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RESUMEN

El presente trabajo se realizarA como complemento para el examen
complexivo previo la obtener el tituo de Licenciada en Psicéloga
Organizacional, el cual esta encaminado a la gestion del cambio enfocado en
el liderazgo de la empresa SAFELIFE, la empresa la cual se puntualizara
brevemente la situacion actual y bajo el respaldo de las definiciones tedricas
aprendidas nos ayudara a la identificacion de las falencias que existen dentro
de la organizacion SAFELIFE y a su vez indicar las oportunidades de mejora
de la misma , con el fin de resolver todas necesidades que posee la entidad
SAFELIFE de la ciudad de Guayaquil. Una vez realizado el andlisis del caso
de la empresa se identificaron problematicas en base a variables importantes
dentro de una organizacion como liderazgo organizacional, cultura y clima
organizacional y desarrollo organizacional, las cuales han originado falencias
en la organizacion con el pasar del tiempo tanto para su personal interno como
externo con los constantes cambios que se han desarrollado dentro de la
misma y esto repercuten en la motivacion , clima y desempefio de los
colaboradores que integran la mismas. Las estrategias a logar estan
relacionadas con el talento humano y la gestion de cambio que va de la mano
del lider de la empresa para crecimiento empresarial y fidelizacion en sus
clientes, a partir de ello se implementara un plan estratégico que ayude al
cambio y crecimiento de la empresa que involucre a los integrantes de la
organizacion para que la misma alcance el éxito deseado.

Palabras claves: liderazgo organizacional, cultura y clima organizacional,
desarrollo organizacional, gestion del cambio, talento humano, fidelizacion de
los clientes
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INTRODUCCION
Plasticos Reciclados del Sur es una empresa comercializadora de productos
reciclados la cual ha iniciado un programa de cambios que implica la
reduccion de costos y gastos innecesarios. La empresa ha tomado esas
medidas para economizar sus recursos, para ello el departamento de
informatica emite periédicamente informes financieros los cuales son
enviados a todos los gerentes de cada departamento para ser analizados y

aporten con ideas para reducir costos y mejorar la productividad.

Los gerentes que hayan logrado reducir costos en su mayoria y alcanzado un
incremento de la productividad, mayores posibilidades tendrd de ser
promovido. El departamento de informéatica es le grupo responsable de recibir
y vigilar los datos obtenidos, no obstante, algunos departamentos han
manifestado no estar contentos con los procesos, ya que considerante que
dentro del departamento de informatica existe una centralizacion de poder,
ademas de esto existen los rumores de alteracion e intercambio de datos de

los demas departamentos.

Este escenario ha generado como consecuencia malestar entre los
colaboradores provocando una cultura débil, que ha impedido el desarrollo de
ideas, delegacion y liderazgo ocasionando un tipo de comunicacion vertical
descendente, en donde los colaboradores escuchan una sola voz y prevalece
el poder en lo superior de su estructura, impidiendo de esta manera el trabajo
participativo y la no adaptacion a los cambios propuestos. La empresa
SAFELIFE se inicié en el afio 1978 siendo una importante empresa que brinda
servicio de seguros de vida en el pais, en los primeros 10 afios de constitucion
fue liderada por Don Jorge empresario de la ciudad. Se consideraba un
hombre visionario y padre de tres hijos: Romina, Carlos y Daniel. Invirtié todo
su patrimonio para la creacion de la empresa, por lo que todas las decisiones

Don Jorge las tomaba con cautela y tratando de minimizar los riesgos.

En el primer afio la organizacion invirti6 en el alquiler de una oficina en el

centro de la ciudad y contaban con 5 colaboradores entre ellos un contador,



un abogado y dos asesores comerciales (uno de ellos Carlos). Don Jorge
quien figuraba como Gerente General, le gustaba atender personalmente a
sus clientes. En el tercer afio crecié un 500% el volumen de clientes, habia
superado todas las expectativas del Gerente General. En primer semestre del
cuarto afio Don Jorge decide contratar una consultora para incrementar
personal ya que se venia dando una crisis de un ambiente tenso, poco
personal con mucho trabajo para todos los integrantes de la empresa, la
consultora le ayudo en el levantamiento de carga horario y decide contratar a
2 asesores comerciales y 1 colaborador que se encargara de los reclamos de

los clientes.

