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RESUMEN (ABSTRACT)

En el presente analisis de caso pudo evidenciar la gestion de cambio a través del
tiempo que ha tenido la compafiia Soporte Digital y el proceso de transformacién
hacia ICorp, en donde se pueden visualizar los distintos tipos liderazgo que ha
tenido y como este acontecimiento hizo que su vision cambiara. Es importante
resaltar que el cambio en los mercados globales ocasion6 que la compafia pasara
por etapas de alto impacto en su economia, generando inestabilidad y confusion
entre sus colaboradores. También la ausencia de un directorio estable dio como
efecto un clima organizacional pesado. La primera fase del diagnéstico fue identificar
la historia de la compaiiia y las adversidades que pasaron, de esta manera se podia
esclarecer las conductas tanto de sus lideres como de los colaboradores. Una vez
identificadas las problematicas principales, se propuso la creacion de planificaciones
estratégicas que permitiran reducir los conflictos, ser mas competitivos y mejorar la
gestion del capital humano dentro de la compafiia. Por otro lado, se determinara los
recursos que se necesitaran para la aplicacion de la estrategia propuesta y la
metodologia que definirdA el proceso. Finalmente, el trabajo concluye con

recomendaciones y conclusion del caso abordado.

Palabras Claves: Planificacion estratégica, Clima Organizacional, Mercados

Globales, Capital Humano, Gestion de cambio, Competitividad.
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1. INTRODUCCION

La compafiia ICorp ha ido evolucionando y creciendo a través del tiempo, y esto se
ha dado debido al cambio de liderazgo. Desde el 2014 ICorp se encuentra en manos
de la reciente CEO, Maria Goodman. José Hinojosa, director del area de Recursos
Humanos desde hace aproximadamente 4 afos, tuvo una reunidon con Maria
Goodman en abril del 2018 donde se abordaron los antecedentes de la compaiiia
desde el punto de vista de la trayectoria laboral de José Hinojosa. La reunion busco
enfatizar acerca de la innovacion y los planes estratégicos que tiene la empresa. Se
debia evaluar como estaba el mercado global y que se debia planificar para poder

evolucionar y tener la rentabilidad esperada.

Desde hace algunos afios ya era evidente que las empresas de tecnologia se
estaban convirtiendo mucho méas global y trascendiendo los limites fisicos
organizacionales. Los clientes de ICorp veian esta tendencia en otras areas, como
marketing, investigacion y desarrollo, ventas e ingenieria. Las futuras organizaciones
(clientes de ICorp y aquellos que esperaban servir de forma rentable) evolucionarian
desde el enfoque tradicional al multinacional, y del multinacional al de globalizacion
integrada. Se puede evidenciar que ICorp tiene a una empresa integrada de forma
vertical llamada Soporte digital. Esta fue fundada en Guayaquil en el 2008. Es una
empresa que se dedica a ensamblar y vender computadoras, y comercializar

equipos de oficina tales como copiadoras e impresoras.

Soporte Digital fue fundado por Rodrigo Carranza y Valeria Guzman. Rodrigo
asumié el cargo de Presidente, mientras que Valeria Guzman, ingeniera en
sistemas, era asesora externa ya que, aun trabajaba bajo dependencia para la
empresa multinacional. La empresa empez6 con 10 personas en su nédmina, sin una
estructura formal y con 9 empleados que reportaban directamente al presidente de la
compafiia, Rodrigo Carranza. La responsabilidad de las 9 personas se dividia entre
gestion comercial y gestion técnica. Tres de los colaboradores se dedicaban a
vender los productos de la compafia y los otros seis se dedicaban a ensamblar las
computadoras. Su estrategia era ensamblar computadores bajo demanda de los

clientes.



No existia un proceso de seleccion de personal, los 9 colaboradores eran amigos de
Rodrigo y de Valeria que habian estudiado en la carrera de Ingeniera de Sistemas y
que tenian habilidades para ensamblar computadores. Luego de un tiempo, Valeria
queria tener mas protagonismo dentro de Icorp y renuncia a su trabajo para
involucrarse; Valeria llega al cargo de Vicepresidente. Una de las primeras
decisiones importantes fue la de mover a Patricio del area de ventas hacia el area de
operaciones. Tenia la creencia de que la gestibn de operaciones debia tener un
enfoque mas comercial, situacidbn que ella percibié en su anterior trabajo en la
multinacional estadounidense, por lo que promueve la idea de cambiar a Patricio del

cargo de Jefe de Ventas al cargo de Jefe de Operaciones.

Sin embargo, esta decisibn no fue basada en una correcta comunicacion con
Rodrigo y al ser tomada bajo el supuesto que tenia Valeria, no sali6 bien la
estrategia que se tomd. Para conocer el posicionamiento en el mercado en julio de
2012 Valeria propone realizar un benchmarking a nivel nacional en cuanto a las
empresas proveedoras de productos de similar naturaleza. Los resultados del
benchmarking reflejan que Soporte Digital se encontraba en un mercado junto con
otras 100 empresas nacionales de similares caracteristicas y que se encontraba
entre las 20 empresas con mas bajo numero de clientes. Fue “un balde de agua fria”
para los dos fundadores de la empresa el reconocer que habia otras empresas que

tenian una mayor cantidad de clientes.

Esto ocasiondé que Rodrigo Carranza se decepcionara del avance y liderazgo y
renuncio a la presidencia, o que ocasioné inestabilidad, ya que uno de los pilares
que es su fundador se fue. Valeria asumio la presidencia y eligio a Patricio como
vicepresidente, pero esta decisidbn al no manejar con una correcta comunicacion
organizacional dio como resultado un mal clima entre los colaboradores antiguos,
gue habia vivido todo el crecimiento de la empresa. Pese a los esfuerzos de Valeria
por conformar un comité de accionistas que inyectaron recursos econdmicos, a
medida que pasaban los aflos, comenzaron a presentar inconvenientes puesto que
las competencias en el mercado se posicionaban cada vez. Cuando realizaron una
consultoria los resultados evidenciaron una disminucion en la rentabilidad. Al final se
termind uniendo la compafia a ICorp y Valeria Guzman presento la renuncia,

asumiendo asi el cargo de Presidente Patricio Cevallos.



