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1.1 Resumen

En este caso se tienen dos empresas, una nacional que es Soporte Digital la
cual es absorbida por la multinacional ICorp, esta empresa venia con cultura
y procesos completamente diferentes a los que venian implementando
Soporte Digital y aqui empezd un proceso de adaptacion y cambio de alta
complejidad en donde existia incertidumbre, miedo y resistencia, sin
embargo, la organizacién no podia dejar de producir ingresos y es por eso
que la parte humana y satisfaccion laboral se deja a un lado para continuar
con la produccion. Al existir choque cultural, se dan conflictos extremos de
informalidad vs formalidad de procesos, y es por esto que en el presente
trabajo se crean estrategias con objetivos y metodologias claras para
encontrar un balance en la comunicacion y en los procesos establecidos,
con la finalidad de que en ICorp pueda existir velocidad estratégica en la
productividad, buen comportamiento de los colaboradores, satisfaccion y
bienestar integra; y cumplimientos altos de los reglamentos establecidos por

la organizacion.

Palabras Clave: cambio organizacional, cultura organizacional, innovacion,
comunicacion formal, liderazgo, empresa multinacional
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1.2 Abstract

In this case there are two companies, a national one, which is Digital Support
which is absorbed by the multinational 1Corp, this company came with a
completely different culture and processes from those that had been
implementing Digital Support and here began a process of adaptation and
change of registration. complexity where there is uncertainty, fear and
resistance, however, the organization could not stop producing income and
that is why the human part and job satisfaction are put aside to continue with
production. When there is cultural shock, there are extreme conflicts of
informality vs. formality of processes, and that is why in this work strategies
with clear objectives and methodologies are created to find a balance in
communication and in the established processes, in order to that in ICorp
there may be strategic speed in productivity, good behavior of employees,
satisfaction and well-being; and high compliance with the regulations

established by the organization.

Key Words: organizational change, organizational culture, innovation, formal
communication, leadership, multinational company



1.3 Introduccion

Este caso empieza con la creacion en el afio 2008 de la empresa Soporte
Digital en la ciudad de Guayaquil, que se dedicaba a ensamblar y vender

computadoras y productos como copiadoras, impresoras, entre otros.

Esta empresa fue fundada por Rodrigo Carranza, un emprendedor que ya
habia desarrollado algunos emprendimientos anteriormente y en este quinto
emprendimiento que era Soporte Digital conté con el apoyo de su amiga
Valeria Guzman quien venia trabajando en multinacionales y poseia amplios
conocimientos de sistemas, entre los dos reunieron un capital para iniciar el
negocio, Valeria no trabajaba a tiempo completo en el emprendimiento
puesto que ella continuaba trabajando en la multinacional Compuworld y era

un apoyo fundamental para Soporte Digital, a pesar de no estar enrolada.

Soporte Digital se inici6 con 10 colaboradores, y todos reportaban a
Carranza, la empresa tenia una estructura informal y sélo se enfocaban en la
parte técnica y comercial, los colaboradores que trabajaron en esas areas no
tenian las competencias adecuadas para el cargo y existian brechas de

aprendizaje.

En el 2011 se incremento la ndmina a 20 personas, se crearon formalmente
los departamentos soportes y ventas, se mantuvieron las 10 personas
iniciales y se promovio a 2 personas: Ruth Rodriguez a Jefa de Operaciones
y a Patricio Cevallos como Jefe Comercial. La empresa tenia salud

financiera, pero existia sobrecarga laboral.

En enero del 2011, Guzman renuncié a la multinacional y se dedicé a tiempo
completo a Soporte Digital, ella asumio el cargo de Vicepresidente y
promovidé a Patricio al area de operaciones para darle un enfoque mas
comercial a dicho departamento, Carranza no estaba convencido de la

conveniencia de estos cambios.

Con el tiempo, Soporte Digital perdid competitividad porque empezaron a
aparecer nuevas marcas en el mercado, y existian quejas con el servicio de

postventa. Rodrigo decidié vender sus acciones a Guzman y ella se convirtid
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en la nueva presidenta de Soporte Digital y promovi6 a Carranza a

vicepresidente.