Al cierre del cuarto afio y durante los proximos dos afios la empresa
SAFELIFE trabajo con 8 personas, para entonces con este crecimiento de la
empresa se pudo logar el 500 % del incremento del nimero de clientes.
Lograron estabilizar la carga de trabajo, sin embargo, se enfrentaron a nuevos
problemas. Dos nuevas empresas proveedoras de servicios de seguros
emergieron en el mercado siendo Seguros Confiables su principal
competencia, teniendo una estrategia de publicidad, habian pautado todos los
medios de comunicacidon y comenzar a captar clientes de manera muy rapida,
incluso llegaron a captar clientes fieles de mas de 5 afios de SAFELIFE. Don
Jorge, confundido decide hacer un estudio de mercado a través de una
empresa consultora. El informe del estudio de mercado le indico a Don Jorge
gue los clientes estaban encantados con la estrategia de comunicacion que
ellos utilizaban, ademas que la competencia no solo les ofrecia seguros de
vida sino también seguros de vehiculos, salud, ramos de seguros que para la

empresa de Don Jorge no tenian gran demanda.

Al séptimo afio Don Jorge decide cambiar su estructura organizacional
pasando de 8 a 15 personas y reestructura su departamento y crea por
primera vez en la historia de la empresa jefaturas. Quedando satisfecho con
el estudio del mercado de la consultora él decide contratar un colaborador
estrella de la empresa de la competencia para traerlo a SAFELIFE como Jefe
de Mercadeo. Convencido de que la publicidad lo llevaria al éxito, estructura
un departamento de mercadeo poniendo a Alberto como Jefe de Mercadeo y

dispone de un asistente. El organigrama entre el séptimo al décimo afio tuvo
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15 personas distribuidas desde el Gerente General, Jefaturas, Asistentes,
Asesores de seguros, entre otros, cargos que desde el inicio de la empresa

no los tenia.

Se dieron varios cambios en la empresa los proximos afos, tanto en la actitud
del Gerente General hasta la de sus colaboradores y esto afecto al clima
laboral de la empresa. En 1988 se dio un cambio relevante en la organizacién
ya que Don Jorge decide desligarse de la empresa y darle la Gerencia a su
hijjo Carlos. Durante los afios de liderazgo de Carlos se dieron varios
problemas en la toma de decisiones que generaban un cuello de botella para
las actividades de la empresa, se convirti6 en una empresa inflexible donde

los niveles jerarquicos no se ponian de acuerdo con agilidad.

Carlos se dedicO6 a evaluar nuevas oportunidades de expansion vy
diversificacion de la organizacién dejando de lado a su personal operativo. En
los 10 afos de liderazgo de Carlos ha tenido muchos conflictos laborales que
ha alejado de que SAFELIFE sea la empresa nimero uno en el mercado,

teniendo rotacion y desmotivacion en sus empleados.

Este escenario ha generado como consecuencia dentro de la organizacién un
malestar entre los colaboradores de la empresa SAFELIFE teniendo una
cultura de mercado que esta orientada a ser competitiva , teniendo un
personal inestable , baja motivacion en sus colaboradores , que ha impedido
el crecimiento y posicionamiento de la empresa a diferencia de la competencia
, teniendo desde sus inicio un liderazgo autocréatico y finalmente un lider
transaccional , en donde no tiene participacion alguna los colaboradores y los
altos mandos toman las decisiones acerca de la empresa, impidiendo de esta
manera el trabajo participativo lider-colaborador para las oportunidades de

mejora de la organizacion.

Finalmente, se busca contribuir con estrategias de la gestion de cambio
enfocado en el liderazgo organizacional con el fin de implementar
oportunidades de mejora para la organizacién y la evolucién del grupo de
trabajo , teniendo personal comprometido con la empresa , fidelizacion de los
clientes , cuidando el lado humano de los colaboradores de la organizacion

para que asi haya un buen clima laboral acompafiado de un lider que en
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conjunto a sus colaboradores ayude a la mejora y alcanzar las metas y éxito

gue requiere la organizacién para expandirse.