ICorp se posiciond en tan solo seis meses como la empresa niumero uno en el
mercado nacional, ofreciendo servicios de mantenimiento y soporte tecnoldgico,
hardware, software, base de datos, nube, seguridad informética y redes. José
Hinojosa se encarga de decidir que personal de Soporte Digital se traspasa a ICorp,
delegando a Patricio como nuevo Country Manager del Ecuador. Steven Wright,
CEO predecesor de Maria Goodman, implementa un plan cultural orientado a
consolidar la cultura de ICorp entre los colaboradores en los paises donde la
corporacion participaba. El éxito de esta estrategia en Ecuador consiguié que
aumentaran los indices de rentabilidad, de rotacion, satisfaccion del cliente, y
satisfaccion laboral a tal punto que se dio a conocer entre los altos directivos de
ICorp el nombre de Patricio Cevallos y se posicioné como uno de sus mejores
Country Managers. Wright llego a su edad de jubilaciéon y ascendié Patricio como

nuevo CEO de ICorp a nivel mundial.

Patricio lider6 en momentos complicados y decidié rehacer la naturaleza de la
organizacion, con miras a la consultoria global de servicios de sistemas informaticos,
pero en 2017 la clientela excede la capacidad operativa de ICorp dejando a la
empresa ante dos opciones: incrementar la facturacién por cliente ofreciendo otros
productos y servicios orientando a los clientes actuales a que realicen un upgrade en
los productos y servicios que actualmente tienen; o asociarse con empresas locales,

socios, aliados para abastecer sus clientes actuales y futuros.

El problema principal del caso es la Inadecuada gestion de cambio organizacional
dentro de la compafiia Icorp, que se ha presentado en la constante evolucion del
mercado global, donde las tendencias tecnolégicas han evolucionado. A demas la
ausencia de un plan estratégico ocasiond que no se tuviera un plan de contingencia.
Como consecuencia Icorp se ha mostrado inestable ante las necesidades de sus
clientes, y por ende ha afectado a la rentabilidad bajando sus ventas y afectando

directamente a sus indicadores.



2. DIAGNOSTICO

2.1 Planificacion Estratégica

Para Armijos (2009): "La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de
formulacion y establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica
principal es el establecimiento de los cursos de accion para alcanzar dichos

objetivos™.

Se puede evidenciar que antes que Soporte digital se uniera a Icorp, el lider del
emprendimiento llamado Rodrigo Carranza tenia una misién para la compafia que
se encontraba en los inicios de su crecimiento bajo la razén social de venta y
ensamblaje de equipos. Sin embargo, a medida que pasa el tiempo, también las
tendencias iban evolucionando, pero Rodrigo con su socia Valeria olvidaron lo mas
importante que es darle una imagen a su marca ya que no existié una estrategia de
venta, sino que comenzaron a manejarla de forma informal, afectando asi su

rentabilidad y posicionamiento en el mercado.

A esto quiere decir que no existio una formulacion de objetivos claros, para que asi
se pudiera dar metas prioritarias en los distintos aspectos de la comercializacion de
los productos y del servicio que ellos daban a sus clientes.
La planificacion estratégica de RH ya no se restringe a la cantidad de
personas gque se necesitan para las operaciones de la organizaciéon. Implica
mucho mas que eso. Debe lidiar con las competencias disponibles y con las
necesarias para el éxito de la organizacion; los talentos, la definicion de los

objetivos y las metas que se deben alcanzar; la creacion de un clima y una
cultura corporativa. (Chiavenato, 2009, pag. 9)

La planificacion estratégica es uno de los pilares fundamentales de una compafia.
En Icorp podemos identificar la ausencia de la misma y como ha impedido que las
operaciones que se realizan no funcionen y creen inestabilidad. Un error bastante
notorio dentro de Soporte Digital era que sus fundadores no estaban claros en lo que
deseaban de la empresa a largo plazo. Valeria al no encontrarse totalmente
vinculada con la empresa, por lo que adn se encontraba en relacion de dependencia
en una multinacional; su atencién y estrategia la sesgaba de las operaciones diarias
y Rodrigo ejercia su funcién de lider bajo la demanda actual, sin embargo, no

gestionaba procesos que perduraran en el tiempo.



En la planificacion estratégica, el enfoque consiste en reunir conceptos e
ideas empresariales para entender como operan las empresas (y otras
organizaciones) en un entorno competitivo, desarrollar un entendimiento de
las interrelaciones implicadas y, como resultado, establecer la base para
poder explicar los motivos del éxito o del fracaso de las empresas en el
pasado y como podrian actuar para alcanzar éxito en el futuro. (Segun Scott,
2007, pag. 20)

ICorp necesita tener claro sus objetivos como compafia para poder estructurar una
base sdlida y pasos a seguir. Cuando una empresa tiene claro estos puntos, el
disefio de su estrategia se puede identificar con mayor facilidad. Es importante que
cada uno de los miembros la vean como una herramienta eficaz para el éxito. El
sentido de competencia les podia ayudar para tener una visibn mas amplia. Una
gestion clave para el éxito es contratar personas capacitadas y bajo esta primicia
capacitar a un grupo, con el fin de recurrir a el entrenamiento de mas talentos, sin
embargo, Soporte Digital no tenia una estandarizacion de seleccion y bajo este error
se contratdé a amigos de los fundadores lo cual a largo plazo es un problema porque

no se esta midiendo las capacidades para el puesto.

Eso se puede evidenciar en la dificultad que tenian los trabajadores para realizar las
ventas al inicio, basicamente funcionaban por la demanda del producto mas no
porque existiera una habilidad comercial desarrollada por parte de los
colaboradores, puesto no contaban con entrenamiento en ventas, solo se

manejaban por el conocimiento técnico del producto.

Para Armijos (2009) “La planificacion estratégica es un proceso que antecede al
control de gestion, el cual permite hacer el seguimiento de los objetivos establecidos

para el cumplimiento de la misién.” (pag. 7)

En este aspecto podemos evidenciar que, al no contar con una fuerza comercial
desarrollada en negociacion, cierre de ventas y habilidades comerciales en general
comenzaron a llegar las quejas de parte de los clientes. En ciertas ocasiones habia
problemas entre los colaboradores que vendian los productos y los que

ensamblaban los productos.

Rodrigo ocasionalmente recibia quejas y reclamos en cuanto a diferencias o malos
entendidos generados por el tipo de comunicacion que tenian en la empresa. La

forma de abordar estos problemas era la conciliacion, Rodrigo dedicaba mucho



tiempo a escuchar a sus colaboradores, incluso si eso le demandaba permanecer

horas adicionales en el trabajo.

La cantidad de problemas de parte de los clientes hacia la empresa evidencia una
mala estrategia comercial y a su vez ocasiona que Rodrigo como Fundador
desgaste tiempo valioso para la creacion de una que funcione y disminuya el indice

de la misma.

Para Scott (2007) detalla que Analisis es “La estructura de pensamiento debe
complementarse con herramientas y técnicas de analisis para descifrar las

relaciones y los datos”.

