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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente analisis de caso se realiza en la empresa Glamour S.A. Se identifico cuéles son
las causas de la ineficiente gestion que se esta realizando dentro de la empresa. Se elaboré
un diagndstico en el cual se detalla que la comunicacion ineficiente es el principal problema.
Se establecio misidn, vision, normativas, incluso organigrama de la empresa para poder
definir funciones de cada area. Asi mismo se establecieron objetivos organizacionales. Se
realizaron encuestas para medir el grado de satisfaccion cada mes, se implementaron planes
de carrera, se elaboré un plan de capacitaciones. La comunicacion organizacional es la
clave para poder llevar a cabo correctamente todos los procesos que se manejen dentro de
la empresa. No hay que olvidar que lo mas importante en el proceso de comunicacién no es
lo que se quiere comunicar, sino que la persona entienda claramente el mensaje. Esto quiere
decir que la comunicacidn eficiente va a ser un punto principal para que la rentabilidad de
la empresa incremente.

Palabras Claves: estrategia, comunicacion, educacion, organizacién, satisfaccion,
liderazgo
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INTRODUCCION

La presente investigacion se la ha realizado en base al problema existente que
atraviesa la empresa, con el objetivo de brindar una solucion eficaz. La problematica nace
de la deficiente comunicacion interna y su incidencia en el cumplimiento de sus objetivos

organizacionales en la empresa Glamour S.A.

Glamour S.A. es una empresa que fue constituida en el afio 2012 y que tiene como
giro de negocio, el comercializar y distribuir productos para estética y belleza. Los
accionistas de esta son Gabriela, Catalina y Jorge y cuenta con mas de 14 colaboradores
distribuidos en el &rea de talento humano, capacitacion, marketing y ventas.

El objetivo de esta investigacion fue identificar el problema latente, sus causas y
consecuencias, asi mismo se elaboro ciertas estrategias que sirvan como guia para que la
organizacion pueda tomar las medidas pertinentes. A través de la comunicacion se logra
el entendimiento, coordinacion y la cooperacion que posibilitan la ejecucion de los
procesos. Por eso es de suma importancia que existan buenas relaciones entre compafieros

del trabajo.

La comunicacién es un elemento clave dentro de la organizacion, si la
comunicacion es eficaz, se podrd realizar un intercambio de informacion entre las distintas
areas de la empresa, se mejora la resolucion de problemas, favorece la creatividad en el
entorno de trabajo, mayor optimismo al afrontar procesos, satisfaccion laboral, reduccién

de la confusidn, de acuerdo a eso es que se mide la rentabilidad de la empresa.

La comunicacion eficiente dentro de una organizacién suma en muchos aspectos
positivos, sirve como motivacién para los colaboradores, con una buena comunicacion
ellos se sentiran parte de los procesos que se estén llevando a cabo, asi mismo construye

y fortalece la identidad corporativa.

Se debe mantener una identidad corporativa bien formada para que los clientes

externos tengan una buena imagen de la empresa, sino se logra conseguir que los clientes



externos tengan una buena imagen de la empresa, no existira el reconocimiento, ni ventas,

y como consecuencia, la rentabilidad de la empresa se disminuye.

La comunicacion es un punto clave para generar compromiso y participacion por
parte de los colaboradores de la empresa y es que, si los colaboradores tienen
conocimiento de los objetivos organizacionales, se sentiran valorados y tendran mayor
confianza con sus jefes directos. Siempre se tiene que tener en cuenta al capital humano

de la empresa, ya que gracias a ese conjunto de trabajadores se mejora la competitividad.



DESARROLLO

DIAGNOSTICO

Cultura organizacional

De acuerdo a lo observado en la figura 1, existen dos niveles de cultura

organizacional. Daft (2015) afirma que:

En la superficie son visibles los artefactos y las conductas observables, es decir, la
manera de vestir y actuar de las personas, el tipo de sistemas de control y de
estructuras de poder que utiliza la empresa y los simbolos, las historias y las
ceremonias que comparten los miembros de la organizacion. Sin embargo, los
elementos visibles de la cultura reflejan los valores més profundos en la mente de
los integrantes de la empresa. Esos valores, supuestos, creencias y procesos de
pensamiento implicitos operan inconscientemente para definir la verdadera
cultura. (p. 399)

Simhbolos, ceremonias,
historias, lemas, conductas,
manera de vestir, escenarios

fisicos observables.

Valores subyacentes,
supuestos, creencias,
actitudes y
sentimientos implicitos.




