
La excelencia no se improvisa

Liderazgo y Trabajo en Equipo

Construcción de una cultura 
organizacional colaborativa

Clase 19

PUCE Virtual - Tecnologías



2

INTRODUCCIÓN 

La construcción de una cultura organizacional colaborativa constituye un pilar 

fundamental para el éxito de los equipos de ventas. Más allá de las estrategias 

comerciales y de los resultados, la esencia de un equipo radica en los valores que 

comparte, en la forma en que se relacionan sus miembros y en la manera en que logran 

integrarse hacia un propósito común. Cuando los colaboradores se identifican con los 

principios de la organización y encuentran un ambiente de respeto y confianza, la 

motivación crece y se fortalece el compromiso con los objetivos institucionales. 

En este contexto, el liderazgo tiene un papel clave, ya que guía y facilita la creación de 

un clima positivo, donde se promueva la colaboración, el sentido de pertenencia y la 

gestión de la diversidad como fortaleza. Una cultura bien construida no solo impulsa la 

productividad, sino que también genera cohesión y resiliencia ante los retos del 

mercado. De este modo, el equipo de ventas se convierte en un espacio en el que la 

comunicación fluye, las diferencias se valoran y el trabajo conjunto permite alcanzar 

resultados que serían imposibles de lograr de manera individual. 

19. CLASE 19. CONSTRUCCIÓN DE UNA CULTURA 

ORGANIZACIONAL COLABORATIVA 

 

(RDA3): Aplicar estrategias de resolución de conflictos en la gestión de los 

equipos de ventas con herramientas de liderazgo y metodologías colaborativas 

que aporten al cumplimiento de los objetivos institucionales. 

19.1. Valores compartidos y principios de convivencia 

 

Los valores compartidos son el cimiento de una cultura organizacional. Estos guían 

las decisiones y el comportamiento colectivo. En el caso de los equipos de ventas, 

valores como la honestidad, la empatía y el compromiso son esenciales para fortalecer 

las relaciones interpersonales y evitar conflictos innecesarios. 

 

Los principios de convivencia funcionan como normas no escritas que orientan el 

comportamiento diario de los colaboradores. Un equipo que define y respeta principios 

claros de interacción logra mejorar su comunicación interna y sobre todo prevenir 

tensiones que podrían convertirse en conflictos mayores. 
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Tabla 1. Valores organizacionales y su impacto en el equipo 

Valor  
organizacional 

Comportamiento esperado Impacto  
en el equipo 

Honestidad Transparencia en la 
comunicación 

Mayor confianza y  
cohesión 

Empatía Escucha activa y 
comprensión de problemas 

Mejora la colaboración y 
resolución de conflictos 

Compromiso Cumplimiento de tareas  
y metas 

Incrementa la productividad 
y sentido de pertenencia 

 

Nota. La siguiente tabla presenta los valores clave dentro de una organización, los 

comportamientos esperados asociados a cada uno y su impacto positivo en la dinámica 

del equipo de trabajo. Creación propia (Albuja, 2025) 

 

Reza Trosino (2019) sostiene que los valores en común funcionan como el pilar que 

guía las conductas dentro de los equipos de trabajo. 

Tabla 2. Tabla comparativa: valores tradicionales vs. valores colaborativos 

Aspecto Cultura tradicional Cultura colaborativa 
Comunicación Vertical, 

unidireccional 
Horizontal, abierta 

Éxito Individual Compartido 
Resolución de 
problemas 

Jerárquica Colectiva 

Relación con el cliente Transaccional Relacional, basada en 
confianza 

 

Nota. La tabla compara la cultura tradicional y la cultura colaborativa en las 

organizaciones. Mientras la tradicional se basa en comunicación vertical, éxito 

individual y decisiones jerárquicas, la colaborativa promueve una comunicación 

abierta, éxito compartido, resolución colectiva de problemas y relaciones de confianza 

con los clientes. Creación propia (Albuja, 2025) 

 

19.2. Desarrollo de confianza y sentido de pertenencia 

La confianza es el resultado de la coherencia entre lo que un líder dice y hace. En los 

equipos de ventas, la confianza se traduce en seguridad para expresar ideas, proponer 

soluciones y asumir riesgos. 
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El sentido de pertenencia surge cuando los colaboradores sienten que forman parte de 

un propósito mayor y que sus aportes individuales son reconocidos. Un equipo con alto 

sentido de pertenencia logra niveles superiores de compromiso y resiliencia frente a los 

desafíos comerciales. 