En el 2013 se conformé un comité de accionistas, y se realizé una
planeacién estratégica ligada al mercadeo. La plantilla de la empresa crecio
a 50 colaboradores, se empieza a realizar el proceso de seleccion para cada

posicion tanto por competencias y por experiencia.

En el 2013 Guzman decidié vender Soporte Digital a ICORP una empresa
multinacional con 50 afios de trayectoria que queria abrir mercado en
Ecuador y que ofrecia productos de computacion e insumos de oficina, asi
como también servicios de software, hardware, entre otros. Guzman junto
con los accionistas aceptaron la propuesta y luego renuncié a la presidencia,
Patricio Cevallos el vicepresidente quedd en la posicion de Country Manager
de LCORP Ecuador, en el 2014. Por otro lado, José Hinojosa tuvo la
posicion de Director de Recursos Humanos, encargado de todos los

procesos de talento humano de ICorp.

Steven Wright, presidente en ese entonces de ICORP, veia con agrado la
forma en que Carranza estaba llevando a cabo la integracion, de la mano
con Hinojosa se disefia un programa de cambio cultural para ICORP y junto
a Hinojosa consiguen que Ecuador sea uno de los paises donde existia
mayor consolidacién de la cultura. En el 2015, Cevallos se convirtio en
referente de cambio cultural en ICORP y habia aprendido lo que Hinojosa le
habia ensefiado como gerente de recursos humanos, en el 2016 Steven se

jubilé y Patricio pasé a ser el nuevo CEO.

En el 2018 lleg6 Goddman, la nueva CEO de LCORP, se percibia un
ambiente de incertidumbre por que a Goodman se la conocia por sus
cambios drasticos, antes habia sido directora ejecutiva de innovacion.
Existia mucha resistencia de parte de los directores ejecutivos y regionales,
los efectos de los cambios impuestos por Goddman durante el primer
trimestre del 2018 no fueron los esperados, en muchas partes se noté lo
efectos negativos reflejados en diversos comportamientos tales como la baja

asistencia a reuniones, incumplimiento, conflictos laborales, desmotivacién



de colaboradores, errores operativos, comportamientos indeseados Yy

personal incompetente en su labor.

1.4 Desarrollo
1. Diagnostico de la situacion actual de la organizacién

En este apartado, se presenta un analisis de las empresas Soporte Digital y
ICorp, de sus principales actores y de las caracteristicas ligadas a la cultura,

comportamiento y comunicacion organizacional.

1.1 Cultura Organizacional

De acuerdo a Shein, (1988) “La cultura empresarial permite explicar muchos
fendbmenos de la empresa, puede facilitar o entorpecer la efectividad
empresarial, y los lideres determinan la formacién y. el cambio en las

culturas empresariales” (pag. 6).

En un principio cuando la empresa Soporte Digital empieza a operar, la
gestién de recursos humanos era informal, se menciona que la manera de
contratar a las personas era por amistades cercanas o por nepotismo. Esta
practica de contratacién corresponde a la tendencia de las empresas para
contratar a miembros de su familia o sus amigos a los que los une la
emocién o el afecto, y no se tiene en cuenta la formacion académica o
experiencia para poder alinearlas a un perfil de cargo. (Alvarez, 2019, pag.
11)

El caso menciona que no se habia contratado a las personas ideales para
los cargos técnicos y comerciales que se requerian en Soporte Digital,
tampoco tenian claro los alcances y la profundidad de los puestos de trabajo
por medio de manuales, y todo esto impedia formalizar los cargos, por lo
tanto, se veia afectada directamente la cultura en lo que corresponde a la
estructura organizacional, debido a aquello, existian conflictos entre los
colaboradores de la empresa y dificultades en la toma de decisiones de los

departamentos.

Otro asunto de particular importancia lo constituye el clima organizacional, el

cual es vital para que los colaboradores se puedan sentir contantemente



motivados en el lugar en el que trabajan, si ellos se sienten bien, podran
expresar esa satisfaccion a los clientes externos y asi mejorar las ventas
como lo pretendia Soporte Digital. Pedraza, (2018) afirma que el clima es
una caracteristica colectiva, formada por las interacciones entre los
trabajadores; fenomeno que se relaciona con la satisfaccion y productividad
en las organizaciones (pag. 92). De esta forma se valida que el clima no sélo
repercute en lo que pueda ofrecer la organizacion a los colaboradores, sino
también como se dan los procesos y como se relacionan las personas

pertenecientes a una misma organizacion.