Esto quiere decir que ICorp a pesar que tenia el conocimiento de la mala
administracion, no buscaba mejorar las estrategias para generar cambios. Al no
buscar una mejora en los procesos que hacian empezado en el de reclutamiento y

seleccién hasta la ausencia de capacitaciones a su personal.

“Las técnicas analiticas también ayudan a identificar qué informacion es importante y
cual es irrelevante. En la vida moderna, el problema normalmente no es la falta de

informacion, sino la falta de informacién pertinente”. (Scott, 2007, pag. 55)

Para esto es necesario tener claro que es lo que se desea de la compafiia, como se
lo quiere hacer y la duracion que la estrategia de cambio tendra. Para eso se debe
generar una buena conexion con el entorno y los recursos que se utilizaran para el
cambio. También se debe proponer ideas que sea de valor y perdurables en el
tiempo, puesto deben tener una ventaja competitiva, lo indispensable que es se
adapte a los cambios que hay en el tiempo; Tecnolégicos, ambientales o

gubernamentales. Y finalmente esta debe ser medida cuantitativamente.

Es indispensable que en la formulacion de las estrategias se haga un buen analisis
interno y externo de la empresa. Las estrategias seran el plan que nos ayudaran a
cumplir la misién, en este caso la que posee ICorp. Para esto es importante que se
trace una linea de propésitos para tener una guia de las decisiones que se tomaran
a lo largo del tiempo. Esta se debe medir tanto a nivel de estructura como también el

presupuesto que tiene la compaiiia para los cambios.



2.2 Cultura Organizacional

Segun Brandolini & Gonzalez (2009):

La cultura organizacional es un grupo complejo de valores, tradiciones,
politicas, supuestos, comportamientos y creencias esenciales que se
manifiesta en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los comportamientos y
constituye un marco de referencia compartido para todo lo que se hace y se
piensa en una organizacion. (pag. 8)

En la empresa Soporte Digital se puede identificar que a lo largo de los afios ha
mantenido una cultura dinamica puesto que al ir evolucionando ha tenido que
experimentar cambios que han ido formando lo que son en la actualidad; incluso la
fusion con ICorp. ha permitido que los cambios vayan creando una cultura flexible.

Sin embargo, no existen protocolos de conducta que condicionen el comportamiento.

Para Salazar (2009):

Una organizacion laboral puede verse como un micro-ambiente, un
subconjunto abierto limitado en el espacio y el tiempo, compuesto por
individuos, puestos y areas de trabajo, sus actividades y una variedad de
elementos, tanto del medio fisico o natural como de caracter cultural. El

ambiente laboral esta constituido entonces por tres determinantes:

1 El general: Compuesto por los aspectos econdémicos, sociales,
legales y tecnologicos, que influyen a largo plazo en el quehacer de los
directivos, la organizacion y sus estrategias.

2 El operativo: Que comprende el cliente, el trabajo y los
proveedores que ejercen su influencia mas o menos concreta e inmediata en
la direccion.

3 El interno: Que abarca el total de las fuerzas que actian dentro
de la organizacion y que posee implicaciones especificas para su direccion y
desemperio. A diferencia de los componentes general y operativo, que actian

desde fuera de la organizacion, este se origina en su interior. (pag. 13)

En el periodo en que Valeria asumié el cargo de Presidencia, se pudo denotar malos
entendidos y baja satisfaccion de parte de los trabajadores de Soporte Digital puesto

gue no se estaba totalmente de acuerdo con los cambios de posiciones entre los



colaboradores, por lo que el ambiente laboral decayd notablemente. Por esa razon
es muy importante la comunicacion efectiva dentro de las organizaciones. De esta
misma manera se puede evidenciar la inestabilidad de parte de los fundadores, tanto

de Rodrigo que renuncio

Por esta razén se evidencio que el ambiente laboral era inestable, en forma macro
se evidencia aspectos conflicivos como lo son los rumores de pasillos,
inconformidad con el rol que se cumple, se evidencia una cultura fragmentada
debido a la renuncia de su fundador, también se presenta malos entendidos y
percepciones diversas que solo generan mas confusion. Esto da como resultado
que, en el contexto operativo, es decir en el momento en el que cada uno hace sus
tareas exista una baja productividad, mala gestién y los resultados no sean 6ptimos
para la productividad. Por otro lado, en lo interno afecta la motivacion del

colaborados generando que existan renuncias y ausentismo.

Para Salazar (2009):

La cultura puede facilitar o dificultar la solucién de los problemas relacionados
con la adaptacién al entorno y la integracion interna. Se entiende por integracion
interna, la forma de organizacién que adopta una institucion, empresa u otra
entidad para lograr una efectividad en su quehacer y un bienestar sostenidos con
vista a garantizar una adaptacién externa adecuada. Ambos conceptos, aunque
interdependientes, son diferentes:

o La adaptacion externa comprende un conjunto de elementos que deben
compartir y suscribir el total de los miembros de la organizacién porque son
indispensables para enfrentarse con éxito al entorno. Entre ellas se
encuentran: la planificacion estratégica, la mision, los objetivos, los medios,
los criterios de medida y las estrategias de correccion —que se aplican
cuando los objetivos no se cumplen entre otros.

« La integracion interna involucra aspectos vinculados con la forma de relacion
interna entre los miembros de una organizacion, entre ellos: el lenguaje y sus
categorias conceptuales, los limites grupales y los criterios para la inclusiéon y
la exclusién de individuos, las formas de obtener y ejercer el poder y
jerarquia, asi como el sistema y las vias para recompensar y castigar

actitudes, comportamientos, acciones, etcétera. (Salazar, 2009, pag. 7)



La adaptacion externa es lo que Icorp debe estar apuntando, ya que esto les va a
servir para poder tener claro la planificacion estratégica, mision y objetivos que se

tiene planteados.

Por otro lado, como debe ser la compaiiia por dentro, un indicador es la inestabilidad
de cada uno de los gerentes que ha sido parte de la compafia y como han ido

abandonando; esto crea inestabilidad en la cultura y en sus patrones de conducta.
2.3 Comunicacion Interna

Segun Brandolini & Gonzalez (2009):

La comunicacion es el proceso a través del cual se le otorga sentido a la realidad.
Comprende desde la etapa en el que los mensajes fueron emitidos y recibidos, hasta
gue alcanzaron a ser comprendidos y reinterpretados desde el punto de vista de la

recepcion. (Brandolini & Gonzéalez,2009, pag. 12)

Soporte Digital es una compafila que a sus inicios manejaba una comunicacion
informal. Valeria al ser accionista mayoritaria toma las decisiones luego de que
Rodrigo se desligara de la compafiia. Valeria a medida que paso el tiempo comenzo
a tomar decisiones a base de sus instintos, mas no lo consulto con los demas, esto
ocasiono que sus decisiones causaran inestabilidad en los puntos estratégicos de la

compafiia como lo era el departamento de ventas.

