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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad realizar una intervencion a través de
un Redisefio de la Cultura y Comunicacion Organizacional en la empresa
SAFELIFE; las personas que estaran encargadas de este proceso cambio
seran Alberto quien se desempefia como Gerente General y el consultor/a
de Talento Humano. Guiandonos por el diagnéstico realizado se pudo
evidenciar, que existe problemas en la cultura, liderazgo, comunicacion,
comportamiento, y esto deriva en la rotacion y malestar de los empleados.
Por las problematicas planteadas anteriormente fue necesario crear
estrategias que ayuden a los colaboradores a tener una fidelizacion con la
empresa, esto se logra a través de una intervencion en la cultura, ademés de
crear capacitaciones para los altos mandos en lo que respecta al liderazgo,
también canales que ayuden a una comunicacion efectiva. Para todo esto se
siguié una estructura, ya en la planificacion se mencionara los responsables,
recursos y metodologia, finalizando con las conclusiones. Todo esto tendré
un beneficio para las personas que conforman la empresa SAFELIFE.

Palabras claves: Cultura Organizacional, Liderazgo, Comportamiento,

Comunicacion interna, Capacitacion, Estrategias.
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INTRODUCCION

SAFELIFE es una empresa que tiene sus inicios en el afio de 1978, teniendo
como objetivo cubrir los problemas de Seguros de vida dentro del pais. El
lider de esta organizacién es Don Jorge, quien es un empresario visionario;
€l tiene tres hijos: Carlos, Romina y Daniel. Para la creacion de la misma,
Don Jorge invierte todo su patrimonio, lo cual hace que al momento de tomar
decisiones sea prudente para evitar riesgos.

La organizacion comenzé con una plantila de 5 trabajadores entre ellos
figuraba él como gerente general y su hijo Carlos como uno de los asesores
comerciales; a medida que pasaba el tiempo la empresa fue creciendo en
ventas debido a la demanda que existia en el mercado, como no existia un
departamento de Talento Humano, Don Jorge se vio en la necesidad de
contratar los servicios de una consultora ya que el personal se encontraba
insatisfecho por la sobrecarga laboral. Se hizo un diagndstico y se contratd
personal extra.

Al transcurrir los afios aparecié competencia, lo cual hizo que Don Jorge se
planteara nuevas estrategias para seguir liderando en el mercado, para
realizar estas acciones, afecto el sistema de bonos, incentivos y comisiones
gue se tenia para el personal. Esto provocdé que los colaboradores de
mandos medios y mandos de apoyo no estén conformes, lo cual
representaba bajas para la empresa y todo el personal que renunciaba se
iba a la competencia llevandose los conocimientos.

Ahora la empresa cuenta con 60 colaboradores, esta al mando de Carlos
hijo de Don Jorge, los procesos son informales y esto hace que la
comunicacion sea deficiente, el espacio ergonémico no es el correcto, aun
no existe un departamento de Talento Humano como tal, se pierden clientes,
sin embargo, en el segundo semestre del 2017 se ha detectado una mejoria.
Carlos decide contratar una consultora con el poco capital que le queda,
teniendo en cuenta que las estrategias de mejora que brinde la consultora no
deben generar gastos.

Todo este andlisis ayudara para llevar a cabo este trabajo y detectar las
estrategias que se pueden implementar para dar una mejora a la

organizacion.



1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION
1.1 Cultura organizacional.

Segun Chiavenato (2006), define a la cultura organizacional como un:
“conjunto de habitos y creencias establecidos por medio de normas, valores

y expectativas que comparten todos los miembros de la organizacion”.

La cultura organizacional engloba el trato de los colaboradores entre ellos,
con sus clientes y el medio exterior, ademas de como desarrollan sus
actividades dentro de la organizacion. Cabe recalcar que cada persona
posee autonomia en el momento de compartir ideas, tomar decisiones y
emitir criterios. Todo esto nos va a ayudar con el compromiso que siente el
colaborador con la empresa ya que se ve influenciado por la manera de

liderazgo que se tenga.

Es muy importante la cultura dentro de una organizacion ya que mediante
esta se podra divisar problemas que mediante un buen diagnéstico se
efectle estrategias de mejora. Es significativo trabajar en equipo ya que esto
hara que el rendimiento y desempefio sea mucho mas productivo para llegar

al objetivo planteado por la organizacion.

Todo colaborador aprecia el valor que se le da dentro de la organizacion,
esto va a generar una huella significativa para que se encuentre motivado,
satisfecho lo cual va a influir para obtener resultados favorables para la
empresa. Toda organizacion debe preocuparse por el desarrollo y mejora de
las habilidades y competencias de cada individuo dentro de esta, para que
de esta manera exista una fidelizacion por parte de los empleados.

