulos en
revistas especialistas; en resumen, se proponen al “mercado” ofertas de productos y

servicios que satisfagan necesidades en esa esfera.

Realizar las tareas asignadas a una posicion profesional suele ser una cuestion de actitud
y practica: todo se puede aprender si se le dedica tiempo y esfuerzo para su dominio.
Cuestion diferente es destacar con una ejecucién sobresaliente, ideas creativas de
sencilla implantacion, desbordante aporte de energia que facilita la consecucién de
objetivos de manera “facil”, al mejorar los procesos de trabajo de manera inmediata o
simplificando las tareas del propio puesto inmediatamente. Existen habilidades ideales
para que las organizaciones tengan un alto rendimiento, entre ellas se encuentran: la

asertividad, la comunicacion efectiva y la empatia son primordiales para el lider actual.
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2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

Hoy en dia el caracter situacional del liderazgo potencia la confianza y la motivacion,
ejes fundamentales de la sinergia al trabajar en equipo. Asimismo, un lider debe poseer
una vision innovadora y abierta al cambio, que despliegue el talento ante situaciones
nuevas, ademas de un trato cordial y respetuoso, que privilegie el esfuerzo y el clima
laboral. (Claveria, 2010).

Por eso las habilidades directivas se convierten en puntos estratégicos que
desencadenan situaciones puntuales de éxito empresarial. Cuando un gerente es
poseedor de las habilidades directivas idoneas segun el rubro y segun las necesidades
de la organizacion se convierte en una pieza clave para el cumplimiento de las metas

institucionales.

Gallegos (2011) afirma: Hoy se considera muy seriamente, el que se tenga un directivo
que sea proactivo; es decir, que logre anticiparse a lo que sucedera y que ademas
estimule el cambio, que cuente con una vision mas estratégica del negocio y que sea
capaz de conformar e integrar equipos. ¢ Por qué de ello? Justamente se dice que se

atribuye este cambio a la creciente integracion de nuestra sociedad y economia al mundo.

Efectivamente es iddéneo la incorporacién de ciertos tipos de directivos que pueden
anticiparse a situaciones especificas y esto dara un valor agregado a su labor gerencial,
la necesidad de conocimientos y habilidades para una direccion efectiva puede ser tan
amplia como se desee. Puede incluir aspectos relacionados con la tecnologia del tipo de
negocio en que se mueve la empresa, los procesos de trabajo, el mercado, el entorno
econdémico, manejo de indicadores y ratios financieros, los problemas de marketing,
operaciones financieras, para citar algunos. Por esto el gerente debera preocuparse por
mantener una vision holistica de la empresa de la mejor manera; para tranquilidad propia
y de los colaboradores de esta manera se asegura un clima laboral adecuado y una

estabilidad productiva que a la vez garantiza un equilibrio econémico.
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Los gerentes ocupan posiciones de autoridad dentro de una empresa y tienen la
capacidad de influir directamente en los empleados y la productividad. Aquellos que son
efectivos tienen un valor incalculable. La gestion implica muchas habilidades. Cada
habilidad gerencial es diferente y cada gerente utiliza ciertas habilidades mas que otras.
Sin embargo, los supervisores eficaces deben encontrar un cuidadoso equilibrio entre las
capacidades probadas de lideres efectivos y las necesidades de la organizacion en
particular. (Lawrence, 2014), entonces los gerentes se vuelven determinantes para el
logro de los objetivos empresariales, por lo que es importantisimo que el desarrollo y la

aplicacion de las habilidades directivas hoy en dia es una necesidad.

Se pone de manifiesto entonces que la principal utilidad que las habilidades directivas
tienen el propadsito primordial de administrar de la mejor manera la organizacion, haciendo
uso adecuado de los recursos humanos y materiales, a través de un liderazgo que
conduzca a una intencion que beneficie a ambas partes, a la organizacion como tal y a

las personas que laboren en ella.

El entorno empresarial de hoy en los paises de Centroamérica esta cobrando mayor auge
dia a dia, a la vez se vuelve mas complejo y se encuentra en constante transformacion.
Para facilitar la adaptacion a este entorno es necesario que los directivos, mandos en
general y todos aquellos que aspiran o ya ejercen una funcion directiva, posean las
habilidades requeridas, es decir, los conocimientos tedricos y practicos necesarios para
desarrollar las capacidades que todo buen lider debe dominar, y que es lo que poco a
poco se convierte en un desafio ya que el uso adecuado de ellas asegura en gran medida
el éxito y crecimiento empresarial, las habilidades directivas en realidad no son un tema
nuevo, estas siempre fueron aplicadas aunque de una manera empirica, en la actualidad
los guras y tedricos han establecido proposiciones concretas sobre las habilidades
directivas que deberan ser desarrolladas y aplicadas por los gerentes y directivos de las
organizaciones; se habla entonces de lideres, que sean una guia o un timoén en la

organizacion dejando atras la figura de capataces.
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En Honduras la aplicacion de las habilidades directivas; es un tema que se encuentra en
apogeo; las empresas estadn conscientes del gran reto al que se enfrentan para lograr
una sostenibilidad empresarial tanto en la produccion, en la rentabilidad y en el

crecimiento.

Al referirnos a las habilidades directivas la oferta y la demanda laboral convergen en la
posesion de estas capacidades que sean congruentes con lo filosofia y objetivos
empresariales; y que pongan de manifiesto a los mejores candidatos para los puestos

gerenciales de las empresas.

Finalmente Codina (2001) afirma: las relaciones del directivo con la organizacién, es decir
con todos sus integrantes, juegan un papel muy importante en los resultados de su
trabajo. Le permiten recibir retroalimentacion sobre la forma en que se han interpretado
y se aplican las orientaciones y politicas definidas, conocer los estados de opinién,
identificar nuevos problemas que requieren atencion. Ademas, poder ejercer una
influencia directa sobre los ejecutores de “primera linea”, promover entusiasmo y
motivacion, generar iniciativas, propiciar relaciones afectivas, resolver conflictos, entre

otros resultados.

Todo lo anteriormente dicho conlleva el firme proposito de mejorar sustancialmente las
practicas de ellas en las organizaciones; los procesos tanto mentales como practicos que
se derivan de la aplicacion de las habilidades directivas tienen una estrecha relacion con
el significado de talento, disciplina y destrezas que las personas poseen dentro de su

individualidad.

Ahora bien, se pretende que cada uno de las personas que individualmente poseen
habilidades y talentos tanto natos como desarrollados creen un conjunto armonioso que
concluya en un trabajo de equipo, donde la unidad de la individualidad sea propicia para

el logro de las metas y objetivos que como empresa se tienen trazados.

Para entender de una mejor manera esta premisa este cuadro clarifica de una forma
precisa cuales son las habilidades directivas que todo gerente debera poseer y que

alcance tiene segun la medida de su aplicacion.
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Tipos de Habilidades Directivas
Tabla 1. Clasificacion de las Habilidades Directivas

Habilidades Alcance
Técnicas Desarrollar técnicas especificas
Interpersonales  Se refiere a la habilidad de trabajar en grupo, con espiritu de colaboracion,
cortesia y cooperaciéon para resolver las necesidades de otras personas e
incluso para obtener objetivos comunes.
Sociales Son las acciones de uno con los demas y los demas con uno. Es donde se da

el intercambio y la convivencia humana.

Académicas Capacidad y habilidad para hacer analisis, comparacion,

De innovacién Invencién, descubrimiento, suposicién, formulacién de hipotesis y teorizacién
Préacticas Aplicacién, empleo e implementacién (habito).

Fisicas Autoeficiencia, flexibilidad, salud.

De pensamiento  Aprender a pensar y generar conocimientos

Directivas Saber dirigir, coordinar equipos de trabajo
De liderazgo Guiar, impulsar, motivar al equipo hacia un bien comun
Empresariales Emprender una nueva idea, proyecto, empresa 0 negocio

Fuente: Gallegos, Francisco (2011).

Entonces viendo lo anterior nos preguntamos: ¢ Qué se requiere para desarrollar estas
habilidades?, el elemento fundamental es compromiso, asi es, un compromiso con el
cambio, un compromiso con aprender, un compromiso con aplicar, un compromiso con
abrirse a que existen nuevas y a lo mejor mejores formas de hacer lo que hoy se hace,
esto puede hacerlo de una y mil formas, a prueba y error cémo lo ha hecho hasta el dia
de hoy o bien puede acudir con los expertos. No dude tome hoy la decision de cambiar y

compromeétase con ello, escuche nuevas opciones, informese y tome una decision.

Otro elemento crucial para el desarrollo de las habilidades directivas es el conocimiento;
la sociedad del conocimiento se plantea como un tema de vital importancia que redefine
la cultura de las organizaciones y que ademas pone en tela de juicio lo que las
organizaciones han perseguido como factor de éxito en consonancia con una era

industrial de mayor escala.
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2.1.3 ANALISIS INTERNO!

Para el jefe las personas son recursos humanos, que deben administrarse
adecuadamente, igual que los recursos materiales y financieros de la institucion. El lider
es consciente de que los bienes materiales, las instalaciones y la tecnologia de cualquier
organizaciéon pueden ser adquiridos si se disponen de recursos financieros. Sin embargo,
las personas son poseedoras del talento que distingue a las instituciones. Por esto, los
lideres saben que uno de sus principales retos es identificar, contratar, desarrollar,
compartir con inteligencia y mantener el talento acumulado en su equipo de

colaboradores. (Rodriguez, 2004)
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Figura 1: Logotipo America’s Gourmet.

La idea de America’s Gourmet nace de una mujer emprendedora acompafnada de
su familia y amigos mas cercanos y que la han apoyado en dicho proyecto.
Comienza a operar en el afio 2009 solo en los meses de noviembre y diciembre
ofreciendo Unicamente banquetes, se mantienen asi hasta el afio 2011 que comienzan a
observar las necesidades de los clientes son mayores y que requieren mas servicios
adicionales al banquete, las exigencias el mercado se comienzan a tornar mas fuertes
pidiendo la planificacién de eventos completos, el equipo de America’s Gourmet el cual

era conformado Unicamente por tres personas comienza a trabajar para llenar estas

! Informacién proporcionada por Gerente Propietaria de America’s Gourmet
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exigencias y necesidades, su apertura a cubrir todo el evento surge en los meses de
septiembre, octubre, noviembre y diciembre del afio 2012, logra consolidarse con una
excelente cartera de clientes que contratan los servicios de Américas Gourmet para mas
de 1 evento, en el afio 2013 se comenzd a mercadear mas los eventos a traveés de
panfletos, afiches, publicidad en redes sociales y otros.

America’s Gourmet es una empresa dedicada a todo lo relacionado con Catering y
Organizacion de todo tipo de eventos, esta conformada por 31 empleados por lo que se

considera como una pequefia empresa.

A continuacién se detalla la Misién, Vision y Valores.
MISION:

Somos una empresa dedicada a la gastronomia tipo Gourmet, organizacion y
realizacion de todo tipo de evento, transformadores de todas las ideas y gustos de
nuestros clientes con todo lo relacionado a Catering Service, satisfaciendo sus
necesidades por medio de la elaboracion de platillos con optima calidad, presentacion e
higiene y un excelente servicio con la organizacion y planeacion adecuada de eventos,
teniendo como principal filosofia la excelencia en atencion al cliente y un trabajo en

equipo que responda a cualquier reto del mercado actual.

VISION:

Consolidarnos y Posicionarnos en el mercado nacional como una empresa de gran
prestigio en el a&mbito del Catering Service y Organizacion de Eventos, mostrando
siempre los més altos indices de calidad y compromiso, buscando de manera continua la
excelencia con nuestros clientes a través de una propuesta autentica y creativa, mediante
la ejecucion de estrategias y planes de accion que permitan crear y mejorar el servicio;

brindando una atencién especializada con cada evento.

VALORES:

La empresa se distingue por contar con valores como:
v" Respeto
v" Honradez
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Credibilidad
Confianza
Responsabilidad
Puntualidad
Paciencia
Profesionalismo

Integridad

AN NNV U N NN

Comprension

Definicion del Negocio:

Con este emprendimiento lo que se pretende es poder hacer cambios novedosos,
porque ayudaremos a las personas que quieran hacer un evento a que lo realicen con el
minimo de estrés y con la mayor satisfaccion que ellos deseen. Lo que se pretende logar
es que la empresa brinde a los clientes una atencién personalizada, para que estos se
sientan con suma confianza y satisfaccion con respecto a los deseos y gustos de este.
También se buscara que los clientes se sientan en un ambiente de suma libertad y que
todo lo que él o ella quiera se le daré en el evento de acuerdo a su presupuesto; ademas
los consumidores cada cierto tiempo daran una revisiéon a lo que se esta planeando, para

estar seguros de que las cosas se estén haciendo de acuerdo a los deseos del usuario.

Por otro lado se desea brindar variados servicios por medio del outsourcing, que se
ajusten totalmente a los presupuestos, gustos, ideas, deseos, entre otros; para que el
cliente posea un evento de acuerdo a como lo imagind, sin tener que preocuparse por

nada.

En fin Américas Gourmet te organiza los mejores eventos transformando todas tus ideas
en una realidad, con un toque exquisito con su deliciosa comida Gourmet y el mas fino
gusto y creatividad para hacer de tu evento un éxito, porgue no es facil que hagan tus
suefos realidad... contrata ya a lo mejor en Catering: “America’s Gourmet” te ofrece una

Exquisita Satisfaccion para tus Sentidos.
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2.2 TEORIAS

2.2.1 TEORIA DE SUSTENTO

Segun su naturaleza las habilidades directivas se clasifican en una diversidad de
tipos que aunque se diferencian entre si, también convergen en ciertos aspectos
relevantes, ademas es necesario considerar que los seres humanos estan dotados de
talentos diferentes por lo que es importante determinar que especificamente los gerentes
poseen diferentes cualidades que seran pulidas en pro de las necesidades e intereses
de la organizacion y del cumplimiento de los objetivos empresariales, todo esto se
determina por las habilidades directivas que estan ligadas a la forma de ser de cada

gerente.

