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Fuente: Autoría Propia.  

 

El personal de la empresa se ve satisfecho con el estilo de dirección de la gerencia, ya que 

permite la buena comunicación y participación activa de los empleados con el gerente. Sin 

embargo, en ocasiones el jefe no encuentra las palabras adecuadas para querer comunicar o 

corregir los errores de los subordinados., esto genera un mal clima organizacional y el desánimo 

del personal. 

 
Fuente: Autoría Propia.  
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Fuente: Autoría Propia.  

 

 
Fuente: Autoría Propia.  
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Fuente: Autoría Propia.  

 

 

 
Fuente: Autoría Propia.  
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Se analiza que la mayoría de los empleados conocen hacia donde quiere llegar la empresa, por 

otra parte, se analiza que una gran cantidad de empleados no están satisfechos con la asignación 

salarial ya que en algunas épocas del año las ventas son bajas y así afectan los niveles salariales 

(la comisión del equipo de ventas aumenta o disminuye dependiendo de la temporada). 

 

	

Fuente: Autoría Propia.  

	

Fuente: Autoría Propia.  
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Fuente: Autoría Propia.  

	

	

Fuente: Autoría Propia.  

	

 



56	

	

 
Fuente: Autoría Propia.  

 

Se analizó que el personal está satisfecho con la empresa que no se avergüenzan de trabajar en 

ella, sino por el contrario recomiendan a conocidos, el aspecto a mejorar es que una gran parte de 

los empleados no está dispuesto a trabajar horas extras sin remuneración. 

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

	

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

	

Fuente: Autoría Propia. 

 

Encontramos que los empleados están satisfechos y se les ve una estabilidad tanto emocional, 

como financiera y laboral. Ya que la empresa da buenos incentivos y comprende los problemas 

de las personas, generando una estabilidad laboral en ellos. Respecto a la adquisición de talento, 

se ve que la empresa contrata mucho personal recomendado por empleados directos, se basa más 

en las recomendaciones que en la búsqueda de nuevos.  
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Fuente: Autoría Propia. 

 

 

 
Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia.  

	

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

 

Se refleja en la tabulación que la gerencia no comunica sus logros o metas incumplidas al 

personal por miedo a la desmotivación o malos entendidos por parte de los empleados, por otro 

lado, los empleados conocen las metas establecidas por la empresa, por eso se hace énfasis en 

corregir la comunicación de los logros. 

 

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

	

	

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

	

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Se ve que muchas de las áreas de la empresa en caso de un error, tratan de culpar a las otras por 

objetivos no cumplidos y no buscan una solución entre las partes. Las diferentes dependencias 

tienen una buena relación laboral porque trabajan en equipo. 

 

	

Fuente: Autoría Propia. 

	

	

	

Fuente: Autoría Propia.  
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Fuente: Autoría Propia. 

	

	

Fuente: Autoría Propia. 
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Fuente: Autoría Propia. 

     En el aspecto de gestión humana de la empresa, se emplea una estadística MMGO, que 

relaciona 14 variables en la que el manejo laboral y la contratación son las que adquieren un 

mayor porcentaje. Y en donde se encuentra un menor desarrollo es en la variable de evaluación 

del desarrollo. 

	
Gráfico 3 Gestión humana 

 
Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 
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     La empresa Lácteos El Portillo es una empresa en crecimiento que busca estabilidad, según el 

grafico anterior, los aspectos a mejorar son: variable de evaluación, desarrollo, salud en el 

trabajo y entrenamiento. Estos factores están directamente relacionados con el personal ya que en 

ellos recae el funcionamiento de la empresa; un empleado satisfecho e incentivado genera mayor 

productividad y autonomía en sus labores diarias.  

     La compañía considera que el trabajo en equipo es clave para el mejoramiento, desarrollando 

ideas e implementando estrategias para llegar a los objetivos propuestos. El personal operativo y 

administrativo interactuar más con los demás departamentos, con el fin de aclarar opiniones, 

hacer que el empleado tenga sentido de pertenencia, e incentivarle con políticas de remuneración 

económica o ascensos según la capacidad vista en el personal. 

     Gracias a la valoración de desempeño, se pueden tomar medidas correctivas para que el 

empleado aumente su efectividad y productividad. Por otra parte, respecto a la variable de salud  

y seguridad en el trabajo, Colombia cuenta con decretos y leyes que previenen y controlan en el 

caso de productores alimenticios, futuras enfermedades epidemiológicas y también promueven a 

que el empleado haga uso correcto de las herramientas otorgadas para desempeñar su labor 

 

10.2 Propuesta de mejora  

	
Con la cual se evalúa el desempeño del colaborador y da paso a la apertura de los sistemas de 

salud y seguridad en el trabajo. 