1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION

Durante el estudio de la situacion de la empresa SAFELIFE de la ciudad de
Guayaquil, se evidenciaron varias problematicas en cuanto al liderazgo
organizacional, cultura y clima organizacional y desarrollo organizacional,
tales temas que seran desarrollado a continuacion en el escrito.

1.1 Liderazgo organizacional.

“El liderazgo se define como la capacidad de una persona de influenciar a
otras para el logro de unos obijetivos, el liderazgo organizacional se entiende
como esa habilidad enfocada en las circunstancias en las que trabaja cada
individuo.” (Anonimo, 2016)

Como se hace referencia en la cita mencionada el liderazgo se define en la
influencia que tiene una personas a una o varias de su grupo de trabajo , es
una guia u orientacion para que el trabajo en equipo sea bien desarrollado
dentro de la organizacion ; como se lo observa en el caso de la empresa
SAFELIFE donde la toma de decisiones siempre la tiene el Gerente General,
con el fin que las decisiones tomadas sean con cautela y poder alcanzar los

objetivos generales de la empresa con el incremento de su productividad.

Para el andlisis del liderazgo organizacional que existe en la empresa
SAFELIFE, fue necesario iniciar con el diagnostico de los dos lideres que tiene
la empresa como es Don Jorge y finalmente Carlos su hijo, para asi contribuir
con la identificacién de la problematica que se esta dando en la empresa. El
liderazgo que lleva Don Jorge es un liderazgo autocratico y el liderazgo que

lleva Carlos es transaccional.

El liderazgo autocratico permite que los supervisores tomen decisiones Yy fijen
las directrices sin la participacion del grupo. El lider concentra todo el poder y
nadie desafia sus decisiones. Es un ejercicio de liderazgo unidireccional, lo
unico que tienen que hacer los subordinados es obedecer las directrices que

marca el lider. (Garcia, s.f)

Segun lo observado en la empresa SAFELIFE Don Jorge lleva un liderazgo
autocratico teniendo en las decisiones de la empresa, sin la participacion de

su grupo de trabajo. Esto se vio en la decision de tener ayuda de la consultora


http://www.escuelamanagement.eu/habilidades-de-liderazgo-2/concepto-de-liderazgo-segun-los-principales-autores

para el estudio y el incremento del personal para su empresa, siendo un
hombre cauteloso en cada decisiébn que tomaba para la empresa. De esta
manera trabaja a partir de su filosofia y hace que su equipo de trabajo tenga

mayor productividad.

Este tipo de liderazgo de Don Jorge puede tener como desventaja la crisis
gue se puede presentar en la organizacion y el clima se vea afectado por

como maneja su liderazgo dentro de la empresa.

El liderazgo transaccional se basa en transacciones, es decir, en procesos de
intercambio entre los lideres y sus seguidores. Los seguidores reciben
premios por su desempefio laboral y el lider se beneficia porque ellos cumplen

con las tareas. (Garcia, s.f)

El liderazgo transaccional se lo identifica en Carlos el hijo de Don Jorge,
teniendo nuevas visiones para el crecimiento de la empresa queriendo
expandir la misma, dando incentivos a sus colaboradores, aunque en la Ultima
fiesta de fin de aflo se comunicé las metas no cumplidas por parte de los
trabajadores y termino siendo un evento para lamentar por lo que comunico

Carlos.

1.2 Cultura y Clima organizacional

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente,
el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacién entre el
personal de la empresa e incluso la relacion con proveedores y clientes, todos
estos elementos van conformando lo que denominamos Clima
Organizacional, este puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen
desempefio de la organizacion en su conjunto o de determinadas personas
gue se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distinciéon e
influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es la
expresion personal de la «percepcion» que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en

el desempefio de la organizacién. (Peralta, 2002)



Segun los datos obtenidos en la empresa SAFELIFE el clima organizacional
gue se lleva dentro de la organizacibn es un clima de tension, personal
insatisfecho, se sienten inconformes con la remuneracion, con la toma de
decision de los altos mandos, con los procesos que son informales que esto
afecta al desempefio y a la estabilidad dentro de la empresa y influye en el
comportamiento de los colaboradores. El clima organizacional afecto a la
estructura de la empresa ya que hay rotacion en los colaboradores que

trabajan maximo un afio o la competencia los llama para su empresa.