Por otro lado, con respecto a la planeacion estratégica, Guzman comenzé a
implementarla y la cultura empieza a ser mas formal y consistente, lo que
hace que los procesos sean mas organizados, como lo indica Robbins
(1991) “Una organizacion muy formalizada tiene orden, es congruente y
previsible”. (pag. 527)

Una vez que la empresa empezé a implementar una cultura mas fuerte y
formal, las ventas comenzaron a incrementarse, pero Soporte Digital seguia
sin percibir la utilidad deseada. Es por esto que Valeria decide vender la
empresa a ICorp, una multinacional que venia con mejores resultados a nivel

y que queria obtener el mismo éxito en el Ecuador.

La cultura de Soporte Digital se caracterizaba por la informalidad, en cambio
ICorp era una empresa altamente formalizada y habia una comunicacion
distante entre jefes y colaboradores, ya que tenia procesos claramente
establecidos y estructurados. Existe un choque entre culturas, en donde el
personal absorbido desde Soporte Digital hacia ICorp debe adaptarse a las
formalidades y a las relaciones de poder claramente establecidas.

De esta manera, empieza un proceso de cambio para las personas que
pasan de Soporte Digital a ICorp, la gestion del cambio se da por motivo de
gue las empresas necesitan constantemente cambiar y adaptarse al entorno
para no estancarse, es un proceso no tan facil que en la empresa ICorp se
quiere realizar rapidamente con la absorcion de Soporte Digital. (Kotter,

1995) afirma que: “La transformacion real toma tiempo, y los esfuerzos de



renovacion hacen que se arriesgue la posibilidad de perder el momento

propicio si no hay metas para desarrollar y lograr en el corto plazo” (pag. 9).

Con el tiempo ICorp gand protagonismo en el Ecuador y Cevallos en su rol
de Country Manager, era el encargado oficial de que Soporte Digital sea
correctamente integrada por la empresa ICorp, él era el encargado de
culturizar todos los procesos, las formas de trabajar, la forma de servicio al
cliente, entre otros aspectos para lograr que la absorcidén entre culturas sea
agradable para los nuevos colaboradores sin perder el sentido de
pertenencia con la empresa. A su vez, Hinojosa fue un actor clave en la
gestion de recursos humanos, ya que empezé a realizar coaching y
mentoring junto con Carranza para poder gestionar los cambios
organizacionales que gestionen de una mejor forma el buen clima laboral y

la productividad de los colaboradores de la empresa ICorp.

1.2. Comportamiento Organizacional

Con respecto al Comportamiento Organizacional se analizara los aspectos
visibles e invisibles que de acuerdo a la teoria de (Chiavenato, 2009,pag. 7)

se pueden visualizar en el caso:
Aspectos visibles en ICorp:

e Las estrategias que tenia Goodman para mejorar la empresa ICorp
consistian en implementar cambios estructurales en los productos,
procesos Yy sistemas, de tal forma que se puedan llegar a las metas
de manera mas rapida y generando mayor utilidad.

e Los objetivos planteados para la empresa ICorp eran ser la empresa
#1 en Great Place to Word, e incrementar la penetracion en el

mercado en un 5%

e Las politicas y procedimientos: La empresa ICorp se caracterizaba
por tener politicas claras, agiles, cuya finalidad era mejorar la

comercializaciéon de los productos y servicios de la empresa

e La estructura de la empresa: La empresa tenia una estructura

funcional, con funciones especificas para cada cargo.
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La Autoridad Formal: La empresa tenia una estructura de cargos
claramente establecida y formal. La autoridad maxima era Maria

Goddman.

Cadena de mando. La empresa tenia una definida cadena de mando
integrada por los Directores Ejecutivos y Direcciones Regionales, la
toma de decisiones se producia en estos niveles y existia alta

centralizacion.

La tecnologia: La empresa al ser multinacional, exigia un uso
intensivo de las tecnologias, entre ellos el uso de los equipos
electronicos para facilitar las reuniones online por medios de

aplicaciones con videollamada.