 

Tabla 15  

Propuesta de mejora 

Objetivos	 Acciones	 Responsa
bles	

Recurso
s	 Procedimiento	de	trabajo	 Cronogram

a	 Indicadores	
Costos	
estimad

o	

Evaluar el 
desempeño 

del 
colaborado

r 

Evaluación de 
desempeño 

Alta 
gerencia 

 

Papelerí
a 

Reunión, se da a conocer y 
se informa al personal 

-personal a cargo evalúa 
conducta, efectividad, 

desarrollo personal 

Según lo 
asignado 

por 
gerencia 

 

Habilidades 
del 

trabajador 
Habilidades 
nuevas del 
trabajador 

 
200.000 

Implement
ar el 

sistema de 
gestión de 

salud y 
seguridad 

Agente 
externo o arl 

en asesoría de 
la 

implementaci
ón del sistema 

Alta 
gerencia 
Y agente 
externo 

Físicos, 
humano

s y 
financie

ros 

Ente externo que tenga 
experiencia en esta 

implementación de sistema 
de gestión y la empresa 

debe colaborar ya que en 
el proceso que se realizan 

Según lo 
estipulado 

en el 
cronograma 
de SG-SST 

Accidentes 
laborales o 
rotación de 

personal 

1.500.0
00 
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en el 
trabajo 

de gestión capacitaciones, con el 
objetivo de que certifiquen 

normas 

Fuente: Autoría propia. 

 

10.3 Indicadores 

	
Relaciona los indicadores de aplicabilidad, cumplimiento y satisfacción del trabajador. 

 
Tabla 16 

Indicadores gestión del talento humano 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Indicador de aplicabilidad  
Generación de nuevas 

ideas y sugerencias  

Numero de 
ideas 

plasmadas 
--------- 

numero de 
ideas 

ejecutadas  
 

Mejora de 

procesos y 

desarrollo de 

estrategias  

Indicador de cumplimiento  número de asistentes  

Número de 
empleados 
asistidos 
----------- 

número de 

empleados 

Mejora de 

clima 

organizacional 

y mejora en los 

procesos  

Indicador de satisfacción  
Datos históricos y 

previos  

Porcentaje de 

reducción de 

quejas 

Mejora en la 

calidad del 

servicio 

Fuente: Autoría propia. 
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11. Responsabilidad social empresarial y gobierno corporativo 

 

Para la compañía Lácteos El Portillo, es importante tomar decisiones en base a los principios 

éticos estructurados por la ley, este tipo de decisiones primero: aumenta la productividad, 

manteniendo la misma planta de trabajo y las condiciones para los mismos, segundo: mantiene la 

lealtad del cliente, un cliente que se comunica con la empresa en opinión queja o sugerencia, 

interactuando con las condiciones de precios y productos, tercero: accede a nuevos mercados, 

con certificaciones y cumplimiento de estándares, y el número cuatro: construye credibilidad, 

reconocimiento como una empresa respetuosa  de las personas. 

     El departamento de gerencia empresarial, como líder en la gestión organizacional, busca que 

la empresa tome una posición activa y responsable de sus operaciones, generando acciones que 

promueven la cultura de buenas prácticas y apoyo social. Un equilibrio importante y de 

constancia para las compañías. 

     La RSE, maneja una pirámide como herramienta de aprendizaje así: diseño y ejecución de 

productos, proyección de comunidad, proyección de familia, desarrollo de personal 

individualmente, cumplimiento de régimen legal, (WBG, 2006). Protege los intereses de la 

compañía y los accionistas. La RSE y el Gobierno Corporativo, realizan esa enseñanza para 

fortalecer en los estudiantes, liderazgo y gestión, aumentando su compromiso ético frente a la 

sociedad. 

 

11.1 Diagnóstico 

	
Responsabilidad social empresarial MMGO, en la cual se evalúan siete variables de factores 

ambientales, sociales, físicos y culturales en los que la compañía puede ser participe. 
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Gráfico 4 Responsabilidad social empresarial

 
Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 

 

Se caracterizan en grupos de interés, que son, colaboradores, clientes, proveedores, medio 

ambiente y sociedad. 

	
Tabla 17  

Matriz de análisis RSE 

Grupos de interés Instrumento aplicado 
Entrevista, encuesta… Fortalezas Aspectos por mejorar 

Colaboradores Entrevista  

Motivación e interés por 
implementar el sistema, 
buen clima laboral  

Falta de integración del 
grupo y comunicación  

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

VARIABLE: POLÍTICA AMBIENTAL

VARIABLE: PROTECCIÓN DE LA PROPIEDAD 
INTELECTUAL

VARIABLE: POLÍTICAS DE INVERSIÓN SOCIAL

VARIABLE: POLÍTICAS ANTISOBORNO Y 
ANTICORRUPCIÓN

VARIABLE: SALUD Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

VARIABLE: ANÁLISIS DEL CICLO DE VIDA DEL 
PRODUCTO O SERVICIO

VARIABLE: REGISTROS Y DOCUMENTOS

54,17

25,00

33,33

8,33

27,08

33,33

33,33

Responsabildad social empresarial
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Clientes Encuesta  

Incentivos de ventas con 
promociones, servicio 
puerta a puerta  

Disminuir los tiempos de 
pago y créditos. 