El Clima Organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de
la cultura organizacional de una organizaciéon, entendiendo como Cultura
Organizacional, el patréon general de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacion. Esta cultura es en buena
parte determinada por los miembros que componen la organizacion, aqui el
Clima Organizacional tiene una incidencia directa, ya que las percepciones
gue antes dijimos que los miembros tenian respecto a su organizacion,
determinan las creencias, “mitos”, conductas y valores que forman la cultura

de la organizacion. (Peralta, 2002 )

La cultura identificada en la empresa SAFELIFE fue la cultura racional o de
mercado.

Basada en los valores de la comunidad cientifica y ampliamente
relacionada con la cultura del logro. Para garantizar el cumplimiento de sus
propésitos fundamentales -productividad y eficiencia-, promueve a los
individuos con base en las habilidades que demuestren para avanzar hacia
nuevas teoriasy tecnologias. Su aspiracion central consiste en ganar clientes
y consumidores ofreciendo productos, servicios, procesos Yy tecnologias
acordes con las demandas del mercado. La colectividad que opera bajo este
modelo se orienta hacia la produccion, la competencia, el logro de metas y
tareas, la investigacion, el conocimiento y la informacion. Los lideres en esta
cultura son netamente productores, directivos y enfocados hacia las metas.
(Toca , 2009)



En base al modelo de Cameron y Quinn (1999) es posible disefar la

esquematizacion de la cultura organizacional de la empresa SAFELIFE.

FLEXIBILIDAD

CULTURA
CULTURA
GRUPAL ADHOCRATICA

INTERNO EXTERNO

CULTURA CULTURA DE
JERARQUICA MERCADO

CONTROL

Grafico 1. Modelo de Cameron y Quin Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al Modelo de Cameron y Quin la empresa SAFELIFE tiene una
cultura de mercado ya que la principal orientacion de los directivos es la
competitividad, siendo siempre los lideres en el mercado de los seguros de
vida; teniendo un lider competidor, enfocandose en la productividad del
servicio que brindan y esto hace que cause efecto en los clientes que dentro
de los afios que estuvo posesionada la empresa si se vio el crecimiento en el

volumen de clientes.

1.3 Desarrollo Organizacional

“El desarrollo de la organizacion tiene por objeto ayudar a los gestores
a planificar el cambio en la organizacion y la gestion del personal que
desarrollara el compromiso, la coordinacion y la competencia que se
requieren. Emplea el conocimiento de la ciencia de la conducta y sus métodos

de intervencion.” (Beer y Walton citado por Medina ,2003).



El desarrollo organizacional es un proceso de mejora para el desempefio de
los colaboradores en la organizacion, para que tengas cambios dentro de la
cultura y sus procesos. Dentro de la organizacion SAFELIFE se encuentra
falencia dentro del desarrollo organizacional ya que solo ven la productividad
de los colaboradores mas no el lado humano de sus colaboradores dentro del

desempefio que brinda o la desmotivacion que presentan.

El desarrollo organizacional es una practica que presta vital importancia a las
relaciones entre personas, coOmo se desarrollan, en qué contextos y cuales
son los factores que intervienen. Es sin duda uno de los factores mas
importantes para que toda empresa u organizacion pueda desarrollarse de
manera Optima sin sufrir inconvenientes en su estructura o con el personal.
(Raffino, 2019)

El DO es una sola accion dentro de las organizaciones, es parte del proceso
para lograr los cambios deseados, por lo tanto, cada etapa de cambio que se
realice deberia ser de la participacion con los altos mandos de la organizacion
para que asi haya una buena socializacion con los agentes de cambios y los
colaboradores para llegar a la mejora que la empresa desea.

El DO ayuda al contante diagnostico de la empresa para que junto con la
planificacion de las actividades y sobre todo el descubrir las falencias que
pueden presentarse en la organizacion se pueda establecer estrategias que
tenga como objetivo el mejoramiento del desempeiio laboral del grupo de

trabajo y a su vez una persona comprometido con la compafia y motivados.

