UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

TEMA:
MODELO DE OPTIMIZACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
ADAPTACION AL MERCADO EN LA EMPRESA DESKMANAGER

AUTOR (ES):
ROJAS ALARCON, CAROL STEFANIA

Componente préactico del examen complexivo previo a la obtencién del
titulo de Licenciada en Psicologia Organizacional

TUTOR (A)

PSIC. CABEZAS CORDOVA, BELEN ELIZABETH, MGS.

GUAYAQUIL, ECUADOR
28 de Febrero del 2018



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

CERTIFICACION

Certificamos que el presente componente practico del examen
complexivo, fue realizado en su totalidad por Rojas Alarcon, Carol
Stefania, como requerimiento para la obtencion del titulo de Licenciada en
Psicologia Organizacional.

TUTOR (A)

f.
Psic. Cabezas Cordova, Belén Elizabeth, Mgs.

DIRECTOR DE LA CARRERA

f.

Psic. Galarza Colamarco, Alexandra Patricia, Mgs.

Guayaquil, a los 28 del mes de Febrero del afio 2018



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Rojas Alarcén, Carol Stefania

DECLARO QUE:

El componente préctico del examen complexivo, Modelo de
optimizacién de procesos administrativos y adaptacion al mercado en
la empresa DeskManager, previo a la obtencion del titulo de Licenciada en
Psicologia Organizacional, ha sido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el documento,
cuyas fuentes se incorporan en las referencias o0 bibliografias.
Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y
alcance del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 28 del mes de Febrero del afio 2018

EL AUTOR (A)

Rojas Alarcén, Carol Stefania



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

AUTORIZACION

Yo, Rojas Alarcén, Carol Stefania

Autorizo a la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil a la
publicacion en la biblioteca de la institucién el componente préactico del
examen complexivo Modelo de optimizacibn de procesos
administrativos y adaptacién al mercado en la empresa DeskManager,

cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y total
autoria.

Guayaquil, a los 28 del mes de Febrero del afio 2018

EL (LA) AUTOR(A):

Rojas Alarcén, Carol Stefania



N

. FILOSOFIA, LETRAS ¥
UNIVERSIDAD CATOLICA CIENCIAS b 14 EDUCACION
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

INFORME DE PLAGIO

URKUND

D Mooet? 8o potrviiaide Dy YDCEISS SOTINSIANGS ¥ ACACLALDN & TMITLSE OF ip oLy g Dypad sruger oot
Lashantie
Pesotado JINM233 3408 102 00

Procortaco pa  caxc s GgTas cam

L L R R e e T S TR
Mesase ROJAS ALARCON CARDL STTTANM Mo & (re s (aro s

[ e e300 15 siginss. se comparne 0t verm avese e n 3 vevees

TEMA: MODELO DE OPTIMIZACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y
ADAPTACION AL MERCADO EN LA EMPRESA DESKMANAGER

ESTUDIANTE: Carol Stefania Rojas Alarcon

DOCENTE TUTOR: Psic. Belén Cabezas C6rdova, Mgs.

Psic. Belén Cabezas Cordova, Mgs.

FIRMA



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

f

PSIC. BELEN ELIZABETH CABEZAS CORDOVA, MGS.
TUTOR(A)

f.
PSIC. ALEXANDRA PATRICIO GALARZA COLAMARCO, MGS.

DECANO O DIRECTOR DE CARRERA

f.
PSIC. EFREN EDUARDO CHIQUITO LAZO, MGS.
COORDINADOR DEL AREA O DOCENTE DE LA CARRERA




INDICE

RESUMEN (ABSTRACT) weoveeveeeeereeeeeseeseeeseseesseeseseessseseseesssesesesesssssesessesssesesesssssesasessn Vil
INTRODUCCION ..ottt sss st ses s s sanes 2
1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION.........ccccovvverrrrreernnn. 4
1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL ....eoiiitteteeeeetest ettt st 4
1.2 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL ....coviiiiiieeeetee et 7
1.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL ....oeveveeeereeeeeteeeeeeesee e sesaesssenaesnans 9
2. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS ..ottt 10
2.1 ESTTUCTUN.c.eiiiiiiiieeeceeet et e 10
2.2 PIOCESOS ..ottt ettt st st 13
2.3 PEISONAL ..ttt ettt 16
3. IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS .....ooovoveeeeeteeeeeeeee e enee s sessnen 18
3.1 RESPONSADIES ... et et e 18
B2 RECUISOS..eciiiiieetete ettt s et e e st sr e e nre e 18
TR\ 1<) CoTo [o] Vo Yo | T SOOI 19
CONCLUSIONES...... .ottt ettt st sttt s b e be e s bt e saeesabeeteesbeesbeesane e 24
RECOMENDACIONES ... ettt ettt st st s 24
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........coooueeeeeeeeeeeeeeeesieeesesisss st enae s s sesas s 26

Vi



RESUMEN (ABSTRACT)