Segun Brandolini & Gonzalez (2009) “Los procesos comunicacionales son los que
sostienen a las organizaciones como una red intrincada de relaciones, donde

intervienen diferentes actores.”

Los procesos de comunicacion que comenzaron a tener dentro de Soporte Digital

ocasiono la inestabilidad de la compaiiia.

La nueva concepcion de la empresa establece a la comunicacién interna como un
instrumento indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso Yy
consenso dentro de toda la estructura organizativa. (Brandolini & Gonzalez,2009,
pag. 12)
La comunicacion interna es una herramienta de gestiébn que también puede
entenderse como una técnica. Puede ser también un medio para alcanzar un

fin, en donde la prioridad es buscar la eficacia en la recepcion y en la
comprensién de los mensajes. Es la comunicacion especificamente dirigida al
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publico interno, al personal de una empresa, a todos sus integrantes y que
surge a partir de generar un entorno productivo armonioso y participativo.
(Brandolini & Gonzalez,2009, pag. 12)

Soporte Digital tuvo lideres que gestionaron con liderazgos diferentes la compafiia,
cada uno de ellos ha procedido con diferentes técnicas a lo largo de los afios,
muchas de estas formas de comunicar fueron informales y sin estructura. Sin
embargo, a medida que pasaba el tiempo se comenzé a implementar comités con la
junta directiva, generar mas movimientos de comunicacion en la cultura, sin
embargo, aun las herramientas que poseian no eran utilizadas correctamente; un
claro ejemplo es cuando Soporte digital se fusiond con ICorp y comenzaron a
realizar los cambios de estructura se tomo la decision de que la comunicacion de la
confirmacion del puesto, el cambio de puesto o el despido fuera hecha a través de

un memo.

Una politica de comunicacion efectiva debe abarcar todo lo que se decide dentro de
la compaifiia, para poder evitar los mal intencionados rumores externos que pueden
venir de la competencia o de medios de comunicacion acerca de diversos temas
cadticos de la empresa. Como también los famosos rumores de pasillos que
generan incertidumbre y malos entendidos. Para esto es indispensable tener claro
los canales de comunicacién que se utilizaran. Existen herramientas tradicionales y
tecnoldgicas, bajo el caso presentado y teniendo en cuenta que es una empresa
tecnologica, es importante enfatizar que lo ideal es que la mayoria de sus canales
tenga que ver con el uso de la tecnologia. Sin embargo, no hay que dejar de lado las

herramientas tradicionales tales como las revistas, carteleras, buzén de sugerencias.

Este proceso de comunicacién ayudara en el impacto de la productividad de ICorp.
La nueva CEO de la compaiia llamada Maria Goodman ingreso para realizar
cambios drasticos en las estrategias de ICorp. especificamente en como se iba a
proceder a comunicar los mensajes a los trabajadores, entre estas nuevas
metodologias estaba involucrado las reuniones online y el uso del correo
institucional. Para esto es importante definir el responsable de la comunicacion
interna, en este caso sera el nuevo director de talento humano José Hinojosa.

En este ambito, las acciones de comunicacion ya no tienen como mayor

objetivo el reconocimiento y la recordacion de las marcas de compafia por

parte del publico externo o la posicidén de la organizacion dentro de mercado,
sino establecer comunicaciones efectivas con el publico interno, que den
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sentido y claridad a la tarea que cada uno realiza y afiancen la identidad de la
organizacion. (Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 7)

Es importante que las empresas empiecen cultivando la buena comunicacion desde
sus cimientos, para que de esta manera se pueda proyectar al exterior. Esto es lo
que se espera de ICorp, poder tener alianzas estratégicas entre los colaboradores.
Se espera que cada linea de mando este enlazada correctamente. Esto dara como
resultado sentido de pertenecia y claridad en la tarea. A medida que la gestion de

comunicacion avance se estara creando un clima organizacional agradable.

La comunicacién da sentido de realidad, genera espacios libres de mal entendidos y
ayuda a la gestion diaria. En ICorp. se debe mejorar los procesos de comunicacion
interna, facilitando el contacto con los distintos tipos de linea de reporte, mejorando
la experiencia que existen en la actualidad con las reuniones, en donde se evidencia

falta de compromiso.
2.4 Gestion de Cambio

La gestion de cambio en una empresa es cuando se modifican aspectos como la
estructura o la cultura de una organizacion. Algunos autores determinan este

concepto de la siguiente manera:
Segun Segredo (2012):

Las organizaciones estan compuestas de personas que viven en ambientes
complejos y dinamicos, lo que genera comportamientos diversos que influyen
en el funcionamiento de los sistemas, que se organizan en grupos Yy
colectividades, el resultado de esta interacciébn media en el ambiente que se
respira en la organizacion. (pag. 20)

Soporte Digital ha cambiado a lo largo de los afos, el liderazgo, la vision de la
empresa, el crecimiento en personas y clientes, estos acontecimientos generaron
comportamientos diversos, pero los cambios que marcaron a los colaboradores y a
la compafia como tal fue la desvinculacion de los fundadores de la empresa y la

fusion con la multinacional 1Corp.
Segun Zimmermann (2000)

Cuando hablamos del cambio, solemos referirnos al crecimiento de una
empresa 0 a la adaptacion constante al entorno, por ejemplo, de los
mercados y de la de- manda de los clientes. Este cambio progresivo
tiene un alcance limitado y reversible. Si tal cambio no funciona,
siempre podemos regresar a la antigua forma, pues no trastorna ni
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nuestros patrones pasados, ni la base de las estructuras y procesos
dentro de la organizacién, porque es una extension del pasado.