Aspectos invisibles en ICorp:

Las percepciones: Las estrategias que implementé Goodman fueron
interpretadas de manera errénea por los colaboradores y se empezé
a bajar la asistencia y cumplimientos, las estrategias no tuvieron
buena acogida y se empezaron a reflejar malos comportamientos.

Las actitudes: Se observaron cambios actitudinales de los Directores
Regionales hacia su equipo de trabajo, puesto que se empieza a
descentralizar la toma de decisiones. Estas actitudes fueron notorias
en el personal puesto que se produjo baja asistencia, escasa
participacion a las reuniones, errores constantes, conflictos inter
departamentales y deficiencia en el comportamiento.

Las normas grupales. Al dejar de existir el protocolo de conducta, no
existian normas de grupo y se mostraba de manera negativa a los
clientes la imagen de la empresa.

Los conflictos interpersonales: La situacion de falta de disciplina y
control en la empresa ICorp, desencadend conflictos que afectaban

en los equipos de trabajo y en el desempefio de los mismos.

Todos estos aspectos marcaron el comportamiento organizacional general

de los colaboradores de ICorp y la estrategia de cambio de Goodman

fracas6 debido a la actitud y comportamiento de los demas, puesto que su

forma de implementacion no fue bien recibida.



1.3. Comunicacién Organizacional

Desde los inicios de Soporte Digital, todo se manejaba de manera informal
empezando por la comunicacion: “Este tipo de comunicacion esta basada en
la espontaneidad, surge de la interaccion social entre los miembros y del
desarrollo del afecto y amistad entre las personas que nos rodean en el
trabajo” (Castro, 2016, pag. 25).

Rodrigo Carranza asumi6 dentro de la empresa un liderazgo caracterizado
por la informalidad, era alguien que siempre estaba dispuesto a escuchar a
sus colaboradores, prestaba atencién a los problemas de los demas y les
dedicaba tiempo, sin embargo, no tenia una idea clara de como gestionar la

compainiia y llevarla adelante con el personal comprometido.

Carranza renuncio al observar que la empresa decaia econémicamente y
gue bajaban las ventas, debido a que la misma informalidad se proyectaba

hacia los clientes.

En base a este estilo de comunicacion informal fue que se manejé Soporte
Digital y cuando fue absorbido por ICorp también se percibié informalidad en
la comunicacién para los colaboradores sobre la venta de la empresa por
parte de Valeria, ella utilizé un estilo de liderazgo centralizado en la toma de
decisiones, puesto que ella al vender la empresa no brindé preadmbulos, si
no que confirmé la venta de la empresa de forma rapida, tampoco indicé
como seria el proceso de cambio, lo que generd incertidumbre con el

personal.

Algunas de las ventajas de la comunicacion informal en las organizaciones
es que los procesos se pueden ejecutar de una forma mas veloz, ya que
fluye la informacion entre las personas, lo que conlleva a respuestas mas
rapidas. Como lo afirma Castro (2016) la comunicacién “Puede ser positiva,
porque ayuda a la cohesiéon del grupo y a dar retroalimentacion sobre
diferentes aspectos del trabajo realizado (pag.25), de esta manera también
la comunicacion informal hace que exista mas empatia y confianza entre

departamentos.



Entre las desventajas de la comunicacion informal de acuerdo a (Neira y
Saballos, 2015): “Los alcances de las funciones y responsabilidades de los
miembros de la organizacién donde exista comunicacion informal no estén

correctamente establecidos y exista confusiones al respecto”. (pag. 6).

Con respecto al liderazgo y el estilo de comunicacién en relacién a los
equipos de trabajo, se puede mencionar que en un principio con la empresa
Soporte Digital el estilo de liderazgo no fue efectivo, mas bien fueron
circunstanciales, de poca presencia, lejana comunicacioén y bajo desarrollo
de colaboradores. Ahora en la empresa ICorp, se muestra un tipo de
liderazgo también ausente, en donde la comunicacion se basa en memos y

cartas, en vez de generar cercania y transparencia con los colaboradores.

Cuando ICorp crecio significativamente, la empresa empezd a estancarse y
es ahi cuando Goodman propuso estrategias nuevas de innovacion y
comunicacién, pero pretendi6 que todo esto se logre muy rapidamente.
cuando los colaboradores apenas habian terminado de adaptarse a la
cultura de ICorp, sin embargo, la perspectiva de Goodman era una
comunicaciéon mas fluida y menos formal, lo que resulté en un exceso de

informalidad y baja adaptacion a los estilos nuevos de comunicacion.