El presente trabajo pretende dar solucion a los diferentes problemas
existentes en la empresa DeskManager mediante la implementacion de
estrategias, para lo cual previamente se realiz6 un diagndstico de la
situacion actual de la organizacion enfocandose principalmente en la
Cultura, Comportamiento y Comunicacion Organizacional. Una vez realizado
el diagnostico se logré identificar que DeskManager cuenta con una
estructura centralizada, no se ha elaborado un plan de carrera, los incentivos
se redujeron y las remuneraciones siguen siendo las mismas de hace 20
afios. Ademas carece el liderazgo, debido que no existe una buena relacion
entre el Gerente General y el Comité de Empresa la comunicacion es
negativa ocasionando un ambiente conflicivo en todos los niveles
jerarquicos de la organizacion. Los problemas mencionados anteriormente
estdn ocasionando que no se logré cumplir con las metas, asi como
desmotivacibn en los colaboradores de DeskManager y constantes
renuncias ocasionando un alto indice de rotacion de personal. Para disminuir
estas situaciones se implementara estrategias enfocandose en 3 aspectos

en la estructura, en los procesos y en el personal.

Palabras Claves: Comunicacion Organizacional, Cultura
Organizacional, Liderazgo, Desarrollo Organizacional, Estructura
Organizacional, Comportamiento Organizacional.
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INTRODUCCION

DeskManager con mas de 40 afios en el mercado, constituida en el afo
1978 es una organizacion que nacio con la finalidad de atender los
problemas de cobertura que existian en el mercado de seguros de vida en el
pais. La empresa fue creada por Don Jorge, un hombre visionario, muy
cauteloso en la toma de decisiones ademas le gustaba atender
personalmente y de forma personalizada los reclamos de seguros de los

clientes.

En el primer afio de constitucion la organizacion tenia como estrategia el
crecimiento de clientes a través de la venta de pélizas de seguros, las cuales
eran generadas por los asesores comerciales. Desde el primer al tercer afo
el patrimonio de la organizacion crecié en un 500%, el volumen de clientes
habia superado las expectativas que tenia en su momento el Gerente
General. Los bonos, incentivos asi como las comisiones tenian muy

satisfechos a los colaboradores.

Sin embargo, debido al incremento de demanda de seguros, el personal que
contaba la compafiia no era suficiente para poder seguir captando nuevos
clientes por lo que se generd un ambiente de tensidén constante debido a la
carga laboral que tenian todos y cada uno de los colaboradores por lo que
Don Jorge decide al primer semestre del cuarto afio contratar a una
consultora que realiz6 un levantamiento de carga horaria e identificé que se
debia contratar al menos tres personas: Dos asesores comerciales y una
personas que se dedicé a atender los casos de reclamos de cobertura de

Seguros.

Al cierre del cuarto afio se logré estabilizar la carga de trabajo pero se
enfrentaron a una nueva situacion la competencia, la cual tenia una fuerte
estrategia de publicidad, habian pautado en todos los medios de
comunicacién y comenzaron a captar clientes de manera muy rapida. Se

realizaron varios cambios en cuanto a la designacion de presupuesto a las



diferentes areas con la finalidad de posicionarse en el mercado como la
empresa nUmero uno en seguros.

Don Jorge decide desligarse de la empresa y darle a su hijo Carlos la
Gerencia General. Crea un Comité de Empresa y hace participe del mismo a
sus otros dos hijos, Romina y Daniel, quiénes siempre figuraron como
accionistas pasivos de la empresa. Esto ocasiona que se genere muchos
desacuerdos en la toma de decisiones por lo que lleva al retraso de las

actividades.

DeskManager se convirtio en una empresa muy inflexible, con un ambiente
conflictivo en  todos los niveles jerarquicos, Ademas con personal
insatisfecho, algunos de ellos con mas de 20 afios trabajando en la empresa,
inconformes con su remuneracién, con los problemas de toma de decision,
con los procesos informales y la predisposicién para trabajar en equipo era

casi nula.

A través del diagnostico que se realizd se pudo determinar que el principal
problema que esta afectando a toda la organizacién es la Comunicacién
Negativa que existe en el nivel alto jerarquico, generando un mal clima
laboral. Para disminuir todos los problemas existentes y volver a
DeskManager una empresa estable y rentable se debe implementar
estrategias enfocadas a la estructura, a los procesos y al personal dichas

estrategias estan planteadas a lo largo del desarrollo del caso.



1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION

A través del diagnostico que se realizd del caso practico de la empresa
DeskManager dedicada al mercado de seguros de vida, fundada en 1978
por un hombre visionario llamado Don Jorge se logré identificar que en la
empresa existen varias situaciones o problemas que estan afectando

significativamente a la empresa.

1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es un esquema de referencia para patrones
de informacion, comportamiento y actitudes que compartimos con
otros en el trabajo y que determinan el grado de adaptacion laboral;
en esta medida representan un aprendizaje continuo en el cual la
cultura organizacional se enriquece con los aportes de los individuos,
se perpetua a través de ellos a la vez que las personas enriquecen
sus entornos. (Zapata, 2007, p.173)

Se entiende por Cultura Organizacional al conjunto de valores, habitos,
normas y costumbres que identifican a la organizacion de otra, dicha cultura
es comprendida y compartida por todas las personas que conforman las

organizaciones.