Figura 1. Niveles de la cultura organizacional. Tomado de Teoria y Disefio
Organizacional por Daft, 2011

Toda organizacién cuenta con un tipo de cultura que la define y condiciona su
forma de actuar. Para entender como funciona una organizacién, primero se debe conocer

su cultura. (Chiavenato, 1999)
Chiavenato (1999) afirma:

La cultura organizacional representa las normas informales, no escritas, que
orientan el comportamiento de los miembros de una organizacion en el dia a diay
que dirigen sus acciones en la realizacion de los objetivos organizacionales. Es el
conjunto de habitos y creencias establecidos por medio de normas, valores,
actitudes y expectativas que comparten todos los miembros de la organizacion. La
cultura organizacional refleja la mentalidad que predomina en la organizacion.
(pég. 102)
En cuanto a la cultura organizacional, se puede identificar que es una cultura
Arogyaswamy y Byles (1987) afirman que una cultura es débil cuando los valores
centrales de la organizacion no son aceptados ni compartidos por todos los miembros de

la organizacion, les falta claridad y firmeza. (pag. 102)

Otra de las razones principales por la cual la cultura es considerada débil es porque
no existe un organigrama establecido, donde indique a que jefe debe reportar cada
trabajador. Cada colaborador debe reportar a tres personas que no disponen de ideas,
objetivos, valores y visiones alineadas a un mismo objetivo organizacional, perjudicando
el ambiente laboral y el desempefio de cada uno. En definitiva, este error repercute
directamente a los trabajadores y por consecuente varios no cuentan con un sentido de

pertenencia dentro de la organizacion.

Al mismo tiempo, la empresa no dispone de reglamentos ni valores
organizacionales. Es indispensable que cada colaborador conozca cual es la mision y
objetivos de la empresa, para que de esta manera no se sientan desorientados en el area de
trabajo en el que se desempefian y asi cada uno pueda rendir su maximo potencial en cada

funcién que ejecuten. Daft (2015) afirma que:



La cultura proporciona a las personas un sentido de identidad organizacional y
genera en ellas un compromiso con las creencias y los valores que son mas grandes
que ellas mismas. Aun cuando las ideas que se convierten en parte de una cultura
pueden provenir de cualquier parte dentro de la organizacion, la cultura de una
organizacion se inicia con un fundador o un primer lider que articulan e
implementan ideas y valores particulares como una vision, una filosofia o una

estrategia de negocios. (p. 400)

Después de las decisiones errdneas que tomaron Jorge, Gabriela y Catalina. Cabe
recalcar que no habia equidad al momento de tomar una decision, Jorge estaba tomando
decisiones por su propia cuenta, Gabriela y Catalina asi mismo habian hecho una alianza

entre ellas, y tomaban sus propias decisiones.

Ninguno estaba de acuerdo con las decisiones que tomaba el otro. Por ejemplo:
Gabriela y Catalina no estaban de acuerdo con lo que el consultor diagnostica (Jorge lo
habia contratado), por eso es que ellas “devuelven el favor” tomando una decision sin
consultar a Jorge. Debido a estos actos hacen que los colaboradores no se sientan comodos
en sus puestos de trabajo, debido a que exista una rivalidad entre los accionistas de la
empresa, se percibe un clima de inestabilidad, incertidumbre, informalidad en los
procesos, conflictos de comparieros, entre otros.

“Las culturas sirven a dos funciones criticas en las organizaciones: 1) integrar a
los miembros de manera que sepan como relacionarse unos con otros y 2) ayudar a la

organizacion a adaptarse al entorno externo” (Daft, 2011, p. 401)

La integracion interna sirve para que los colaboradores desarrollen una identidad
y asi puedan trabajar en equipo con eficacia. En cambio, la adaptacion externa se refiere
a como la organizacién alcanza con sus objetivos y se relaciones con personas ajenas a

ellos.



Comunicacion organizacional

En una empresa es indispensable que se tenga comunicacién entre cada
colaborador. De acuerdo con Martinez de Velasco y Nosnik (1988) indican que “la
comunicacion es un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra
en espera de un mensaje, y espera que esta Ultima de una respuesta, sea una opinion,

actitud y conducta.”

Esto quiere decir que la comunicacion es un proceso en el cual existe la emision y
recepcion de mensajes dentro de una organizacion, saber comunicar mensajes es
importante dentro de los diferentes procesos de una organizacion, debido a que cuando

existe una mala comunicacion puede generar caos dentro de la empresa.

Es importante comprender que es nulo tener ideas, conocimientos u opiniones si
no se pueden comunicar estos conceptos a otras personas, esto quiere decir que se debe
aprender a comunicar efectivamente para poder transmitir todo lo mencionado

anteriormente a nuestros colaboradores (Aamodt, 2010).

