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RESUMEN

La empresa Fastservice S.A. es una organizacioseuaedica a brindar el servicio
de Courier, es decir, a la logistica y entregaateichentos en la provincia de Guayas
y Quito, tiene en el mercado 5 afos y son reconsctbmo la octava empresa de
Courier con mayor facturacion en el pais. Sin egdaen los ultimos meses ha
surgido una serie de inconvenientes de parte dedogos de trabajo generando un
bajo rendimiento y un mal clima laboral. El climaganizacional se refiere al
ambiente existente entre los miembros de la orgarin. Esta estrechamente
ligado al grado de motivacion de los empleadosdecande manera especifica las
propiedades motivacionales del ambiente organimatioPor consiguiente, es
favorable cuando proporciona la satisfaccion denkasesidades personales y la
elevacion moral de los miembros, y desfavorablendaoao se logra satisfacer esas
necesidades. Chiavenato (2009). Es por ello qugedarnecesidad de implementar
y redisefiar procesos de manera efectiva los cuabss ayuden a mejorar el
ineficiente clima existente y levantar el desempeédos colaboradores para lograr
equilibrar un balance organizacional ligada condbgetivos de la empresa. A lo
largo del trabajo de desarrollaran estrategiasagoetaran a la mejora y al redisefio
del subsistema de clima laboral y sus objetivos lkeoriinalidad de mejorar la

estabilidad laboral del empleado y la comunicacidmporativa.

Palabras Claves: liderazgo organizacional, comunicacion organizaciaal, cultura
organizacional, comportamiento organizacional, plaificacion estratégica,

capital humano.



INTRODUCCION

En el presente trabajo se dara a conocer la impoatadel clima laboral en la

empresa Fastservice S.A., factor indispensablegsagio en toda organizacion.

La entidad Fastservice S.A. ofrece el servicioalgier en la provincia del Guayas y
Pichincha, con un periodo de 5 afios en el mercag® neconocida como la octava
empresa con mas facturacion en el pais.

Actualmente la empresa esta integrada por 50 adbegs divididos en cinco areas
de trabajo: comercial (8), servicio al cliente (&gministrativo (4), logistica y
distribucion (30) y talento humano (2).

Uno de los principales problemas que mantenia lganizacion era el
desconocimiento de la percepcion de cada colaboradpecto a su ambiente de
trabajo, debido a que no evaluaban de forma camtéilambiente laboral de cada
departamento.

Una de las consecuencias de no evaluar el clinmdbbde una forma continua fue
obtener una gran suma de trabajadores inconfornmssigsfechos en vista de que la
organizacion tenia como prioridad alcanzar los tolgje de rentabilidad lo que
provoco un descuido en el capital humano.

El objetivo del analisis y desarrollo del caso asalconocer por medio de diferentes
segmentos la situacién actual en la que se eneukntrirganizacion, las cuales se
enfocan en el diagndstico de la situacion de lamggcion, en el disefio y en la

implementacion de estrategias.



Se debe tener en cuenta que por medio de una efithra y comportamiento
organizacional puede ser una oportunidad altanefetgiva al momento de mejorar
las condiciones actuales y futuras de la empresgqug sistematizara una imagen, un
modelo de comportamiento y el compromiso esperad@arte de los colaboradores
de la organizacion.

En el primer segmento se dara a conocer los careeja cultura organizacional,
comunicacion organizacional y comportamiento orzgional relacionado con la
situacion actual de la empresa Fastservice. S.A.

En la segunda parte se plantearan alternativast@gittas para el departamento de
Talento Humano con la finalidad de mejorar los psos, | estructura y potenciar el
capital humano, partiendo de la iniciativa que todos colaboradores puedan
incrementar su nivel de produccion en sus puestdsadajo.

En la tercera parte se hablara sobre la implemiéntde estrategias, en este punto se
definird la metodologia y los recursos a utilizaargp poder llevar acabo estos
objetivos.

Finalmente, se dard a conocer las posibles estiategn las que se podra concluir
que el clima laboral representa un papel fundarhentda organizacion que puede
beneficiar o afectar al desempefio de quienes égriam. Por ende, si la empresa
busca estabilidad laboral y una infraestructuraladlebe considerar el clima laboral
como un punto estratégico para direccionar coroédaiproduccion, la innovacion y

el cambio interno.