Es importante desarrollar la cultura de la compafiia, buscando potencializar
al maximo el talento de los colaboradores, ya que esto va a influir en el

comportamiento y puede ser utilizado como estrategia de crecimiento.

Existen diferentes tipos de culturas segun Cameron y Quinn (2006)

detalladas a continuacion:



Flexibilidad

* Interno * Externo

Control

Cultura de innovacion: Como su nombre lo dice se basa en la innovacion,
creatividad, emprendimiento, iniciativa y libre criterio. Se piensa que con esta
cultura se alcanza el cumplimiento de los objetivos. El tipo de lider es alguien
gue toma riesgos, tiene visién y es innovador.

Cultura de objetivos: Se basa en ser muy competitivos, en posicionarse en
el mercado y el cumplimiento de metas para mantener una productividad

alta, suelen ser muy agresivos para buscar resultados para la organizacion.

Cultura de reglas: Tienen una estructura formal, se basan en
procedimientos, reglas y procesos para alcanzar sus objetivos, esto va

determinar la eficiencia y efectividad para el cumplimiento de metas.

Cultura de apoyo: Aqui el colaborador es de suma importancia, las metas,

valores y objetivos son compartidos. El tipo de liderazgo es paternalista.

Se evidencia que en la empresa SAFELIFE se maneja una cultura de
objetivos ya que se enfocan en la competitividad y productividad, que hace
gue tenga un enfoque hacia lo externo y teniendo mucho control dejando de



lado a los colaboradores, es por esto que ellos no se sienten comodos

dentro de la empresa, ya que tienen como desarrollarse dentro de la misma.

1.2 Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las
personas Yy los grupos que actlian en las organizaciones. Se ocupa de
la influencia que todos ellos ejercen en las organizaciones y de la
influencia que las organizaciones ejercen en ellos. En otras palabras
el CO retrata la continua interacciéon y la influencia reciproca entre las

personas Yy las organizaciones. (Chiavenato, 2009, p. 6).

La motivacion es influenciada por la personalidad del individuo, esto quiere
decir que es un proceso interno y propio de cada persona, este proceso
interno va influenciar de forma positiva o negativa al momento de ejecutar

una accion hacia el cumplimiento de meta u objetivo.

Es importante que en cada aspecto se trate de plantear metas para lograr
gue la persona se encuentre motivada. En el caso del aspecto laboral, es
necesario identificar los aspectos que influyen de forma positiva en la
motivacion de los colaboradores para que logren tener un alto rendimiento

en la organizacion.

Robbins (2004) sefala que “la motivacion laboral es entendida como la
voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia metas organizacionales,

condicionadas por la satisfaccion de alguna necesidad individual”.

La motivacion laboral de los colaboradores va a depender del conjunto de
fuerzas internas y externas, lo cual va a permitir que aumenten los esfuerzos
para alcanzar los objetivos organizacionales planteados. La motivacion es la
fuerza que direcciona y mantiene el comportamiento humano tanto en su

vida personal como profesional.

La motivacion laboral es la fuerza que tienen los colaboradores para
lograr metas u objetivos, pero la motivacion es provocada por
diferentes factores tanto externos o en la organizacion. Los
colaborados tienen diferentes preferencias en tres elementos de la
motivacion los que son la direccion y enfoque de la conducta, el nivel
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del esfuerzo aportado y la persistencia de la conducta. (Newstrom,
2011)

Existen diversos factores que influyen en la motivacién, es por esta razdn
gue es necesario determinar cuales son los factores y asi determinar las
estrategias a utilizar para que permitan a los colaboradores estar motivados
logrando un mayor rendimiento y eficacia en el cumplimiento de las metas

propuestas.

Es por esta razbn que es necesario determinar los factores que causan
mayor motivacion en los colaboradores, si bien la motivacion es diferente en
cada persona, se puede determinar el factor causante del alto grado de
motivacion en un individuo. Aplicando incentivos o reconocimientos para que

logren cumplir con los objetivos establecidos a totalidad.

En el ambito laboral, a un colaborador le puede motivar la remuneracion o
bonificaciones que pueda percibir, mientras que para otros colaboradores
puede ser causa de mayor motivacion el reconocimiento que puedan recibir
por el trabajo realizado. Es por esta razon que es importante identificar los
aspectos que influyen en la motivacion de los colaboradores para
implementar planes de accidon que permitan un excelente desempefio en la

organizacion.

Los factores de motivacion son pieza principal para que un colaborador
tenga un alto grado de satisfaccion y rendimiento en la organizacion, de
manera que tanto la organizacion como el individuo se beneficien. Es
importante que las organizaciones, tomen en cuenta, los factores

motivacionales, ya que va a permitir la fidelizacién de los colaboradores.