La comunicacion efectiva es la sinergia entre la alta confianza y la alta
cooperacion, estimulando de la misma manera la creatividad. Cuando uno se comunica
con sinergia, simplemente abre su mente, su corazon y Sus expresiones a nuevas

posibilidades, nuevas alternativas, nuevas opciones (Covey, 2003, p. 163).

La comunicacién se clasifica en cuatro tipos: comunicacién ascendente,
descendente, de negocios e informal. Los tipos de comunicaciones mencionadas se
encuentran presentes en la mayor parte de las organizaciones, por lo que es necesario

conocer los conceptos de cada una.

Aamodt (2010) afirma que la comunicacion ascendente es “la que va de los
subordinados a sus superiores o de los empleados a los gerentes. Desde luego, en la
comunicacion ascendente ideal, los empleados hablan directamente con la gerencia en un

entorno cuya politica es de “puertas abiertas” (p. 402)



El mismo autor también afirma que la comunicacion descendente es “aquella del

superior al subordinado o de la gerencia hacia los empleados™ (p. 403).

De tal manera, Aamodt (2010) al referirse a la comunicacion de negocios indica
que es “la transmision de informacion de negocios entre los empleados, la administracion
y los clientes. Los métodos que utiliza este tipo de comunicacion incluyen memoranda,

Ilamadas telefonicas, correo electronico y correo de voz” (p. 408).

Por altimo, Aamodt (2010) afirma que “la comunicacién interpersonal implica el
intercambio de mensajes de una persona a otra a través de un canal de comunicacion” (p.
414).

E misor Recapior
Ruido \
Codifica Transmite _ Reciba Decodifica
el mansaje el mansaje &l mensaja &l mansaje

Canal
de comunicacidn

“Lo que quiero decir” “Lo que diga.” “Escucha lo “Creo que quiera decir...”
que alla dice”

Figura 2. El proceso de comunicacion interpersonal. Tomado de Psicologia Industrial y Organizacional
por Aamodt, 2010

Se puede observar en la figura 2 que el proceso de comunicacion interpersonal
comienza con un emisor que codifica y transmite un mensaje a través de un canal de
comunicacion. Este canal puede ser un memorandum, de manera verbal o de manera no
verbal. La comunicacion interpersonal termina con otra persona, en este caso el receptor

que recibe y decodifica el mensaje. (Aamodt, 2010, p. 415)



Comunicacion interna y externa

La comunicacion se puede a su vez clasificar en dos categorias dependiendo de los

publicos a los que se dirige el esfuerzo comunicativo. (Andrade, 2005)

Se puede clasificar en comunicacion interna y externa. La comunicacion interna
es definida segin Andrade (2005) como “el conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de varios medios de comunicacion que los mantengan

informados, integrados y motivados”. (p. 17)

Desde otro punto de vista, el mismo autor relata que la comunicacion externa es
“el conjunto de mensajes emitidos por la organizacién hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios.”. (Andrade, 2005, p. 17)

La empresa Glamour S.A. descuidd tanto su comunicacion interna, como la
externa. La comunicacion interna se vio afectada debido a que entre los accionistas de la
empresa no existia una comunicacion efectiva, lo cual influy6é directamente a los
colaboradores creando un malestar en el ambiente laboral y confusion al realizar las

actividades diarias.

Por otro lado, la comunicacion externa de la empresa se encuentra dirigida hacia
sus clientes, pero al no buscar crecer, actualizarse e innovar; la misma se quedé en zona
de confort y perdid participacion de mercado al existir competencia dentro de la misma
zona geografica que si realiz6 innovaciones y ofertas atractivas al mercado. La
comunicacion externa tiene como finalidad mostrar a la empresa como una institucion que
informa dando a conocer sus productos y mejorar su imagen, lo mismo que no estaba

realizando la empresa Glamour S.A.

En la empresa Glamour S.A., existen tres accionistas, los cuales no han realizado
la toma de decisiones en conjunto, si no cada uno ha tomado decisiones impulsivas y de

manera independiente, sin analizar las causas y consecuencias que se puedan generar. Por



ejemplo, Catalina y Gabriela tomaron la decision de liquidar a cuatro personas de los
cuales tres eran antiguos y aportaron en la formacion de la empresa, por ende, conocian el
know how de cémo se estructuraba la empresa, incluso conocian procesos confidenciales
y tiempo despueés las personas mencionadas fueron contratadas por la competencia, los
cuales, al conocer las debilidades de Glamour S.A., pudieron tomar las mismas como una

ventaja competitiva para la competencia.