Para adentrarnos aun mas en materia analizaremos la figura del gerente, podemos
afirmar que es la persona que estd encargado de la direccién, coordinacion, o

administracion de una empresa, una institucion u organizacién. En algunos casos esta

encargado de una parte de la organizacién, por ejemplo de un departamento.

Por su parte; Alvarado (1990) sefiala que: el gerente existe para ejecutar el objetivo o
mision de la organizacion. A pesar de que esta misidon varia segun las caracteristicas del
contexto donde actule existen seis responsabilidades basicas que constituyen la esencia
de su accion a saber: (1) incrementar el estado de la tecnologia de la organizacion; (2)
perpetuar la organizacion; (3) darle direccidbn a la organizacion; (4) incrementar la

productividad; (5) satisfacer a los empleados; (6) contribuir con la comunidad.

Cuando hablamos de un gerente nos referimos al personaje que guia las acciones a
realizar en una organizacion siguiendo los objetivos empresariales, el codigo

deontoldgico, la cultura organizacional, la identidad de la organizacion.

Guerrero (2004) dice: La sociedad actual avanza hacia el desarrollo del conocimiento y
su capacidad de renovacién continla como base de la competitividad y del liderazgo. En
la sociedad del conocimiento predominaran las organizaciones inteligentes, con
empleados capaces de estar al dia en su entorno profesional y de anticipar las
expectativas de la sociedad. Por ello la formacion adquiere una dimension especial, ha

de buscar la capacitacion para manejar problemas complejos, procurando desarrollar
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destrezas y habilidades de naturaleza actitudinal y emocional. La formacién en
administracion de empresas ha de enfocarse hacia el desarrollo de competencias
directivas, el conocimiento de la organizacién, el identificar problemas, analizarlos y
resolverlos en un contexto organizacional dinamico donde las habilidades sociales son la

clave.

Un gerente es la persona responsable de planear y dirigir el trabajo de un grupo de
individuos, de monitorear su desempefio y tomar accion correctiva cuando es necesario.
Un gerente es el timon de la organizacion estd a la vanguardia en las principales
estrategias empresariales, y su principal desafio es lograr el éxito en todas las metas

propuestas por la institucion.

Zambrano (2008) La direccion es el elemento del proceso administrativo responsable de
coordinar el talento humano en las empresas. Es fundamental, pues su racionalidad
viabiliza alcanzar lo planificado, dada la autoridad y la coordinacién de actividades que
permite. Las habilidades humanas presentes en la direccién, comunicacion, liderazgo,
motivacion, toma de decisiones y, en el nuevo contexto, la integracién, la ratifican como

el corazén del proceso administrativo.

Por tal razén es determinante que el gerente aplique los principios de la planificacién,
organizacion, direccion y control de recursos tanto humanos como materiales, para lograr
una adecuada y eficaz toma de decisiones enfocada hacia la eficiencia y productividad
de la empresa, considerando los aspectos funcionales y sobre todo las habilidades para
liderar y trabajar en equipo al desempefiarse en un rol protagénico dentro de la gestion

organizacional.

Las habilidades que el directivo debe dominar en primera instancia son la comunicacion,
saber tomar decisiones, tener creatividad para innovar y planear, ser un lider en cada
proyecto o actividad que emprenda, saber orientar y motivar el personal de la
organizaciones de su entorno y trabajar en equipo. Vivimos en un mundo en el que todo
se transforma rapidamente en todos sus érdenes; esta evolucién acelerada se produce

igualmente en el ambito organizacional, en donde el cambio es continuo y evidente,
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exigiéndole al nuevo administrador una alta calidad en sus competencias profesionales

para la renovacion, competitividad y solucion de problemas. (Fernandez, 2012).

Revisando el concepto anterior se puede deducir que la competitividad de la empresa
esta relacionada directamente con las habilidades directivas de sus gerentes, ya que
estos al ser el timon de la organizacion son los llamados a administrar, controlar, dirigir,
supervisar y monitorear los resultados que se esperan para el logro de los objetivos
empresariales, ademas este lider es el lamado a socializar y empoderar a los demas de
la mision, vision, valores, politica de calidad, objetivos organizacionales, filosofia
empresarial e identidad de la organizacion; ya que este factor es clave y decisivo ya que
un equipo de trabajo comprometido con la empresa es un personal valioso que asegura

en gran medida la consecucion, desarrollo y competitividad de la empresa.

Zambrano (2008) apunta sobre los lideres de las organizaciones: Para poder obtener su
maximo potencial, su coordinacion y el logro de objetivos propuestos, es necesario contar
con un lider que sepa satisfacer las necesidades de apoyo, de guia, de motivacion, de
castigo y premiacion, que permita la comunicacién abierta y la presentacion de proyectos
e ideas. Es aqui donde se genera la necesidad de capacitacion para realizar una eficaz
estrategia de crecimiento. Sianalizamos detenidamente lo dicho anteriormente podemos
aseverar que parte fundamental de una estrategia de crecimiento recae en el lider; ya
que este es el que da vida a la operatividad de la organizacién fundamentalmente como
trascender de lo simple a lo complejo y como dar vida a planes, proyectos, metas,
objetivos, misidn, vision desde una perspectiva de unidad y perseverancia siendo el guia

y la cabeza de lo que hay por hacer.

Ademas en retrospectiva es importante sefialar que el lider no solo motiva, guia o impulsa
al equipo, también es parte fundamental en el trabajo administrativo lo que permite la
eficiencia y eficacia en los procesos, procedimientos, toma de decisiones y estrategias a

sequir.
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¢, Qué habilidades debe poseer un jefe o gerente?

Hay directivos de organizaciones que no resisten la tentacion de poblar sus
departamentos con personas que piensen, hablen y sientan igual que ellos. El resultado
es un grupo de subordinados en el que la homogeneidad de pensamiento y actuacion es,
a final de cuentas, una de las grandes debilidades de la empresa frente a un mundo que
se caracteriza por la pluralidad. La era de los estereotipos ha quedado rebasada por sus
limitaciones de tipo funcional, de la misma forma que las conductas producto de las
masas han demostrado que reaccionan sin la versatilidad que se requiere en la
actualidad. (Rodriguez 2004)

Idealmente se espera que quienes ocupan estos puestos, posean habilidades para dirigir
o liderar de una forma eficiente y para hacer las cosas correctas, a las primeras, las
llaman habilidades administrativas y a las segundas, habilidades de liderazgo. A
continuacion se presenta una descripcion de los tipos de habilidades directivas que nos
sugiere Rodriguez, para esclarecer de una manera mas concreta la forma en que los

gerentes deben gestionar el trabajo organizacional.

Las habilidades administrativas incluyen:

a) Habilidades de mercado, que se refieren a lo necesario para competir efectivamente y
administrar las relaciones externas, y;

b) Habilidades de jerarquia, que incluyen lo necesario para mantener el control y la
estabilidad.

Dentro de las habilidades de liderazgo, se encuentran:
a) Las habilidades de clan, que hacen referencia a lo necesario para establecer y
mantener relaciones interpersonales efectivas, v;

b) Habilidades de adhocracia, que se refieren a la capacidad para innovar, promover el

cambio, articular una vision que energice y administrar el futuro.
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A esta Ultima, le hemos llamado vision compartida, y la hemos sumado al modelo
propuesto por Mosley, Megginson y Pietro (2005), para quienes un jefe debe de contar
con:

a) Habilidades conceptuales para adquirir, interpretar y analizar informacion de una
manera logica;

b) Habilidades de relaciones humanas que implican el entender a otras personas y actuar
efectivamente con ellas;

c) Habilidades administrativas que proporcionan la capacidad de lograr que se hagan las
cosas mediante el uso efectivo de otras habilidades, y;

d) Habilidades técnicas que consisten en la capacidad para entender y supervisar los
procesos, practicas o0 técnicas que se requieren para la realizacion de trabajos

especificos en la organizacion”. (Whetten y Cameron, 2005).

Al adentrarnos a conocer respecto a las habilidades directivas de los gerentes, estaremos
incursionando en un tema complejo, ya que por tratarse de las cualidades humanas
sabemos de antemano de la complejidad y diversidad a la que nos enfrentamos, claro
esta que los seres humanos estan dotados de inteligencia, talento y dones por lo que
estos al complementarse con el desarrollo de habilidades directivas que estimulen a
todos los colaboradores de la organizacidon seran piezas fundamentales y criticas para tal

fin.

Ubiera (2014) Cuando somos capaces de proponer ideas, proyectos, objetivos y
enfoques con cierto grado de originalidad, somos creativos. Hoy en dia, los lideres de las
empresas deben adaptarse al entorno, gustos y habitos cambiantes de los consumidores,
ingeniandoselas e inventando nuevas estrategias para atrapar al mercado. Al determinar
con claridad que las habilidades directivas potencian el comportamiento en las empresas,
surgen algunas dudas sobre la procedencia de las mismas, seran estas cualidades
infundadas, destrezas a desarrollar, aptitudes natas, talentos especiales e individuales u
otro sin fin de apreciaciones que podemos tener en mente.

Robbins (2009) afirma refiriéndose al liderazgo: Marcos referenciales contemporaneos,

proponen una nueva categoria para clasificar otra forma de conceptualizar el liderazgo,
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en las cuales estarian aquellas teorias que hacen énfasis en la capacidad que tienen los
lideres para inspirar a sus seguidores a que actien mas alla de sus intereses personales
inmediatos, ya sea a través de su comportamiento, ideas o palabras.

Entendiendo al liderazgo como principal motor de impulso en el desarrollo y aplicacion
de habilidades directivas pertinentes y relevantes que contribuyan al desarrollo

empresarial.

Ruiz Rojas (2014). Algunas habilidades sociales como el temperamento, el talento, el
autoconocimiento y la auto regulacion son inherentes al ser humano; sin embargo otras,
como la capacidad para administrar el tiempo y el estrés, la destreza para solucionar
problemas con métodos eficaces, la habilidad para generar comunicaciones efectivas, el
desarrollo del poder e influencia, asi como las capacidades para conducir reuniones,
entrevistas y presentaciones, entre otras, pueden aprenderse y/o mejorarse con el

tiempo.

Revisando esta apreciacion de Ruiz podemos visualizar que las habilidades directivas
pueden ser desarrolladas por cualquier persona reconociendo que si es nato en algunos
individuos pero que a su vez las habilidades directivas no son unicas ni exclusivas para

un sector de personas, estan pueden ser adquiridas o aprendidas por cualquier gerente.

Ruiz Rojas (2014). Un gerente debe ser habil para delegar autoridad, sobre todo, porque
debe saber en qué momento y a quién otorgarle mayor autoridad, debe ser capaz de
reconocer las capacidades de la persona facultada y aunque no existe un manual que
relacione las cualidades que debe tener el delegado, como minimo éste debe mostrar
buen criterio, buen sentido comun, alto grado de responsabilidad y eficiencia. El lider
debera brindar retroalimentacion a todos los colaboradores acerca de que tan bien se
desempeiian y las oportunidades de mejora que tienen cada uno para lograr una
conformacion efectiva del trabajo en equipo y de la unidad que como organizacién debe
poseer, el equipo como conjunto tendra una necesidad de logro lo que es 6ptimo para el
logro de las utilidades de la empresa, la rentabilidad, la produccién, la administracion y

los objetivos comunes.
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El administrador procura establecer estructuras funcionales y procedimientos formales
que mantengan la estabilidad de la institucion. El lider sabe que en los actuales mercados
de alta competencia la velocidad es una ventaja competitiva. Por eso tiende a crear
organizaciones flexibles e informales, asi como al cambio y al desarrollo continuo de los
procesos. (Rodriguez, 2004).

Al analizar con detenimiento el mundo altamente competitivo en el que el mercado se
desenvuelve, se debe tomar en cuenta aspectos relevantes de estrategias sostenibles
gue promuevan una estabilidad empresarial, Io que conlleva un sinnimero de beneficios

tanto en los gerentes y directivos como también en los colaboradores.

2.2.2 CONCEPTUALIZACION

El ser humano debido a su diversidad posee diferentes habilidades, destrezas y
competencias sin embargo no se puede desconocer que con el paso del tiempo algunas
de estas habilidades son adquiridas con la practica de las mismas; lo que conlleva una
serie de acciones para encaminarse a ellas segun sean las necesidades e intereses

propios personales y de la organizacion.

Las habilidades directivas se pueden desarrollar. El desempefio puede mejorar. A
diferencia del CI y de ciertos atributos de la personalidad o del temperamento que
pertenecen relativamente constantes a lo largo de la vida, los individuos pueden mejorar
su competencia en el desempefio de habilidades a través de la practica y la
retroalimentacion. Los individuos pueden progresar de menor a mayor competencia en
las habilidades directivas. (Whetten &Cameron, 2014)

(...) reconocer que ciertos comportamientos esporadicos, como el tener una idea
creativa, pueden contribuir en gran medida al éxito de una tarea o mision, es preferible
sin embargo referirse a las competencias solamente como comportamientos habituales,
debido a que son los habitos los que dan a las competencias su caracter predictivo.

Las competencias son objetivas en cuanto que son observables, pero son también
subjetivas en cuanto que la percepcion de las mismas depende del observador.
(Guerrero, 2004).
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La creatividad juega un papel determinante en las empresas por lo que es vital para el
crecimiento de una empresa y se aplica segun los objetivos organizaciones que son en
gran medida el eje central de la organizacion, cuando hablamos de innovacion nos
referimos a un tema de crucial relevancia que juega un papel preponderante en el logro

de los objetivos institucionales y empresariales.