1. Diagnéstico del problema

1.1 Cultura organizacional.

Robbins (2009) afirma que: “Es un sistema de diadbs compartidos por los

miembros, el cual distingue a una organizacioradelemas” (p.552).

Kroeber & Kluckhlon (citado por Furnham, 2001) aginque: “La cultura de una
organizacion se refiere a la configuracion pecutiarnormas, valores, creencias,
formas de comportamiento, etc., que caracterizandaera en que los grupos y las
personas se unen para hacer las cosas”. (p.578)

Landy & Conte (2005) afirman: “Creencias compasdidalos valores creados y

comunicados a los empleados por los directivoderdis de la organizacion”. (p.524)

Robbins (2004), afirma que existen dos tipos deuryl estas son fuertes y
deébiles, afirmando que la cultura fuerte son agaefirganizaciones que poseen
valores centrales y que estos a su vez son biamdief y se comparten a todo el
personal de la empresa, mientras que las emprasagqgen una cultura débil, no
se da todo esto.
La mayoria de las personas en el campo emprebarigbopularizado el tema de las
culturas fuertes y débiles, ya que se consideralagieulturas fuertes tienen un
impacto mayor en la conducta del colaborador debhidae se sienten identificados
con la cultura y los valores de la empresa, lo guigaria una alta rotacion de

personal y una desmotivacion fundamental en laymtbddad de los colaboradores.



La cultura organizacional de la empresa Fastser8ide es débil debido a los
constantes cambios que se generaban en la emprekay@ar cumplir los objetivos
de rentabilidad y la escasa de motivacion de phates lideres de la empresa hacia
sus colaboradores.

Por ende, es importante que la cultura organizatisea un factor clave y sélido
dentro de la institucion ya que a través de estposiea transmitir un conjunto de
valores, creencias e inculcarles politicas y noroas vayan de la mano con los

objetivos de la organizacion.

1.2 Comunicacion organizacional.

La Comunicacion es el eje estratégico, el sustéamtguia y el centro en torno al
cual gira la dinamica organizacional. Supone ib&criodos los procesos
administrativos, productivos y comerciales de lgaoizacion, asi como sus
diferentes publicos, en una permanente interacegiructurada e integral que
permita de manera productiva y competitiva alcankar objetivos de la
institucion (Sandra, 2009, pag. 48).

Rodriguez (2005). La comunicacion organizacionatledrea de las ciencias de la

comunicacion que tiene como objetivo el analisisstruccion y perfeccionamientos

de los contenidos y variables comunicativas dedéraina institucion buscando su

consolidacion y reconocimiento exterior”. (pag. 47)

La comunicacion organizacional “es un conjunto t@enicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de n@as que se dan entre los
miembros de la organizacion o su medio; o a infmidas opiniones, actitudes y

conductas de los publicos internos y externos aegdanizacion, todo ello con el
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fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidden@on sus objetivos”.
(Amador, citado por Fernandez 2000).
La comunicacion organizacional dentro de la empFessiservice S.A. es ineficaz,
debido a que los lideres de la organizacion no @anola percepcion de los
trabajadores lo cual producia una insatisfaccibori y a su vez generaba grandes
brechas comunicacionales a nivel departamental sy atiéd entre comparieros de la

ciudad de Quito y Guayaquil.

1.3. Comportamiento Organizacional.

El comportamiento organizacional es un campo delociniento humano
extremadamente sensible a ciertas caracteristedasdorganizaciones y de su
entorno. Por tanto, es una disciplina que depereddasl contingencias y las
situaciones, asi como de la mentalidad que existeada organizacion y de la
estructura organizacional que se adopte como ptataf para las decisiones y las
operaciones. (Chiavenato 2013)

Al respecto Robbins (s/f) menciona que: “Es un came estudio que investiga el

impacto que tienen los individuos, los grupos y lestructuras sobre el

comportamiento dentro de las organizaciones, corpreposito de aplicar tal

conocimiento al mejoramiento de la eficacia de tganizacion” (citado por

Jauregui, M. 2016).

Genesi, Nercida & Tinedo (2011) indican que el cortgmiento organizacional es

el estudio y la aplicacion de conocimientos retaia la manera en que las personas

actuan dentro de las organizaciones.