La cultura original procede de la filosofia de su fundador, la cual, a su
vez, ejerce influencia fuerte en los criterios de contratacion. Los actos
de los directivos actuales fijan el ambiente general de qué
comportamiento es aceptable y cuél no lo es. Como se socialicen los
empleados depende tanto del grado en que sus valores se hacen
corresponder con los de la organizacién en el proceso de seleccion
como de los métodos de socializacion preferidos por la
administracion. (Robbins, 2004, p.535)

Como se observa en el caso, la cultura organizacional de la empresa
DeskManager se originé por su Fundador Don Jorge, el cual en los primeros
afios de fundacion era una persona visionaria, cautelosa a la hora de tomar
de decisiones, donde personalmente atendia los reclamos de los clientes y
el personal se sentia muy satisfecho debido a las remuneraciones,
incentivos que recibian. Al inicio la empresa estuvo direccionada por Don
Jorge considerado por los colaboradores como un lider cauteloso, donde

siempre trataba de minimizar los riesgos, precavido en la toma de decisiones
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y muy atento con el servicio que se ofrecia a los clientes, como

consecuencia logré superar las expectativas.

Como lo menciona Robbins (2004) los actos de los directivos influyen en
dicha cultura y esto se observa en el caso. A medida que la empresa se
expande y su organigrama crece, los directivos no logran ponerse de
acuerdo en la toma de decisiones, por lo cual esto genera no solo un retraso
en las actividades sino ademas ocasiona que los colaboradores trabajen en
un ambiente donde la discusion predomina convirtiendo a DeskManager en

un lugar donde no es agradable trabajar.

A pesar de que en sus inicios DeskManager era una empresa donde Don
Jorge logré no solo crecer un 500 % sino que se interesaba por su personal
dandoles grandes incentivos, donde la toma de decisiones era realizada solo
por él de manera cautelosa, por lo que se obtuvo grandes resultados para la
organizacién. A medida que pasaron los afios, Don Jorge decide nombrar a
su hijo Carlos como el nuevo Gerente General y crear un comité de

empresa.

Don Jorge no se imaginG que al crear dicho comité generaria un ambiente
laboral desfavorable para los colaboradores debido a las constantes
discusiones y desacuerdos que existen en todos los niveles jerarquicos,
principalmente en la gerencia. Debido al ambiente conflictivo que se vive
diariamente en la organizacion no existe la predisposicion de trabajo en
equipo, ademas la reduccién en los incentivos hacen que los mejores

colaboradores después del afio renuncien y laboren con la competencia.

Que la cultura de una organizacion sea fuerte, débil o haya algun
punto comun entre ellas depende de factores como su tamafio,
antigiiedad, rotacién de los empleados y fuerza con que se originé la
compafiia. Algunas organizaciones no dejan en claro qué es
importante y qué no, y esta falta de claridad es caracteristica de las
culturas débiles. (Robbins, 2004, p.53)

La cultura Organizacional de la empresa DeskManager es deébil, rigida, e
inflexible ya que los directivos no se preocupan por el bienestar de sus

colaboradores, donde la desmotivacion predomina gracias a la reduccién de



los incentivos y el ambiente conflictivo que existe en la organizacion. La
cultura DeskManager esta enfocada solo en cumplir objetivos financieros
generando una despreocupacion total por el personal, existen colaboradores
con mas de 20 afios ocupando los mismos cargos por lo cual se evidencia la
carencia de un plan de carrera. En el caso no se esclarece si los procesos
han sido creados o reestructurados por lo que no estan beneficiando a la
organizacion. Adicional a esto los directivos son inflexibles, esto quiere decir
gue cada uno mantiene su punto de vista y no buscan un acuerdo en las
decisiones a tomar sino mas bien generan conflictos y comunicacion
negativa dentro de la organizacion provocando un retraso o no se logra

cumplir con las metas establecidas.

En una Cultura de Mercado, los valores y las normas reflejan la
importancia que tiene cumplir metas mensurables y demandantes,
sobre todo las que tienen base financiera y en el mercado (por
ejemplo, crecimiento en ventas, rentabilidad y participacion de
mercado). (Hellriegel, 2012, p.604)

Claramente existe este tipo de cultura en DeskManager ya que Carlos
actual Gerente General esta enfocado en la expansion de la empresa y no
se involucra en los problemas que estan surgiendo y estan afectando a la
rentabilidad de la empresa. Los directivos no logran llegar a un consenso en
la toma de decisiones, por lo que existe constantes discusiones en todos los
niveles jerarquicos de la organizacion, situacion que afecta
significativamente no solo a los colaboradores sino también en las metas y

rentabilidad de DeskManager.

Los directivos de DeskManager no consideran al capital humano relevante
para el crecimiento de la empresa, no se valora ni desarrolla a los
colaboradores y no se percatan que una de las consecuencias que por cual
las metas no se cumplen es por contar con un personal totalmente
desmotivado. ElI ambiente es tenso, conflictivo y el trabajo en equipo no
existe dentro de la organizacion. Aunque Don Jorge y Carlos se consideran

ser lideres democraticos participativos, en DeskManager existe un liderazgo



autocratico ya que las decisiones son tomadas por la alta gerencia y los
colaboradores no tienen ningun tipo de participacion solo realizan los que les
comunican. Existe una carencia de liderazgo dentro de DeskManager, por lo
que esto genera los diferentes problemas ya expuestos. Es de gran
importancia solucionar lo mencionado anteriormente para que DeskManager

logre ser la empresa que era al inicio.