El ser humano que tiene como propdsito fundamental desarrollar habilidades directivas
para desempefarse eficaz y eficientemente en area gerencial, es imperativo que los

gerentes tengan especial preocupacion.

También es fundamental referirse, ya que ciertos expertos asocian las inteligencias
multiples con las habilidades directivas, revisando esta cita: La etimologia de la palabra
inteligencia proviene del latin intelligentia que proviene a su vez del término compuesto
de intus "entre" y legere "escoger" que significa saber escoger. La inteligencia es la
aptitud para organizar los comportamientos, descubrir valores, inventar proyectos,
mantenerlos, ser capaz de librarse del determinismo de la situacién, solucionar
problemas y plantearlos (Marina, 1995), se pone de manifiesto que ciertos seres
humanos estdn méas propensos a desarrollar ciertas habilidades y otros valga la

redundancia otras habilidades por esto la diversidad en los seres humanos.

Al relacionar las habilidades directivas con las organizaciones nos vemos en la necesidad
de definir lo siguiente: La empresa es una organizacién social que realiza un conjunto de
actividades y utiliza una gran variedad de recursos (financieros, materiales, tecnolégicos
y humanos) para lograr determinados objetivos, como la satisfaccién de una necesidad o
deseo de su mercado meta con la finalidad de lucrar o no; y que es construida a partir de
conversaciones especificas basadas en compromisos mutuos entre las personas que la

conforman. (Thompson, 2006)

Ahora bien, analizando otro concepto de empresa nos queda mas claro: Una empresa
consiste en una entidad creada o constituida con la finalidad de obtener dinero a cambio

de realizar actividades de produccion, comercializacion o prestacion de servicios, que
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beneficien a otras personas. (Elias, 2014) a través de un concepto mas simple podemos
comprender que una empresa por su naturaleza lucrativa necesita de las habilidades
directivas, ya que al concatenar el area directiva, administrativa y productiva; es claro que

es necesario establecer una linea concreta entre la empresa y sus gerentes.

Para concluir con el esclarecimiento del concepto de habilidades directivas podemos
afirmar que son todas aquellas cualidades necesarias para manejar la propia vida, asi
como las relaciones con otros ya sea desde un ambito empresarial o de otra indole. Estas
hacen parte de la capacidad de liderazgo de los gerentes de las organizaciones y
comprometen un esfuerzo personal y profesional en pro del bien comun dentro de las
empresas, el buen uso de las habilidades directivas presupone un éxito en el logro de la
filosofia de la organizacion y pone de manifiesto el compromiso que tanto directivos como

gerentes tienen con la cultura de la empresa.

Cuando se relaciona directamente las habilidades directivas con las necesidades de los
clientes, los procesos organizacionales, los talentos de los colaboradores, los objetivos
empresariales, las tendencias en el mundo globalizado, entre otros aspectos; se
determina que el crecimiento de la empresa America’s Gourmet depende en gran medida
a la labor que realicen sus gerentes y directivos, ya que estos fungen como bastién para
el logro del crecimiento de la organizacion, lo que asegura en gran medida el compromiso

de todos los involucrados.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion, es el proceso mediante el cual se realizaron de
forma practica la manera en que se llevd a cabo el estudio; dentro de él se incluyeron
aspectos tales como la metodologia utilizada, los enfoques, disefios, técnicas e

instrumentos utilizados en la investigacion.

Este capitulo intenta explicar los elementos especificos utilizados para conseguir datos
relevantes que sirvieron de manera directa a brindar informacion a la gerencia para la
toma de decisiones sobre la problematica que sufre actualmente la empresa America’s

Gourmet en cuanto a su falta de crecimiento.

Al concretar esta etapa, se interpretan todos los datos y la informacion recolectada, para
poder generar analisis completos, los cuales seran la guia directa a seguir para dar

respuesta a las interrogantes y concluir sobre aspectos especificos.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Dicha investigacion se llevo a cabo especificamente para la soluciéon de un problema
actual, que fue detectado al momento de tener una charla con la Gerente General de la
empresa estudiada, que en este caso estamos hablando de America’s Gourmet una
pequefia empresa familiar dedicada al catering y todo lo relacionado con la planeacion y
organizacién de eventos la cual opera desde el afio 2009 pero ha venido presentando un
estancamiento en su crecimiento, el cual es atribuido a la falta de aplicacién de
habilidades directivas por parte de los gerentes y directivos, de ahi parte el andlisis de

dicho estudio.

Tanto la metodologia de investigacion como los instrumentos fueron electos
minuciosamente considerando y estudiando cuales serian los que arrojarian informacion
significativa, verificables, pertinentes y relevante que permitiese a las investigadoras
llegar a una conclusion asertiva para la posterior propuesta de solucion al problema. Por
ser una investigacion descriptiva con un enfoque cualitativo predominante el grupo focal

o focus gruop y la entrevista son instrumentos que ayudaron en gran manera a la
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obtencién de datos especificos que se querian obtener para el desarrollo de la
investigacién, al igual que la encuesta, un instrumento que retroalimento la parte del
enfoque cuantitativo arrojando datos cuantificables que sirvidé para medir ciertos indices

dentro de la organizacion.

Se considerd que tanto la metodologia como los instrumentos son congruentes con el
problema de investigacion y su propuesta de solucion, ya que, estos proporcionaron a las
investigadoras la informacion necesaria para poder llevar a cabo el estudio y por

supuesto una alternativa viable al problema al que se enfrenta la organizacion.

A continuacidén se detalla mas a profundidad la metodologia de la investigacion, el
enfoque e instrumentos que se utilizaron en la recoleccion de datos e informacién para

posterior analisis de resultados.
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3.1.1 LA MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 2: Matriz Metodoldgica

Titulo

Crecimiento
Empresarial
desde la
Perspectiva
de las
Habilidades
Directivas
delos
Gerentes.

Caso:
America’s
Gourmet

Problema

¢Coémo
inciden las
habilidades
directivas
de los
gerentes de
America’s
Gourmet en
el
crecimiento
de la
empresa?

Preguntas de
Investigacion

1. ¢ Cuél es la solucién
mas viable para
impulsar el crecimiento
de una empresa?

2. ¢ Cudles son los
principales factores que
enfrentan los gerentes
de las organizaciones al
momento de pensar en
el crecimiento de la
empresa?

3. ¢(,Qué relacion existe
entre la aplicabilidad de
las habilidades
directivas de los
gerentes y las
oportunidades de
crecimiento de las
empresas?

4. ¢ Qué componentes
intervienen o impulsan
el crecimiento
empresarial?

5. ¢ Cudl es la solucion
mas factible para
mejorar tangiblemente
el crecimiento de la
empresa?

General

Propiciar el
crecimiento
de la
empresa
America’s
Gourmet a
través de un
estudio de
caso que
garantice la
aplicacién de
las
habilidades
directivas de
los gerentes,
para ampliar
la capacidad
operativa y
administrativa
de la
organizacion.

Objetivo
Especificos

1. Determinar la influencia
de los gerentes y el uso de
sus habilidades directivas
para lograr el crecimiento de
America’s Gourmet.

2. Analizar el conjunto de
habilidades directivas que
son determinantes y
necesarias para lograr el
crecimiento de America’s
Gourmet.

3. Aplicar una serie de
instrumentos que permitan
medir las habilidades
directivas que poseen los
gerentes de Américas
Gourmet y su relacién con el
crecimiento de la empresa.

4. Ofrecer a la empresa
America’s Gourmet una
propuesta de accion que
garantice el crecimiento de
la empresa explotando de
primera mano las
habilidades directivas de los
gerentes.

Variables

Independiente Dependiente

Grado
Académico:
Nivel Medio,
Pregrado,
Postgrado.

Experiencia
Laboral: Afos,
desempefio,
habilidades
directivas.

Madurez:
edad,
personalidad.

Zonade
Confort:
estabilidad
financiera,
estabilidad
productiva,
fidelizacion de
clientes.

Desinterés por
el Crecimiento
Empresarial.
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Nivel Medio —

Grado Pregrado
Académico

Postgrado

Experiencia
Laboral

Desempefio

>
1]
@)
wn

Habilidades
Directivas

Edad

Personalidad

Estabilidad
Financiera

Zona de Confort Estabilidad
Productiva

Fidelizacion de
Clientes

Figura 2. Diagrama de Variables
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

Existen dos tipos de enfoque en una investigacion, estos son el enfoque cuantitativo

y el enfoque cualitativo.

En el caso de estudio de America’s Gourmet la investigacién se hizo bajo un mix de los
dos enfoques lo que significa que hubo intervencion de ambos, sin embargo, por el tema

que se abordd hay un solo enfoque dominante que en este caso es el cualitativo.

Hay varios tipos de investigacion dependiendo del método y de los fines que se
persiguen. Dichos métodos pueden ser empiricos o de observaciéon. El método empirico
con lleva toda una serie de procedimientos practicos con el objeto y los medios de
investigacion que permiten revelar las caracteristicas fundamentales y relaciones
esenciales del objeto, que son accesibles a la contemplacion sensorial. EI Método de
observacion cientifica se basa en la percepcidon actual que se tiene de un fenémeno u
objeto en particular y mediante el cual se determina de qué manera pueden Influir las

percepciones en su comportamiento.

Para esta investigacion se utilizé el método de observacion para conocer cuales son las
principales percepciones que tiene los participantes directos dentro de la compafia como
ser los empleados, gerentes y duefios, y, mediante este conocimiento determinar que la
carencia de habilidades directivas es el principal factor para el estancamiento por el cual
pasa la empresa America's Gourmet en cuanto a su crecimiento empresarial en el
mercado de la organizacion de banquetes y eventos. Al utilizar este método, se
complementa el aspecto del enfoque y el disefio, ya que se muestra una congruencia en

los elementos a utilizar en la investigacion

La investigacion, de acuerdo con Sabino (2000), se define como “un esfuerzo que se

emprende para resolver un problema, claro esta, un problema de conocimiento” (p. 47).

Por su lado Cervo y Bervian (1989) la definen como “una actividad encaminada a la
solucion de problemas. Su Objetivo consiste en hallar respuesta a preguntas mediante el

empleo de procesos cientificos” (p. 41).
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Ahora bien, desde el punto de vista puramente cientifico, la investigacion es un proceso
metddico y sistematico dirigido a la solucién de problemas o preguntas cientificas,
mediante la produccién de nuevos conocimientos, los cuales constituyen la solucién o

respuesta a tales interrogantes.

Tomando en cuenta el fin que persigue dicha investigacion y su enfoque se determiné
gue es de tipo Descriptiva, ya que, lo que persigue es la solucién de un problema a través
de investigaciones cualitativas, llegando a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas de la organizacion, enfocadndose en el objetivo principal que es

proponer una solucién aplicable a problema que presenta actualmente la organizacion.

Dicho lo anterior se concluye que la presente investigacion tiene un enfoque mixto con
una predominacion del cualitativo, es de tipo descriptiva y su método fue el de la

observacion.

3.3 MATERIALES

La investigacion se llevé a cabo directamente en la empresa y a través de consultas
previas que respaldan lo establecido en dicho estudio. A continuacién se enlistan los

materiales utilizados en el transcurso de la investigacion:

Papel bond tamafio carta.
Lapices.

Computadora.

Impresora.
Fotocopiadora.

Tijeras.

Folders.

© N o O A~ Wb

Fichas.

Todo lo anterior con el fin de facilitar la recoleccidén de informacion y hallazgos para para

posterior analisis y propuesta de aplicacion para la solucién del problema.
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3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Dada las condiciones del entorno donde se desenvuelve la empresa, el disefio de

la investigacion esta centrado en la informacion que se requiere para abordar el tema.

Esta investigacion en su totalidad se basa en un disefio tipo investigacion-accion, el cual
centra su premisa en resolver problemas cotidianos e inmediatos asi como mejorar

practicas concretas.
Esto muestra el camino directo que debe seguir la investigacion desde su inicio.

Las principales fuentes de informacion se encuentran directamente dentro de la

compafiia, lo que genera una ventaja al momento de recolectar los datos.

Estos datos, son utilizados una sola vez y durante un periodo Unico de tiempo, mostrando

asi un disefo transversal de investigacion.

Para la investigacion se necesito tener actividades previas planeadas, debido a que lo
que se quiso lograr fue dar resultados que permitan a la organizacién tomar decisiones
de mejora que les permitiesen lograr u obtener el crecimiento que desean exitosamente

enfrentandose a el factor cambio.

Las actividades que se llevaron a cabo son las siguientes:

Tabla 3: Actividades Previas Planeadas

Actividades Responsables e Medios
Involucrados
Definicion de Tema de Maestrantes Para la definicion del tema se elaboraron 3
Investigacion propuestas enfocadas al area empresarial.
Disefio de la estructura Maestrantes Elaboracion paso a paso de la estructura
metodoldgica de la tesis. de la tesis, siguiente al pie de la letra lo
definido en el manual proporcionado como
guia.
Desarrollo de Maestrantes Para la elaboracién de la investigacion se
Investigaciones exhaustivas realizé una busqueda minuciosa de
previas para fundamentar el informacion pertinente sobre el tema.

tema.
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Definicion de metodologia a
utilizar para la propuesta de
accion.

Aplicar instrumentos de
recoleccion de informacion
actualizada de la
organizacioén para la
obtencion de datos.
Andlisis de datos obtenidos.

Establecer una propuesta
gue genere un cambio
positivo en la empresa a
través de la aplicacién de las
diferentes habilidades
directivas.

Planteamiento a la
organizacién de los
resultados obtenidos y
explicar propuesta.

Elaboraciéon de documento
final de tesis de post grado.