El comportamiento organizacional de la empresasEaste S.A. es variable, ya que

la interaccion entre los equipos de trabajo es sascal desempefio de los
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colaboradores esta valorada seis sobre, g@lezompromiso de la organizacion con
los trabajadores es baja y el seguimiento de laiadd@dde clima laboral es poco
constante. Estas variables producen una condugtecgmportamiento adverso a las

normas y politicas que debe de estar sujetos nddaduo.

2. Diselo de estrategias.

2.1. Estructura

Molina (2011) menciona que el comportamiento orgeional es el factor del cual
se deriva el clima laboral. El comportamiento orgacional, implica los siguientes
aspectos; estructura organizacional, motivaciompromiso organizacional, poder,
comunicacion, trabajo en equipo y clima organiza&io(Citado por Galicia, Garcia
y Hernandez)

Es por esto que se considerara redisefar el sefinsistle clima laboral con la
finalidad de poder conocer la percepcion de cadabocador y trabajar en el
bienestar de cada uno para poder obtener una sdtduqgtividad y resultados

esperados por la alta gerencia.

2.2. Procesos

Es claro poder evidenciar el desconocimiento d@decepciéon del ambiente de
trabajo de cada colaborador de la empresa Fasise3vA., por lo que es importante

no solo manifestar y dar soluciones verbales sambién incorporar procesos



formales dentro de la organizacion, los cuales mledsr ejecutados con mucha

responsabilidad para poder obtener resultadosfiums.

*

X/

0

Definir el concepto de clima laboral, los procedinios y la metodologia que
sera implementada en la institucion.

Realizar un seguimiento del proceso de implemeiiade la evaluacion de
clima laboral.

Sensibilizar a la alta gerencia y a los jefes daaepartamento acerca de la
importancia de este factor.

Dar a conocer la herramienta de medicion de cliat@oral (encuesta y
entrevista a profundidad) a la alta gerencia.

Aplicar la encuesta a todo el personal de la orgendn.

Evaluar y tabular los resultados obtenidos a traeéss encuestas y elaborar

el informe correspondiente.

2.3. Personas

El aspecto psicologico del clima laboral reflejamod es que se encuentra

funcionando la organizacion lo que trae como camseua que el ambiente sea

de confianza o temor e inseguridad. Por esta rdadorma en que un individuo

se comporte en su lugar de trabajo no dependemadale su personalidad sino

también de como percibe su clima de trabajo y lesyentos que componen a la

organizacion. (Sandoval, 2004).



Considerando que el capital humano es uno de |p&lgm protagonicos mas
importantes de una organizacion, las estrategtasd@senfocadas en ellos:

Exponer qué es y cual es la importancia del climaboral a todo el personal de
la organizacion.

* En este primero paso se debera incluir a todosdtzboradores de todos los
niveles jerarquicos con la finalidad de poder eealiun taller de
capacitacion, el cual tiene como objetivo manifesta temas que estan
involucrados en la problemética de clima laborabnsiderando los
siguientes aspectos: la implicacion de las encsiedt& clima laboral,
motivacion y satisfaccion laboral y la necesidadegeeutar los planes de
accion.

Adecuacion de la encuesta de clima laboral.

« Para este segundo paso se debe contar con lamgsersapacitadas y
responsables de realizar la medicion de clima &ppara lo cual se debera
elegir un modelo de medicion de clima laboral doablerde los principales
factores que se desean evaluar como: ambientealdajdr comunicacion
corporativa, cohesion de grupo, cargas laborales.

Aplicacion de encuesta de clima laboral y entrevias a profundidad a cada uno
de los colaboradores de la institucion Fastservic®A.

* En el tercer paso también se involucra al respoasbbla medicion de clima
laboral considerando que también participan todsscblaboradores de la
empresa. Para esto se debe dejar claro al pergoeadh evaluacion sera de
una manera anonima y confidencial, se la realiearan ambiente agradable

y en un horario donde no pueda ser interrumpidos.



Resultados.
* Finalmente, en el dltimo paso una vez realizadenlzuesta de medicion de
clima laboral se deberan procesar los datos denmaegmentada a nivel de
toda la organizacion con la finalidad de permitir conocimiento de la

situacion actual de la empresa por medio de indiesd

2. Implementacion de las estrategias.

2.1. Responsables

El encargado de realizar las mediciones de clirharéd va a variar debido a que
puede ser el Departamento de Talento Humano ide=mido el colaborador
encargado del subsistema de clima laboral o en daspue no existiera se debera
considerar un consultor externo el cual deberartemeconocimiento previo y
suficiente de las principales variables que estame@ndo un mal ambiente de

trabajo.