Proveedores Satisfacción del cliente 
incognito  

Cercanía del proveedor, 
tiempos oportunos de 
entrega. 

Crédito para postergar 
pagos, 
Incentivos y publicidad 
de ventas  

Medio ambiente Auditoria externa  

Convenio con empresas 
del mismo sector. 

Falta de implementación 
de un programa de 
manejo de residuos.  

Sociedad encuesta 

Satisfacción de los 
clientes externo 
aceptación de productos 
amigables con el medio 
ambiente. 

Certificaciones y 
acreditaciones por parte 
de los entes reguladores 
que ejercen control sobre 
los procesos internos.  

Fuente: Autoría propia. 

 
11.2 Propuesta de mejora 

	
Conforma tres objetivos, la implementación de un sistema de responsabilidad social, adquirir 

conciencia ambiental y establecer planes de responsabilidad comunitaria. 

Tabla 18  

Propuesta de mejora RSE 

Objetivos	 Acciones	 Responsab
les	 Recursos	 Procedimiento	

de	trabajo	
Cronogr
ama	 Indicadores	

Costos	
estimad

o	
Implemen
tación	de	
un	sistema	

de	
responsab
ilidad	
social			

Contrata
ción	de	
un	

externo	

Gerencia		 Físicos	y	
económico

s		

A	disponer	los	
planes	que	
proponga	el	
profesional		

Será	
establec
ido	por	

el	
profesio

nal	
externo		

#	de	residuos	
2016	

					#	de						
residuos	2017	

3.000.0
00	

Concientiz
ar	el	

personal	
sobre	

preservaci
ón	del	

Capacita
ción	
sobre	

preserva
ción	y	
cuidado	

Gerencia	y	
todas	las	
áreas	de	la	
empresa		

Físicos	y	
económico

s		

Capacitación	
por	medio	de	

videos	y	
desarrollo	de	
cuestionario	

con	respecto	al	

Dos	días	
a	la	

semana,	
dos	
horas	
por	

#	de	personas	
capacitadas	
total,	
personal		

500.000	



72	

	

medio	
ambiente		

del	
medio	
ambient

e			

trabajo		 cada	día	
durante	
un	mes		

Establecer	
planes	de	
responsab
ilidad	con	

la	
comunida

d.	

Crear	
concienci
a	sobre	
conserva
ción	con	

los	
vecinos	
del	

sector	e	
institucio

nes	
educativ

as	

Gerencia	y	
todo	el	
personal	
de	la	

empresa		

Físicos,	
económico

s	y	
humanos		

Capacitación	
por	medio	de	

videos	y	
actividades	
lúdicas	de	
aprendizaje		

Días	
viernes	

y	
sábados	
2	horas	
cada	día	
durante	
un	mes		

#	de	personas	
asistentes	

#	de	personas	
convocadas		

400.000	

Fuente: Autoría Propia.  

 

11.3 Indicadores 

 

Tabla 19  

Indicadores RSE 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Indicador de residuos  

La cantidad de residuos 

disminuidos frente a 

otros años  

# de residuos 

2016 

     # de      

residuos 2017 

Reducir los 

niveles de 

residuos 

contaminantes  

Medición de capacitación 
Cantidad de personas 

capacitadas  

# de personas 

capacitadas 

total, personal 

Concientización 

de todo el 

personal de la 

planta  
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Asistencia a capacitación  
Responsabilidad y          

concientización. 

# de personas 

asistentes 

# de personas 

convocadas 

Responsabilidad 

social con los 

vecinos del 

sector  

Fuente: Autoría propia. 
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12. Gestión financiera 

 

 La gestión financiera es una tarea compleja y constante, toma decisiones según la capacidad 

económica basada en el conocimiento teórico y práctico de los estados financieros. La 

responsabilidad en la compañía está dispersa por ellos cada departamento debe ser claro con la 

información suministrada. El director puede acompañar los requerimientos con campañas de 

socialización y marketing, El apoyo de ciencias exactas como economía, administración y 

contabilidad, permite la aplicación de herramientas y métodos para recolectar y utilizar la 

información al tomar decisiones, de igual forma los métodos cuantitativos se clasifican en 

variables complejas y formalmente diferentes.  

 

12.1 Diagnóstico 
	

Gráfico 5 Gestión financiera 

 
Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 

 

     Cuando se desarrolla el estudio de gestión de mercado en Lácteos El Portillo, los valores de 

rentabilidad y financiación son los de mayor influencia negativa, lo que determina en si una 

necesidad de construir en cada Departamento, programas de refuerzo y estrategias para fortalecer 

la compañía en estos aspectos, ya que son 2 condiciones directamente relacionadas con las 

nuevas adquisiciones y sustentabilidad financiera. 
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     La falta de investigación de mercados impide la buena toma de decisiones por  

desconocimiento, debido a que la gestión de la compañía en  las variables de información y 

procesos esta más fortalecida se prevé que a  partir de ellas se deben reforzar las otras variables, 

buscando la cobertura de nuevos mercados, recursos y productos que fomentan la 

competitividad. 