Tipos de intervenciones del D.O

Las intervenciones del DO constan de una serie de actividades estructuradas
en las cuales ciertas unidades de la organizacion (grupos o individuos que son
el objetivo) se dedican a una o varias tareas en las que las metas estan
relacionadas directa o indirectamente con el mejoramiento organizacional.
(Raffino, 2019)

10


https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/estructura/

Es importante dentro de la organizacion tener intervenciones del DO ya que
son acciones que ayudan a la organizacion a incrementar su eficacia, la

calidad de trabajo y la productividad de la misma.

Dentro de la organizacion SAFELIFE se encontré el siguiente tipo de
intervencion del DO:

Las intervenciones tecnoestructurales estan orientadas hacia la tecnologia y
estructuras de las organizaciones para “ligarlas” con las intervenciones en
procesos humanos. La tecnologia organizacional incluye métodos y flujos de
trabajo, mientras que las estructuras atienden la division, jerarquia y disefio
del trabajo. Estas herramientas son conocidas como tecnoestructurales
porque se enfocan, como su nombre indica, en el aspecto técnico y estructural
de las organizaciones, en el que se incluyen las actividades relacionadas con
el disefio de la organizacién, la calidad y el esquema del trabajo. (Guizar |,
2013)

La intervencion tecnoestructura esta enfocada en la relacion con las funciones
gue se desarrollan tanto en un puesto determinado de la organizacion, es
decir una integracion de todo. La mejora continua que se requiere en la
empresa SAFELIFE por medios de cambios que se daran en la tarea,
estructura, tecnologia y en los procesos como empresa se fijen para el
crecimiento de la organizacion. Por lo tanto, la empresa tiene que tener un fin
comun de las decisiones que se tomen, evitando que los departamentos
tengan metas y objetivos particulares que impidan la estabilidad y crecimiento

empresarial.
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2. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Luego de haber identificado el diagnostico situacional de la empresa
SAFELIFE, se determinaran estrategias en relacion con la gestion del cambio
dentro de la organizacién, fidelizacién de los clientes para que esto contribuya
al crecimiento y cambio de la organizacién con sus integrantes.

Las estrategias expuestas estan divididas en tres apartados que son esencial

en una organizacidbn como lo es: personal, estructura y procesos.

2.1 Personal
El personal dentro de una organizacion es el principal recurso para que la

misma funcione o puedan obtener resultados deseados, es por ellos que la
estrategia en cuanto a las personas se basa especificamente en tener un
personal motivado y estable dentro de la empresa y haya una buena
comunicacién interna; también el generar compromiso con los trabajadores
para establecer un impacto en los resultados que desea la compafiia hacia
sus clientes externos. Esta estrategia se llevara a cabo con la ayuda de los
lideres de la empresa y el departamento de recursos humanos que con ayuda
de técnicas o estrategias adecuadas para que su personal se sienta
identificado con la empresa y su desempefio laboral sea el 6ptimo para la
organizacion, para que se una herramienta de ayuda a SAFELIFE a su
posicionamiento dentro del mercado y alcance su éxito anhelado.

La motivacion del personal se constituye en uno de los factores de especial
importancia para el logro de los objetivos empresariales y facilitar el desarrollo
del trabajador. (Arana, 2003)

El departamento de recursos humanos sera una pieza clave para que los
colaboradores se sientan comprometidos con la organizacion, como
departamento se ayudara en darle la retroalimentacion pertinente de acuerdo
a el trabajo que esté realizando el empleado; realizar encuestas que se sera
de herramienta (til para conocer la opinién de cada integrante del equipo y de
esto tener oportunidades de mejoras dentro del desarrollo de la organizacién.
Ayudarse con pausas activas que disminuira los niveles de estrés y a su vez
son formas de fomentar la salud no solo fuera del trabajo sino dentro del

mismo, también colabora en la conducta inter personal y intra personal del
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colaborador logrando una mejor calidad de vida y equilibrio fisico y mental
para la ejecucion de sus tareas y responsabilidades.

Para la constante mejora del personal se plantea el desarrollo de programas
de capacitaciones que ayuden a incentivar y motivar a los empleados.
Programas de capacitacion que ayude al mejoramiento del servicio al cliente,
cursos especializados de acuerdo a los servicios que presta la empresa y los
mismo pueden ser pagados o capacitaciones que se den de forma gratuita
para los colaboradores y que los mismos tengas nuevas técnicas y
conocimientos para que puedan aplicarlo en el lugar de trabajo.