Se puede concluir, que la empresa se encuentra pasando por una etapa de
transicion, debido a que desde el 2010 hasta la actualidad no han encontrado una
estabilidad tanto econdmica como organizacional. La empresa dispone principalmente de
problemas culturales y comunicacionales, los mismos que deben ser resueltos a la
brevedad posible ya que si no a largo plazo pueden llegar a ser irreparables y terminar con

el cierre de la misma.
Comportamiento organizacional

Es importante conocer el concepto del comportamiento organizacional para luego poder
realizar un analisis de acuerdo a la empresa Glamour S.A., por lo que a continuacion se

detallara definiciones de diferentes autores.

El comportamiento organizacional, al cual también se lo llama como CO, es el
campo de estudio que investiga el efecto que los individuos, los grupos y la
estructura tienen en la forma de actuar de la organizacion, y su prop6sito es mejorar

el desempefio de ésta. (Franklin y Krieger, 2011, p. 9)

“El comportamiento organizacional es el campo de estudio que investiga el efecto
que tienen los individuos, grupos y estructura en el comportamiento dentro de las
organizaciones, con objeto de aplicar dicho conocimiento en mejorar la efectividad

de las organizaciones.” (Robbins y Judge, 2009, p. 105)

Franklin y Krieger (2011) afirman que “la clave para comprender el
comportamiento organizacional es la propia organizacion, pues es en ella en donde las
personas interacttan en la realizacion de las tareas que permiten alcanzar los niveles de

productividad y competitividad deseados” (p. 2)
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Este comportamiento influye de gran manera a los siguientes factores: a) adaptabilidad al
medio laboral y social; b) respetar las normas y reglamentos establecidos.

Molina, Briones y Arteaga (2016) relatan que:

La adaptabilidad al medio laboral y social implica respetar el espiritu y acatar las
reglas y las regulaciones de la empresa, tolerar con benevolencia las imposiciones
y molestias relacionadas con el trabajo. Para lograr esto se precisa de un alto nivel
de motivacion hacia la actividad que se realiza y gran sentido de pertenencia hacia
la empresa. Por otro lado el respeto hacia las normas y reglamentos establecidos.
Las empresas necesitan que sus empleados tengan comportamientos de “buenos
ciudadanos”, evitando conductas que se alejen de las normas de comportamiento

del trabajo y que incidan en la creacion de un clima negativo en la empresa. (p. 6)

Esto quiere decir que el comportamiento organizacional se ve influenciado por
diversos factores tales como: objetivos organizacionales, tareas y roles, sistema en el cual
se trabaja, edificaciones e insfraestructura, relaciones interpersonales, clima

organizacional, estilo de liderazgo el cual ejercen los accionistas de Glamour S.A.

Todos estos son factores el cual de alguna manera influencian en el
comportamiento organizacional de los colaboradores, algunos de estos son determinantes
al momento de medir si la rentabilidad de la empresa es positiva 0 negativa.

En la organizacion Glamour S.A. vemos claramente que los colaboradores no se
encuentran motivados, debido a todas las circunstancias por las que han pasado, en el
ambiente se siente una inestabilidad laboral que nos los deja sentirse comodos en sus

puestos de trabajo.

En cuanto a nivel individual tenemos que los accionistas de la empresa son
Gabriela, Catalina, Jorge. Gabriela tiene una formacion en Psicologia Organizacional y en
Marketing, ella es una persona decidida, con innovacion y actitud emprendedora. En
cambio, Catalina se formd en una academia de belleza y mantenia un emprendimiento de

servicios de estética a domicilio, esto es antes de conocer a Gabriela. Catalina es una

11



persona con similar vision, pensamiento, ideologia que Gabriela, por eso es que coinciden

al momento de fundar la empresa.

Jorge un amigo en comun de las dos fundadoras, es una persona que toma
decisiones sin analizar antes en las consecuencias, asi como lo vemos en el caso. Por
consecuente, se puede inferir que no es bueno trabajando en equipo. Incluso se podria
pensar que no tiene buenas relaciones con sus compafieros de trabajo, y esto si es un gran

problema al momento de medir el ambiente laboral en el que se encuentran.

A nivel grupal se puede notar claramente que los colaboradores de la empresa se
sienten inestables en sus puestos de trabajo, asi mismo tienen un nivel de estrés alto por
lo que estd pasando la empresa. No confian en sus jefes, no se sienten comodos en sus
areas de trabajo, no sienten sentido de pertenencia para con la empresa, no tienen

importancia en cuanto a las decisiones que estan siendo tomadas por los accionistas.