1.2 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Para definir el comportamiento Organizacional dentro de la empresa

DeskManager se tomara como referencia la siguiente definicion:

Hellriegel y Slocum (2009) afirman que el CO es:“El estudio de individuos y
grupos en el contexto de una organizacién y el estudio de los procesos y
practicas internas que influyen en la efectividad de los individuos, los

equipos y la organizacion”.

Como menciona Hellriegel y Slocum (2009), el Comportamiento
Organizacional estudia la conducta de los colaboradores dentro de las
empresas, es decir la manera en como los individuos actian, interactian
dentro de las organizaciones. Se debe tener presenta que cada

comportamiento del individuo lo diferenciara del otro.

Para Chiavenato (2009) el Comportamiento Organizacional es: “La
interaccién, relacion entre personas, grupos individuos y la organizacion.
Nivel Individual se basa en enfoques orientados al desempefio dentro de las
organizaciones, segun la conducta como resultado de un proceso consciente

mental del individuo”.

De acuerdo al caso el primer nivel que es Individual se puede observar que
dentro de la organizacion cada quien ve por sus intereses, los mandos altos
no son unidos, cada uno tiene un fin o0 meta diferente. Carlos Gerente
General y Don Jorge se consideran lideres democréticos participativos pero
la realidad es otra ya que dentro de DeskManager el liderazgo autocratico

predomina. Carlos no logra ponerse de acuerdo con los demas directivos,



debido a que a fines en comun. Carlos esta enfocado en su meta que es
expandir la empresa como consecuencia no se involucra mas con su equipo
y no trata de solucionar los problemas que estan afectando a la
organizaciéon. En cambio el comité de empresa quiere cerrar la Organizacion,
debido a que no llegan a un consenso en las decisiones entre el Gerente
General y los miembros del comité se generan constantes conflictos en

DeskManager.

Segun Chiavenato (2009) el nivel grupal es:“Todo grupo humano se concibe
como un sistema social, constituido por las actividades, interacciones y los

sentimientos que se dan entre los miembros del grupo”.

En DeskManager debido a la mala relacion entre los directivos, el constante
ambiente conflictivo que se vive diariamente, y la mala comunicacion han
ocasionado que en la organizacion cada colaborador vea por sus propios
intereses y por su bienestar, es decir existe la ausencia del trabajo en equipo

y compafierismo.

Para Chiavenato (2009) el nivel organizacional es:“El estudio de CO debe
comenzar por las Organizaciones, pues en ella se desarrolla el
comportamiento. Estas agrupaciones funcionan como sistemas abiertos,

pues esta continuamente en interaccion con su entorno”.

A nivel organizacional, se puede identificar que en DeskManager los
colaboradores estan desmotivados ya que sienten que no son valorados, ni
reconocidos por parte de la alta gerencia. Existen colaboradores con mas de
20 afos en el mismo cargo y sin ningln aumento en las remuneraciones, no
existe un plan de carrera que permita el desarrollo del personal. Los
procesos son informales y no estan claros, la cultura es rigida e inflexible
debido a la mala relacion entre la gerencia y el comité de empresa. Como
los directivos tienen intereses diferentes existe una gran dificultad en la
toma de decisiones, lo cual genera en la organizacibn un mal ambiente
laboral, creando un clima de constante discusion que afecta a todos los que

conforman DeskManager.



1.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Previo a la identificacion del tipo de comunicacion que existe en la empresa

DeskManager se debe tener claro dicho significado.

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las
opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla
mejor y mas rapido los objetivos. (Fernandez, 2002, p.27)

La comunicacion es vital en las organizacionales ya que diariamente los
miembros de la organizacion interactian entre si, se transmite informacion y
mientras mejor sea dicha comunicacion y se la maneje adecuadamente se
lograran cumplir con los objetivos y llevar al éxito a la organizacion.

En la empresa DeskManager la comunicacion es negativa ya que entre la
gerencia y el comité de empresa no existe una buena comunicacion ni
relacion como consecuencia se retrasan las tareas y el cumplimiento de los
objetivos. Debido a que DeskManager posee una estructura centralizada la
comunicacién es descendente por que la informacion se transmite desde los

altos cargos hacia los cargos inferiores.

La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin canales
preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados. Se le
da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos
personales acerca de individuos o grupos de la organizacion. Este tipo
de comunicaciéon es conocida popularmente como “rumores”. (Pefia y
Batalla 2016,p.26)

Robbins (2004) afirma que: “La Comunicacion Oral es el principal medio de
transmitir mensajes, discursos, encuentros formales entre dos personas y

discusion en grupo”.

En la empresa DeskManager la comunicacion oral es la que predomina
ocasionando distorsion de informacién, rumores. El tipo de comunicacion
que existe es la Informal ya que es espontanea y no se han establecido
canales de comunicacion, es tan espontaneo que comunican los problemas

por lo que atraviesa DeskManager cuando se realizan momentos de



integracion como en las fiestas de navidad, ocasionando gque momentos
donde se deben integrar los colaboradores el ambiente sea tenso y de

preocupacion.