El siguiente analisis se basara desde los inicios de Soporte Digital, una empresa de
tecnologia que se fundo en el 2008 por Rodrigo Carranza, un hombre que esperaba
triunfar en el mundo empresarial, puesto este ya era su sexto emprendimiento bajo
este precedente es importante recalcar la personalidad de Rodrigo puesto es su
fundador y bajo sus ideales se van a fundamentar los patrones de conducta y
valores la companiia, Valeria es la segunda fundadora, ella poseia los conocimientos
en sistemas y la experiencia de trabajar en una empresa multinacional. A inicios la
empresa contaba con 10 personas en su hdmina, pero no existia una correcta linea
de reporte ya que 9 reportaban directamente a Rodrigo, lo que saturaba la gestion
de él y monopolizaba la distribucion de tareas. Un problema muy detallado era que
no existia un buen proceso de reclutamiento, porque los colaboradores eran amigos
de los fundadores. Los procesos que realizaba en su gestion diaria era informal y
desorganizada lo que ocasionaba una inestabilidad en la organizacién. Sin embargo,
como la demanda del servicio aumento, asi también la némina con un total de 20
personas generando mas ventas. Este proceso hizo que dos cargos cambiaran y
aunque la productividad era buena, comenzé a existir cansancio entre los
colaboradores. En el 2011 Valeria toma una posicion mas presente dentro de
soporte digital, lo que permite tener mas control de los procesos. Sin embargo, la
decision precipitada que tomo genero inestabilidad. Luego de varios afios un suceso
importante fue cuando Rodrigo dejo la presidencia basandose en resultados acerca
de la reputacion de la compafia en el mercado, también afecto la salida de Valeria
ya que al ser la Unica fundadora activa en la empresa esto genera un estado de
inestabilidad y preocupacion entre los colaboradores. Posteriormente la fusion con la
compafiia extranjera ICorp fue el cambio crucial que logro la transformacion de la

Soporte Digital.
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Gréfico 1. Objetivos
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Fuente: Zimmermann 2000, pag. 25

Bajo esta imagen se esclarece como los objetivos varian y tienen impacto en el

proceso de cambio organizacional.

El cambio organizacional lo podemos definir como la capacidad de adaptacion
de las empresas, y como las diversas variaciones que presentan mediante el
paso del tiempo; cabe destacar que cuando los cambios se dan, la situaciéon
dentro de una organizacion no es sencilla, pues en ocasiones no existe la
disposicion para aceptar tales modificaciones. (Pinto, 2012, pag. 16)
Cuando Soporte Digital paso a ser parte de ICorp no fue sencillo para los
colaboradores tener que adaptarse al cambio, incluso las desvinculaciones que se
dieron generaron miedo e inestabilidad entre el equipo, sin embargo, sino existia
esta alianza, la compafia no hubiera podido seguir en el tiempo. Es importante
destacar que el propésito de este cambio es para incrementar la efectividad de los
procesos y aumentar la productividad. EI cambio que se dio en ICorp. causo
impacto, esto se debe a que las lineas de reporte cambiaron, por ende, fue
inevitable no que exista confusion entre los colaboradores que se quedaron en la
compafia. Es importante destacar que el mercado cambia constantemente y es
indispensable que cada empresa tenga un plan de contingencia, para que no tenga

que recurrir al cierre de la misma.
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2.5 Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional es parte importante de cualquier empresa, pero en
ocasiones, una compafila puede quedar atrapada en patrones inadecuados
como consecuencia de la vision que tengan los integrantes de la misma, la
manera de realizar el trabajo, el modo de aprender a resolver problemas, la
forma de comunicarse, las actitudes y valores imperantes, lo que provoca que se
queden aprisionados por tales patrones, y sin capacidad de reaccion para
enfrentar futuros retos o problemas con actitudes nuevas. (Pinto, 2012, pag. 14)
ICorp. es una compaiiia que se encuentra en el apogeo comercial, dando excelentes
resultados externamente, sin embargo, adn tiene que realizar mejoras internas,
empezando por la capacitacion a sus trabajadores, esta sera de gran relevancia
para cumplir los objetivos organizacionales. Se aprovechara capacitar a aquellos
trabajadores que no tienen del todo clara sus funciones, puesto esto esta generando
malos resultados de forma macro. Este proceso facilitara las tareas individuales de
cada persona y fortalecera la confianza del colaborador en su cargo. Puesto que un
trabajador que no conoce su rol, es propenso a sentir falta de motivacion y genera

incapacidad para resolver problemas.

Para esto es importante dividir cuales son los tres sistemas basicos que Faria,
(2004) describe: "Gerencial: Estructura de solucion de problemas, generan el
control en la administraciéon de personal. Técnico: Incluye variables tecnoldgicas.

Social: abarca dimensiones relativas al comportamiento individual y de grupo. ~

La motivacion del colaborador esta muy relacionada con la tarea que desempefia
diariamente, y si este no esta capacitado no encontrard una realizacion y la eficacia
no sera la esperada por la empresa. Es importante generar un plan de desarrollo en
los colaboradores y asi optimizar los recursos de la compafiia. Estar siempre

actualizados y competir con los mercados globales.

Para Pinto (2012): "La empresa que no logra un desarrollo pleno se queda rezagada
en el mercado, en el cual hay muchos competidores que también buscan alcanzar
un desenvolvimiento que les permita posicionarse y desplazar a las organizaciones

que se interpongan. ~
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3. DISENO DE ESTRATEGIAS

3.1 Personas

Disefio de planes de carrera es una estrategia que permitira incentivas a los
colaboradores dentro de sus cargos, esto es de gran utilidad para generar cambios y
potencias el talento de la compafiia. Para la ejecucién de los planes de carrera se
debe evaluar distintas variables. Lo primero es identificar los puestos claves, luego
determinar las actividades que realizan las personas en dichos cargos,
posteriormente se procedera a determinar las competencias que necesita cada
persona para estar capacitada para ascender. A partir de esto se realizara
capacitaciones al personal y existira un monitoreo respectivo a los trabajadores que

se encuentren en el programa.

El empleado debe tener claro sus objetivos, habilidades y capacidades, y el
responsable de ir velando por el crecimiento profesional de la persona sera el
departamento de Talento Humano. En este caso José Hinojosa es el que liderara el

proceso como tal.

“si las personas encuentran dentro de la empresa posibilidades de promocion en su
carrera y crecimiento profesional se sentirdn mas satisfechas y permaneceran
colaborando mas tiempo, lo que originara que contribuyan indudablemente con los

resultados de la organizacién” (Madero, 2009).

El compromiso organizacional es una estrategia que no solo beneficia el poder
retener al trabajador, sino que también mejora la marca empleadora y ante el publico

externo da una buena reputacion.

Madero 2010 cita a Silverman (2006) en donde se menciona las areas o actividades
mas relevantes que deben considerarse para incrementar el desarrollo profesional

en los empleados. A continuacion, se detalla cada una de ellas:

1) Construir relaciones fuertes entre los mismos empleados y entre el binomio
jefe — colaborador debido a que cuando los empleados perciben que tienen a
su mejor amigo en el trabajo se puede decir que son mas productivos, mas
positivos con los clientes, comparten nuevas ideas y permanecen mas tiempo
en su trabajo.