Después de este andlisis se llega a la conclusion de que todos estos malestares que
sienten los colaboradores, son las consecuencias para que sea vea afectada su

productividad en su puesto de trabajo, y consecuentemente la rentabilidad de la empresa.

En el nivel organizacional podemos ver que no tienen estructura, gracias a esto
vienen los problemas organizacionales, duplicidad de funciones, confusién en la
linea de reporte. Por ejemplo: Los cargos operativos debian reportar tanto a Catalina,
como a Gabriela y a Jorge, lastimosamente no siempre estaban de acuerdo y esto

ocasionaba un problema al momento de tomar decisiones.

Tampoco tenian definido de la manera méas adecuada los procesos y funciones de
cada colaborador, asi mismo esto generaba problemas en sus areas de trabajo. Cualquier
empresa, sin importar la actividad economica que sea depende de la estabilidad de sus
accionistas o altos mandos, en Glamour S.A. los tres accionistas tenian problemas para
trabajar en conjunto, no generaban una buena comunicacion para con sus colaboradores,
tampoco les brindaban la confianza. Por ende, es que existen todos estos problemas en la

empresa.

12



DETERMINACION DE LAS ESTRATEGIAS

Estructura

Se establecerd una estructura circular, este tipo de estructura elimina o disminuye
al menos, la idea del status méas alto 0 mas bajo, esto sera muy necesario para que los
accionistas no tomen decisiones por su cuenta, ya gque con esta estructura se permitira
colocar un mayor numero de puestos en el mismo nivel, se escucharan otros diferentes
puntos de vistas acerca de una problematica, el fin es que la toma de decisiones este

dividida entre los distintos colaboradores de la empresa.

Con este tipo de estructura se disminuye la presion que existe entre colaboradores
y jefe, se brinda un poco mas de libertad para opinar, para comunicarse con su jefe, incluso
para aportar con buenas ideas. Uno de los puntos positivos de esta estructura es que se
sefiala muy bien los niveles jerarquicos, esto va a ser de gran ayuda en la empresa para

que los colaboradores sepan exactamente a quien deben reportar.

Se van a establecer objetivos organizacionales, primero se determinara qué es lo
que se pretende lograr y debe ser medible y alcanzable, luego se va a establecer un plazo
de realizacidn para saber cuanto tiempo nos tomaremos cumpliendo estos objetivos, luego
se realizara un periodo de evaluacion y retroalimentacion. Cabe recalcar que al momento
que se establezcan estos objetivos se debe informar a los colaboradores de la empresa,
para que ellos también estén al tanto de lo que esta sucediendo. Se establecera mision,
vision, normativas. Esto proporcionard a la empresa y a sus miembros una referencia

valida en cuanto a su propia identidad.

Después de establecer lo mencionado anteriormente, se realizard un organigrama
donde indique las areas de trabajo de cada persona con la finalidad establecer una
estructura circular, esta funciona para que la opinion de todos los trabajadores sea
importante al momento de tomar decisiones pero en la practica se desempefia como una
estructura funcional, a partir de esto es que se elaborard una induccién al personal para

presentar los objetivos organizacionales, mision, vision, normativas y organigrama. Asi
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mismo se les dard una charla motivacional para que se sientan identificados para con la
empresa.

Accionistas

Area de
Talento
Humano

Area de

Ventas

Area de
Marketing

Figura 3: Organigrama Glamour S.A.

Jefe de Talento
Humano

Analista de Analista de
capacitacion Seleccidon

Figura 4: Organigrama Talento Humano

En el &rea de talento humano se consideran tres puestos, jefe de talento humano,
analista de capacitacion, analista de seleccion. El jefe de talento humano sera el encargado
de realizar retroalimentacion de todos los procesos que estén llevando a cabo los analistas.
El analista de capacitacion sera el encargado de capacitar al personal en cuanto a temas

referentes a sus funciones, para que se mantengan actualizados con sus conocimientos. El
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analista de seleccion sera el encargado del reclutamiento y seleccion del personal de la

empresa.

Director de
Marketing

Investigador Relaciones
de Mercado Publicas

Figura 5: Organigrama Area de Marketing

El area de marketing estara compuesta por tres puestos, director de marketing,
investigador de mercado, relaciones publicas. El director de marketing tendra la
responsabilidad de llevar a cabo la estrategia de marketing de la compafiia (Creacion de
mensajes publicitarios, eleccion de medios como publicidad web y publicidad impresa. El
investigador de mercado averiguara informacion sobre el pablico objetivo de la empresa,
asi como los competidores de la misma. Relaciones publicas manejara las formas no pagas

de publicidad que la empresa utiliza para promover su negocio.