Con esto evidencia que la alta gerencia toma muy a la ligera la manera y el
lugar de comunicar al personal las situaciones por la que esta atravesando la
organizaciéon. A pesar de que se cuenta con correo electrénico la mayor
parte del tiempo los miembros de la organizacion no lo utilizan, dentro de
DeskManager predomina la comunicacion oral por lo que se generan los
rumores y se distorsiona la informacion, ocasionando que el ambiente de
trabajo sea totalmente desfavorable para todos los que forman parte de la

organizacion.

2. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Con el fin de mejorar la situacion por la que atraviesa la empresa

DeskManager se ha considerado realizar las siguientes estrategias:

2.1 Estructura

De acuerdo al diagndstico realizado se puede determinar que DeskManager
es una organizacion centralizada e informal, es decir el poder se centra en la
cuspide de la organizacion. Se parte de la premisa que en la organizacion no
se han establecido las politicas, normas, reglamentos, valores y objetivos.
Por lo que es de gran relevancia que se creen dichos elementos ya que asi
se contard con una organizacioén ordenada, que exista la planificacion y esté

enfocada en cumplir sus objetivos.

Una vez que se realicen dichos elementos se debe proceder con la
socializacion a todos los integrantes de la organizacién empezando desde la
alta gerencia, en la cual se desarrollara varias campafias de comunicacion
denominadas “Cultura DeskManager” en estas campafias se realizaran
charlas informativas para que los colaboradores se sientan identificados con
este cambio y ademas se dardn a conocer y promover la utilizacién de los

canales de comunicacion. Lo mencionado permitird que los colaboradores
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conozcan cual es el fin de la organizacion, hacia donde se quiere llegar y

estén alineados con los objetivos de la organizacion.

En DeskManager se debe crear ciertos departamentos, debido a los
constantes reclamos y abandono del servicio por parte de los clientes, se
debe establecer un departamento de atencion al cliente y reclamos con la
finalidad de conocer las razones por las que los clientes se van a la
competencia y a su vez intentar retenerlos. Para un control y mejor manejo
de los ingresos y gastos de la empresa se debe crear un departamento
Financiero el cual también se encargara de diagnosticar las necesidades de

cada area y asignarle un adecuado presupuesto.

Es necesario reestructurar el departamento de Talento Humano, se debe
integrar dos asistentes que den soporte al area con la finalidad de disminuir
la rotacion del personal para asi asegurar un mejor ambiente laboral para
los colaboradores. Como se expuso anteriormente en DeskManager se debe
realizar ciertos cambios en su estructura con la finalidad que la organizacion
sea rentable, para que se pueda comprender mejor dichos cambios a

continuacion el disefio de la propuesta del organigrama.
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Grafico 1. Propuesta del nuevo organigrama en DeskManager

Autor: Elaboracion propia
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Organizacional

Es importante implementar el organigrama propuesto ya que da solucién a

los diferentes problemas existentes en DeskManager,

mediante el

organigrama no solo se podra contar con una estructura mas clara sino

también ayudara a la disminuciébn de la carga laboral y mejorara la

comunicacién en la organizacion.

Las oficinas en la organizacion son oscuras y subutilizadas se debe realizar

una revision de las instalaciones de la empresa, verificar si cada oficina en la

organizacién es un lugar apto para que el colaborador desempefie sin

dificultad sus funciones por lo que es oportuno crear un departamento de

Seguridad y Salud Ocupacional.
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2.2 Procesos

DeskManager cuenta con procesos que tienen mas de 20 afios sin ser
reestructurados, por lo cual se empezard con la restructuracion del
Departamento de Talento Humano, como se indic6 en estructura se
incorporara dos asistentes que daran soporte al area debido que el Jefe no

se abastece y posee sobrecarga de trabajo.

Debido que en DeskManager la comunicacion es negativa e informal, es
fundamental contar con un asistente de Comunicacion Organizacional, el
cual se encargara de diagnosticar, elaborar e implementar un sistema de
comunicacion interna, el mismo que permitird un involucramiento a todos los
colaboradores de la organizacion aportando a la solucion de los problemas
existentes, ademas de la formalizacion de los canales de comunicacion
como: Cartas, memos, carteleras, boletines, buzén de sugerencia, correos

institucionales y redes sociales de la Organizacion.

Una vez definido el sistema de comunicacion interna se procedera con la
socializacion en DeskManager para lo cual se realizard campafas que se
denominara “Comunicate en DeskManager’ donde los colaboradores
conozcan dichos canales, den opiniones y los pongan en préactica asi

existira un involucramiento mas directo por parte de ellos.

Otra estrategia es realizar un analisis de puestos de todas las areas de la
organizacién, una vez realizado dicho analisis se procedera con la
elaboracion de los manuales de funciones y a su vez sera de gran ayuda y
mejora en otros procesos como reclutamiento y seleccion del personal, etc.
Es importante realizar una restructuracion de salarios e incentivos de
acuerdo a la experiencia, cargo y afos de servicio ya que no han sido
modificados por mas de 20 afios.