Sistema de retribucion salarial esta estrategia ayudara a tener el personal
comprometido y motivado para su eficiencia en el trabajo ya sea dandole una
retribucion salarial por su cumplimiento con los clientes o su buen desempefio
laboral que tiene con la organizacibn como lo es el empleado del mes,

incentivos por asistencia, entre otros.

2.2 Estructura

El tener informacion de la empresa SAFELIFE, se percibe que el problema de
raiz es que la organizacion tiene una estructura organizacional informal que
es débil ya que no tiene bien estructurado sus cargos y funciones y por lo tanto
estd inmersa en cualquier situacion de la organizacion, lo que la hace
vulnerable al equipo de trabajo. Es por lo antes mencionado la empresa
requiere de un cambio estructural, definir correctamente los procesos que
requiere la empresay ala vez que la ayuda de la consultora que trabaja para
la empresa SAFELIFE le ayude en estos procesos para el crecimiento de las
mismas.

El crecimiento y evolucién de una empresa debera estar acompafiado de los
cambios necesarios en su estructura, lo cual desgraciadamente suele ser
relegado a un segundo término. A la organizacion empresarial corresponde el
proceso de organizacion de los recursos (humanos, financieros y materiales)
de los que dispone la empresa para alcanzar los objetivos deseados.
(Manene, 2011)

La asistencia de la consultora sera de gran importancia porque le ayudara a
el mejoramiento de sus procesos y a Su vez a tener una estructura
organizacional estable, ya que al ser una empresa pequefia no tiene una

buena estructura de sus procesosy un manual establecido en esto intervendra
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la consultora para la guia necesaria que debera tener la organizacion desde
su organigrama hasta los procesos correcto que se deben llevar guidndola

con las capacitaciones correctas para el personal de sus departamentos.

Como organizacion ignora o hacen de lado esto que es de importancia para
la empresa el tener todo establecido y en orden, en conjunto con la consultora
y el departamento de recursos humanos estas dos piezas fundamentales que
podran generan una planificacion estratégica en la misma , que va servir que
como organizacion puedan prevenir los gastos innecesarios que se presenten
y a su vez tener recursos necesarios que ayuden al crecimiento del equipo de
trabajo y todo los que se desee realizar en la empresa sea favorable para la
misma siguiendo pasos adecuados para alcanzar el éxito que se requiere en

lo que es brindar el mejor servicio de seguro del pais.

2.3 Procesos

Los procesos son de gran ayuda en una organizacion por eso es necesario
gue la empresa SAFELIFE se cree un manual de procedimientos y funciones,
junto a la descripcion de funciones junto con una reestructuracion del
organigrama que ya esta establecido. La organizacién se ve afectada en una
inestabilidad tanto de clientes y de personal por no contar con una estructura
definida acompafiada de procesos que deben estar en orden, sus fundadores
no tienen conocimiento de cémo llevar una estructura organizacional
adecuada para la empresa, los colaboradores se encuentran desmotivados e
inestables por los constante cambios que hacen y porque no se los esta

tomando en cuenta para el crecimiento de la empresa.

Es preciso que dentro de la organizacion este realizado un manual de
procesos , para mediante esta herramienta tener directrices que lleven la
funcion efectiva y agil de sus colaboradores , que haya un buen uso de
recursos en la empresa y para esto lo deberia trabajar el departamento de
recursos humanos, ya que al tomar decisiones ligeras ya sea solo del gerente
o de sus hijos como lo menciona el caso SAFELIFE hay gran perdida en la
compafiia por no tener ideales claros o el personal comprometido con la

organizacion. Ademas, se debe generar un clima organizacional estable entre
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los colaboradores para que no se genere malestar entre el equipo de trabajo

ni la excesiva sobrecarga laboral.