 

La confianza es la base para que los equipos de ventas trabajen de manera efectiva. Sin 

confianza, los vendedores compiten entre sí y se bloquea la colaboración. 

 

Estrategias para generar confianza: 

✓ Cumplir lo prometido (coherencia entre palabra y acción). 

✓ Promover la transparencia en objetivos y resultados. 

✓ Reconocer públicamente los logros del equipo. 

✓ Dar espacio a la expresión de ideas y preocupaciones. 

 

Ejemplo: Un equipo comercial que comparte semanalmente sus aprendizajes y errores 

en una reunión de retroalimentación abierta desarrolla mayor confianza, pues se 

eliminan los juicios y se genera un clima de apoyo mutuo. 

 

Lewin (2024) explica que el sentido de pertenencia se fortalece cuando las personas 

sienten que su participación es reconocida como esencial para los resultados del grupo. 

 

Tabla 3. Diferencias entre equipos con y sin confianza 

Característica Con confianza Sin confianza 

Comunicación Clara y abierta Limitada y defensiva 

Trabajo en equipo Colaboración activa Competencia interna 

Innovación Se fomenta la creatividad Se evitan riesgos 

Resultados Sostenibles y crecientes Inestables y a corto plazo 

 

Nota. Esta tabla describe el impacto de tener o no confianza en un entorno de trabajo. 

Con confianza, la comunicación es clara, el trabajo en equipo es colaborativo, se 

fomenta la innovación y los resultados son sostenibles. Sin confianza, la comunicación 

se vuelve limitada, hay competencia interna, se evita la innovación y los resultados son 

inestables y de corto plazo. Creación propia (Albuja, 2025) 
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Figura 1. Equipo celebrando un logro conjunto 

 
Nota. La figura muestra a un equipo de ventas celebrando con entusiasmo, esto refleja 

un ambiente de confianza, colaboración y sentido de pertenencia, elementos clave para 

fortalecer las relaciones y el compromiso dentro del equipo. Tomado de: 

https://biq.com.co/acuerdos-colaborativos-en-la-resolucion-de-conflictos/ 

 

19.3. Gestión de la diversidad y del respeto en los equipos de ventas 

 

En los equipos de ventas, la diversidad (de género, cultural, generacional, académica o 

de experiencias) es un factor que enriquece la creatividad y la innovación. Sin embargo, 

si no se gestiona adecuadamente, también puede ser fuente de conflictos. 

 

La gestión de la diversidad implica reconocer y valorar las diferencias, garantizando 

que todos los colaboradores tengan voz y oportunidades de participación. Aquí, el 

respeto mutuo es la base para mantener un clima laboral sano. 

 

Buenas prácticas: 

 

✓ Reconocer y valorar los distintos enfoques en la atención al cliente. 

✓ Promover políticas de inclusión (igualdad de oportunidades en comisiones, 

ascensos y capacitaciones). 
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✓ Implementar códigos de conducta que eviten actitudes discriminatorias. 

 

Ejemplo: Una empresa de retail con fuerza de ventas diversa (jóvenes expertos en 

tecnología y vendedores con amplia experiencia en relaciones personales) aprovecha 

ambos enfoques para atender diferentes segmentos de clientes. 

 

De acuerdo con Ruiz Godoy y Navarro Parra (2025), la diversidad en los equipos no 

debe considerarse un obstáculo, sino una oportunidad para innovar y fortalecer la 

gestión comercial. 