Es evidente que en DeskManager no se realiza evaluaciones de desempefio
por lo que se debe implementar en todas las areas y niveles jerarquicos de

la organizacién con la finalidad de identificar oportunidades de mejora y
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desarrollo de los evaluados. Debido al mal ambiente laboral se debe
implementar una encuesta de clima con la finalidad de conocer el nivel de
satisfaccion y opinion de los colaboradores para asi dar solucién a dichos

problemas que a su vez mejorara a la organizacion.

DeskManager carece de un plan de carrera por lo que se procedera a la
realizacion e implementacion del mismo el cual se debe considerar lo
siguiente: Contar con un organigrama totalmente actualizado, cada puesto
debe ser analizado y tener identificado las funciones, competencias,
habilidades, nivel de estudio, fortalezas, debilidades y experiencia que
requiere cada puesto en la organizacion. En cuanto a los colaboradores es
necesario que el departamento de Talento Humano cuente con un registro
de los datos personales, el nivel de estudio, el puesto que desempeia
actualmente, los afios de servicio, e identificar cudles son sus destrezas y
habilidades. Para la realizacion también se requiere realizar un analisis y

diagnéstico de la situacion actual de la organizacion.

Uno de los principales problemas que tiene DeskManager es que al ser una
organizacién familiar, la seleccion de los altos ejecutivos no se considera las
competencias, habilidades necesarias para el cargo por lo que eso ha
afectado sobretodo en el liderazgo ya que no es el adecuado lo cual se
desarrollard un plan de sucesion de lider para el desarrollo del mismo lo
primero que se debe realizar es identificar los puestos claves en la
organizacién, una vez identificado dichos puestos se debe identificar las

habilidades, competencias, experiencia, nivel de estudio.

Una vez identificado lo mencionado se procederd a la eleccion de los
posibles sucesores de acuerdo al perfil requerido, se debe realizar un
analisis en cuanto a las habilidades, fortalezas, debilidades de los posibles
sucesores Yy seleccionar al mas idoneo para el rol. Es fundamental que tanto
el plan de sucesion del lider y carrera deben ser dados a conocer por todo

los miembros de la organizacion.
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Otro departamento que debe reestructurase es Marketing, estamos en
épocas donde la tecnologia predomina por lo que el departamento debe
revisar los medios de publicidad que utilizan. Una estrategia clave es
enfocarse en el manejo de las redes sociales, realizar una excelente
campafa publicitaria en las redes mas utilizadas como Facebook, Instagram
ya que son herramientas mas econdémicas que otros medios como la radio y
la television, es decir que al utilizar lar redes sociales como una estrategia de

publicidad se estara logrando un ahorro en la organizacion.

El departamento Financiero es esencial en todas las organizaciones ya que
aseguran un control y mejor manejo de los recursos. Al crear este
departamento en DeskManager sera de gran ayuda ya que se encargara de
controlar los ingresos y egresos de la organizacion, existira un presupuesto
mas adecuado a cada area segun las necesidades que previamente el
departamento identific6. Este departamento se encargara de manejar los
recursos financieros de DeskManager la cual asegurara una optimizacion de

recursos y una organizacion mas estable y eficiente.

Como se ha mencionado anteriormente los clientes de DeskManager
abandonan el servicio y buscan la competencia, existe constantes reclamos
por lo cual se debe crear un departamento de atencion al cliente y reclamos
ya que el departamento de ventas no se abastece debido al poco personal y
la sobrecarga de trabajo. Este departamento se encargara de tener un
contacto mas directo con los clientes, escucharlos y conocer las razones por
las que deciden irse. Una vez que se realice se debe desarrollar junto con el
departamento de ventas estrategias para desarrollar la fidelizacion de los
clientes y por ende mejorar el servicio en DeskManager con la finalidad de
que contar con clientes felices y satisfechos no solo con el servicio sino

también con la atencidn que los colaboradores brindan.

Por dltimo debido al mal estado de las oficinas se debe crear un

departamento de Seguridad y Salud Ocupacional que se encargue de
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diagnosticar, evaluar las instalaciones de todas las areas de la organizacion.
Este departamento debe encargarse de brindar a los colaboradores un
espacio, lugar apto para realizar comodamente sus funciones asi como

evitar los riesgos, accidentes que pueden suceder en el trabajo.

2.3 Personal

El capital humano juega un papel muy relevante dentro de toda
organizacion, en DeskManager se ha dejado a un lado a los colaboradores
consiguiendo un personal desmotivado e insatisfecho. Para lo cual se ha

propuesto ciertas estrategias:

Reconocer y retener el talento, DeskManager cuenta con colaboradores
altamente calificados para cada uno de sus cargos que desempefian en la
organizacion. Debido al mal ambiente laboral, malos incentivos; los mejores
colaboradores prefieren renunciar llevandose los conocimientos a la
competencia generando pérdidas a la organizacién. Motivar al personal es
fundamental para asegurar su permanencia y un excelente desempefo
laboral para lo cual se debe reestructurar incentivos y establecer incentivos
no monetarios como: asignacion de proyectos, que cada area realice
proyectos con la finalidad de mejorar a la organizacion y el mejor proyecto se
implemente y exista un reconocimiento de todos principalmente de los altos

ejecutivos.