La estrategia de Goodman estaba basada en la rapidez e informalidad de los
procesos, con la finalidad de que la organizacion se vuelva mas dindmica y
las decisiones se tomen de manera menos centralizada, que por un lado
estaba correcto porque asi era posible que exista mas fluidez de
informacion, pero, por otro lado, las personas empezaron a mostrar
comportamientos indeseados y a ser irresponsables con las reuniones y
protocolos de conducta, porque el proceso de comunicacion no fue el
correcto al momento de implementar los cambios:
La comunicacién organizacional, como la interpersonal, no es
perfecta, sino que se transforma a lo largo del proceso, lo cual
provoca que el destinatario casi siempre reciba un mensaje diferente
al enviado originalmente, pues la intenciébn se transforma en el

proceso de comunicacion. (Chiavenato, 2009,pag, 321))
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Con las nuevas estrategias que comunic6 Goddman, en ICorp no existian
canales definidos de comunicacién, tampoco existian objetivos claros a
alcanzar, fue por este motivo que no se comprendio bien la finalidad de las

decisiones tomadas.

2. Determinacion de las estrategias

Las estrategias son aquellas que nos permiten generar cambios. Se debe
organizar estrategias que permitan que los cambios que quiere implementar
Goodman sean mas reales y alcanzables, que los colaboradores perciban

estos cambios en pro de mejoras para la organizacion y para la produccion:

Al respecto Murillo, Gonzalez, & Garcia, (2017, pag. 3) sefialan que
“Algunas veces los cambios ocurren a una velocidad que sobrepasa la
capacidad de ajuste y adaptacion de la organizacion para responder a
la situacién, lo cual genera discontinuidades e implicaciones negativas
gue afectan directamente la proyeccion hacia futuro, pues la brecha

se hace mas grande”.

A continuacion, se presentan las principales estrategias referentes al manejo

de personas, estructura y de los procesos para la organizacion de ICorp:

2.1 Personal: Estrategias vinculadas al cambio
organizacional en los colaboradores

Con respecto al tema del personal debe estructurar un proceso de cambio
manteniendo la productividad y el buen clima laboral en la organizacion,
poniendo esto como prioridad y teniendo claro que un personal motivado

sera un personal productivo, se propone lo siguiente:

A. Socializacion de la cultura de ICorp para los nuevos integrantes
de la empresa y fortalecimiento de los equipos de trabajo -. Se
recomienda planificar y organizar una socializacién de la cultura de
ICorp por medio de un proceso de Onboarding acompafiado de una
integracion dinamica con los nuevos integrantes absorbidos de

Soporte Digital, para poder crear mayor cohesién grupal y ambiente
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laboral y asi fortalecer los equipos. Todo esto se dara debido a que
los colaboradores deben tener muy clara la vision del cambio a futuro
de la empresa ICorp y qué es lo que espera con este, de esta manera
se tendra mayor claridad y conviccion del por qué sus tareas y
cumplimientos son vitales para que los cambios se den, se debe
compartir y transparentar la vision a todos los niveles de la
organizacion. Sin una vision sensible, los esfuerzos de transformacion
y cambio se pueden disolver o perder facilmente en una lista de
proyectos confusos e incompatibles que pueden llevar a la compafiia
en una direccion equivocada o simplemente a ninguna parte (Kotter,
1995)

. Afianzamiento del compromiso laboral de las personas: Se
recomienda la realizacion de plan de incentivos y beneficios al
personal por cumplimientos de objetivos y comportamientos éticos,
para que se sientan mas motivadas a cumplir las nuevas normas
establecidas y también que motiven e influencien en cambio en los
demas. Proporcionar incentivos compartidos que promuevan el logro
de los objetivos de la organizaciébn para poder generar refuerzos
positivos como sefial de buen comportamiento. (Chiavenato,
2009,pag. 421)