2) Desarrollar el potencial individual. Consiste en implementar un proceso de
comunicacion entre el personal; para ello, se efecttan preguntas
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personalizadas acerca de lo que es importante para su crecimiento y
desarrollo en el trabajo.

3) Promover la colaboracion y el trabajo en equipo. Con la finalidad de poder
generar mayor integracion entre los diversos integrantes del equipo y asi
poder unir sus esfuerzos en la busqueda de sus objetivos en comun.

4) Conectar a todos hacia la misma direccion. Mientras las relaciones
personales se estrechen y vinculen se espera que se desarrolle el potencial y
se promueva la colaboracion y el trabajo en equipo, ayudando a construir un
mayor compromiso; sin embargo, las personas necesitan conocer la vision y
las metas de la organizacion. (Silverman, 2006)

Capacitaciéon de personal es una estrategia clave a la hora de mejorar el desarrollo
del personal y de esta manera mejorar la productividad de cada una de las
personas. Las capacitaciones permitiran tener al personal preparado para cualquier
oportunidad de ascenso. Las capacitaciones también ayudaran al cumplimiento de

los objetivos organizacionales.

Para Aguilar, (2004) “La capacitacion y desarrollo que se aplican en las
organizaciones deben concebirse como modelos de educacién, a traves de los

cuales es necesario primero, formar una cultura de identidad empresarial”

Al potenciar las habilidades de los colaboradores se aumentara la rentabilidad de la
compafia, puesto que las funciones asignadas y proyectos en ejecucion seran
trabajados de forma eficiente y eficaz. Y se tendra méas control del conocimiento del
personal.

Las principales capacitaciones a ejecutar son de servicio al cliente interno y externo,
buscando culturalizar el correcto trato a las personas, buscando crear una cultura de
ayuda y cooperacion. También se busca capacitar en comunicacion efectiva y buen
uso de las herramientas de comunicacion y se aprovecha para la socializacion de las

politicas disefiadas.

Evaluacion de Clima es una estrategia que busca medir la percepcion de los
colaboradores después de implementar las estrategias dichas en la parte superior,
esto nos ayudara a corregir aquellos procedimientos que no se estén ejecutando
correctamente y también mejorar la percepcion de los miembros dentro de la

empresa. Este proceso ayuda a mejorar el ambiente y generar motivacion,
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previniendo ausentismo y rotacion, lo que causa mas carga operativa al area de
seleccion.
El clima organizacional es hoy un factor clave en el desarrollo de las
organizaciones y su estudio en profundidad, diagnostico y mejoramiento incide
de manera directa en el denominado espiritu de la organizacién. El objetivo de
las herramientas para medir el clima organizacional es determinar las dificultades

existentes en las instituciones, por lo tanto, es importante medir factores que
estén orientados a los comportamientos, los elementos (Segredo, 2009, pag. 1)

Por esta razon el estudio de clima en la empresa ICorp sera de gran relevancia para
controlar el indice de motivacion y motivacion en los trabajadores. Para eso se
disefiara una encuesta que este definida por varias dimensiones, una vez
categorizada la evaluacion se procede a la ejecucion. En ella se puede ver si el

clima es adecuado o es riesgoso.

3.2 Estructura

Disefio de Politicas institucionales es la estrategia que se implementara para
mejorar comportamientos indeseados en el lugar de trabajo y fuera del trabajo
representando de manera negativa a la marca de la empresa. Las politicas ayudan a

la identidad de la compaiiia, es importante implementar las siguientes normativas:

1. Normas de convivencia: Estas normas ayudaran a tener un control de cémo
se debe actuar dentro de la compafia y fuera de ella. De esta manera la
marca de la empresa se encontrard protegida. Se espera que cada persona
mantenga una actitud positiva, ética y amable dentro de las instalaciones.
También ayudara a contrarrestar los chismes y malos entendidos. La forma
de hablar y expresarse también sera controlada, evitando palabras dafiinas

entre los colaboradores.

2. Politicas de capacitacion: Aqui se espera que los colaboradores estén
informados del plan de capacitacion y la relevancia de su asistencia mientras
se encuentran dentro de la empresa. En la siguiente politica se exigira que
todos los colaboradores convocados deben asistir a reuniones o
capacitaciones en donde se exija su presencia. Esto ayudara a contrarrestar

la ausencia de personal en las reuniones de directorio.
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3. Politicas de Reclutamiento y Seleccion: Se busca manejar el proceso de la
forma mas ética y correcta; a pegandose al perfil requerido y pasando por los

filtros correspondientes que se definan dentro de la estrategia en procesos.

4. Politicas de Comunicacion: Esta politica busca definir lo procesos de
comunicacion del personal, y las herramientas que se utilizaran segun sea la

necesidad del mensaje.

Creacion del departamento de innovacion en el organigrama es la siguiente
estrategia que pretende generar a través de su creacion las ideas, proyectos y
propuestas que se quieran implementar para ser una compairiia tecnolégica que este
en tendencia. Esto ayudard hacer frente a los avances y las necesidades
cambiantes del mercado (ampliar con problemas — soluciones x ej: estabilidad de
clientes, evolucion de mercados globales. En el departamento que se desea
incorporar un jefe de departamento con dos analistas de innovacion, los cuales

estaran encargados de la creacion de proyectos para la compaiiia.

3.3 Procesos

Estructuracion de un manual de reclutamiento y seleccién es una estrategia
crucial para mejorar el indice de personas que son contratadas, pero no poseen las

competencias adecuadas para el cargo. El siguiente proceso busca estandarizar el

paso a paso que debe seguir el responsable del proceso:
Reclutamiento Externo:

1. Requerimiento dado por el departamento que lo solicite y luego aprobado por

la gerencia, esta vacante debe estar dentro del presupuesto del area.
2. Busqueda en la plataforma de seleccién de la compafia.
3. Screaning Telefénico
4. Entrevista presencial con el departamento de talento humano

5. Entrevista o Assessment (segun el requerimiento) con el gerente o jefe del

area solicitante

6. Informe de la persona contratada en donde se debe encontrar la firma del

gerente de talento humano y el gerente del area.

7. Ingreso del candidato.
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Este proceso debe ser calificado y evaluado en todo el reclutamiento con el fin de

mostrar transparencia.

Reclutamiento Interno:

El trabajador aplicante debe enviar su hoja de vida a la analista de talento

humano.
Entrevista presencial con el departamento de talento humano

Entrevista o Assessment (segun el requerimiento) con el gerente o jefe del

area solicitante

Informe de la persona contratada en donde se debe encontrar la firma del
gerente de talento humano y el gerente del area.