2.2. Recursos

Se plantearon ideas que sean beneficiosas pargdaizacion y el ahorro de costos
por lo que se deberd contar con: sala de usos phe8lti papeleria, infocus,

computador, iluminacion, escritorios, boligrafos.
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En caso de contratar servicios de consultoresrrogdede debera contar con un
presupuesto de $700 con la finalidad de poder cebdosto de la intervencién de

medicion de clima laboral.

2.2. Metodologia

La metodologia a aplicar sera de forma cuantitaticaalitativa tomando en cuenta
gque como grupo objetivo seran todos los colaboemdate la organizacion se
realizaran encuestas y entrevistas a profundidadactinalidad de recopilar datos de

interés para la mejora de los objetivos d la enapres

Por medio de la técnica de la entrevista en praoflandse podra obtener datos e
informacion sobre un tema el cual busca ser oljetestudio para el entrevistador y

poder tomar medidas correctivas.

En la metodologia de la encuesta se la realizasad grupo seleccionado de la
poblacion organizacional como método de estudierah referente como objeto de
investigacion, la cual es facil de aplicar, es uoceso flexible y las respuestas son

limitadas a las preguntas planteadas.

-11 -



4. CONCLUSIONES

Después de haber elaborado el diagnostico respetgivcaso, se concluye que uno
de los principales aspectos que influyen en elrdpeéo de los colaboradores es el
impacto del clima laboral, debido a una ineficiegestion del departamento de

Talento Humano en la medicidon constante del cliambaial.

Los equipos de trabajos no estaban de acuerdal tiderazgo que influian los jefes
inmediatos de cada departamento, percibian a laesmplistante hacia ellos en

donde no existia una comunicacion corporativa efica

Como consecuencia se obtuvo una serie de resulga®sno benefician en lo
absoluto al desarrollo y crecimiento de la emprpsavocando una ineficaz
comunicacion, un liderazgo infructifero de partelaelideres y a su vez atrayendo

una serie de inconvenientes que perjudican ertwaiofule la organizacion

-12 -



5. RECOMENDACIONES

Se propone una reestructuracion del subsistemdirda aboral incorporado en el
departamento de Talento Humano, con la finalidagater tener un acercamiento
con los colaboradores y poder conocer la percem@drada uno, de cOmo se sienten
en su puesto de trabajo, lo cual generara un atebmeas calido y una productividad

mas eficaz.

Es por esto que se plantea redisefiar el subsistertiana laboral con la finalidad de
que el capital humano y el ambiente de trabajasezbjeto de estudio y a su vez se
puedan tomar medidas correctivas en base a laci@ituactual, partiendo del
fomento de un liderazgo participativo de parte akelideres y de una cultura mas

solida.

El departamento de Talento Humano debera realizgiaiones continuas de clima
laboral utilizando herramientas como la encuesatyevistas a profundidad, con la
finalidad de poder conocer los factores adversas igfiuyen en el ambiente de

trabajo y su vez tomar medidas correctivas y anaaambiente armonico.
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La empresa Fastservice S.A. es una organizaciosejdedica a brindar el servicio de Courier, e# da
la logistica y entrega de documentos en la proaidei Guayas y Quito, tiene en el mercado 5 afios
reconocidos como la octava empresa de Courier @yomnfacturacion en el pais. Sin embargo, en
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miembros de la organizacién. Esta estrechamendégldigal grado de motivacion de los empleadc
indica de manera especifica las propiedades mativales del ambiente organizacional. |
consiguiente, es favorable cuando proporciona t&sfaacion de las necesidades personales
elevaciéon moral de los miembros, y desfavorablendaano se logra satisfacer esas necesid:
Chiavenato (2009). Es por ello que surge la neadstle implementar y redisefiar procesos de mé
efectiva los cuales nos ayuden a mejorar el ireftel clima existente y levantar el desempefio dé

colaboradores para lograr equilibrar un balancaroegcional ligada con los objetivos de la emprada.
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largo del trabajo de desarrollaran estrategiasapaetaran a la mejora y al redisefio del subsistdena
clima laboral y sus objetivos con la finalidad dejonar la estabilidad laboral del empleado y I

comunicacion corporativa.
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