Otra estrategia es que en cada cierre de ventas se elija al mejor vendedor y
colocar su foto en el area y a su vez en los diferentes canales de
comunicacién como cartelera o realizar mailing dentro de la organizacion.
Otra forma de motivar es realizando talleres de réplica, los cuales consisten
en seleccionar a colaboradores destacados y con grandes conocimientos
para que compartan dichos conocimientos con los demas, esto no sélo sera

un logro para ellos sino que generara un beneficio para todos.
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Milano (2015) destaca cuatro aspectos que los colaboradores de hoy en dia
buscan: Crecer profesionalmente, Aprender, Ganar experiencia y que su
voz sea escuchada. Como lo indica Milano (2015) esos aspectos son los que
todo individuo busca para sentirse realizado en una organizacion, dichos
aspectos no se encuentran en DeskManager para lo cual se debe crear un
plan de carrera para asi los colaboradores tengan la oportunidad de

desarrollarse, y a su vez puedan adquirir nuevos conocimientos.

Como en DeskManager el ambiente laboral es conflictivo y los colaboradores
estan desmotivados, por lo cual carece el compromiso con la organizacion
con la finalidad de reducir dichos problemas se implementara la tendencia
“Happiness” la cual consiste en generar un ambiente que propicie felicidad

ligado al compromiso con la organizacion. Milano(2015)

Para lo cual es importante fomentar el trabajo en equipo como ya se lo ha
mencionado en DeskManager debido al ambiente conflictivo la convivencia
entre los miembros de la organizacion es negativa. Para esto es importante
mejorar en primer lugar la relacion jefe-subordinado para después fomentar
la convivencia entre compaferos, para esto los jefes de cada area deben
conocer a cada uno de sus subordinados y hacer que entre los integrantes
de cada area se conozcan y mantengan un trato amigable. Aqui debe
intervenir el Departamento de Talento Humano en realizar actividades
recreativas como: un viaje anual, olimpiadas, o torneos deportivos internos
que permitan la integracion y que los miembros de la organizacién puedan

pasar un momento agradable de recreacion con sus compafieros de trabajo.

Milano (2015) afirma que:”La felicidad en un trabajador no solo tiene que ver
con el aspecto econémico, es decir tener un buen salario, también implica
incluir a los colaboradores, hacerlos participes de las decisiones de la

empresa’.

En la organizacion claramente no se involucra a los colaboradores en las
decisiones es por esto que se debe realizar quincenalmente reuniones entre

los jefe de area con sus subordinados para comunicar las situaciones que
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suceden en la organizacion, comunicar las metas, objetivos. Las reuniones
lograran que exista un acercamiento jefe-subordinado y que cada uno de las
personas que integren el equipo o grupo de trabajo puedan dar sus
opiniones, ideas y aquellas deben ser respetadas y escuchadas por todos, la
finalidad es que los colaboradores se sientan involucrados y parte de
DeskManager. El Gerente General y el comité de la organizacion deberan
fijar un plazo para que la organizacibn demuestre mejoras para que asi
exista un involucramiento y compromiso de todos para que DeskManager

sea incluso mejor que cuando inicio.

3. Implementacion de Estrategias

3.1 Responsables

El responsable principal para la implementacion de las estrategias es Carlos
Gerente General de DeskManager también el comité de empresa y los
diferentes jefes departamentales. Carlos juega un papel fundamental ya que
no solo sera el que aprobara las estrategias sino que debe ponerlas en
practica, el como la figura maxima de la organizacion debe servir de ejemplo
para que las nuevas estrategias se implementen sin ninguna dificultad. Los
jefes de cada area también deben servir de ejemplo y apoyo para que sus

subordinados comprendan y cumplan con las estrategias establecidas.

El departamento de Talento Humano debe asegurarse que la alta gerencia
se comprometa y de todo su apoyo en la ejecucién de las estrategias, asi
como socializar a cada una de las areas de la organizacién y los
colaboradores comprendan, entiendan cual es el objetivo de las estrategias

que se implementaran.

3.2 Recursos

En la implementacion se utilizaran los recursos humanos, financieros,

tecnolégicos y materiales. El recurso humano es fundamental para la
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ejecucion de las estrategias ya que para sacar adelante a DeskManager se
necesita la colaboracion y compromiso de todos los que conforman la
organizacion. El recurso financiero es vital debido a la situacion econémica
por la que atraviesa la organizacion se implementaran las estrategias que

necesitan un financiamiento en 1 afio, segun la recuperacién que este tenga.

Recurso tecnoldgico es fundamental ya que vivimos en un mundo donde la
tecnologia predomina para la cual DeskManager debe adaptarse en dicho
entorno utilizando herramientas tecnolégicas que beneficiaran a la
organizacién y por el ultimo el recurso material que son los equipos asi como

las instalaciones que se utilizaran para la implementacion de las estrategias.