Cambio de area en el sistema.

Capacitacién y Entrenamiento es la estrategia que busca desarrollar a los

trabajadores de ICorp. el proceso para la creacién de la misma es el siguiente:

1.

2.

4.

5.

Identificacion de las necesidades del area.

Clasificacion de las necesidades, para determinar el orden en el que seran

ejecutadas.
Definicion de los objetivos por capacitacion
Ejecucion de la capacitacion

Evaluacion de los resultados de capacitacion.

El desarrollo es un esfuerzo organizado y bien dirigido desde la alta gerencia, la
cual es parte fundamental para conseguir el involucramiento de los subordinados
con el fin de lograr el avance organizacional y asi conseguir eficacia y eficiencia
integral. (Pinto, 2012, pag. 14)

Las capacitaciones que se proponen planean desarrollar la eficacia y eficiencia de

cada uno de los miembros de ICorp. esto ayudara a que los resultados

organizacionales sean 6ptimos.
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Gréfico 2. Capacitacion
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Fuente: Elaboracion Propia (2020)

También se realizara un proceso de entrenamiento de ventas y de servicio al cliente,
el cual se basara en un proceso de entrenamiento a personal, esto quieres decir que

se hara de forma continua.

Este proceso de entrenamiento se espera dar en un mes a los nuevos ingresos de la
fuerza comercial, en este proceso se espera tener una escuela de ventas que
capacite y entrene en el diario vivir del asesor, desde las habilidades comerciales

hasta el proceso de atencion al cliente externo.

Evaluaciones de desempefio es la estrategia que busca medir si los objetivos se
estan dando correctamente, y poder tener un plan de contingencia para mejorar el
proceso o las funciones del cargo evaluado. Lo relevante de esta herramienta es que
al medir los objetivos también se esta midiendo la conducta de los individuos y la

gestion que tienen en sus funciones.

Comunicacion interna es la estrategia que permitira fortalecer la cultura y las
tareas asignadas, asi como también los proyectos. Para eso se implementaran una
revista en la web que servira para comunicar las novedades de la compafia, estas
pueden ser de indole social o de proyectos. Para esto se desea mejorar el liderazgo

por medio de capacitaciones en habilidades de comunicacion. Esta estrategia se une
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con las capacitaciones que se propusieron anteriormente. También se utilizaran las
herramientas digitales como Mailings masivos a los colaboradores a los clientes
externos para mantenerlos informados de las novedades de la empresa y también
las ofertas y productos que se encuentre actualmente disponibles. Esto ayudara a
reducir costos en papel y envio. Las campafas de Mailings son una estrategia de
Marketing que generaran ahorro e impacto en las ventas. El disefio del mensaje
estard a cargo del departamento de Disefio, puesto debe ser atractivo visualmente.
La comunicacién verbal: es la que utiliza a las palabras y el lenguaje como
cbdigo. Puede ser oral y/o escrita. Es importante en este tipo de comunicacion
tener en cuenta al receptor en el uso de las palabras ya que, por ser cédigos
con significados inexactos o por tener varios significados y connotaciones

puede dar lugar a diferentes interpretaciones o fracasar por haber utilizado
palabras que el receptor desconoce. (Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 10)

El proceso debe ser claro, con lenguaje apropiado, lo ideal es no da lugar a
interpretaciones erréneas. Por otro lado, también se encuentra la comunicacién no
verbal donde Brandolini y Gonzales afirman que “"La comunicacion no verbal: es la
que utiliza lo corporal y gestual como codigo. Incluye a los movimientos y los gestos
y al manejo de los objetos, materiales, tiempo y espacio cuando nos comunicamos

verbalmente. ”

“La comunicacion interna como la externa asumen una funcién elemental en esta
construccion de la identidad y de la imagen de la organizacion™. (Brandolini &
Gonzalez, 2009, pag. 10)

Para el proceso de comunicacion se utilizara herramientas como carteleras
organizacionales que ayudaran a manejar una comunicacion dindmica, también
ayudara la Intranet de ICorp, en donde se detallara las noticias, organigramas,

procesos, politicas para que estén al alcance de los colaboradores.
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4. IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

Una vez determinada las estrategias que se implementaran para contrarrestar las
probleméticas de ICorp, se debe determinar en los siguientes apartados los
responsables, recursos y metodologia a utilizar.

4.1 Responsables

Para la estrategia de la creacién de los planes de carreras, el responsable
principal sera José Hinojosa, Gerente de Talento Humano mediante el apoyo de su
equipo de trabajo. En el proceso se encargaran de Construir relaciones fuertes entre
los mismos empleados, Desarrollar el potencial individual, Promover la colaboracion
y el trabajo en equipo y Conectar a todos hacia la misma direccién.

La Capacitacion de personal serd la responsabilidad de Talento Humano y
también de proveedores externos segun sea el requerimiento o necesidad. En ella
se pretende educar a los lideres y trabajadores de ICorp fortaleciendo sus
habilidades y capacidades. Se visualiza capacitar en técnicas de ventas, servicio al
cliente y habilidades blandas como también al correcto uso de las herramientas de
comunicacion internas.

Las Evaluaciones de Clima estara bajo la responsabilidad de Talento Humano y la
consultora, puesto ella nos facilitara el modelo de evaluacion que se debe tomar y
también tabularan los resultados dando un analisis de la situacién de la empresa.
Por otro lado, las El Disefio de Politicas institucionales sera una responsabilidad
conjunta con la nueva CEO Maria Goodman, puesto tiene la autoridad para
determinar las normativas de la empresa y por otro lado el departamento de Talento
Humano se encargara de la comunicacion de lo ya mencionado.

La Creacion del departamento de innovacion en el organigrama sera una
gestion que se desarrollara a partir de la aprobacion de los directores de la
compafiia, puesto intervienen factores financieros como personal, sueldo y
herramientas de trabajo para el area. La Estructuracion de un manual de
reclutamiento y seleccion sera una cooperacion conjunta entre el departamento de
Talento Humano con cada colaborar de ICorp. puesto se determinara las funciones
exactas que debe tener cada uno y los objetivos a cumplir.