3.4.1 POBLACION

Maestrantes

Maestrantes y
Empleados de la
America’s Gourmet

Maestrantes

Maestrantes

Maestrantes y
Directores de America’s
Gourmet

Maestrantes

Para la definicion de la metodologia se
analizo la situacion de la empresa en
cuestion, siendo la metodologia de estudio
de caso la prevista.

Se elaboraron los instrumentos adecuados
gue permitieran la recogida de informacion
pertinente para la fundamentacién de la
tesis.

Para el analisis de los datos obtenidos fue
necesaria la utilizacion del programa SPSS,
usando el 100% de la muestra.

Para la definicion de la propuesta se utilizd
la metodologia de Estudio de Casos, la
cual permitié una personalizacion explicita
para la empresa America’s Gourmet.

A través de un documento escrito, se
entrego a los gerentes de la organizacion
una propuesta para el logro del crecimiento
de la empresa.

Para la elaboracién del documento final se
tomé en cuenta los lineamientos del
manual proporcionado por UNITEC.

Al hablar de Poblacion en una investigacion Generalmente nos referimos a todos

los individuos que seran el foco principal para ser investigados y cuestionados en busca

de la informacién necesaria para el desarrollo de la misma. Normalmente las poblaciones

gue son objeto de estudio tienden a ser muy grandes y por eso es que la mayor parte de

veces se utilizan técnicas de muestro que permiten a los investigadores (as) la seleccion

de cierto numero de la poblacion para ser estudiada.

Debido a que America’s Gourmet es una PYME la poblacion que se tomoé en cuenta para

la obtencién de la informacion fue en su totalidad, tanto colaboradores como gerentes

gue equivalen a un total de 31 empleados.
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3.4.2 MUESTRA

La muestra se refiere al nUmero de personas que se seleccionan de una poblacion
para ser estudiadas y recolectar la informacion que se necesita para el desarrollo de la
investigacion, es decir, que es una porcién significativa de la poblacion. Para que esta
sea verificable, valida y significativa debe ser representativa de la poblacion total de
estudio de donde se extrajo, y debe tener el tamafio adecuado para garantizar el analisis
de forma tal que los resultados representen datos relevantes que permitan a las

investigadoras proponer una solucion aplicable a su problema.

La funcién principal de la muestra es permitir que los investigadores (as) lleven a cabo el
estudio de los individuos de la poblacion de manera tal que los resultados de su estudio
puedan ser utilizados para sacar conclusiones que se aplicaran a toda la poblacion que

se esta estudiando.

Como se mencion6 anteriormente dicha investigacion se hizo directamente a la empresa
America’s Gourmet para solucionar un problema de estancamiento, por ser esta una
PYME la muestra de estudio es igual a la poblacién total de la empresa, que son en su
totalidad 31 empleados, es decir, que toda la organizacién sera objeto de estudio para
poder garantizar que la informacién es confiable, por ende los resultados fueron fiables.
No hubo necesidad de implementar ningun tipo de férmula para el célculo de la muestra

por el mismo factor que se tomé en cuenta a todos los empleados de la misma.

3.4.3 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis utilizada en dicha investigacion fue una Organizacion completa

en este caso estamos hablando de America’s Gourmet.

3.4.4 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta de la investigacion fueron cada uno de los miembros de la
empresa, es decir, cada individuo llamémoslo unidades que representa al final a toda la

organizacién, que forman un total de 31 personas.
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS
3.5.1 TECNICAS

Las técnicas se utilizan con el fin de facilitar las recoleccién de datos a los (as)
investigadores (as) para su posterior analisis, conclusiones y lo mas importante
realizacion de una propuesta viable y aplicable para dar solucion al problema de

investigacion.

Hablando de la técnica, ésta se explica como la manera de recorrer el camino que se
delinea en el método; son las estrategias empleadas para recabar la informacion
requerida y asi construir el conocimiento de lo que se investiga, mientras que el
procedimiento alude a las condiciones de ejecucion de la técnica. La técnica propone las
normas para ordenar las etapas del proceso de investigacion, de igual modo, proporciona
instrumentos de recoleccion, clasificacion, medicion, correlacion y analisis de datos, y
aporta a la ciencia los medios para aplicar el método. Las técnicas permiten la
recoleccion de informacion y ayudan al ser del método. (Martinez, 2013).

La técnica que se empleo fue la de trabajo de campo ya que todos los datos obtenidos
para objeto de andlisis fueron recabados de primera mano a través de diversos

instrumentos que se aplicaron en el transcurso de la investigacion.

3.5.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos de medicion son todos aquellos que reflejan directamente lo que

el investigador quiere recabar al momento de la aplicacion de las técnicas.

Lo que permite operativizar a la técnica es el instrumento de investigacion. Se aclara que
en ocasiones se emplean de manera indistinta las palabras técnica e instrumento de
investigacion; un ejemplo es lo que ocurre con la entrevista que es una técnica, pero
cuando se lleva a cabo, se habla entonces de la entrevista como instrumento. Las
técnicas mas comunes gue se utilizan en la investigacion cualitativa son la observacion,
la encuesta y la entrevista y en la cuantitativa son la recopilacion documental, la

recopilacion de datos a través de cuestionarios que asumen el nombre de encuestas o
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entrevistas y el analisis estadistico de los datos. No es la finalidad de esta investigacion
mostrar en forma amplia las caracteristicas de las técnicas e instrumentos de
investigacibn mas usados en la investigacion, sélo es la de comentar brevemente su

presencia en una investigacion. (Martinez, 2013)

Dentro de los instrumentos aplicados estan la encuesta, la entrevista y el grupo focal, los

cuales se detallan a continuacion:

Encuesta: dicho instrumento estuvo conformado por preguntas cerradas, ya que, esto
permitié obtener especificamente lo que se quiere recabar de la muestra tomada, que en
este caso es la totalidad de empleados de America’s Gourmet, su principal objetivo de
aplicacion fue la obtencion de datos cuantitativos que apoyen significativamente el

analisis y resultados para posterior aplicabilidad de la propuesta de solucién al problema.

Grupo Focal: debido a que dicho instrumento es una técnica de exploracion que se
centra en la recoleccion de datos cualitativos ofrece informacion fidedigna, clara y de
primera mano, ya que, esta fue aplicada por las investigadoras y se pudieron tomar en
cuenta hasta gestos, actitudes, reacciones ante ciertas preguntas que permitieron llegar
a conclusiones importantes y determinantes para arrojar los resultados de dicha

investigacion.

Entrevista: consiste en la aplicacién de un cuestionario de forma verbal con personas
especificas para la obtencion de informacién relevante que permita aportar datos
significativos, se llevo a cabo en el personal que se considero era necesario tomar en
cuenta, dicha entrevista tuvo un guion pre elaborado lo que permitié tener una linea
dirigida por las investigadoras de manera tal que se obtuvo la informaciéon que se
pretendia obtener. El procedimiento duro aproximadamente 20 minutos por entrevistado
y se preguntaron cosas puntuales que ayudarian al analisis de resultados, por ende al
establecimiento de una propuesta aplicable que ayude significativamente al crecimiento

de la organizacion.
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3.5.3 PROCEDIMIENTOS

Como todo proceso a seguir independientemente del rubro que se esté tocando,
posee pasos o procedimientos a seguir para que su aplicacion o desarrollo sea eficiente.
En el caso de estudio de America’s Gourmet se siguieron los siguientes pasos para la

aplicacion de los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos:

Elaboracion minuciosa de los instrumentos y técnicas a utilizar.
2. Solicitar permiso previo a la Gerente General de la empresa para la aplicaciéon de
la encuesta a todos los colaboradores de la organizacion.
3. Hacer conciencia a los colaboradores que las encuestas son confidenciales para
que no se sienta comprometidos en contestarla de forma positiva cuando podria
ser lo contrario.
Reunir a los gerentes de la organizacion para aplicacion de grupo focal.
Solicitar permiso con los directivos para realizacion de entrevistas.

Organizacion de datos obtenidos.

A A

Andlisis de Resultados y conclusiones para realizacién de solucidn al problema de

investigacion.

3.6 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacién son todas aquellas que proveen datos relevantes para
la investigacion, son utilizadas con el fin de fundamentar dicho estudio, a traves, de los
diferentes hallazgos, estas pueden ser fuentes primarias y fuentes secundarias.

3.6.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias son todas aquellas que arrojan datos primarios, estas son la
informacion resultante de la investigacion en curso y de aqui se desprenden los
principales hallazgos que ayudan a contestar las preguntas de investigacion planteadas
y principalmente ayudan a la toma de decisiones. Estos datos primarios fueron obtenidos

a través del grupo focal, la entrevista, la encuesta, y la observacion.
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3.6.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son todas las fuentes que arrojan datos secundarios, estos
datos se recopilaron de investigaciones anteriores, es decir, todas la fuentes consultadas,
extrayendo de estas hallazgos relevantes que permiten la fundamentacion de la
investigacion que se realiz0. Estos representan en la investigacién aspectos de literatura
o datos estadisticos que son relevantes para el estudio actual. Dichos datos se

encuentran en libros, revistas, datos estadisticos, articulos, entre otros.

3.7 LIMITANTES DE ESTUDIO

Durante toda la investigaciéon que se realiz6 a la empresa America’s Gourmet no se
encontraron limitantes de ningun tipo, ya que, la empresa colaboro en todo momento para
la obtencién de datos e informacion relevante, ademas de contar con la informacién

suficiente de investigaciones previas que respaldan y fundamentan la investigacion.
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CAPITULO IV RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo muestra los resultados y analisis que se generaron de la informacion
recolectada en capitulos anteriores de una manera objetiva y precisa. Esto brindo las
respuestas a todas las interrogantes que se generaron desde el capitulo | y posibilito a
las investigadoras a brindar propuestas de mejoras a los procesos que actualmente utiliza

la empresa en todas las areas de la organizacion.

En esta seccion se muestran los principales elementos que se utilizaron para realizar los
analisis necesarios de los datos, asi como las respuestas o reacciones que se obtuvieron

de la aplicacion del grupo focal, entrevista y encuestas.

En base a los resultados obtenidos, se realizaron los analisis de la percepcién que tienen
los empleados en cuanto a la compafiia, incluyendo desde el puesto laboral mas bajo

hasta llegar al mas alto.

4.1 COMPARACION ENTRE UNIDAD DE ANALISIS Y LA ENTREVISTA

ANALISIS Y CONCLUSIONES DE RESULTADOS OBTENIDOS

Mediante la aplicacidon de la técnica de la entrevista a la Licenciada en Educacion
Técnica para el Hogar con Orientacion en Nutricion Digna América Alvarez, propietaria
de la Empresa America’s Gourmet, y para fines de este estudio se realizé el siguiente

analisis:

Dicha institucion con fines de lucro actualmente estéa dedica al rubro de organizacién de
eventos y servicios de banquetes; desde su fundacion y durante los cinco afios que posee
de funcionamiento, las autoridades de esta empresa incluyendo a su propietaria y el
personal que conforma la gerencia, han mantenido un enfoque laboral en el cual esta
institucion ha presentado un crecimiento empresarial estacionario, ya que los esfuerzos
han sido dirigidos a la sostenibilidad de la empresa y no al crecimiento de la misma. Dicha

situacion se puede observar mediante el escrutinio de lo expuesto a continuacion:

v' A través de los afios, se ha observado un aumento en la produccion, secundario a

una mayor demanda del servicio ofrecido por la empresa, a pesar de esto, el Unico
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signo de ampliacion de la empresa es una mayor contratacion de empleados
(aumentando de 4 a 31 empleados en cinco afios). Dichos empleados solo han sido
introducidos de forma basica en lo que respecta a las labores de la empresa, sin
recibir evaluaciones previas para determinar cuales son sus habilidades y potenciales,
asi como en qué area seran aprovechados de la mejor manera. Igualmente carecen
de programas de capacitacion continua y que sean certificados mediante métodos de
calidad aprobados internacionalmente, que finalmente significaria un aumento en la
eficacia, eficiencia y reduccion significativa del tiempo empleado en las lineas de
produccién.

El equipo utilizado para la produccion, es hasta la actualidad de tipo doméstico como
ser: estufas, planchas, hornos, freidoras, asadoras, ademas de impresoras basicas,
tijeras, computadora, software, entre otras. Sin adquisicion de equipo industrial
especializado, que represente un proceso de produccion mas eficaz y en menor
tiempo. Los empleados al no poder desempefiar sus labores mas rapidamente, por
no contar con los instrumentos adecuados para grandes cantidades de produccion,
como Yya fue descrito, terminan realizando productos, que si bien es cierto son de
calidad, pero que consumen una gran cantidad de tiempo, por falta de herramientas
adecuadas.

Los empleados se muestran anuentes a realizar el trabajo necesario, a pesar de que,
por falta de capacitacion en métodos eficaces de produccion, asi como la ausencia
de insumos y herramientas adecuadas para la preparacién de alimentos en grandes
cantidades; repercute en sobrecarga de trabajo para cada empleado. Siendo su
anico incentivo ante esta situacion el factor monetario, que es remunerado segun las
horas de produccién de cada uno de los empleados, asi como dias de descanso que
corresponden a un mes al aiio, generalmente enero.

La publicidad de esta compaiiia esta basada, en la técnica de boca en boca,
incursionando hasta ahora en redes sociales, por lo que no se ha dado a conocer de

una forma mas directa en el mercado.