C. Descentralizacion del poder, formacion en liderazgo y toma de
decisiones para los colaboradores: Goodman indic6 que las
decisiones importantes sélo estarian sobre los Directores Regionales
sin intervencion de los demas, esto es caracteristico de una cultura
centralizada, por lo contrario, una cultura descentralizada resulta ser
mas democréatica y participativa para toda la organizacion. La cadena
de mando en ICorp debe volverse mas descentralizada para la toma
de decisiones, puesto que esto haria que la motivacién, e
identificacion de los demas colaboradores con la empresa pueda
elevarse. Pero para que la toma de decisiones sea la correcta y
analitica, se debe capacitar y formar a todos los colaboradores en la
toma de decisiones y liderazgo, para que puedan ejercer su

capacidad de la mejor manera.
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2.2. Estructura: Estrategias vinculadas con la estructura

Como parte del cambio en la estructura de la organizacion se sugieren las

siguientes propuestas:

A. Orientaciéon a la gestion del cambio estratégico: Se sugiere la
creacion de un Comité de Gestion del Cambio puesto que el cambio
debe comenzar por los mandos altos, direcciones ejecutivas y
regionales, ellos son los que deben influir con el ejemplo y las nuevas
estrategias impuestas por la organizacién, para que luego llegue a los
demas colaboradores en forma de cascada. Son los principales
lideres los que deben influir en los demas colaboradores de forma
positiva las nuevas estrategias, siempre y cuando se defina
correctamente el alcance y la profundidad de cada cargo en la
estructura organizacional, para que no existan conflictos
interdepartamentales por la toma de decisiones. Asi lo afirma
(Chiavenato, 2009):

“Los lideres, necesitan abandonar rapidamente los antiguos
métodos de mando y control sobre las personas y empezar a
compartir ideas y objetivos, para de esta manera facultar y
permitir participar en la toma de decisiones sus subordinados”
(pag. 422)

Al respecto (Rueda, Acosta, Cueva e ldrovo, 2018) sefialan también que se
requiere que los directivos controlen la direccién y la dinamica del proceso
de cambio a través de la definicidn clara de objetivos, por lo tanto en el caso
de ICORP, se sugiere gestionar un comité o departamento de gestion del
cambio que se encargue netamente de verificar que las nuevas normas y
politicas se estén cumpliendo de manera correcta, que planifiqgue la
organizacion, implementacion y valoracion de los resultados del cambio

propuesto.

B. Consolidacion formal de la estructura organizacional: Se
recomienda realizar una validacion de los manuales de funciones por

cargos y verificacion de competencias especificas: La competencia de

12



2.3.

innovacion que Goodman queria que todas las posiciones/cargos
tuvieran, sin excepciones, se considera que se debe revaluar la
necesidad de esta competencia para todos los cargos en especifico,
puesto a que se estaba dejando de lado otras competencias mucho
mas importantes por darle prioridad a la innovaciéon, se tiene que
verificar con las funciones de cada cargo y el alcance que tenga la
razon objetiva de la innovacion como competencia principal, y

eliminarla de ser necesario.

Procesos

. Desarrollo de nuevas estrategias de comunicacion: Se

recomienda la implementacién de planes de comunicacién masiva
sobre el proceso de cambio organizacional y de los beneficios a
futuro, puesto que los cambios que se implementaron en la empresa
Icorp deben ser comunicados correctamente por canales oficiales y
con informacion transparente a los colaboradores, y para que esto
ocurra lo recomendable es explicarles la situacion de la empresa vs lo
que se pretende llegar a ser, para compartir objetivos en comun y
clarificar el protagonismo e importancia de cada uno de los
colaboradores a fin de que este cambio estratégico tenga buenos

resultados

. Potencializacion del talento humano: Se sugiere la organizacion de

capacitaciones y entrenamiento para las nuevas tecnologias
aplicables a los procesos de la empresa, empezar a entrenar a los
colaboradores con las nuevas herramientas y recursos tecnoldgicos
que se quiere incorporar, antes de comenzar a usarlos, como lo
afirma (Murillo, Gonzélez, & Garcia, 2017): “El cambio implica
modificaciones en la forma en que se realiza el trabajo, asi como los
métodos y el equipo a utilizar. Actualmente, los principales cambios
tecnoldgicos incluyen la introduccion de equipo nuevo, herramientas o
métodos, la automatizacién o la computarizacion” (pag. 32) De esta
manera se tendra mas claro el rol de la nueva tecnologia con los

cambios propuestos.
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C. Creacion de politicas de comportamiento: Se sugiere establecer

politicas de comportamiento y ética en ICorp junto con la creacion de
reglamentos con normas de control y cumplimientos, esta propuesta
es clave ya que en ICorp los colaboradores se estdn tomando el
cambio de manera ligera y no formal, lo que conlleva al desordeny a
la indisciplina. Con un reglamento de politicas de comportamiento se
tendra mas definido como debe ser el actuar de los colaboradores
frente a las diferentes situaciones y con una creacién de reglamento

de control se podra establecer las faltas pertinentes en cada situacion.