     La formación financiera de la compañía se acompaña de la gestión y organización de cada 

proceso contable, aplicando fórmulas que relacionen numéricamente cada actividad con costos y 

promedios, Lácteos El Portillo aplica fórmulas de mejora de procesos y desarrollo de estrategias, 

mejora del clima organizacional, mejora de procesos y mejora de la calidad en el servicio, como 

se expuso anteriormente en la tabla 18 de indicadores. 

 

12.2 Propuesta de mejora 

	
Implementa el estudio de los diferentes indicadores para la empresa. 

 
Tabla 20  

Propuesta de mejora gestión financiera 

Objetivos	 Acciones	 Responsables	 Recursos	 Procedimiento	
de	trabajo	 Cronograma	 Indicadores	 Costos	

estimado	

Implementar 
una 

investigación 
de mercados  

Encuestas, 
sondeos e 

investigaciones  

La 
gerencia 

Junta 
directiva  

Capital 
propio  

Contratación 
de empresa 
la cual se 
haga 
responsable 
de la 
actividad  

Depende 
de la 

empresa a 
contratar  

Margen 
neto = 

Utilidad 
neta 

                                    
Ventas 

 
2.000.000 

Promociones 
y ventas 

rápidas de 
los 

productos  

Promociones, 
por medio de 
impulsadoras, 
beneficios por 
volumen de 

compras  

Gerencia 
Junta 

directiva  

Capital 
propio  

El personal 
de ventas, y 
repartidores  

Lunes y 
martes de 
6 a 10 am  

Liquidez 
corriente 
=   activo 
corriente                              
Pasivo 

corriente 

1.000.000 

Fuente: Autoría propia.  
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12.3 Indicadores 

	
Con el cual se busca tener clara la capacidad de pago de la empresa y la rentabilidad en ventas. 

Tabla 21  

Indicadores gestión financiera 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Rentabilidad neta de ventas 

 (margen neto) 

Utilidad de la empresa por 

cada unidad de venta 

Margen neto = 
Utilidad neta 

                                          

Ventas 

Valorar que las 

utilidades en la 

empresa 

provengan de la 

venta de sus 

productos 

Liquidez corriente 
Capacidad de pago de la 

empresa 

Liquidez 
corriente =   

activo corriente 
                                  

Pasivo corriente 

Efectuar pagos a 

corto plazo  

Fuente: Autoría propia. 
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13. Gestión de mercado 
	

El módulo de gestión de mercado, se justifica en la inquietud profesional del estudiante por 

plasmar sus propios interrogantes nacidos en la observación y en la experimentación del mercado 

y el desarrollo de su propia iniciativa para tomar decisiones previendo sus propias respuestas, el 

mundo globalizado del mercado y las nuevas tendencias de los mismos, la incertidumbre, la 

presión de la competencia entre otros, hace que la Investigación de los mercados tome un alto 

“valor” estratégico para decidir sobre el futuro empresarial. 

 

13.1 Diagnóstico 

	
Gestión de mercadeo MMGO. En la que evalúan la organización del mercado, el control, los 

segmentos de consumidores, las estrategias de ventas articuladas y las estrategias de 

comunicación entre el proveedor y cliente. 

Gráfico 6 Gestión de mercadeo 

	

Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 

 

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00

VARIABLE: ORIENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN HACIA EL 
MERCADO

VARIABLE: PLANEACIÓN Y CONTROL DEL MERCADEO

VARIABLE: INVESTIGACIÓN  DE MERCADOS
VARIABLE: COMPORTAMIENTO DEL ACTOR SOCIAL, 

CLIENTE, USUARIO Y CONSUMIDOR Y SEGMENTACIÓN
VARIABLE: ESTRATEGIA DE PRODUCTO O SERVICIO

VARIABLE: ESTRATEGIA DE PRECIOS O TARIFAS
VARIABLE: ESTRUCTURA Y ESTRATEGIA DE 

DISTRIBUCIÓN (si aplica diligéncielo)
VARIABLE: ESTRATEGIAS DE VENTAS

VARIABLE: ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN
VARIABLE: SERVICIO AL ACTOR SOCIAL, CLIENTE, 

USUARIO Y CONSUMIDOR

75,00
33,33
33,33

63,89
41,67

50,00
75,00
75,00

20,24
37,50

Gestión de mercadeo
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13.2 Propuesta de mejora 

	
Implementa el estudio de investigación de mercados y nuevas promociones y ventas rápidas de 

los productos. 

Tabla 22  

Propuesta de mejora gestión de mercado. 

Fuente: Autoría Propia.  