Durante sus afios de funcionamiento America’s Gourmet ha mantenido una cartera fija

de clientes de manera sostenible, preservando de forma excelente laimagen y el prestigio

de la empresa, al prestar servicios de calidad y obteniendo la satisfaccion de sus clientes
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Por lo anterior los propietarios de esta compafiia poseen todos los elementos necesarios

para dar el siguiente paso en el crecimiento empresarial

4.2 COMPARACION ENTRE UNIDAD DE ANALISIS Y EL GRUPO FOCAL

ANALISIS Y CONCLUSIONES DE RESULTADOS OBTENIDOS

Tras la realizacion del Grupo Focal, donde particip6é la Gerencia de la Empresa
America’s Gourmet, formada por (sin orden de jerarquia) el Gerente de Mercadeo y
Logistica Licenciado en Mercadotecnia Mauricio Barahona, el Gerente Administrativo
Licenciado en Administracién de Empresas Osman Aguilar y la Gerente de Produccién
Ingeniera en Gestion Logistica Diana Méndez; fue posible realizar un andlisis acerca de

la situacion de dicha empresa, y el cual es descrito a continuacion.

De forma general esta empresa cuenta con un ambiente laboral entre los empleados
(tanto gerencia como subordinados) de compromiso al trabajo desempefiado, igualmente
existe el respeto a las autoridades, asi como comparfierismo y trabajo en equipo en las
relaciones entre las personas que laboran en esta compafia. Los empleados, segun
refiere la gerencia, mantienen una actitud de responsabilidad al trabajo y que este sea
ejecutado en calidad y eficiencia, a pesar de que segun la temporada de produccion, la
cantidad de trabajo puede aumentar significativamente. Dicha actitud es Unicamente
estimulada de forma monetaria, que es equivalente a las horas de trabajo realizado.

A pesar de lo anterior, se observd que entre los impedimentos en el crecimiento
empresarial de esta compafiia, se encuentran los siguientes elementos descritos a

continuacion por orden de importancia:

v' La ausencia de estrategias destinadas a la capacitacién/evaluacién continta de los
trabajadores de la compafia y por ende, brindar herramientas para el desarrollo
individual de cada empleado. Esta carencia obliga que sean los gerentes de cada
area, los responsables de no solo dar las indicaciones necesarias para ejecutar el
trabajo, si no, de implementar formas de capacitacion al empleado que dependen

unicamente de las experiencias previas tanto laborales y académicas de los gerentes,
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y por lo tanto son subjetivas, ya que no han sido previamente evaluadas para
comprobar su eficacia mediantes métodos de calidad certificados, y no son
estandarizadas para toda la empresa, entre otras faltantes.

La capacidad del empleado no es aprovechada al maximo, no existen programas de
administracion de recurso humano ejecutados por la gerencia de la empresa, cuyo
fin sea el de determinar cuéles son los empleados con potencial para &reas y
funciones especificas. Igualmente no hay promocion para la iniciativa propia del
empleado, el cual se limita a seguir ordenes, sin dar opiniones; y dicho empleado al
ser el componente de la empresa que posee mayor contacto con la elaboracion del
producto a vender, es vital en la propuesta de métodos que aumenten la eficiencia de
los procesos de produccion, asi como en la innovacién del servicio para mantenerlo
fresco y atractivo al publico.

Igualmente se encontrd que durante las épocas del afio en las que hay mas demanda
del servicio prestado por esta empresa, se presenta falta de mano de obra para
sufragar el exceso de trabajo que supera la capacidad instalada de la misma, y no
hay inversion en implementos e insumos (sobre todo en el area de cocina) para
maximizar la produccion y poder responder adecuadamente a las temporadas de
altas ventas. Por el contrario durante los meses en que la produccién disminuye por
la caida de la demanda, no existe un plan estratégico de mercadeo que permita a la
empresa mantenerse en una produccion, aungque no sea alta, si sea estable. Dicha
situacién produce un ambiente de incertidumbre y estrés en los empleados, ya que su
salario depende directamente de las horas producidas.

La falta de mecanismos de marketing, para la captacion de nuevos compradores y
que el servicio prestado se mantenga siempre en el interés del publico que ya
adquirido el producto. Esto conlleva, que a pesar de llevar varios aflos brindando
servicios, posean un mal posicionamiento en el mercado, al ser una empresa poco
conocida y cuyo nombre se disemina muy lentamente a través del publico que

representa a los potenciales compradores.
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Por lo anterior se concluye que un pobre involucramiento por parte de los propietarios de

esta compafiia, asi como una gerencia, cuya postura ante la empresa es de conformidad

con las ganancias obtenidas, resultando en: una produccion estacionaria, ausencia de

herramientas para la mejora individual de los empleados y el poco aprovechamiento de

sus habilidades y potenciales, asi como un pobre posicionamiento en el mercado; que

finalmente ha provocado un estancamiento en su desarrollo como institucion con fines

de lucro.

4.3 COMPARACION ENTRE UNIDAD DE ANALISIS Y LA ENCUESTA

ANALISIS Y CONCLUSIONES DE RESULTADOS OBTENIDOS

PREGUNTA 1

¢,Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

Tabla 4: Tiempo de Laborar en la empresa

Tiempo Frecuencia Porcentaje

0-1 afio 9 33 %

1 - 3 afios 12 45 %

3 -5 afios 6 22 %

Mas de 5 afos 0 0%

Total 27 100 %
50%
45%
40%
35%
30% m0 -1 afo
25% u]1 -3 afos

B3 -5 anos

20%
15%
10%
5%
0%

@ Mas de 5 afos

Mas de 5 afios

Figura 3: Tiempo de laborar en la empresa
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Analisis:

America’s Gourmet es una compaifiia relativamente joven en el mercado capitalino del
catering y la organizacion de eventos. Aparte de los fundadores y gerentes que forman
parte de la empresa desde su creacion, solamente 6 empleados (22 %) ha estado en la
compafiia por mas de 3 afos, siendo de esta manera los empleados con mayor
antigiiedad y que conocen mas los aspectos de la empresa. La mayor parte de los
empleados tienen un periodo medio de ser empleados de la compaiiia, es decir que
cumple a lo maximo su tercer afio de ser parte de America’s Gourmet, pero al mismo
tiempo, no tienen el recorrido que han tenido otros trabajadores. El 33 % de los
empleados que actualmente laboran en la compafia, tienen menos de 1 afio de ser parte
de la empresa, mostrando que en este Ultimo afio se han contratado mas personas que

al iniciar operaciones la compainia.

PREGUNTA 2
¢, Cual es el nivel de motivacidn que se le brinda, por parte de su superior?

Tabla 5: Nivel de motivacion percibido

Motivacién Frecuencia Porcentaje
Mucha 9 33 %
Normal 18 66 %
Poca 0 0%
Ninguna 0 0 %
Total 27 100 %

70%
60%
50%

®Mucha
40%

@ Normal
30% mPoca
20% mENinguna
10%

0% 0%
0%
Mucha Normal Poca Ninguna

Figura 4: Nivel de motivacion percibido
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Analisis:

Los principales responsables de mantener a los empleados motivados en sus labores
diarias son los jefes 0 gerentes de cada area, los cuales brindan a los empleados razones
tangibles o intangibles para realizar un trabajo adecuado y al mismo tiempo realizado con
motivacion y disponibilidad por parte del empleado. En general, los empleados
consideran que la motivacion brindada por los superiores en cada area de trabajo es
normal y en otros casos piensan que es hasta mucha motivacion recibida. Este aspecto
influye directamente en el desempeiio del trabajador, ya que sitienen muy poca o ninguna
motivacion, las condiciones de trabajo se pueden deteriorar y ocasionar una perdida para

la compaiiia.

PREGUNTA 3

¢En qué medida considera usted que sus superiores le brindan las herramientas

necesarias para realizar su trabajo efectivamente?

Tabla 6: Herramientas de trabajado brindadas por los jefes

Opinién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 16 59 %

De acuerdo 8 30 %

Ni acuerdo ni desacuerdo 2 7%

En desacuerdo 1 4%

Muy en desacuerdo 0 0%

Total 27 100 %
70%
60%
50%

H Muy de acuerdo
40% E De acuerdo
30% H Ni acuerdo ni desacuerdo
30%
20% B En desacuerdo
10% H Muy en desacuerdo
0 0%
0% N i 6
Muy de De acuerdo Ni acuerdo ni En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 5: Herramientas brindadas por los jefes
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Analisis:

En cualquier compaiiia, si un empleado no recibe todas las herramientas necesarias para

realizar su trabajo, el resultado sera negativo para el empleado, el jefe y la empresa. En

este caso, los empleados de America’s Gourmet en su mayoria si estan de acuerdo que

las herramientas que reciben son las necesarias para elaborar un trabajo efectivamente

y de esta manera ser productivos para la empresa y sus objetivos. De igual forma se debe

prestar atencion a ese 11% que consideran que no se les estan proporcionando las

herramientas necesarias 0 que son muy pocas ya que esto puede afectar en gran medida

la productividad de cada é&rea.

PREGUNTA 4

¢,Considera usted que se promueve la innovacion y la creatividad en la organizacion?

Tabla 7: Promocion de innovacion y creatividad en la organizacion

Opinién Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 7 26 %

De acuerdo 13 48 %

Ni acuerdo ni desacuerdo 5 19 %

En desacuerdo 2 7%

Muy en desacuerdo 0 0%

Total 27 100 %
60%
50%
40% #
30%

mMuy de acuerdo
20% q
0% 19% @ De acuerdo
- 0% = Ni acuerdo ni desacuerdo
0% d d
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Figura 6: Promocion de Innovaciéon y Creatividad
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Analisis:

Al evaluar esta pregunta que se les hizo a los empleados, se observa directamente que
realmente mas del 25 % de ellos no creen que se promueva la innovacion y creatividad,
mientras que el resto de los trabajadores si estan de acuerdo que son promovidos estos
aspectos de desarrollo en la compafiia. En algunas areas de la empresa, debido a los
meétodos estipulados o procesos especificos, las tareas son en base a un manual definido,
el cual no permite con regularidad los cambios o improvisaciones, dejando como
resultado que los empleados se sientan reprimidos en sus acciones o tomas de

decisiones.

PREGUNTA 5

¢, Cada cuanto se promueve la eficacia del equipo de trabajo, o se les brinda a los
empleados la responsabilidad de un proceso o producto, es decir, planear, ejecutar y
dirigir el trabajo?

Tabla 8: Frecuencia con la que se da responsabilidad sobre los procesos

Opinioén Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 8 30 %
Poco Frecuente 16 59 %
Nada Frecuente 3 11 %
Total 27 100 %

70%
60%
50%

40%
®Muy frecuentemente
30% EPoco Frecuente
ENada Frecuente
20%

10%

I 11%

Muy Poco Frecuente Nada Frecuente
frecuentemente

0%

Figura 7: Responsabilidad sobre los procesos
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Analisis:

Debido a la cantidad de empleados que tiene la compariia, muchas veces las decisiones
gue se toman sobre procesos especificos 0 métodos para realizar ciertas actividades
estan dados y controlados en su totalidad por los jefes o gerentes de cada area, dando
como resultado que en muy pocas ocasiones o muy poco frecuente que los empleados
puedan tomas decisiones directas que sean de caracter directivo u administrativo. Del
total de empleados, el 70 % consideran que no casi no se promueven las oportunidades

de tener responsabilidades grandes sobre productos o procesos de la compafia.

PREGUNTA 6

¢, Cudl cree usted que es la cantidad de informacion con la que cuentan los empleados

para manejar las situaciones diarias de su puesto de trabajo?

Tabla 9: Cantidad de informacion brindada

Opinién Frecuencia Porcentaje
Muy excesiva 0 0%
Excesiva 4 15 %
Ni excesiva ni escaza 22 81 %
Escaza 1 4%
Muy escaza 0 0%
Total 27 100%
90%
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81%
70%
60% B Muy excesiva
50% HExcesiva

40%
30%
20%

0
10% 0% - 4% 0%
0% —

Muy Excesiva Niexcesiva Escaza Muy escaza
excesiva ni escaza

HNi excesiva ni escaza
HEEscaza

mMuy escaza

Figura 8: Cantidad de Informacion Brindada a los empleados
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Analisis:

Cada uno de los empleados en su puesto, es parte de un proceso importante en el cual
se unen varios elementos para poder funcionar de manera correcta, por lo tanto es
imperativo que la informacion recibida por cada uno de ellos para poder realizar su trabajo
correctamente sea adecuada y oportuna. Estos empleados opinan que la informacién que
reciben para realizar sus actividades no es ni muy excesiva ni muy escaza (81 %), o sea,
gue esta en el punto ideal para ser recibida y procesada. Si la informacidn es excesiva,
el empleado puede quedar abrumado y por ende realizar el trabajo de manera incorrecta
por tener demasiados elementos que controlar. Si lo que recibe el empleado es muy
escaso, no podra desempefiar la labor ya que no tiene todos los elementos para culminar

la tarea encomendada.

PREGUNTA 7

Al momento de ser contratado (a), ¢ Se le instruyo correctamente en cada una de las
actividades que corresponde a su puesto de trabajo?

Tabla 10: Existencia de una induccion a los empleados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 27 100 %
No 0 0%
Total 27 100 %
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40%

20%
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Figura 9: Existencia de Induccion a los empleados
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Analisis:

En su totalidad, los empleados consideran que al momento de ser contratados o al
emigrar a un nuevo puesto de trabajo, si recibieron instrucciones correctas de todas las
actividades con las que se enfrentarian diariamente. Los 27 empleados encuestados (100
%) estan de acuerdo que la induccién y capacitacion recibida fue correcta y completa en

cuanto a sus labores y actividades en sus trabajos.

PREGUNTA 8

A continuacién se le presentan varios aspectos de la organizacién a los cuales dara su
opiniébn basandose en la experiencia de su puesto de trabajo. 5 es completamente de
acuerdo, y 1, es completamente en desacuerdo. Marque con una X su respuesta.