 

Tabla 4. Beneficios de gestionar la diversidad en equipos de ventas 

Dimensión Impacto positivo 
Género Ampliación de perspectivas en negociación 
Edad Combina experiencia con innovación 
Cultura Mayor capacidad de adaptación a clientes variados 
Formación Enriquecimiento de estrategias de ventas 

 

Nota. Esta tabla presenta cómo la diversidad en género, edad, cultura y formación 

aporta beneficios a los equipos de ventas. Esta diversidad amplía las perspectivas en la 

negociación, combina experiencia con innovación, mejora la adaptación a diferentes 

clientes y enriquece las estrategias de ventas. Creación propia (Albuja, 2025) 

 

Reflexión: La cultura organizacional no es un aspecto accesorio, más bien es la base 

que sostiene la efectividad de los equipos de ventas. Un ambiente de colaboración no 

solo eleva los resultados comerciales, también promueve el bienestar de los 

colaboradores, impulsando el crecimiento sostenible de la organización. 

 

Además, una cultura colaborativa bien establecida disminuye la rotación de personal, 

ya que los colaboradores encuentran un entorno donde se sienten valorados, apoyados 

y motivados a permanecer a largo plazo. A su vez, esta estabilidad interna se traduce 

en una atención más consistente y empática hacia los clientes, fortaleciendo su 

satisfacción y fidelidad, lo que genera una ventaja competitiva para la empresa. 
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Figura 2. Ventajas de cuidar la cultura organizacional 

 
Nota. La figura resume los aspectos centrales de la cultura organizacional aplicada a 

equipos de ventas: valores compartidos, confianza, sentido de pertenencia y gestión de 

la diversidad. Tomado de: https://www.questionpro.com/blog/es/cultura-

organizacional-2/ 

 

ENLACES DE COMPLEMENTO 

 

✓ Título del enlace relacionado: ¿Cómo la cultura organizacional afecta al 

desempeño y a la colaboración entre equipos? 

✓ Descripción del enlace relacionado: Artículo publicado el 28 de agosto de 

2024, en Psico-Smart (blogs-es.psico-smart.com), que explora cómo una cultura 

organizacional sólida incrementa la satisfacción laboral, la retención del talento 

y mejora la productividad y colaboración en los equipos.  
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✓ Enlace: https://blogs-es.psico-smart.com/articulo-como-la-cultura-

organizacional-afecta-el-desempeno-y-la-colaboracion-entre-equipos-

157250?utm_source=chatgpt.com 

 

✓ Título del enlace relacionado: Cultura empresarial de alto rendimiento: Claves 

para liderar en 2025 

✓ Descripción del enlace relacionado: Artículo publicado el 28 de enero de 2025 

en UBITS, que analiza las claves para liderar una cultura empresarial de alto 

rendimiento hacia el futuro, con énfasis en productividad, retención de talento 

y clima laboral inclusivo. 

✓ Enlace: https://www.ubits.com/blog/cultura-empresarial-claves-exito-

2025?utm_source=chatgpt.com 
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DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

 

✓ Sentido de pertenencia. Es la percepción que tienen los miembros de un equipo 

o empresa de sentirse valorados, incluidos y necesarios para lograr los objetivos 

organizacionales. Un alto sentido de pertenencia fortalece la motivación, reduce 

la rotación de personal y mejora el compromiso hacia la misión de la 

organización. 
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✓ Cultura organizacional. Es el conjunto de valores, normas, creencias, 

costumbres y formas de interacción que comparten los miembros de una 

organización. Funciona como una guía invisible que orienta el comportamiento, 

la toma de decisiones y las relaciones entre los colaboradores, influyendo 

directamente en el clima laboral, la motivación y el logro de los objetivos 

institucionales. 