3.3 Metodologia

En el caso se utilizé la metodologia mixta es decir cualitativa y cuantitativa.
La metodologia cualitativa ya que se realizé entrevistas a la alta gerencia,
jefes departamentales y colaboradores claves. La metodologia cuantitativa
ya que se implementé encuestas a los colaboradores de DeskManager,
ademas se utilizo revision documental y la observacion dichas metodologias
se usaron para el levantamiento de informacion y realizacion de

estrategias.
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Actividades Responsable Involucrados Tiempo
Elaboracion e implementacion de  politicas, normas, | Departamento  de | Todos los | 3 meses
reglamentos, valores y objetivos. Talento  Humano, | colaboradores de la

Alta gerencia. organizacion.
Desarrollo de campafias de comunicacion denominadas | Departamento  de | Todos los | 3 meses
“Cultura DeskManager” en estas campafias se realizaran | Talento Humano colaboradores de la
charlas informativas. organizacion.
Creacién vy restructuracion de departamentos en la | Departamento  de | Jefes y asistente de | 3 meses

organizacion.

Talento Humano,

Alta gerencia.

los departamentos a
crear: Financiero,
servicio al cliente y
reclamos, seguridad y

salud ocupacional.
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Revision de las instalaciones de la organizacion | Departamento  de | Todos los | 2 meses
DeskManager Talento  Humano, | colaboradores de la
Seguridad y Salud | organizacion.
Ocupacional y Alta
gerencia.
Elaborar e implementar un sistema de comunicacion | Departamento  de | Todos los | 1 mes
interna. Talento Humano. colaboradores de la
organizacion.
Realizacion de campafias que se denominard | Departamento  de | Todos los | Quincenalmente
“Comunicate en DeskManager” Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Elaboracion de los manuales de funciones Departamento  de | Todos los | 1 mes
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Restructuracion de salarios e incentivos Departamento  de | Todos los | 1 mes
Talento Humano colaboradores de la

organizacion.
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Implementacion de evaluaciones de desempefio. Departamento  de | Todos los | 1 mes
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Realizacion de encuestas de clima laboral. Departamento  de | Todos los | 1 mes
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Realizacion e implementacion del plan de carrera. Departamento  de | Todos los | 3 meses
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Realizacion e implementacion del plan de sucesion de | Departamento  de | Todos los | 3 meses
lideres. Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Establecer incentivos no monetarios como: asignacion de | Departamento  de | Todos los | Trimestralmente
proyectos Talento Humano colaboradores de la

organizacion.
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Realizar talleres de réplica Departamento  de | Todos los | Trimestralmente
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Realizar actividades recreativas Departamento  de | Todos los | Semestralmente
Talento Humano colaboradores de la
organizacion.
Realizar reuniones entre los jefe de area con sus | Jefes de cada area | Todos los | Quincenalmente
subordinados. colaboradores de la

organizacion.
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CONCLUSIONES

Mediante el diagnostico que se realizé se logro identificar que la empresa
DeskManager estd pasando por situaciones complejas, las cuales estan
afectando en la rentabilidad de la organizacion. Uno de los principales
problemas es la carencia de liderazgo principalmente en los ejecutivos por lo
que genera un ambiente desfavorable para el personal. La comunicacion en
DeskManager es negativa, procesos desactualizados, ausencia de plan de
carrera provocando desmotivacion en todos los colaboradores de la

organizacion.

Como consultora de Talento Humano la organizacién debe implementar el
redisefio de politicas, reglamentos, normas ya que no se tiene claro si
existen y en caso de existir se deben restructurar y ser socializadas en todas
la organizacion. Para mejorar la comunicacién en todos los niveles
jerarquicos se debe cambiar la estructura organizacional, eliminar dicha

organizacién centralizada.

En cuanto a los procesos se deben redisefarlos, en el departamento de
Talento Humano se debe realizar una restructuracion completa para asi
lograr disminuir la desmotivacion en los colaboradores. Debido a la
sobrecarga de trabajo que tiene ciertos departamentos, es necesario que se
creen departamentos como el financiero, departamento de reclamos y

atencion al cliente.

Para volver a recuperar la antigua DeskManager se debe implementar las
estrategias planteadas que deben ser aprobadas, apoyadas, ejecutadas
principalmente por los ejecutivos de la organizacion ya que seran los lideres
y el cambio serd mucho mas rapido ya que se llegara a todos los que

conforman la organizacién.

RECOMENDACIONES

Como consultor de Humano recomiendo lo siguiente:
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Es importante contar con un personal motivado por lo que se sugiere
incentivar al personal debido a la situacion econémica por la que atraviesa
DeskManager se debe realizar los incentivos no monetarios, pero una vez

gue recupere rentabilidad se debe realizar incentivos monetarios.

Se debe realizar un ajuste salarial en todos los niveles jerarquicos de la
organizacion, lo cual se sugiere hacerlo a medida que la organizacion

demuestre incremento en sus ingresos.

Los planes de sucesién que se implementardn deben ser comunicados a
todos lo que conforman DeskManager para que asi conozcan que existe la
oportunidad de crecer, ascender para lo cual se debe realizar una adecuada

estrategia de comunicacién y difusion.

Se ha planteado la creacion de varios departamentos por la sobrecarga
laboral que existe por el momento debido a los problemas econémicos no
seria posible pero si es necesario que se creen nuevos departamentos para
gue los colaboradores estén menos estresados y exista un adecuado clima
laboral. Para concluir es relevante que se modifiquen las oficinas, que los

colaboradores cuentes con espacios idoneos para trabajar.
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