Tabla 11: Frecuencias y porcentajes de los aspectos organizacionales de interés

Aspecto a evaluar 5 4 3 2 1

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Obtienen 0 0% 0 0% 12 45 % 9 33 % 6 22 %
capacitaciones
regularmente
Se brindan 8 30 % 17 63 % 2 7% 0 0% 0 0%
beneficios extras
por buena tarea
Las motivaciones 22 81 % 4 15 % 1 4% 0 0% 0 0%
son solo
econdémicas
Las motivaciones 0 0% 0 0% 2 7% 7 26 % 18 67 %
solo son
intangibles
El ambiente de 16 59 % 10 37 % 1 4% 0 0% 0 0%
trabajo es bueno

Andlisis:
Como se puede observar en la tabla anterior, el primer aspecto muestra que los
empleados consideran que no se reciben capacitaciones regularmente en la compaiiia,

avalado por un 55 % de respuestas en que no estan de acuerdo sobre la obtencién de

capacitaciones.
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En el segundo aspecto se puede observar que los empleados si consideran de gran
manera que reciben beneficios extras por labores bien desempefiadas y que ninguno de

ellos piensa que no son premiados a hacer bien sus tareas encomendadas.

El 81 % (22) de los empleados, piensa que las motivaciones que reciben son de caracter
econodmico, siendo este hasta el momento el aspecto que ha generado una reacciona

sobre los trabajadores para conseguir las metas encomendadas.

En cuanto a las recompensas intangibles, la mayor parte de los empleados (93 %)
mencionan que no existen dichos motivantes, sin embargo, a pesar de no haber han

sabido responder a las exigencias de forma normal pudiendo ser extraordinario.

El entorno en el cual se desenvuelven los empleados se considera un ambiente bueno
de trabajo, en el cual es posible realizar las tareas diarias y al mismo tiempo convivir con

los demas compafieros de labores lo que propicia buenos resultados.

PREGUNTA 9
Como empleado de la compaiiia, ¢De qué manera calificaria las relaciones laborales

entre todos los empleados de la empresa?

Tabla 12: Relaciones laborales entre empleados

Opinidn Frecuencia Porcentaje
Muy buena 19 70 %
Buena 7 26 %
Ni bien ni mal 1 4%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 27 100 %
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Figura 10: Relaciones laborales entre empleados

Analisis:

Uno de los aspectos mas importantes en el desarrollo de una compafiia y su éxito, son
las relaciones laborales entre sus empleados; si esta es mala, la empresa experimentara
problemas en todo momento ya que sus propios empleados no comparten un objetivo en
comun. En la empresa los empleados piensan que si tienen una buena o muy buena
relacion laboral y pueden intercambiar ideas asi como trabajar juntos en metas comunes
para la compafiia. Esto genera una gran ventaja para el crecimiento de la compafia ya
que los empleados se conocen entre si y actian como buenos compafieros de trabajo en

pro de la empresa.

PREGUNTA 10
¢, Qué tan satisfecho esta por trabajar en esta empresa?

Tabla 13: Satisfaccion al laborar en la empresa

Opinioén Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 13 48 %
Satisfecho 13 48 %
Ni bien ni mal 1 4%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 27 100 %
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Figura 11: Satisfaccion de laborar en la empresa

Analisis:

La satisfaccion por parte de un empleado de laborar en una empresa es esencial para

tener una base solida para poder competir en los mercados comerciales del pais. Si el

empleado esta satisfecho con la empresa, este regresa esa satisfaccion en forma de

buen trabajo y sacrificio. En la empresa el 96 % de los empleados consideran estar

satisfechos de laborar en America’s Gourmet. Esto es vital para la compafiia ya que se

demuestra que las formas de operar de la empresa se adaptan a los trabajadores y sus

necesidades.
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DATOS DEMOGRAFICOS

EDAD
Tabla 14: Edad de los encuestados
Rangos de Edad Frecuencia Porcentaje
18-23 7 26 %
24-30 9 33 %
31-36 8 30 %
37-42 1 4%
43-50 2 7%
Més o igual a 51 0 0%
Total 27 100 %
35%
30% e
25% 6% =18-23
20% =24-30
150, | 31-36
0
137-42
10% m43-50
5% BMas o igual a 51
||4% | 0%
0%
18-23 24-30 31-36 37-42 43-50 Mas o
igual a 51

Figura 12: Edad de los encuestados

GRADO ACADEMICO

Tabla 15: Grado académico de los encuestados

Grados Académicos Frecuencia Porcentaje
Primaria completa 2 7%
Secundaria incompleta 5 19%
secundaria completa 8 30%
Pasante universitario 5 19%
Universidad completa 7 25 %
Postgrado 0 0%

Total 27 100 %
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Figura 13: Grado académico de los colaboradores
GENERO

Tabla 16: Género de los encuestados

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 12 44 %
Femenino 15 56 %
Total 27 100 %

IsfMasculino

IzlFemenino

Figura 14: Género de los encuestados

56



Dentro de la demografia de la empresa se encuentran personas de todo tipo, en mayor
porcentaje mujeres (56 %) ya que al ser una empresa de elaboracion de comidas y
eventos, la mano femenina es mas adecuada para este tipo de labores. Al mismo tiempo,
dentro de todos los empleados la mayor parte son personas que su grado de educacion
es bajo o solo pudieron terminar la secundaria. Por otro lado, el 25 % de estos empleados
son personas con grados universitarios, que en sSu mayoria estan en areas

administrativas.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez que ya se cuenta con toda la informacion relevante y se tienen todos los
analisis necesarios, se pudo comenzar el proceso de concluir y recomendar a la empresa

sobre la problematica principal que dio lugar a esta investigacion.

Las conclusiones se hicieron basdndose en los principales hallazgos y determinan cuales
son los puntos que se debe poner mas atencién para generar un cambio dentro de la

empresa.

Las recomendaciones sirven para brindar de manera directa una solucion integral y
concisa sobre el problema de investigacion; generando asi un proceso de cambio

orientado a la consecucién de los objetivos.

Estos puntos especificos son los elementos que dan por terminado el proceso de
investigacion, pero que fomentan nuevos procesos para el mejoramiento continuo de la

compaiiia.

5.1CONCLUSIONES

v' La conformidad en las ganancias econémicas por parte de los propietarios de la
empresa, ha generado un estancamiento productivo, ya que los mismos duefios
se sienten comodos con las utilidades obtenidas, no buscan un crecimiento de la

compafia y el aprovechamiento de las habilidades y talentos de los empleados.

v' La cantidad de aspectos necesarios para el crecimiento empresarial por parte de
la compafiia es alta, ya que se cuenta con los elementos necesarios, ya sea
productivos, humanos y econdmicos para generar un mayor posicionamiento y del
mismo modo un crecimiento 6ptimo en el mercado de la organizacion de eventos

y banquetes.

v El factor interno mas importante que muestra una carencia significativa en los
empleados, es la falta de capacitaciones regulares por parte de la compafia,
ocasionando de esta manera un estancamiento en los procesos y las actividades

diarias de la empresa.
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v La cantidad de informacion que reciben los empleados para realizar sus labores
diarias es adecuada, pero en muchos casos no es mas de la que se espera,
generando asi que los trabajadores, estén limitados a realizar actividades por
iniciativa propia ya que no cuentan con nuevos elementos para concluir una tarea

sin supervision.

v" El nivel de motivacién que tienen los empleados de laborar en la empresa es
considerado normal, lo cual puede generar un conformismo generalizado dentro
de la empresa ya que no existe un plan de incentivos preestablecido que regule

las formas de motivacion hacia los colaboradores.

v El aspecto principal que motiva a los trabajadores a desempefar mejor sus labores
diarias, son los beneficios econdmicos, los cuales generan mejor percepcion por

parte de los empleados al desarrollar una labor y ejecutarla de la mejor manera.

5.2 RECOMENDACIONES

v' Los propietarios y gerentes de la empresa, deben desarrollar y aplicar las
habilidades directivas que todo buen lider debe poseer, para que aumenten los
porcentajes de rendimiento de la empresa, asegurando de esta forma no solo un

crecimiento sostenible, sino también, la consecucion periddica de nuevos clientes.

v' Es necesario realizar cada seis meses como minimo, capacitaciones para los
empleados, orientadas directamente al area productiva, para que los trabajadores
puedan manejar todos los procesos nuevos que plantean los mercados

comerciales.

v' Utilizar no solo un sistema de recompensas econdmicas sino también no
econdémicas o intangibles que satisfaga y estimule a los empleados, para

maximizar la motivacion que tienen los trabajadores hacia la compainiia.

v Agilizar los procesos dentro de la empresa al otorgar a los empleados nuevas
tareas o actividades en las que no estén los gerentes, para que ellos puedan tomar

iniciativas y decisiones basadas en su propia capacidad y conocimiento.
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v' Aplicar el plan estratégico propuesto el cual ayudara a generar a America’s
Gourmet un crecimiento empresarial enfocado en la aplicacién de habilidades
directivas asi como también la captacion de nuevos clientes que permita una
mayor participacion en el mercado.
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CAPITULO VI APLICABILIDAD

A continuacion se presenta una propuesta resultado de toda la investigacion previa
realizada, esta asegura en gran medida el crecimiento que espera tener la empresa

America’s Gourmet en un término de cinco afnos.
Dicha propuesta esta compuesta por:

6.1ESTUDIO DE CASO AMERICA’S GOURMET

6.2 INTRODUCCION

6.3 PROPOSITO

6.4 DESCRIPCION DEL ESTUDIO DE CASO
6.4.1 PLAN ESTRATEGICO

6.4.1.1 IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CAMBIO DE LOS 8 PASOS
DE KOTTER.

6.4.1.2 PROGRAMA DE CAPACITACION.

6.4.1.3 ADQUISICION DE EQUIPO INDUSTRIAL.

6.4.1.4 ADQUISICION DE EQUIPO DE GESTION LOGISTICA.

6.4.1.5 CONTRATACION DE NUEVO PERSONAL.

6.4.1.6 ADQUISICION DE MUESTRAS DE LOS PRODUCTOS A OFRECER.

6.4.1.7 FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE SELECCION DE
PERSONAL (GERENTES).

6.4.1.8 PROGRAMA DE INCENTIVOS.

6.4.1.9 TRASLADO DE OFICINAS A UN NUEVO LOCAL DE USO
EXCLUSIVO.

6.4.1.10 PLAN DE PUBLICIDAD.
6.4.1.11 ELABORACION DE MANUAL DE PERFILES DE PUESTOS.
6.5 PRESUPUESTO
6.6 CRONOGRAMA DE EJECUCION
6.7 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA RESTRUCTURADO
6.8 CRECIMIENTO ACTUAL Y CRECIMIENTO PROYECTADO
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6.1 ESTUDIO DE CASO AMERICA’S GOURMET

Como parte de un propoésito estratégico de lograr un crecimiento empresarial se
propone a continuacion un estudio de casos que deriva un plan estratégico de crecimiento

organizacional; para que America’s Gourmet logre posicionarse sosteniblemente.

El mundo globalizado y altamente tecnificado en el que vivimos obliga a las empresas a
crecer a un ritmo vertiginoso que asegure su supervivencia. El rubor del Catering esta
volcandose rapidamente a ser un servicio “casi” necesario; no importa la clase social, el
estatus econdémico, la edad o las preferencias sociales, las personas estan requiriendo

los servicios para realizar eventos ya sean pequefios o0 a gran escala.

Una realidad que enfrentan las empresas es que la rentabilidad, en general y debido a
multiples factores tales como la apertura de mercados, la conglomeracién de empresas,
la individualizacion de la oferta por excesiva segmentacion, las preferencias cambiantes
de los consumidores, las nuevas formas competitivas entre otras, tienden a decaer. En
Latinoamérica la tendencia hacia las areas estratégicas de los negocios se encuentra en
auge. Para sostener la marcha de las unidades empresariales el desafio de la direccion

es alcanzar tasas razonables de crecimiento con indices adecuados de rentabilidad.

Cuando una empresa se enfrenta a este gran reto de crecer, sus gerentes juegan un
papel determinante en este proceso y las habilidades directivas que ellos posean y
practican son relevantes y definitivos, por lo que el presente estudio de caso refleja
definitivamente la situacion actual y las acciones que se pondran en camino el crecimiento
de America’s Gourmet; se pretende que dé el paso de una empresa familiar hacia una
empresa mas institucional; tomando en gran medida como soporte la actuacion gerencial

gue defina como timon las acciones a realizar y ejerzan un liderazgo transformacional.

6.2 INTRODUCCION

El presente estudio de casos tiene como propésito realizar una vision panoramica
de la situacion actual que atraviesa la empresa America’s Gourmet, analizando de
manera exhaustiva las condiciones de las areas de Administrativa, de Produccion y de

Mercadeo y Logistica, con el propésito de ofrecer una propuesta que contribuya al
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crecimiento de la empresa; ya que se observa un enorme potencial tanto en el mercado,

como en el servicio.

Tomando en cuenta que la oportunidad es precisa el presente estudio de casos sera un
auxilio para determinar las acciones especificas que se deberan emprender para lograr
un crecimiento mensual estimado en un 1.6% con una duracion del periodo de
crecimiento meta de 5 afos; a partir de la implementacion del plan estratégico que se
define en el presente estudio de casos; al término del periodo estipulado para la
implantacion del presente plan estratégico se espera un crecimiento del 85.9% en

relacion a su posicion actual, casi duplicando el tamafio de la empresa.

El crecimiento de las empresas en la actualidad es un desafio; ya que las organizaciones
estan presentando un crecimiento acelerado en lo concerniente a captacion de clientes,
diversidad de servicios, tecnificacion del equipo, obtencion de utilidades, entre otros, lo
gue pone de manifiesto que la tendencia de las empresas es crecer o desaparecer,

entonces es imperativo que las America’s Gourmet de el paso hacia su crecimiento.