 

13.3 Indicadores 

	

Tabla 23  

Indicadores gestión de mercado 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Pedidos a conformidad Disminución de errores 

Rna	=	utilidad	neta		
x		ventas		

																								

Ventas								activo	

total			 

Superar el 

financiamiento y 

aumentar ventas 

Rotación de ventas Aumento de utilidades  

Rotación de ventas 
=       ventas 

                                   

Activo total     

Satisfacción en el 

cliente y aumento 

de utilidades  

Fuente: Autoría propia.  

Objetivos Acciones Responsable
s Recursos Procedimient

o de trabajo 
Cronogram

a 
Indicadore

s 
Costos 

estimado 

Incrementa
r las ventas 

Realizar 
inspección 
de rutas, 
fidelizar 
clientes, 

sacar 
promocione

s 

Dpto ventas 
Físicos y 
financiero

s 

Establecido 
en el 

cronograma 

Según el 
jefe de 
ventas 

Ventas 
año 2016 

------------- 
Ventas 

año 2017 

$10.000.00 
 

Encontrar 
nuevos 

nichos de 
mercado 

Buscar 
nuevos 

clientes en 
sectores 
donde no 
llega la 

competenci
a 

Dpto de 
ventas y 

vendedores 

Físicos y 
humanos 

Establecido 
en el 

cronograma 

Según el 
jefe de 
ventas 

Ventas 
año 2016 

------------- 
Ventas 

año 2017 

$7´000.000.0
0 
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14. Negociación y manejo del conflicto 

 

 El conflicto es una constante disputa por algún objetivo en común, en cualquier ambiente del 

diario vivir se reflejan conflictos y sean de gran magnitud o conflictos simples. Cada ser humano 

siempre está en búsqueda de sus propios objetivos y en busca de sus propias metas, la mayoría de 

conflictos del tipo que sean, son producidos por los intereses propios y que de alguna manera a 

otra persona no le va a gustar, o simplemente va estar en discordia por su modo de pensar o de 

hacer las cosas. 

    Entre las organizaciones siempre se ven conflictos internos y externos, ya sea por ciertos 

cambios en su modo de dirección y ejecución de actividades. Estos conflictos crean un ambiente 

laboral tenso y pesado, se debe estar en contante búsqueda de conflictos dentro de las 

organizaciones ya que pueden llegar a ocasionar grandes molestias para la compañía y sus 

clientes. 

 

14.1 Diagnóstico 

	
Contextualización, por afectaciones del clima laboral. Debido a factores internos o externos de la 

compañía. 

 

Tabla 24  

Conflicto 1 

Contextualización 
Elementos del 

Conflicto Descripción 

Conflictos Afectación de clima laboral 

Síntomas Baja productividad de la parte operativa 
 Baja efectividad en la entrega de pedidos  

Causas 
Exceso de recarga laboral 
Falta de empoderamiento  
 

Pronostico Mejora continua de clima laboral  
Actores Jefe de producción y operarios  
Factores que 
intervienen Desánimo y falta de compromiso  

Alcance Área de producción  
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Proceso (etapas) 
Realizar reuniones de forma regular escuchar aportes, quejas y 
reclamos por parte de los colaboradores 
 

Fuente: Autoría propia.  

Por la no expresión ni divulgación al cumplimiento de los logros adquiridos por el trabajador. 

Tabla 25  

Conflicto 2 

Contextualización 
Elementos del 

Conflicto Descripción 

Conflictos no expresan ni divulgan ese cumplimiento de logros  

Síntomas 
 

Falta de compromiso de la gerencia con sus empleados  
 falta de información que daría motivación a los empleados  

Causas no existe una constante relación entre los administrativos y los 
operativos. 

Pronostico Alta rotación de personal 
Errores en los procesos por falta de comunicación  

Actores Departamento administrativo, ventas y producción 
Factores que 
intervienen 

Una posible discriminación 
Desigualdad por los niveles de jerarquía 

Alcance Todas las áreas de la empresa  

Proceso (etapas) 
Realizar actividades de recreación y trabajo en grupo ayuda a que todos 
los empleados interactúen entre si  
 

Fuente: Autoría Propia.  

Por no reconocer los errores ni aceptar la culpabilidad, para emplear una medida correctiva. 

Tabla 26 

Conflicto 3 

Contextualización 
Elementos del 

Conflicto Descripción 

Conflictos no reconocen los errores, sino se reparten la culpabilidad. 

Síntomas 
  
Choques o conflictos entre las áreas involucradas 
Perdida y queja de clientes  
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Causas 

Mal manejo de inventarios  
El no planeamiento de corrección de errores frente a un conflicto 
Falta de pausas activas   
 

Pronostico Falta de Respeto entre los integrantes de la empresa  
Conflicto de intereses  

Actores  Todo el personal de la empresa  

Factores que 
intervienen 

Estados de ánimo de los integrantes  
Cultura y modales  
 

Alcance Áreas que se relacionen en los problemas  

Proceso (etapas) 

Como siguiente estrategia Motivar la comunicación asertiva que incluya 
a todos los integrantes de la empresa con el fin de que expresaran sus 
ideas, positivas o negativas de los sentimientos de una manera honesta y 
Cortez  
 

Fuente: Autoría propia.  