RECURSO DE PROFUNDIZACIÓN 

 

✓ Título del recurso relacionado: Caso práctico ➔ Diversidad y colaboración 

en la gestión de equipos 

 

✓ Descripción del recurso: En la empresa GlobalSales, dedicada a la venta de 

soluciones tecnológicas, se conformó un nuevo equipo de ventas que integró 

personas de diferentes culturas, edades y estilos de trabajo. Aunque la 

diversidad generó al inicio ciertos roces, la gerencia decidió implementar un 

liderazgo inclusivo y metodologías colaborativas para convertir esas diferencias 

en una fortaleza. 

 

Este caso práctico permite a los estudiantes reflexionar sobre cómo el liderazgo 

influye en la resolución de conflictos, la comunicación interna y la cohesión del 

equipo de ventas, destacando la importancia de equilibrar resultados con 

relaciones humanas para alcanzar los objetivos organizacionales. 

 

✓ Desarrollo: 

Personajes 

Lucía (gerenta de ventas, 40 años, estilo de liderazgo inclusivo). 

Andrés (vendedor sénior, 55 años, con amplia experiencia en ventas 

tradicionales). 

Valentina (ejecutiva júnior, 24 años, experta en marketing digital y redes 

sociales). 

Misael (representante de ventas internacionales, 35 años, de origen extranjero, 

aporta visión multicultural). 
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Escena 1 ➔➔ Inicio del conflicto 

En una reunión de planificación de ventas surgen diferencias en las estrategias. 

Andrés: Yo creo que debemos seguir apostando al contacto directo con clientes, 

visitas en persona y llamadas telefónicas. Eso siempre me ha funcionado. 

Valentina (con cierto fastidio): Andrés, con respeto, pero ese método es muy 

lento. Hoy los clientes están en LinkedIn, en webinars, en campañas digitales. 

Si no nos adaptamos, vamos a perder mercado. 

Misael (intentando mediar): Ambos tienen razón. En otros países se combinan 

las estrategias presenciales y digitales. El reto es decidir cómo balancearlas aquí. 

Lucía (con tono sereno): Gracias por expresar sus puntos de vista. Entiendo 

que haya diferencias, pero justamente esa diversidad es la que nos hará más 

fuertes. Vamos a usar una metodología colaborativa para encontrar un punto 

medio. 

 

Escena 2 ➔➔Aplicación de liderazgo inclusivo 

Lucía: Propongo que cada uno exponga en 5 minutos las ventajas de su 

enfoque. Luego, entre todos diseñaremos una estrategia combinada. 

(Tras las exposiciones, Lucía toma la palabra): He notado que Andrés valora 

la confianza y cercanía personal, mientras que Valentina resalta la rapidez y el 

alcance digital. Misael nos recuerda la importancia de la adaptación cultural. Si 

los integramos, podemos crear un modelo de ventas híbrido: visitas presenciales 

estratégicas apoyadas con campañas digitales segmentadas. 

Andrés (más tranquilo): Sí, entiendo que podemos combinar. Yo puedo 

enfocarme en clientes que valoren la relación personal. 

Valentina (con una sonrisa): Y yo puedo reforzar con contenidos digitales 

para atraer leads y luego pasarlos al equipo. 

Misael: Perfecto, yo puedo aportar insights (clave de entendimiento) sobre 

cómo adaptar el mensaje según el perfil cultural de cada cliente. 

 

Escena 3 ➔➔ Resolución y aprendizaje 

Lucía: ¡Excelente, equipo! Hoy demostramos que con comunicación 

respetuosa, empatía y apertura, las diferencias no son un problema sino una 

oportunidad de innovación. Lo que parecía un conflicto, se convirtió en una 

solución colaborativa que fortalece nuestra cultura de equipo. 



11

Aprendizajes clave 

 

- La diversidad de experiencias y culturas puede generar tensiones 

iniciales, pero también potencia la creatividad. 

- El liderazgo inclusivo fomenta que todas las voces sean escuchadas y 

valoradas. 

- La combinación de metodologías tradicionales y digitales ofrece 

soluciones más completas. 

- Los conflictos bien gestionados son catalizadores de innovación y 

fortalecen la cohesión del equipo. 
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