Sabemos que una de las principales obstaculos que detienen el crecimiento de las
organizaciones es la indecision o conformismo de sus gerentes; y es por esta razon que
se analiz6 como se estan aplicando las habilidades directivas de los gerentes de
America’s Gourmet, y qué relacion tiene esto con el estancamiento que esté atravesando

en la actualmente.

6.3 PROPOSITO

Se realiz6 un estudio de caso a la empresa America’s Gourmet para determinar a
través de un plan estratégico las acciones pertinentes que conlleven a un crecimiento

organizacional mensual del 1.6% en un periodo de 5 afios.

Se analiza detenidamente los elementos necesarios para realizar cambios sustanciales
gue deriven un crecimiento en la empresa America’s Gourmet, con el fin de establecer
las principales debilidades de los gerentes de America’s Gourmet en relacion a la practica

de habilidades directivas que propicien el crecimiento.

63



6.4 DESCRIPCION DEL ESTUDIO DE CASO

En el mundo altamente competitivo y con los avances acelerados en tecnologia e
informacion las empresas se ven obligadas a crecer o corren el riesgo de desvanecerse,
por lo que encontrar la forma de lograr este crecimiento se vuelve un reto organizacional,
las pequefias empresas sobre todo al ser familiares tienen la tendencia de caer en la
monotonia o en el estatus quo que les brinda cierta comodidad, lo que trasciende a un
estancamiento empresarial, ahora bien, el papel que juegan los gerentes en esta
situacién es determinante, ya que en gran medida el crecimiento de la empresa recae en
gran medida sobre sus hombros, al ser la cabeza de la organizacion se espera que lideren

este cambio a través de habilidades propias de los directivos.

Llegar al punto de la excelencia en el servicio, la productividad y la rentabilidad no es una
tarea sencilla, a pesar de que quienes se encuentre al frente como gerentes hace las
veces de un elemento dinamico que encuentra la solucion a los problemas, mediante la
toma de decisiones, esto también puede ser un detonante para cierta resistencia al
cambio, también es importante que el dirigente o lider sepa tratar de inspirar a otras
personas, expresarse de manera oral y escrita dentro del &mbito de la comunicacion.
Ademas, debe trabajar en grupo, negociar aspectos conflictivos en los empleados o

aguellos relacionados con las funciones que desempeinia.

Por Ultimo; es necesario que oriente su preocupacion hacia su personal y tenga el
conocimiento suficiente para establecer planes de accion que regulen el actuar y el
comportamiento que se espera de los empleados y gerentes de la empresa, ya que desde
el aflo 2009 las operaciones de America’s Gourmet presentan un estancamiento en
cuanto al crecimiento, observandose una estabilidad en la rentabilidad y productividad
pero sin generar cambios significativos que propicien la evolucion de la organizacion,
considerando la gran oportunidad existente en el rubro del Catering el cual actualmente
se encuentra en auge, entonces, la empresa America’s Gourmet estaria

desaprovechando una valiosa oportunidad de atraer un mayor sector de mercado.
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Es importante determinar la influencia que tienen las habilidades directivas propias de los
gerentes que lideran la organizacion y de qué manera han propiciado el estancamiento
de America’s Gourmet, y de la misma forma indagar en las acciones pertinentes para

mejorar en este sentido.

6.4.1 PLAN ESTRATEGICO

El presente estudio de casos ofrece una vision holistica de la situacién actual de la
empresa America’s Gourmet el cual proporciona informacién pertinente para la toma de
decisiones y establece lineamientos precisos para el disefio, ejecucién, control y
evaluacion de un Plan Estratégico que potencie el crecimiento de la empresa en un plazo
meta de 5 afios; con un estimado de crecimiento de 20% anual lo que representa 1.66%
de crecimiento mensual, incrementando las utilidades, optimizando la productividad,
duplicando la cantidad de clientes, industrializando el equipo, agilizando los procesos,

racionalizando los recursos.

La implementacion del presente plan estratégico contiene las etapas de disefio,
ejecucion, control, monitoreo, seguimiento y evaluacion que son determinantes para el
logro de la meta central. El éxito de éste depende de la actuacion de todos los

participantes.

El plan estratégico que a continuacion se presenta contiene un cronograma de
actividades y un presupuesto que detalladamente reflejan las acciones a realizar y un
costo estimado de su ejecucion, por lo que la empresa America’s Gourmet asegura en
cierta medida el éxito en su proyecto de crecimiento. Es un gran reto pero la planificacion

y el compromiso de todos es una garantia de éxito en este sentido.

A continuacion se ofrece una descripcion general de las actividades contenidas en el plan

estratégico; mismo que son producto del presente estudio de casos.
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6.4.1.1 IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CAMBIO DE LOS 8 PASOS
DE KOTTER.

Como punto de partida se recomienda establecer como modelo de cambio el de los

8 pasos de Kotter, estableciendo claramente la forma del proceso a seguir.

El modelo de los 8 pasos de Kotter extrae la necesidad del cambio organizacional, por lo
que como primer paso se recomienda empoderar a todos los involucrados en la aplicacion
del modelo; hasta cierto punto es intimidante la magnitud del reto del cambio institucional;
por lo que el modelo de Kotter ofrece cierta tranquilidad al momento de emprenderlo, ya
gue los pasos son claros, precisos e involucran a todos.
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Figura 15: Modelo de los 8 pasos de Kotter
Fuente: Kotter, (1996)

6.4.1.2 PROGRAMA DE CAPACITACION

El programa de capacitacion contempla la especializacion de los empleados en
cada una de las areas en que se desarrollan y también incluye un componente de

desarrollo de actitudes como ser trabajo en equipo, gestiébn del cambio, relaciones
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interpersonales, entre otras; se pretende potenciar las areas estratégicas de la empresa
en los puestos especificos por ejemplo: talleres de manualidades, cocina gourmet,
etiqueta y protocolo, postres, tarjeteria, disefio gréafico; solo para citar algunos ejemplos
de capacitaciones para el personal operativo; sin embargo se pretende dar un mayor
énfasis al personal directivo en cuanto a capacitaciones de tipo gerencial
especificamente relacionadas con el desarrollo y aplicacion de las habilidades directivas.

6.4.1.3 ADQUISICION DE EQUIPO INDUSTRIAL

Al esperar un crecimiento empresarial es necesario que la empresa pase de trabajar
con equipo doméstico a adquirir equipo industrial que permita optimizar el tiempo y
aumentar la productividad agilizando de esta manera los procesos operativos; esto es
fundamental para poder desarrollar en menor tiempo y simultaneamente dos 0 mas
eventos que permitan incrementar las utilidades. La empresa America’s Gourmet segun
el crecimiento planteado en el plan estratégico necesita duplicar su cartera de clientes,
esto traera consigo mayor niamero de eventos y también mayores exigencias de los
clientes asi que industrializar el equipo es una excelente oportunidad y necesidad para

crecer.

Al hablar de industrializar el equipo el plan estratégico propone la compra de estufas
industriales, hornos, cristaleria, impresoras laser, calentadores con alta capacidad, entre

otro equipo que se detalla en el presupuesto.

6.4.1.4 ADQUISICION DE EQUIPO DE GESTION LOGISTICA

El plan estratégico propone la adquisicién de equipo que agilice la movilidad de los
implementos a usar en cada evento asi como también de las personas; el equipo de
transporte pretende reforzar con el que actualmente ya se cuenta, el plan estratégico
pretende reducir los tiempos de entrega y agilizar él envié del material necesario para
decoracién asi como el personal necesario para realizar el mismo. También se requiere
la adquisicion de trocos que faciliten el transporte de todo el material y equipo al lugar del
evento, logrando a través de dicha adquisicion agilizar los procesos.
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6.4.1.5 CONTRATACION DE NUEVO PERSONAL

Durante los anos que ha venido operando America’s Gourmet han reflejado
claramente que por la falta de mano de obra hay horas de trabajo excesivas e incluso
hasta han llegado a rechazar eventos porque no cuentan con los recursos necesarios.
Con dicha estrategia se pretendié que la organizacién tenga no solo un crecimiento
econdémico sino, también que los empleados no trabajen en jornadas excesivas y se
pueda diversificar el trabajo entre todos de forma tal que sean mas productivos mas
eficientes y eficaces, al contratar mas personal habra mayor delegacién de tareas y por
ende mayor produccién sin explotacion del personal, que aunque el mismo no se siente
de esa forma porque sus pagos son en base al tiempo trabajado y producido, sin

embargo, no es correcto ni idéneo, un personal descansado es mas eficiente.

6.4.1.6 ADQUISICION DE MUESTRAS DE LOS PRODUCTOS A OFRECER

Hasta el dia de hoy America’s Gourmet reproduce exactamente la peticion del
cliente, no poseen un catdlogo de tarjetas o de ideas de decoracion, actualmente solo
cuentan con un catéalogo de productos alimenticios por lo demas su enfoque es reproducir
exactamente lo que el cliente imagina, sin embargo, indagando con el personal y
directivos se llegé a la conclusion que han perdido clientela por no saber que ofrecerle o
tener un punto de partida para dar una idea de lo que podria ser su evento, hay clientes
que llegan en cero a solicitar su evento y aunque los agentes de mercadeo o quien le
atienda en ese momento puede ofrecer algo no es lo mismo que verlo graficamente por
lo que dicha estrategia simplifica el trabajo de crear una idea y de generar un punto de
partida en el cliente, ademas, de ahorrar tiempo y hacer un mayor uso de dicho recurso
para busqueda de nuevos clientes, planificacion de capacitaciones, de nuevas

actividades con el personal, entre otras.

Es indispensable que en su proceso de crecimiento implementen la exhibicion de

productos y muestras del servicio prestado a través de catalogos.
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6.4.1.7 FORTALECIMIENTO DEL PROCESO DE SELECCION DE
PERSONAL (GERENTES)

Sin duda alguna nos atrevemos a decir que la cabeza de toda empresa es parte
fundamental del éxito o fracaso que pueden llegar a tener, si los que dirigen el barco no
lo saben hacer seria como navegar a la deriva, en un mar de obstaculos que atravesar y
sin un rumbo fijo para zarpar, lo mismo sucede con toda organizacion si los Gerentes que
son los que llevan la batuta de la misma no saben dirigir muy posiblemente esta inclinada
al fracaso. Es por ello que es de suma importancia que para la seleccién del personal
directivo se establezca un proceso de seleccion mas riguroso que permita visualizar
oportunamente el talento, las competencias y las habilidades propias que todo gerente

debera poseer para contribuir de manera significativa al crecimiento de la empresa.

6.4.1.8 PROGRAMA DE INCENTIVOS

Es muy bien conocido en el &mbito empresarial que los incentivos laborales son de
vital importancia para el 6ptimo desempefio de los colaboradores y un claro impulso para
el logro de las metas esperadas, el programa de incentivos contempla ademas de
beneficios econdmicos una serie de premios y reconocimientos de tipo cualitativos que
reconoceran la labor de cada uno de los colaboradores, los incentivos ofrecidos
contemplan desde bonificaciones en efectivo, hasta diplomas de reconocimiento, ademas
del reconocimiento en todo momento de las innovaciones, ideas y propuestas por

cualguier empleado como parte del empoderamiento de sus puestos de trabajo.

El programa de incentivos pretende equilibrar los beneficios econdémicos con los
reconocimientos de la calidad y productividad de las acciones y logro de objetivos

empresariales y metas individuales.
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6.4.1.9 TRASLADO DE OFICINAS A UN NUEVO LOCAL DE USO
EXCLUSIVO.

En busqueda de un ambiente mas profesional, que pueda transmitir al cliente que
la Empresa America’s Gourmet es mas que una pequefio negocio familiar, se pretende
establecer un nuevo local, cuya infraestructura, conste de un rotulo en su fachada para
una publicidad adecuada, asi como vitrinas para exhibicion y promocion de los productos
ofrecidos. ElI abandono del ambiente familiar en el cual se fund6 esta compafia, es
necesario para su apertura al mercado y permitirle establecerse como una institucion de
fines de lucro per se, que transmita a sus potenciales clientes una curiosidad de conocer
mas a profundidad los servicios que ofrece America’s Gourmet, y de esta forma ofrecer
una mayor comodidad a clientes existentes y clientes potenciales; en este mismo lugar
los clientes podran apreciar muestras de los productos ofrecidos y hacer una mejor
seleccion de sus gustos y preferencias sin el peligro de que no coincida con lo que tienen

en su mente.

6.4.1.10 PLAN DE PUBLICIDAD

A través del plan de publicidad se asegura que la empresa se dar4 a conocer
haciendo uso de los medios de comunicacion masivos como ser: radio, perioddico, revistas
y redes sociales; definiendo claramente el publico meta y el impacto que se quiere causar;
todo lo anterior con el firme propdsito de dar a conocer a la empresa y ser una opcion
amigable, al alcance del presupuesto de cualquier tipo de cliente, asegurando por medio
de este plan de publicidad la satisfaccion total en la planificacién, organizacion y montaje
de su evento, y de esta forma con el apoyo del presente plan estratégico; aumentar
considerablemente la cartera actual de clientes con una meta a 5 afios de duplicar el

numero actual de clientes fijos.
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6.4.1.11ELABORACION DE MANUAL DE PERFILES DE PUESTOS.

Con la elaboracion del Manual de Perfiles de Puestos se pretende una mayor
claridad de la descripcion del puesto, requisitos para optar a cada cargo, las
responsabilidades especificas del cargo y la relacion jerarquica dentro de la empresa. Ya
gue se quiere eliminar el cruce de funciones que hay entre las personas de diferentes
cargos, aun se quiere potenciar el trabajo en equipo, pero estableciendo claramente las
funciones especificas de cada cargo. Esto seréa reforzado con el plan de induccién que la
empresa ya maneja solo dando mayor énfasis a la socializacion del c6digo deontologico
de la empresa, creando de esta manera un mayor compromiso con los objetivos

organizaciones y la filosofia empresarial.
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6.5 PRESUPUESTO

Tabla 17: Presupuesto

No.