 

     Como se refleja en los gráficos se ven tres tipos de conflictos los cuales se le dan prioridad 

urgente para solucionar, como por ejemplo uno de ellos habla sobre el no reconocimiento de 

logros y metas cumplidas por los operarios de Lácteos El Portillo, esto puede ocasionar una gran 

desmotivación por parte del personal laboral ya que se valora el trabajo ejecutado por ellos. Para 

esto se debe reflexionar con la parte gerencial de la empresa para que tengan siempre presente 

que deben retribuir y valorar los logros y metas alcanzados por los empleados. 

     En el segundo conflicto vemos que los diferentes grupos de trabajo en caso de algún error en 

conjunto siempre buscan en culpar al otro equipo de los posibles errores que puedan tener en el 

momento de la ejecución de actividades, por consiguiente, no buscan una solución en conjunto 

como poder solucionar los errores, para esto se deben de tener planes preventivos y correctivos 

para que los grupos de trabajo sepa que hacer en el momento que se cometan errores. 
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Gráfico 7 Cultura organizaciónal 

	

Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 

 

     Como se evidencia en este gráfico, la variable de cultura organizacional que más bajo   

porcentaje tiene es el de liderazgo, lo que nos conlleva a pensar que hay que reforzar de manera 

oportuna y efectiva el liderazgo por parte de la gerencia y personal a cargo de la parte operativa, 

esta falta de liderazgo ocasiona que no haya una buena ejecución de actividades baja la 

productividad y por consiguiente las ventas.  

 

14.2 Propuesta de mejora 

	
Para implementar la mejora a los conflictos ya mencionados anteriormente se tiene la siguiente 

tabla la cual comprende varios intems como objetivos, que acciones se realizaran, quienes serán 

los responsables, los recursos que se emplearan entre otros. 
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Tabla 27 

 Propuesta de mejora negociación de conflictos  

Fuente: Autoría Propia.  

 

 

 

 

 

 

Objetivos Acciones 
Respo
nsable

s 

Re
cur
sos 

Procedimie
nto de 
trabajo 

Cronogra
ma Indicadores Costos 

estimado 

 Conoce las ideas 
de los empleados 
de la compañía, 
que se sientan más 
incluidos, sus 
aportes y puntos de 
vista más 
valorados ya que 
fomenta el sentido 
de pertenencia en 
la empresa 

 

Implementar 
un tablero de 
expresiones 

donde se 
plasme las 

cosas a 
mejorar, y 

que aspectos 
que podrían 

afectar la 
productividad 
de la empresa 

La 
geren

cia  

Fin
anc
ier
os  

Capacitació
n a los 

integrantes 
de la 

empresa de 
cómo 

ejecutarlo  

Según lo 
acordado 
con los 

empleados  

Numero de 
ideas 

plasmadas 
--------- 

numero de 
ideas 

ejecutadas  
 

 
300.000 

Crear una cultura 
organizacional, 
un ambiente 
laboral adecuado  

 

Buscar un 
sitio 

adecuado en 
el cual se 
realicen 

actividades 
recreativas y 

de 
integración 

Recur
sos 

huma
nos  

Fin
anc
ier
os 
y 
hu
ma
nos  

Programar 
las 

actividades 
a disfrutar  

Según 
disponibili
dad de los 
integrante

s de la 
empresa  

Número de 
empleados 
asistidos 
----------- 

número de 
empleados 
invitados 

3.000.00
0 

Mejorar la 
comunicación 
para mejorar el 
servicio, los 
niveles de 
producción. 

 

Crear un 
manual de 

procedimient
os para 
ejecutar 

correctament
e las tareas  

La 
geren

cia  

Fin
anc
ier
os  
Hu
ma
nos  

Socializar 
con todos 

los 
integrantes 

de la 
empresa   

1 hora 
después 

del 
almuerzo 
durante 1 

día  

Porcentaje 
de reducción 

de quejas  

250.000 
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14.3 Indicadores 

	
También se medirá la correcta ejecución de los objetivos por medio de esta matriz, realizando 

una formula por medio de indicadores que permitirá medir el cumplimiento de los mismos. 