Jefe Area

de Ventas
|

|
Auxiliar de
Inventario

Auxiliar de
Ventas

Supervisor
de Ventas

Figura 6: Organigrama Area de Ventas
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En el area de ventas se consideran cuatro puestos, jefe de departamento, supervisor
de ventas, auxiliar de inventario, auxiliar de ventas. El jefe del departamento se va a
encargar de realizar planes estratégicos de las ventas, presupuestos y demas paquetes
contables que la empresa necesite, ademas de realizar reportes mensuales de las ventas

que va a realizar Glamour S.A.

El supervisor de ventas da soporte al jefe del departamento mediante el control,
clasificacion, registro analisis y archivo de las facturas y ventas que se realizan de la
empresa. El auxiliar de inventario realiza conteo y el registro de los inventarios de todos
los productos que estén dentro de la empresa, supervisa las cargas, lleva control de
inventarios. El auxiliar de ventas realiza las debidas requisiciones de materiales que se
soliciten para el debido desarrollo de los procesos que lleva la empresa, al mismo tiempo

apoya a la gerencia administrativa en la atencion y satisfaccion de los clientes.
Procesos

Se estructura el proceso de comunicacion para gestionar la comunicacion interna
y externa, se trabajaran basicamente en socializaciones, reuniones con el personal, grupos
focales. Siempre manteniendo una comunicacion eficiente, ya que es un factor elemental

para la gestion de los diferentes procesos de la empresa.

El &rea de Talento Humano llevara a cabo procesos de evaluaciones de desempefio
360° al personal, para que de esta manera los colaboradores puedan hacer un analisis
completo donde identifiquen las fortalezas que presenta cada uno, asi mismo se buscara

hacer una retroalimentacion de las posibles amenazas que existan.

Se implementardn planes de carrera para que los colaboradores puedan ir
ascendiendo en sus puestos de trabajo, un ejemplo de esto puede ser que un vendedor
ascienda a un cargo de supervisor. De esta manera los colaboradores se sentirdn motivados
en las funciones que realizan. También se implementara un sistema donde se reconozca
al colaborador del mes, por ejemplo, el vendedor que mas haya superado la meta, sera

reconocido como colaborador estrella del mes.
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El Dpto. de RRHH. Sera el encargado de implementar un plan de capacitacién y
desarrollo con cursos que serén realizados por el personal méas antiguo de la organizacion,
en donde se daran a conocer sus experiencias y conocimientos que hayan sido adquiridos
en su trayecto laboral. Se organizaran reuniones todas las semanas involucrando todas las
areas de la organizacion, para que de alguna manera se puedan conocer todos los procesos
que son llevados a cabo para la compafiia, de alguna manera esto generara motivacion en
los colaboradores, donde se disminuird la monotonia en el trabajo. Este plan de
capacitaciones debera ser cumplido al 100%. Se evaluaran los riesgos psicosociales que
existan dentro de la empresa mediante una encuesta, luego se analizard como poder
mejorar en ciertos aspectos que se den a conocer con esta encuesta. De todo esto se

encargara el area de capacitaciones.

El area de Marketing sera la encargada de llevar a cabo el proceso de analizar el
mercado, de esta manera se estudia el comportamiento del mercado y de las necesidades
que tengan los clientes, de este modo nos mantendremos actualizados contra las ofertas
que tengan nuestros competidores y aportaremos al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Por ultimo, el area de ventas tendra como funcion principal planear, ejecutar y
controlar actividades del campo. Se deberan realizar constantes estudios de mercados,
para conocer en que se puede mejorar en cuanto a sus productos. Esta area debera trabajar

con conjunto con el rea de marketing para que puedan realizar la publicidad adecuada.
Personal
Las estrategias para mejorar la comunicacion dentro de la organizacion son:

e Realizar evaluaciones acerca de la satisfaccion laboral

e Reuniones informativas

e Realizar grupo focal para fortalecer relaciones entre compafieros de
trabajo.

e Mantener al tanto de la situacién de la empresa por medio de canales de
comunicacion (socializacion)

e Capacitaciones al personal

e Seguimiento 0 monitoreo de acciones

17



Se realizardn evaluaciones semestrales acerca de la satisfaccion laboral de los
colaboradores, para asi poder estar al tanto de lo que esta ocurriendo dentro de la empresa,
controlar la falta de compromiso de los colaboradores para con la empresa y viceversa,
identificar si los colaboradores estan comodos con el trato que le esta dando su jefe, saber
por qué en caso de que exista algiin malestar y tomar acciones que permitan solucionar
cualquier tipo de conflicto. Todo esto generara un clima laboral adecuado, en donde los

colaboradores podran rendir su maximo.