. Desarrollo de indicadores de gestion: Para la medicion de retorno
de las estrategias implementadas se recomienda el desarrollo de
indicadores de gestion en el cual se implementara planes de accién
ligados a brindar seguimiento y evaluaciones sobre los objetivos y
estrategias propuestas, de esta manera se podra verificar que tanta

acogida tuvieron y cuales fueron el resultado en la productividad de la

organizacion y en el bienestar integral de los colaboradores.

1.3 Implementacion de las estrategias

PERSONAL:
Recursos
Socializacién de *Talento Humano *Centro de Se realizaran
la cultura de *Maria Goddman capacitaciones e jornadas de
ICorp para los integracion socializacion para
nuevos *Agenda de la que Soporte Digital y
integrantes de la empresa con las las otras empresas
empresay caracteristicas de la asociadas a ICorp
fortalecimiento misma puedan asumir la
de los equipos de *Proyector cultura de ICorp y se
trabajo *Computador difundir4 de manera
*Actividades clara la misién, vision
recreativas y objetivos
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estratégicos.

También se incluird

una jornada de
integracion para que

los colaboradores

puedan generar

cohesion y unién de
equipo.



Afianzamiento
del compromiso
laboral de las
personas

Descentralizacion
de poder,
formacién en
liderazgo y toma
de decisiones
paralos
colaboradores:

ESTRUCTURA:

Estrategia

Orientacion ala gestién
del cambio estratégico

Consolidacion formal de la
estructura organizacional

*Talento Humano
*Goodman Goodman
*Consultoras externas

*Talento Humano
*Colaboradores
*Consultoras externas

Responsables

*Talento Humano

*Computadora
*Manual de politicas
*Encuestas de
satisfaccion y
motivaciones

*Centro de
capacitaciones
*Computadoras
*Material de Apoyo

*Aprobacion de

*Lideres de presidencia para
departamentos creacion del comité
*Sala de conferencias
*Computador
*Apuntes
*Talento Humano *Manual de
*Consultoras Competencias de la
externas empresa
*Bibliografia de
competencias

organizacionales
*Manuales de cargos
antiguos
*Computadora
*Borrador/Apuntes
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Se generara un plan
de incentivos
monetarios y no
monetarios para los
colaboradores que
tengan mejores
resultados en el
proceso de cambio y
lleguen a los
objetivos
Se pondran
descuentos a los
colaboradores para
que puedan comprar
los productos y
servicios de la
empresa, para
aumentar las ventas
y ganar por ambas
partes.

Se organizara un
plan de capacitacion
especifico abarcando
temas de liderazgo y
gestion de la toma de
decisiones, en donde
se incluiran talleres
practicos y
assessment center
para poder evaluarlos
y reforzar las
competencias.
Adicional se
mostraran casos de
éxitos de empresas
gue tengan
estrategias similares
a las de Goodman
que han tenido
buenas resultados.

Metodologia

Se creara un comité
de gestion del cambio
conformado por lideres

designados
influyentes, que

liderarany llevaran a

cabo la acciones de

gestion del cambio.

Se actualizara el
manual de funciones
por departamento y se
validara si la
competencia de
INNOVACION es
necesaria y obligada
para cada cargo, esto
se socializara con
gerencia y consultoras
externas para tener
una opinién mas
objetiva sobre la
relacion de las



PROCESOS:

Desarrollo de nuevas
estrategias de
comunicacion

Potencializacién del
talento humano

Responsables

*Talento Humano
*Lideres de
departamentos

*Departamento de
Sistemas
*Talento Humano
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*Consultores externos
*Carteleras
*Mailing
*Disefio de artes
*Centro de
capacitaciones o via
online

*Centro de
capacitaciones
*Plataformas de
videollamadas de la
empresa
*Computadoras

competencias y
objetivos de los
cargos.