 

Tabla 28  

Indicadores negociación del conflicto 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Indicador de aplicabilidad  
Generación de nuevas 

ideas y sugerencias  

Numero de 
ideas 

plasmadas 
--------- 

numero de 
ideas 

ejecutadas  
 

Mejora de 

procesos y 

desarrollo de 

estrategias  

Indicador de cumplimiento  Número de asistentes  

Número de 
empleados 
asistidos 
----------- 

Número de 

empleados 

Mejora de 

clima 

organizacional 

y mejora en los 

procesos  

Indicador de satisfacción  
Datos históricos y 

previos  

Porcentaje de 

reducción de 

quejas 

Mejora en la 

calidad del 

servicio 

Fuente: Autoría propia.  
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15. Gestión de operaciones y logística 

 

La logística es la función de la empresa encargada de llevar el producto correcto, al lugar 

correcto, en las condiciones de cantidad y calidad correctas, en el momento correcto y con los 

costes mínimos, con relación al campo de la producción, la logística trata de aplicar estos 

principios a la transformación de los productos y de aportar los medios para conseguirlo, (ramón 

Martin-andino). 

     La logística es una de las áreas más importantes de la empresa en donde es realmente cuando 

el producto terminado está listo para darse al cliente, este proceso debe ser ejecutado con gran 

precisión, y efectividad ya que estas dos variables pueden hacer que el cliente mantenga sus 

niveles de compra o desista de ellos. 

     El diagnóstico se realiza a través de la aplicación de la matriz MMGO identificando las 

variables planeación logística, relaciones internas y externas, administración de materiales y 

recursos, control, competencia e indicadores logísticos y sistemas de información. 

 

15.1 Diagnóstico 

	
En la que se relacionan nueve variables  de coordinación de proyectos. 

Tabla 29  

Gestión de operaciones y logística 

 
Fuente: Adaptado de Modelo MMGO – (EAN, 2009) 
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     Como podemos apreciar dentro de la matriz MMGO se encuentra una variable con un 

resultado muy bajo el cual los  ha obligado a implementar una propuesta de mejora la cual se 

llama administración de materiales, en la cual se refleja, en que la materia prima en ocasiones se 

agota debido a que no se tiene un control de los insumos requeridos para la producción, las otras 

variables que presentan bajos niveles tienen que ver con el sistema de inventarios que no está 

implementado y se traduce a deficiencia entradas y salidas de los productos. 

 

15.2 Propuesta de mejora 

	
 En la siguiente tabla veremos cómo diversificara y se dividirá las acciones pertinentes a seguir y 

ejecutar para lograr el cumplimiento de los objetivos que en este caso es la implementación de un 

sistema eficiente de inventarios, en los cuales la empresa tenga un control total de las entradas y 

salidas de dinero de Lácteos El Portillo. 

     Dentro de esta tabla se logra determinar que agentes participan en la ejecución de las 

actividades, se establecen los recursos, de especifica cuáles son los pasos a seguir para 

ejecutarlo, también se plantea un horario especifico y horas del desarrollo, unos cotos estimados 

de la ejecución de las actividades. 

 

Tabla 30  

Propuesta de mejora gestión de operaciones y logística 

Objetivos Acciones Responsabl
es Recursos Procedimien

to de trabajo 
Cronogram

a Indicadores 
Costos 
estimad

o 
Implementar 
un sistema de 

inventarios 

Se 
implementa

rá un 
sistema de 
inventarios 

el cual 
proporcione 

un orden 
más eficaz 

y control de 
materias 
primas y 
productos 

terminados, 
el método 

de 

Johan 
preciado 
Alfonso 
Oñate  

Wilmer 
Valderram

a  
 

Bibliografí
as, datos 
estadísticos
, transporte 
hasta el 
mercado, 
gastos de 
papelería, 
Equipo de 
computo 

Se 
establecerán 
dentro del 
cuarto frio 

unas señales 
de colores 
las cuales 

identificaran 
el orden de 
salida de la 
mercancía, 
el orden de 

entrada de la 
misma, se 
hará por 
medio de 

Miércoles, 
jueves y 
viernes 

durante 1 
semana en 
el horario 

de 10 am a 
12 pm  

Cumplimiento 
de 

cronograma 
__________ 

 
objetivos 
planeados  

 
 

300.000 
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Fuente: Autoría propia.  

 

15. 3 Indicadores 
	

En la siguiente tabla están plasmados los indicadores con los cuales se quiere verificar el 

cumplimiento de las actividades, donde se le da un nombre, que puede llegar a medir, cual es la 

fórmula para el indicador y cuál es la meta o a donde se quiere llegar con este indicador. 

 

 

 

inventario 
se llama 

primeras en 
entrar 

primeras en 
salir  

capacitación 
los operarios 

del 
chinomatic 

Realizar un 
benchmarking  

Tomar una 
empresa del 
sector para 
determinar 

que 
posibles 
fallas se 

tiene y así 
corregirlas 
y tomarla 

como 
ejemplo de 

cómo 
realizarlas 
de manera 
adecuada  

Johan 
preciado 
Alfonso 
Oñate 

Wilmer  
Valderram

a 

Bibliografí
as, datos 
estadísticos
, transporte 
hasta el 
mercado, 
gastos de 
papelería, 
Equipo de 
computo 

Determinar 
que 

empresas se 
visitaran. 