Uno de los mecanismos para que exista una comunicacion efectiva en Glamour
S.A. es que existan reuniones informativas cada semana donde se va a poder analizar con
sus colaboradores los cambios y actualizaciones que se quieran realizar dentro de la
empresa, al mismo tiempo estas reuniones deben de servir para que de igual manera los
colaboradores puedan brindar alguna retroalimentacidn sobre sus lideres o funciones que
manejan dentro de su &rea de trabajo. Es necesario que el apice estratégico genere
empowerment a sus colaboradores para que asi de esta manera puedan sentirse escuchados

e importantes al momento de la toma de decisiones.

Se realizaran grupos focales en donde los objetivos organizacionales se deberan
socializar con el personal, para que todos conozcan a donde queremos llegar como
empresa. En esto se basard la rentabilidad de la organizacion, se fomentara una
comunicacion eficiente. Esto se logrard mediante juntas mensuales, donde se pueda dar a
conocer el estado de la empresa, presupuesto del mes, si se llegaron a cumplir con los
objetivos del mes anterior, de alguna manera esta actividad fomentara el sentido de
pertinencia de los colaboradores hacia la empresa, ya que conoceran mucho mas acerca

de la situacion de la empresa.

Otra manera de mejorar la comunicacion es manteniendo actualizadas las
carteleras, para que los colaboradores puedan estar enterados de las noticias que ocurren
dentro de la empresa. Asi mismo, se puede comunicar mediante el correo corporativo o
intranet. Recordemos que esta forma de comunicacion es muy Util y permite transmitir
todo tipo de informacion, pero la comunicacion persona a persona siempre sera la mas

eficaz.

18



No obstante, se debe construir equipos de trabajo, donde puedan asociarse
diferentes colaboradores, pero no deben reunirse solo para trabajar sino también se puede
crear una actividad de recreacion para que de alguna manera se puedan desconectar con
el trabajo y permitir que se puedan relajar. Gracias a esto, se creara lazos de confianza
y se afianzara la comunicacion entre las personas. Este tipo de actividad hace crecer en

cierto grado el bienestar y compromiso de los colaboradores.

Es vital que, en una empresa, se cuente con personal capacitado y con
conocimientos actualizados acerca de las funciones que desempefian, mucho mas cuando
la empresa brinda un servicio. Cada colaborador debe tener conocimientos técnicos, pero
no olvidar la atencion personalizada que se le debe brindar a cada cliente, para que asi
puedan preferir los servicios de la empresa y no de la competencia. De igual manera, es
necesario que las personas encargadas de tomar decisiones gerenciales, en este caso los
accionistas deben disponer de técnicas y conocimientos recientes y propios de la industria
para que asi las decisiones se encuentren a encaminadas a los objetivos y visiones

planteadas.
Implementacion

Se realizaron alrededor de 16 actividades, entre los responsables de la ejecucion de esta
propuesta son el consultor, el &rea de RRHH y la gerencia general de la empresa, el tiempo

total de ejecucion de la propuesta es de aproximadamente 5 meses.