Metodologia

Se realizara la
implementacién de
planes de comunicacion
masiva sobre el proceso
de cambio
organizacional y de los
beneficios a futuro, junto
con planes de
comunicaciéon masiva
para proporcionar el
descongelamiento de la
forma tradicional de
trabajar de la empresa
ICorp y generar mayor
motivacién con las
nuevas estrategias que
se generaran, se
compartira la vision de
los cambios a futuro y
los beneficios que
tendran los
colaboradores y la
empresa
Se organizaran
capacitaciones que
refuercen y entrenen al
personal de la empresa
sobre las nuevas
tecnologias aplicables al
proceso de cambio y
mejora, se tomaran
evaluaciones para
confirmar la informacion
recibida y finalmente se
realizaran talleres
practicos piloto del
nuevo estilo de
comunicacién por
videollamadas.



Creacion de politicas de
comportamiento.

Desarrollo de indicadores

de gestion.

*Talento Humano
*Goodman
*Consultoras
externas

*Talento Humano

*Manuales de
reglamentos de la
organizacion
*Computadora
*Apuntes

*Indicadores de
cumplimiento y
asistencias
*Encuestas de
satisfacciéon
*Evaluacion de
Desempefio
*Computador

*Tabulaciones

Se organizaran
reuniones con Gerencia
para poder definir las
politicas de
comportamiento y ética
con los valores
destacados mas
importantes para la
empresa, por otro lado
se definird también
politicas de sanciény
control de reglamento
interno para el cambio
con las nuevas
estrategias, este
reglamento procedera
luego a ser socializado
con toda la organizacion
de forma transparente
*Se mediran el retorno
de las estrategias
implementadas como el
cumplimiento de
asistencia a las
capacitaciones y las
evaluaciones realizadas
*Se validara que las
normas y reglamentos se
estén cumpliendo por
medio de indicadores o
KPI'S mensuales.
*Se pondra una
evaluacion de
desempefio semestral

para objetivos por cargo
*Se visualizard mes a
mes el crecimiento neto
de utilidad de la empresa
vs afios anteriores para
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medir resultados del
cambio propuesto



1.4 Conclusiones

En ICorp se implementd un proceso de cambio importante y
estratégico en el cual no se habia realizado un analisis a profundidad
del impacto que este tendria para los colaboradores en el que se
veria afectado su desempefio. Era fundamental entender que si se
pretendia empezar a generar los cambios innovadores en la cultura,
comunicacién y procesos organizacionales estos debieron ser
planeados por la multinacional ICorp y con wuna correcta
implementacion para que sea acogido y para que la rentabilidad de la
empresa no se vea perjudicada en el transcurso de la gestion.

El caso deja una leccion importante, que cuando existe la absorcion
de una empresa nacional que es Soporte Digital por una multinacional
como ICorp se deben restringir ciertas libertades en un principio y
tener bien establecidos las normas y reglamentos de conducta, asi
como la mision y visién, es decir el proceso de onboarding tiene que
ser completo y transparente. Para que de esta forma el personal
absorbido por ICorp conozca claramente mediante inducciones y
entrenamiento el reglamento interno y asimile la cultura
organizacional evitando asi comportamientos errébneos. Por otro lado,
si se van a realizar desvinculaciones, traslados o amonestaciones lo
recomendable es que exista un acercamiento personalizado con cada
colaborador, para que se brinde una adecuada retroalimentacion del

desempeiio.

La recomendacion puntual es que la gestion de talento humano debe
ser pilar fundamental para que los colaboradores de ICorp puedan
entrar en una gestion de cambio de la manera mas positiva y
organizada posible, y esto se lograra transmitiendo una mision y
visibn como equipo y potencializar la cohesién, se debe generar
transparencia en los procesos a implementar y tener claridad de los

beneficios que la empresa y los colaboradores conseguiran con estos
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cambios estratégicos. Si se tiene al personal comprometido en ICorp
y se consolida fuertemente la cultura organizacional, se podran
generar mas estrategias de cambio a mediano y largo plazo que sean

efectivas para la organizacion.
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