Entrevistar 
al personal 

de la 
competencia 

para 
determinar 

los 
procedimien

tos a 
evaluar. 

Entrevista: 
miércoles 

y jueves de 
5 de la 

tarde a 6 
de la tarde  

Recolección 
de 

información 
de la empresa 

evaluada      
__________ 

Sobre los 
procedimiento
s en los cuales 
se tienen las 

fallas  

600.000 

Capacitar una 
persona 

vinculada a la 
parte 

administrativa 
en donde haga 

un 
aprovechamie
nto total del 
programa 
Helisa niif  

Cotizar el 
valor de las 
capacitacio

nes 
directament

e con la 
empresa 
Helisa 

creadora del 
programa 

para la 
capacitació

n 

Gerencia 
de lácteos 
el portillo 

Recursos 
monetarios

, para la 
capacitació

n  

Cotizar 
directamente 

la 
capacitación 

con la 
empresa 

escoger la 
persona con 

las 
capacidades 
adecuadas 

para la 
capacitación 
y aplicación 
del sistema 

Los 
horarios 

serán 
determinad

os por la 
empresa 
Helisa 

quien es la 
que hará la 
capacitació

n  

Reducción de 
errores y 

aprovechamie
nto del 

programa 
___________ 

 
cantidad de 

errores 
anteriores a la 
capacitación   

El costo 
lo 

determi
na la 

empresa 
Helisa 
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Tabla 31  

Indicadores gestión operaciones y logística 

Nombre del indicador Medición Formula Meta esperada 

Cumplimiento	 Efectividad sistema de 
inventarios 

Cumplimiento	de	
cronograma	
_______x100	

	
objetivos	
planeados	

Inventario	
eficaz	y	

controlado	

Indicador	de	benchmarking	

Identificación de 
posibles fallas que se 

ven frente a la 
competencia 

numero	de	fallas	
solucionadas						
_______x100	

numero	de	fallas	
encontradas	

Eliminación	de	
errores	
logísticos	

Indicador	de	conocimiento	 Desempeño	total	del	
programa	

Reducción	de	
errores	y	

aprovechamiento	
del	programa	
________	x100	

	
cantidad	de	
errores	

anteriores	a	la	
capacitación	

Control	total	del	
sistema	

contable	y	
aplicar	todos	

sus	módulos	en	
cada	una	de	las	
áreas	de	la	
empresa	

Fuente: Autoría propia.  
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Conclusiones 

 

La propuesta estratégica para el mejoramiento de la empresa Lácteos El Portillo Ltda., permite la 

identificación de falencias que se han venido presentado dentro de la compañía, por ello en el 

presente documento se dan a conocer una serie de estrategias que permitan generar un valor 

agregado a la empresa frente a la competencia, por consiguiente, para el desarrollo de dichas 

estrategias fue necesario realizar un diagnóstico, una propuesta y la formulación de indicadores 

con el ánimo que la organización  disminuya sus costos e inconformidades en sus labores 

cotidianas. 

     De igual forma, se encontraron módulos con más importancia que otros, como la gestión 

estratégica, la responsabilidad social y gestión de operaciones y logística, debido a la falta de 

planeación por parte de la junta directiva, impidiendo un crecimiento avanzado de la empresa, 

también se identificó que no se maneja medidas ni personas a cargo de la gestión ambiental y por 

ende no son competitivos en esta área, además se destaca una gran pérdida de productos por el 

manejo inadecuado de la mercancía con fechas cortas de vencimiento. 

     Para terminar, la empresa Lácteos El Portillo Ltda., debe abrir paso a la creación de una nueva 

política estratégica, dándole importancia a cada departamento de la compañía, además de 

aspectos relacionados a cambios de tendencias del mercado, distribución y comercialización pues 

el actual direccionamiento de la compañía está generando que esta no sobresalga dentro de la 

industria.  
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Recomendaciones 

 

En el desarrollo de esta investigación y como resultado de la Propuesta estratégica para el 

mejoramiento de la empresa Lácteos El Portillo Ltda., se utilizaron varias herramientas 

importantes como la matriz DOFA y la MMGO para realizar el respectivo diagnóstico de la 

compañía, de la cual surgieron recomendaciones que serán mencionadas a continuación:  

     Implementar un Sistema de Gestión Ambiental (SGA), para ser una empresa amigable con el 

medio ambiente, generando valor agregado frente a los stakeholders. 

     Realizar publicidad en la empresa por medio de su distribución propia, incrementando las 

ventas y dándose a conocer a la ciudad y sus alrededores. 

     Adquirir un sistema de manejo de inventarios, evidenciando entradas, salidas y existencias. 

     Este proyecto no solo fortalece y amplia el conocimiento en las distintas áreas de la empresa, 

sino también nos abre un nuevo panorama de lo que es la realidad, las empresas y su entorno, 

que a lo largo de la carrera profesional no se llevan a cabo.	
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