Dentro del mismo es fundamental la fidelizaciébn de los clientes en construir
relaciones no solo de venta sino que vayan mas haya demostrandole que no
solo hay un interés monetario sino que la organizacion se preocupa por ellos
como personas ; tener una atencion personalizada y que dentro de la misma
no sea colaborador-cliente sino que fluya de forma espontanea lo que hara
que el cliente se sienta comodo a la hora de pedir el servicio de seguros de
vida ; pedir la retroalimentacién de sus clientes para que esto sirva como
oportunidad de mejora para la empresa y el personal que esta en la misma.
Asi mismo, se puede ayudar de ofertas de descuentos 0 paquetes
economicos para captar mediante estas estrategias a sus clientes o sus
nuevos clientes, el tener muchas alternativas que quizas la competencia no
las tengas para que sirva de fortaleza para fidelizar y tener clientes

comprometidos con la organizacion.
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3. IMPLEMENTACION DE LA PLANIFICACION

3.1 Responsables

Los principales responsables para el proceso de cambio son los fundadores
de la empresa SEFELIFE, los mismos tienen el compromiso de la gestion del
cambio y las expectativas que se puede llegar a lograr para la mejora
continua de la organizacion. A pesar que el Gerente no tiene conocimiento de
los procesos que se deberian llevar a cabo en la compafiia, es necesario que
Recursos Humanos junto a ayuda de la consultora trabajen en conjunto para
la implementacién de cambios dentro de la organizacion.

Para poder generar un cambio dentro de la organizacion se debe empezar por
la apertura al cambio que debe de tener el Gerente junto a sus hijos que son
los que iniciaron la compaifiia, para luego pasar al cambio de sus trabajadores.
Los fundadores tienen la responsabilidad de la toma de decisidén correcta para
llevar el cambio y de dotar a sus colaboradores con conocimientos e
instrumentos que son herramientas fundamentales para poder ejecutar el
cambio planeado. A pesar que el departamento de Recursos Humanos junto
a la consultora apoya en los procesos que se llevan y dan el acompafamiento
gue se necesita, igual los fundadores son los protagonistas que se gestione
el cambio para alcanzar el éxito planeado de la organizacion.

El departamento de Recursos Humanos junto a la consultora, ayudara
mediante una junta o reunién con los fundadores de la empresa a revisar los
aspectos del marco estratégico de la organizacibn como es la mision, vision y
objetivos estratégicos si se alinean a la vision que ellos a estipulado para la
empresa.

Capacitacion : el responsable principal serd la gerencia general junto al
departamento de recursos humanos , ellos deberan implementar un
presupuesto de gastos para las capacitaciones de los colaboradores a su vez
en estas capacitaciones que se involucren los jefes de cada departamento
para que se le dé el acompafamiento necesario a los colaboradores
ayudandose con una encuesta de DNC (diagnostico de necesidades ) y
determinar cuales son los temas claves a tratar en las diferentes
capacitaciones.

Fidelizacion de los clientes: los responsables de la fidelizaciéon de los

clientes seran el Jefe de Mercadeo junto al equipo de trabajo, con la ayuda de
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un programa de fidelizacion de clientes esto contribuira a el posicionamiento
en el mercado, mediante diversas estrategias y técnicas de marketing y
ventas, esto hara que el cliente que haya adquirido el servicio siga comprando
y se convierta en un cliente habitual , esto se hara posible con ayudas como
promociones para los clientes , estrategias innovadoras. Por ejemplo, clientes
vip, regalos especiales a los clientes que recomienden el servicio o
sorprenderlos con algun regalo o beneficio totalmente inesperado por ellos.
Buscar la excelencia en el servicio al cliente o en la asesoria que se les brinda
a los clientes especialmente en el periodo postventa, este aspecto es
fundamental para lograr la satisfaccién del cliente, un paso que es basico y

gue ayuda a la fidelizacion del cliente con la organizacion.

3.2 Recursos

Para la implementacion de las estrategias descritas se contara con el
departamento de recursos humanos, material, financiero y tecnoldgico. Lo que
respecta al departamento de recursos humanos se necesitara la participacion
de los directivos junto a los directivos de la organizacion. El recurso material
que se utilizard comprende al espacio fisico en el que se realizara las
diferentes reuniones, ejecucién de capacitaciones; asi mismo comprende el
uso de infocus, pizarra, escritorios, sillas, laptops, etc.