La motivacion influye en el comportamiento de los colaboradores en la
empresa SAFELIFE, de manera negativa en el desarrollo de las funciones.
Para identificar las necesidades de los colaboradores, debido a que todos no
tienen las mismas necesidades o no tienen los mismos factores para lograr
su motivacion, es importante realizar un estudio a fondo que permita
identificar las problematicas, preferencias o logros que tienen, de esta

manera se puede analizar diferentes opciones de motivacion.



1.3 Comunicacion Organizacional

La comunicacidn es esencial para alcanzar la concordancia y la
consistencia en el comportamiento de las personas. La comunicacion
organizacional es el proceso mediante el cual las personas
intercambian  informacion en  una  organizacion.  Algunas
comunicaciones fluyen por la estructura formal y la informal; otras
bajan o suben a lo largo de niveles jerarquicos, mientras algunas mas
se mueven en direccion lateral y horizontal. (Chiavenato, 2009, p.
321).

La comunicacion organizacional es trascendental porque gracias a esta se
definira el éxito o fracaso de una compafia, claro esta que hay que tener en
cuenta que cada colaborador piensa y siente diferente, por lo que no va a
ser un trabajo facil el comunicarse, sin embargo, si se trabaja en equipo

obtendremos excelentes resultados.

La comunicacion en una organizacion muchas veces tiene relacion con la
estructura que tiene la empresa. Es por eso gque se busca una equidad entre
el individuo y los directivos. Para que exista un rendimiento favorable es
indispensable una buena comunicacion organizacional. Si se toma en cuenta
todo esto se van alcanzar las metas y se tendra una mejor imagen

corporativa.

Chiavenato (2009) afirma que “en un entorno globalizado y competitivo, las
organizaciones utilizan los equipos para enfrentar problemas complejos. Asi,
cuando las actividades de los equipos son dificiles, todos sus miembros
deben compartir informacion en una estructura descentralizada para resolver

eficazmente los problemas.”
Segun Chiavenato (2009) menciona tres tipos de comunicacion:

Las comunicaciones descendentes: Se da desde los altos rangos
jerarquicos hasta el personal operativo, trata de buscar empatia para
solucionar problemas. Su comunicacion es por medio de conversaciones,

publicaciones, reuniones, llamadas, correos electronicos, cartas y manuales.



Las comunicaciones ascendentes: Se da desde los subordinados hasta
los niveles gerenciales, se utilizan reuniones, encuestas y formularios para

emitir sugerencias.

Las comunicaciones horizontales: Se da entre colegas de una manera
lateral. Tiene como objetivo no solo informar, sino también apoyar y

coordinar actividades.

2 DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

A continuacion del diagndstico hecho en la empresa SAFELIFE, se
procedera a determinar las estrategias, las cuales estaran enfocadas en la
cultura, comportamiento y comunicacion organizacional, porque toda

compafiia necesita un plan estratégico para mantenerse en el mercado.

2.1 Personal

Una de las estrategias que se llevara a cabo a nivel personal son
capacitaciones para los gerentes de la empresa sobre el liderazgo, de esta
manera podran adquirir competencias que los ayuden a desenvolverse mejor

con sus colaboradores y asi mejorar el desempefio laboral.

Otra de las estrategias a nivel de personal, es crear planes de sucesiones de
carrera y el plan de sucesion del lider. Esto nos ayudara a que los
colaboradores se sientan valorados, a fijar objetivos y a planificar acciones;

todo esto conllevara a disminuir la rotacion.

2.2 Estructura

En lo que respecta a la estructura de la empresa SAFELIFE, se considera
gue posee una estructura lineal ya que la toma de decisiones solo la tiene
una persona, esto hace que exista poca motivacién, lo cual va a derivarse en

el malestar de los colaboradores.

Como segunda estrategia dentro de la estructura, es crear modelos de
comunicacion que ayudaran a los colaboradores a sentirse escuchados y a
mantener canales de comunicacién formales dentro de la empresa. También

se puede implementar hacer reuniones mensuales en donde los



trabajadores puedan expresar sus opiniones y se den a conocer como
avanza el crecimiento de la empresa o en este caso noticias de la misma, de

esta forma se evita hacerlo en la fiesta fin de afio.

2.3 Procesos

Se propone hacer un redisefio en la estructura organizacional empezando
por crear un organigrama, ademas de un manual de cargos donde se tendra
gue determinar competencias y funciones de acuerdo al puesto para que no

exista una sobrecarga de tareas.

También se debe trabajar en la realizacion de un ajuste en la cultura
organizacional, ya que como se menciond en el diagnostico segin Cameron
y Quinn posee una cultura de objetivos. Dicha cultura deberia cambiarse a
una de innovacion lo cual beneficiaria no solo a los colaboradores, sino a la

organizacion en general.