Por otro lado, estan las Evaluaciones de desempefio que seran la responsabilidad
de la consultora externa, esto facilitara la operacion administrativa dentro de ICorp,

como también se tendra una vision externa sobre los resultados.
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La estrategia de la Estructuracion de un manual de reclutamiento y seleccion
sera responsable de Talento Humano, liderada por José Hinojosa. El proceso se

determinara de la siguiente manera:

Grafico 3. Comunicacion

Entrevista o
Blsquedaen la Entrevista presencial Assessment (segun el
Requerimiento plataforma de Screaning Telefénico con el departamento requerimiento) con el
seleccion de talento humano galrento ojefe del area
solicitante

Fuente: Elaboracion Propia (2020)

Finalmente, La Comunicacion interna serd una responsabilidad conjunta entre los
Gerentes de las distintas areas de la compaiiia, la CEO Maria Goodman y el
Gerente de José Hinojosa y generar un impacto positivo con los trabajadores de
ICorp. Se busca crear una gestion de cambio, en donde se culturalice el uso de las
herramientas internas como la intranet, el mail, la revista online, los mailings masivos

y la cartelera fisica.

4.2 Recursos

- Financieros: ICorp. debera cumplir los gastos en cuanto a los honorarios de la
Consultora Externa, ademas de otros gastos como impresiones de los
procedimientos y Manual de Funciones, afiches de informacién para la cartelera,

también en los capacitadores externos.
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Tabla 1. Presupuesto para la implementacion de Estrategias

Concepto Costo N° Horas  Meses Total

Consultora $ 1000 ~ 12 $12.000.00
Externa

Impresiones $ 500,00 = = $ 500,00

Capacitadores $200 2 3 $12.000.00
Externos

Afiches parala $ 300,00 ~ = $ 300,00
Cartelera

$ 24.800.00

Fuente: Elaboracién propia (2020)

- Humanos: Todos los miembros de la empresa, donde estan involucrada la
alta gerencias, ya que sin ellos no es posible proceder con la ejecucién de las

estrategias.

- Tecnolbgicos: Intranet, Correo electronico y revista online estas

herramientas facilitaran la comunicaciéon interna.

- Fisicos: Son los espacios en donde se llevaran a cabo las capacitaciones,
reuniones y talleres que se necesiten realizar. También se necesitara el

espacio para la cartelera institucional y el buzén de sugerencias.
4.3 Metodologia

La metodologia que se utilizara para las estrategias sera cualitativa y cuantitativa,
puesto en una se miden percepciones y comentarios, pero en las evaluaciones da
datos exactos y cuantificables.

Disefio de planes de carrera
Para el disefio de planes de carrera se identificard a los puestos claves de la
organizacion para poder en ella se debe establecer el rol que cumple cada cargo en

el organigrama. Luego se debe determinar las caracteristicas que debe tener cada
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cargo de acuerdo a las politicas que se requieren. Luego se identifica las
competencias requeridas esto servira para alinear las estrategias empresariales y la
del colaborador. Posteriormente se debe crear un perfil de puesto, de esta manera
se puede desarrollar mapas de carreras.

Determinar los objetivos que tendra cada colaborador y racionalizar la meta que se
espera lograr se espera un periodo de 6 meses para evaluar los resultados por
medio de la evaluacién de desempefio. Esto ayuda a los planes de sucesion y de

carrera

Disefio de Politicas institucionales

Las politicas a disefiar seran basadas en politicas de convivencias
gubernamentales, en donde la junta directiva se reunird con el fin de establecer el
procedimiento de cada politica, también se decidird su disefio y el proceso de

socializacion que se haré con los colaboradores.

Estructuracion de un manual de reclutamiento y seleccion

Se ejecutara un manual de reclutamiento para tener estandarizado el proceso de
seleccién. Se socializara el proceso con los responsables de talento humano, esto
ayudard a manejar correctamente el perfil de las vacantes activas y asi reducir

errores futuros en las gestiones.

Capacitacién y Entrenamiento

Se realizara un plan de capacitaciones para los directores de la empresa, Jefes, y
colaboradores, en las cuales se abordara las siguientes tematicas: Servicio al
cliente, Orientacion al servicio con el cliente interno, Gestion de comunicacion y
correcto uso de las herramientas de comunicacion interna. La vision de la compafia

es estar orientado a la innovacion.

Manual de funciones

Para realizar el Manual de Funciones se realizaran entrevistas, planificando
reuniones con los responsables de cada proceso, para el levantamiento de
informacion de los procedimientos. Este procedimiento ira de la mano con la

estrategia donde se desea crear el departamento de Innovacién, puesto se
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restructurara el organigrama con el fin de detallar las funciones de cada colaborar y

también de las nuevas posiciones en la empresa.
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CONCLUSIONES

Todas las empresas deben innovar para poder mantenerse en el tiempo y mantener
estrategias que permitan dar un servicio diferenciado ante la competencia. En
Soporte Digital se ha visto una evolucion a través de los afios en donde el cambio
organizacional afecto a distintos aspectos como la comunicacion, el clima
organizacional y la cultura como tal fue fraccionada por varios acontecimientos
importantes. Por ese motivo se planted distintas estrategias que debe gestionar el
departamento de Talento Humano en donde deben generar compromiso por parte

de los trabajadores que actualmente conforman ICorp.

Bajo este planteamiento se determind distintas estrategias enfocadas en tres
grandes grupos que son: Estructura, Personas Y Procesos. Puesto el objetivo
principal es generar una gestiéon de cambio asertiva para poder brindar estabilidad a
los colaboradores.

En las estrategias que conforman el item de personas se busca trabajar la
comunicaciéon y el clima entre los miembros de la compaiiia con el fin de generar
una escucha activa. En ella se propuso planes de carrera que deben ser evaluados y
medidos de forma clara con las propuestas de valor que generar ese crecimiento
esperado, también, se busca capacitar al personal en varios aspectos: Técnico y
Reforzamiento de habilidades blandas y finalmente se debe mantener evaluaciones
periddicas de clima organizacional. Es recomendable que se haga un seguimiento
puesto que al trabajar con las personas directamente se debe evaluar si las

actividades trabajadas estan generando valor y mejoras en los procesos.
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Por otro lado, el item de procesos se propuso tener un manual de procesos como
seleccidn y capacitacion para que al tener estructurado el pensum para que sea mas
practico. Es recomendable que se mantenga actualizado. Finalmente, en el item de
estructura tenemos el Disefio de Politicas institucionales y Creacion del
departamento de innovacion en el organigrama en donde se recomienda tener
indicadores que midan la efectividad del departamento y en las politicas creadas se
debe dar un seguimiento de su cumplimiento y las clausulas de las consecuencias
en el caso de que no se estén ejerciendo.

En conclusion, la gestion de cambio es un factor que marca el antes y después de
una compainiia y de este proceso pueden suscitar distintos aspectos que pueden ser:
innovacion y cremento o quiebra. Por eso es importante estar actualizados en las
novedades tecnoldgicas y cualquier aspecto relevante que limiten a el crecimiento

de la compafiia.
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