El recurso financiero comprende al presupuesto que establecera la
organizacion para las capacitaciones al personal y para los eventos y
actividades que se den dentro de la misma. Este presupuesto conlleva a la
contratacion de la consultora que prestara servicio a la empresa para darle el
acompafamiento, instructores externos de capacitacion, programas que
ayuden a la fidelizacion de los clientes, refrigerios y almuerzos que ayuden en

las diferentes capacitaciones para el personal de la organizacion.
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Presupuesto

A continuacion,

se muestra el presupuesto previsto para la empresa

SEFELIFE.
CANTIDAD COSTO SUBTOTAL

MATERIALES

Infocus 1| $15.00 $ 15.00
Pizarra 1| $10.00 S 10.00
Marcadores 3| $0.50 $1.50
Sillas 16| $0.20 $3.20
Mesas 8| $1.00 $8.00
CONTRATACION

Consultora Externa $ 200.00 $200.00
RECURSOS

Capacitacion 16

Programa de Fidelizacion

de los clientes 4

ENTRENAMIENTO

Personal 16

ALIMENTACION

Refrigerio 16| $1.50 $24.00
Almuerzo 16| $ 2.00 $32.00

| TOTAL $293,70 |

Presentacion del presupuesto para la ejecuciébn de las propuestas antes

mencionadas. Los rubros estan sujetos a cambios dispuesto por los directivos

de la organizacion.

Fuente: elaborado por Lozano, B. (2019)
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3.3 Metodologia

La metodologia a utilizarse sera mixta como instrumentos cualitativos vy
cuantitativos como capacitaciones, grupos focales para poder llevar los
cambios junto a los directivos de la organizacion. También se utilizara
encuestas para los colaboradores, esta herramienta servira para lograr medir

las necesidades del personal de la empresa SEFELIFE.

Para la elaboracion del manual de procedimientos y funciones, se necesitara
de entrevistas con el personal existente y fundadores, ya que esto lo ejecutara
el departamento de recursos humanos junto al acompafamiento de la
consultora, esto ayudara a que las entrevistan refuercen el acercamiento para
definir las funciones, actividades, tareas y los tiempos de cada colaborador.
Lo antes mencionado servira para tener un orden correcto dentro de la

organizacion y todo lo que se desee ejecutar en la misma.
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CONCLUSION

Las organizaciones siempre presentan cambios constantes, en toda empresa
es necesario que exista ciertos cambios de acuerdo a la necesidad que la
misma requiera ya que si no hubiera cambios todo en la organizacion se
volveria mond6tono y en la misma aparecera la comodidad que tendran sus
trabajadores y se observara la resistencia al cambio para la mejora continua
de la empresa. Es importante que dentro de la organizacion se dé la apertura
al cambio tanto de sus colaboradores, pero lo mas importante es que este
cambio sea guiado desde los fundadores para en conjunto a el equipo de
trabajo se den los resultados deseados y juntos lleven el éxito de la
organizacion a pesar de los cambios que se de en la misma.

El cambio organizacional debe estar acompafiado del talento humanos
predilecto y con los recursos adecuados para el mismo. Estos cambios se
darén gracias a las fuerzas impulsoras, que pueden ser los clientes externos
gue tiene la empresa, las empresas competitivas que tiene y hasta sus
mismos colaboradores; las fuerzas laborales comprometida a la productividad
ya gue los trabajadores estaran conectados con la mision y la visién de la
empresa se sienten valorados y contribuyen en forma reales y tangibles. Sin
embargo, el deber principal de toda organizacion es tener al personal idoneo
y dotarlo para que asi estén preparados para los cambios que se realicen
dentro de la misma para que los procesos de cambios sean normales en ellos
para que puedan llevar un proceso de mejora organizacional ya que si ho
habria un personal preparado para nuevos cambios seria inatil proponer
intercambios organizacionales.

Por lo tanto, es de importancia que toda organizacién se preocupe tanto del
talento humano y ademas de la productividad de la misma, sea cual sea el
tamafo o tipo de negocio que se desarrolle, sepan llevar los procesos
organizacionales de manera formal y que haya la definicibn de una estructura
correcta, para que asi todos los cambios o procesos se lleven de formar
pertinente y eficaz. El proceso de fidelizacion de los clientes y de la cultura a
su vez la correcta gestion del cambio sera el camino a la productividad vy el
éxito organizacional que ira de la mano del equipo de trabajo y de sus

fundadores para alcanzar el triunfo deseado.
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