1

9
10

11

Actividad

Implementacion del Modelo de
Cambio de los 8 pasos de
Kotter.

Programa de Capacitacion.

Adquisicion de equipo
industrial.

Adquisicion de equipo de
gestion logistica.
Contratacién de personal
nuevo.
Adquisicion de Muestras de

los Productos a ofrecer.

Fortalecimiento del proceso de

seleccién de personal

(Gerentes)

Programa de incentivos.
Traslado de oficinas a nuevo

local de uso exclusivo.
Plan de Publicidad.

Manual de Perfiles de Puesto

Descripcién
Recurso Humano

Recurso Humano

2 Estufas Industriales

1 Horno Industrial

4 Calentadores

Cristaleria

200 Platos

400 Vasos de Cristal

200 Copas de Champagne
Cuberteria

1 Troco
1 Bus pequefio
Costo de Planilla

Materiales

Recurso Humano

Recurso Humano
Local en Centro Comercial.
Anuncios Publicitario

Recurso Humano
TOTAL A INVERTIR

Costo a Invertir Sugerencia de Lugar de Compra
Sin costo
monetario.
Lps. 3,000.00 INHE Instituto Hondurefio de Negocios
INFOP Instituto de Formacion Profesional

Lps. 76,000.00 Grupo INPONO San Pedro Sula
Lps. 28,500.00 Grupo INPONO San Pedro Sula
Lps. 14,000.00 Grupo INPONO San Pedro Sula
Lps. 1,200.00 Tiendas de Conveniencia mayoristas.
Lps. 2,400.00 (Price Mart, Made in China, Extra)
Lps. 2,400.00
Lps. 4,000.00
Lps. 900.00 Larach y Compafiia
Lps. 60,000.00 AutoLote ESCOTO
Costos Variables
Lps. 4,000.00

Tiendas de Conveniencia mayoristas.

(Price Mart, Made in China, Extra)
Sin Costo
Monetario.
Sin Costo
Monetario.
Lps. 28,000.00 Plaza “Los Proceres”
Lps. 2,000.00 Clasificados de Periodicos de Circulacién Nacional
Spot Radiales Radio América, VOX FM, XY, Kairos

Sin Costo
L 226,400.00
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6.6 CRONOGRAMA DE EJECUCION

Tabla 18: Cronograma de Ejecucion

Fecha de Ejecucién

Actividad Meta Propuesta = Afig Afio Afio Afilo Afio
2015 2016 2017 2018 2019
S1 S2 S1 S2 S1 S2 S1 S2 (Sl | S2
Disefio y ejecucion
Implementacion del  del modelo de los X X X X X X X X X X
Modelo de Cambio = 8 pasos de Kotter.
de los 8 pasos de
Kotter.
Programa de Capacitar al 100%
Capacitacion. del personal de X X X X X
America’s
Gourmet.
Adquisicion de Compra del 80%
equipo industrial. del equipo X X X
propuesto en el
presupuesto.
Adquisicion de Adquisicion de un
equipo de gestion bus pequefio. X
logistica.
Contratacion de Se contratard un
personal nuevo. estimado de 12 X X X
personas nuevas.
Elaboracion de
Adquisicion de catalogo y
muestras fisicas X X X
Muestras de los de los ejemplares
de los servicios a
Productos a ofrecer.
ofrecer a los
clientes.
Reclutamiento
I exhaustivo de 2
Fortalecimiento del .
gerentes de area X X
proceso de con especialidad
L en habilidades
seleccion de Lo
directivas.
personal (Gerentes)
Implementacion de
Programa de programa de
incentivos. incentivos tanto X X X

econémicos, como
de otra indole.
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9

10

11

Traslado de oficinas
a nuevo local de uso
exclusivo.

Plan de Publicidad.

Manual de Perfiles
de Puesto

Renta de un local
para oficina de uso
exclusivo para
oficinas
administrativas.

Disefio y ejecucion
de un plan de
publicidad para
medios masivos.

Elaboracion de un
manual de perfiles
de todos los
puestos de
America’s Gourmet
donde se describa
a detalle cada
elemento a tomar
en cuenta al
momento de
contratar el
personal asi como
también las
actividades a
desempefiar en el
cargo.

X
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6.7 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA REESTRUCTURADO

GERENTE GENERAL

Gestor de Mercado y

o Gestor de Produccion
Logistica

Ingeniero de Encargadas de

Sonido

= D

6.8 CRECIMIENTO ACTUAL Y CRECIMIENTO PROYECTADO

Manualidades

Tabla 19: Crecimiento Mensual por Afio

2014
2010 2011 2012 (HASTA MES

DE OCTUBRE)
------- 1.01% 0.08% 0.89% 1.14% 0.52%

Tabla 20: Crecimiento Total Anual

2014
2010 2011 2012 (HASTA MES

DE OCTUBRE)
------- 12.12% 0.96% 10.68% 13.68% 5.2%

CRECIMIENTO PROYECTADO

Dicho crecimiento se proyecta tomando en cuenta el porcentaje logrado en el 2014,
por la empresa estimando que en noviembre y diciembre que son las temporadas mas

fuertes de la organizacion se obtenga un 0.53% mas de crecimiento al valor que
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presentan actualmente hasta el mes de octubre, obteniendo un total de crecimiento para
el afio 2014 de 1.05.

Al aplicar el Plan Estratégico propuesto que nace del estudio de caso realizado para la
empresa America’s Gourmet se estima crecer en un 85.9% al termino de los 5 afios en
comparacion a los afios de operacion que tienen actualmente, obteniendo un resultado
de un 1.6% de crecimiento mensual que se representa en la siguientes porcentajes tanto

mensuales como anuales.

Tabla 21: Crecimiento Proyectado Mensual

2016 2017 2018

0.6% 2.6% 0.61% 2.62% 0.61%

Para calcular el porcentaje del 2015 se tom6 como base el crecimiento del afio anterior
operado con el porcentaje propuesto a crecer mensualmente que es del 1.6%, los
siguientes afos fueron calculados de los afios anteriores segun su orden, es decir el 2016
vs 2015, 2017 vs 2016, 2018 vs 2017 y 2009 vs 2018 siempre tomando como base el

crecimiento estimado mensual.
Por lo que la empresa tendria el siguiente crecimiento anual:

Tabla 22: Crecimiento Proyectado Anual

2015 2016 2017 2018 2019

7.8% 32% 7.38% 31.4% 7.32%

Obteniendo como resultado un porcentaje acumulado del 85.9% al termino de los 5 afios.
La variacion del crecimiento por afio se debe a que dicho plan estratégico se elaboro para
ir siendo aplicado de forma gradual, ya que, el porcentaje de inversion en relacion a sus
ganancias es lo idéneo para obtener el crecimiento esperado sin perder utilidades. Las
cifras se mantienen en anonimato por solicitud de la duefia de la pequefia empresa, por
lo que solo se muestran los porcentajes los cuales han sido calculados en base a los

nameros dados por la organizacion.
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ANEXOS
GRUPO FOCAL

El objetivo principal de la elaboraciobn de este grupo focal es obtener informacion
relevante por parte de los gerentes de la empresa sobre los principales problemas que

atraviesa actualmente la compairiia en aspectos de direccion.
Instrucciones

El entrevistador debe ser alguien ajeno a la empresa. Se debe sentar a los gerentes en
medio circulo alrededor del entrevistador. Se anuncia el tiempo que va a tomar la
entrevista grupal. Se explica que la informacién que provean es confidencial y se utilizara
solamente para propésitos de investigacion y mejoramiento de la compaiiia. Antes de
comenzar las preguntas se les pide que provean los datos demogréaficos en una hoja.
Para abrir la discusion, se pregunta a los gerentes cuanto tiempo llevan en la empresa.

La discusion se documentara a través de una toma de notas de todos los comentarios

expuestos.

Preguntas

1. ¢Cudl ha sido su experiencia general como empleado de la compafia?

2. ¢Qué preparacion previa tiene, para ocupar un puesto de gerente en la compafiia?
3. Enaspectos de direccion, ¢,cédmo son las politicas de la empresa con los empleados?
4. ¢Cuantas personas o empleados, tiene a su cargo actualmente?

5. ¢Qué tan capacitados estan sus empleados en funcién de las labores diarias?

6. ¢Cada cuanto brinda la empresa capacitaciones o programas de mejoramiento para

los gerentes y empleados?

~

¢,Cuales son los beneficios con los que cuentan los empleados actualmente?

8. ¢Como es la actitud de los empleados hacia la compafiia en funcion de la metas a
cumplir?

9. ¢Considera usted como gerente, que los empleados no estan lo suficientemente
motivados para generar un mejor rendimiento?

10. En su experiencia, ¢gque motiva mas a los empleados, beneficios econémicos o

superacién personal?
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11.

12.
13.

14.

15.

¢Como se encuentra la compafiia actualmente, vista desde el aspecto de
produccién?

Considera usted que la compairiia esta estancada o no tiene el crecimiento deseado
¢,Cree usted que los gerentes tienen incidencia directa en el comportamiento y
motivacion de los empleados?

¢, Cudles considera usted que son los principales factores internos que obstruyen el
crecimiento de la empresa?

Como gerentes, ¢ qué acciones tomaria para motivar mejor a los empleados?

Muchas gracias por su participacion.

82



ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Esta entrevista se realiza al gerente propietario de la empresa, con el objetivo de conocer

los principales fundamentos por los cuales se decidio a crear y mantener esta compafia.

A continuacion se formularan varias preguntas, las cuales serdn contestadas por la

persona propietaria de la empresa.

Datos Generales

Edad: Genero: Grado Académico:

1. ¢Cual es el giro principal al cual se dedica la empresa?

2. ¢Cuanto tiempo tiene la empresa de estar operando en el mercado?

3. ¢Cuales son las principales funciones que usted desempefia en la compafiia?

4. ¢Cual es la cantidad de empleados con los que cuenta actualmente la compafia?

5. ¢Considera que posee el apoyo y colaboracién de todos los que trabajan en la
empresa?

6. ¢Creé usted que cuenta con el personal apropiado para ser una empresa
competente?

7. ¢Cual es la mejor ventaja que usted cree que posee su empresa?
¢ Emplea algan programa de innovacién o mejora continua en su empresa?
¢, COmo maneja a su personal para asignarles tareas?

10. ¢ Capacita a su personal para llevar a cabo sus tareas, y cada cuanto lo hace?

11. ¢;Su personal cuenta con el equipo necesario para el tipo de trabajo en el que
interactuan diariamente?

12. ;Qué tan motivados cree usted que estan sus empleados al trabajar en su empresa?

13. ¢Para usted, que tipos de beneficios son los que motivan mas a los empleados?

14. ¢Cree usted que su compaiiia se encuentra estancada actualmente?

15. ¢ Como cree usted que es percibido actualmente su negocio por los clientes?

Muchas Gracias por su tiempo y participacion
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ENCUESTA

El objetivo principal de esta encuesta es recolectar informacion relevante sobre los
principales aspectos laborales en los cuales se desempefia actualmente. Le
agradeceremos mucho su colaboracién y la mayor sinceridad posible al momento de
contestar cada pregunta. Marque con una X su respuesta

Datos Demogréficos:

Puesto
Edad: Género: M F

1) ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

0-1afo 1 - 3 afios 3 -5 afios 5 0 mas afos

2) Durante el tiempo que ha laborado en la empresa, ¢ Cual es el nivel de motivacion que
se le brinda diariamente, por parte de su superior?

Mucha
Normal
Poca

Ninguna

3) ¢Mis superiores me brindan las herramientas necesarias para realizar mi trabajo

efectivamente?
Muy de acuerdo

De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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4) ¢ Se promueve la innovacién y la creatividad en la organizacion?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

5) ¢Cada cuanto se les brinda a los empleados la responsabilidad de un proceso o

producto es decir: planear, ejecutar y dirigir el trabajo.

Muy Frecuentemente
Poco frecuente

Nada frecuente

6) ¢ Cual cree usted que es la cantidad de informacion con la que cuentan los empleados

para manejar las situaciones diarias de su puesto de trabajo?

Excesiva
Lo Necesario
Escaza

Muy escaza

7) Al momento de ser contratado (a), ¢,se le instruyo correctamente en cada una de las

actividades que corresponde a su puesto de trabajo?

Si No
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8) A continuacion se le presentan varios aspectos de la organizacion a los cuales dara su
opiniébn basandose en la experiencia de su puesto de trabajo. 5 es completamente de

acuerdo, y 1, es completamente en desacuerdo. Margue con una X su respuesta.

Aspecto a evaluar 5114 |3 2 1

Obtienen capacitaciones regularmente

Se brindan beneficios extras por una tarea bien

desempeiiada

Las motivaciones por parte de los superiores son

solamente econémicas

Las motivaciones por parte de los superiores son

solamente intangibles

El trabajo en equipo es efectivo

El ambiente de trabajo es muy bueno

9) Como empleado de la compainiia, ¢de qué manera calificaria las relaciones labores

entre todos los empleados de la empresa?

Excelente
Muy Buena
Regular
Mala

10) ¢ Que tan satisfecho esta por trabajar en esta empresa?

Muy Satisfecho
Satisfecho

Ni bien ni mal
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

iMuchas Gracias por su Colaboracion!
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ESTUFA DE 6Q Y HORNO




Vasos de Vidrio

CALENTADORES

CRISTALERIA
Copas de Champagne
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JUEGO DE PLATOS

CUBERTERIA
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TROCO O MONTA CARGAS MANUAL

A
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