A continuacion, se detallan las actividades:
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Actividad Responsables Tiempo de Ejecucion
Se efectuard un levantamiento de informacidn de como se estén llevando a Consultor, Area de RRHH, 15
, emana
cabo los procesos dentro de la empresa Glamour S.A. Gerencia General
Se realizard un diagndstico total de la situacion de la empresa, para poder
. . Consultor 1Semana
analizar las causas y consecuencias
e, - Consultor, Area de RRHH,
Se actualizara misidn, visidn y politicas de la empresa , 1Semana
Gerencia General
L Consultor, Area de RRHH,
Se estructura el proceso de comunicacion . 1Semana
Gerencia General
) , Consultor, Area de RRHH,
Se establecera una estructura circular , 1Semana
Gerencia General
L L _ Consultor, Area de RRHH,
Se estableceran objetivos organizacionales que sean medibles y alcanzables , 1Semana
Gerencia General
o , Consultor, Area de RRHH,
Se realizard el organigrama de la empresa , 1Semana
Gerencia General
o , , Consultor, Area de RRHH,
Se analizaran las funciones de cada puesto de trabajo , 1Semana
Gerencia General
Se realizaran inducciones con el personal para socializar los cambios que estén
sucediendo en la organizacion, asi mismo se les comunicara sus nuevas Consultor, Areade RRHH  [1Semana
funciones y los objetivos organizacionales.
Se ejecutard evaluaciones 3602 a todo el personal, para que todos conozcan sus |Consultor, Area de RRHH, 15
. , emana
fortalezas y debilidades Gerencia General
. , Consultor, Area de RRHH,
Se implementaran planes de carrera , 1Semana
Gerencia General
Se Ilevard a cabo un plan de capacitacion de acuerdo a los temas mas .
. L Consultor, Areade RRHH |2 Semanas
relevantes frente a esta problematica de comunicacion ineficiente
Se socializard mediante los canales de comunicacidn acerca de informacién
importante de la empresa, para que los colaboradores se sientan incluidosy  |Consultor, Areade RRHH |2 Semana
comprometidos
Se realizard reuniones cada semana donde se informara acerca de las noticias, )
L o o . Consultor, Area de RRHH, .
indicador de cumplimiento de los objetivos y para fortalecer relaciones , Siempre
) Gerencia General
interpersonales dentro de laempresa
Se llevard a cabo un grupo focal, con esto se indaga las actitudes y reacciones ,
. Consultor, Areade RRHH |1 Semana
de los colaboradores frente a la toma de decisiones de la empresa
) o Consultor, Area de RRHH,
Se evaluard al personal acerca de la satisfaccion laboral 1Semana

Gerencia General
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CONCLUSIONES

Como conclusion podemos decir que es fundamental tener bien estipulado una
estructura adecuada, de esa manera se van a realizar los procesos y funciones adecuadas
de cada area de trabajo. La planificacion de la estructura organizacional aseguro que haya
suficientes recursos humanos para poder cumplir con los objetivos organizacionales,
aparte es importante que las funciones de cada colaborador estén muy claramente
definidas. Mediante la mision y vision se mejorard el sentido de pertinencia de los
colaboradores ya que, al estar alineados con los mismos, trabajan para que se cumpla el
objetivo y lo que la organizacion se ha propuesto previamente. Se mejora el desempefio y
se aporta de una mejor manera, ya que el colaborador se compromete y sabe a donde se

quiere llegar.

De igual modo es primordial ejercer un liderazgo democratico, ya que en la
empresa Glamour S.A. se estad generando mucha confusion y esto tiene que ver con las
decisiones y actuaciones que son protagonistas Gabriela, Catalina y Jorge. Con un
liderazgo democratico podra promover la participacion, el entusiasmo, y la implicacion

de los colaboradores.

Se debe dar a conocer a cada uno de los colaboradores cuales son los cambios que
se van realizar en la empresa, para que ellos se sientan incluidos en los procesos que van
a ser llevados a cabo. Asi mismo deben ser incluidos en las reuniones semanales de los
accionistas, en donde se dard a conocer como van en el proceso de cumplir con los

objetivos organizacionales.

Las personas creen que comunicarse es facil, pero en realidad una comunicacion
eficiente es compleja y representa un desafié poder desempefiarla, y mas ain en un ambito
laboral. Lo importante es lo que entiende el receptor, aqui es donde se mide el resultado
de la comunicacion. Se debe atraer la atencion del receptor, para que de esta manera él

tenga la voluntad e interés de entender que es lo que se esta queriendo comunicar.

Dentro de la empresa Glamour S.A. se debe mejorar y fortalecer el proceso de

comunicacion, se deben formar equipos interfuncionales para la solucion de distintos

21



problemas, que se incluya a personal de todos los departamentos. La comunicacion es un
punto clave para tratar con problemas que atraviesan las lineas organizacionales. Y para
que esta sea efectiva se debe tener en claro que se necesitd un alto grado de empatia,
paciencia y sobre todo saber manejar las situaciones que se nos presentan dia a dia en el

ambito laboral.

La comunicacion efectiva es fundamental para construir relaciones
interpersonales. La carencia de estrategias y canales de comunicacion, genera lentitud en
los procesos, retardo en las respuestas y desinformacion acerca de lo que esta ocurriendo
dentro de la organizacidn. Esto es lo que va a generar confusion en sus colaboradores, asi
mismo se van a sentir poco apreciados por parte de sus jefes. Esto va a generar que se

eleve el grado de inseguridad en su puesto de trabajo.

Es por esto, que en la empresa Glamour S.A. se debe priorizar el como solucionar
esta problemética con la comunicacion, se deben realizar estrategias de comunicacion, a
su vez se debe promover la integracion de los colaboradores de las diferentes areas de la
empresa, para que de esta manera se pueda estar en un ambiente armonioso dentro del

trabajo.
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