3 IMPLEMENTACION DE LA PLANIFICACION
3.1 Responsables

Los responsables que estaran encargados del redisefio de la Cultura y
Comunicacién Organizacional de la empresa SAFELIFE seran el Gerente
General en conjunto con el consultor/a de Talento Humano. Ellos tendran el
compromiso y la responsabilidad de que se produzca un cambio dentro de la
organizacion a través de las estrategias planteadas y ademas de su

respectiva implementacion.

En lo que respecta al liderazgo va a estar enfocado en Alberto quien pasaria
a tomar el mando de Gerente General en la organizacion, el tendra que
asistir a capacitaciones para que asi pueda ejercer de manera correcta en
los mandos medios y operativos, ya que en estos se evidencia que no existe
una comunicacion efectiva y ayudard a evitar malestares en los
colaboradores. Quienes estarian a cargo de la difusion del Plan de

Comunicacion seria el consultor/a de Talento Humano.

Para que un cambio ocurra en la empresa y sobre todo en la cultura de esta,

tiene que empezar por los mandos altos en este caso el gerente general, a
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través se dara el cambio en los colaboradores. Se debe tener en claro
cudles son las funciones de cada trabajador para que no exista una
sobrecarga.

3.2 Recursos

Una empresa que no se administra adecuadamente no tiene
posibilidades de subsistencia. No olvidemos, que cuando hemos
hablado de administracion, hemos hecho hincapié en que los recursos
de una organizacion empresarial estan constituidos por las personas
gue colaboran en ella por sus recursos econémicos Yy financieros, por
Sus recursos técnicos y de informacion y por sus recursos materiales;
pues administrar una empresa significa manejar Optimamente todos

los recursos mencionados. (Garcés, 1999, p. 22).

Para cumplir con las estrategias descritas y que exista un cambio en la
organizacion se requerird en su totalidad al Recurso Humano, tanto como

colaboradores y jefes; ademas de la ayuda de la consultora.

Los Recursos Materiales y Técnicos van a variar segun la actividad que se
vaya a realizar dentro de la empresa, aqui es donde nos daremos cuenta

cuales son las estrategias 6ptimas que nos funcionaran.

Como se pide que el cambio que se vaya a realizar no represente un gasto
economico para la organizacion, se utilizaran las instalaciones de la empresa
para llevar a cabo los procesos descritos anteriormente, se debe tener en

cuenta que sea un espacio Optimo para las capacitaciones y demas.

3.3 Metodologia

La metodologia de investigacion que se utilizara sera mixta, esto quiere
decir que sera cualitativa y cuantitativa. En lo que refiere a la comunicacion
interna se realizaran encuestas a los colaboradores para obtener con mayor
precision en dénde se debe trabajar de inmediato. Asi con estos resultados
se daria a conocer el Plan de Comunicacion y se hara un feedback

respectivamente.
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Para realizar un manual de funciones para que no exista sobrecarga de
trabajo y estén bien definidas las funciones de cada cargo, necesitaremos de
entrevistas para definirlas. Asi como también las necesitaremos para hacer
los planes de sucesiones. Todo esto ayudara a la gestion del cambio en la

compafia.
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CONCLUSIONES

Para finalizar con el estudio de este caso, se tiene que tener presente que el
colaborador es el eje principal de una organizacion; es por esto que la
cultura que tenga la empresa va a influenciar en la motivacion y el
desempefio. La cultura esta relacionada mucho con el comportamiento del
trabajador, por este motivo es importante tener establecida una cultura de
innovacion en lo que los empleados puedan apropiarse y su productividad

aumente.

Para que todo esto funcione se necesita contar con un buen desarrollo del
liderazgo, ya que de esto dependera el éxito de la organizacién, para que los

colaboradores también se sientan comprometidos.

La comunicacion es una parte esencial en la organizacion, ya que nos va a
permitir un intercambio de informacién y de estd dependerd que sea la
adecuada para generar un buen vinculo entre empleador y empleado. No
tener establecido canales de comunicacion creo malestar e incertidumbre en
la empresa SAFELIFE.

El cumplimiento de todas las estrategias planteadas hara que la empresa
tenga menos rotacién, se conseguird colaboradores motivados vy
comprometidos, obteniendo un cambio para el bienestar de todos; no hay

gue olvidarse de hacer un seguimiento.

El mundo actual en el que estamos sumergidos estd en constante cambio
por la globalizacion, para que una empresa se mantenga en el mercado es
necesario que se actualice, que se encuentren en constante capacitacion,
que innoven y sobre todo que no se queden estancados en la “zona de

confort”, siempre hay algo que aprender o mejorar.
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