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RESUMEN

En este andlisis podemos evidenciar la integracion de una empresa nacional de
tecnologia llamada Soporte Digital hacia la multinacional ICORP. La misma que
empezé como un emprendimiento y realizaba sus actividades en relacion a la
demanda, la misma que no contaba con procesos formales. Por otro lado, al pasar a
formar parte de la multinacional realizamos el andlisis en la transformacion desde el
ambito de cultura organizacional, comportamiento organizacional y comunicacion
organizacional. Identificamos diferentes situaciones de mejorar ya que por los cambios
e implementaciones de nuevas estrategias en la gestion de ICORP para el
cumplimiento de objetivos, se ha podido evidenciar la resistencia al cambio y el mismo
gue ha generado inconveniente directo en la disminucién de la eficacia en la
comunicacioén, insatisfaccion por parte de los colaboradores en relacion a las
estrategias definidas. Ademas, se han visto afectado proceso de la empresa como la
seleccion al ponderar con mayor valor a una competencia la cual generaba el

reclutamiento de talento que carecian de otras competencias requeridas por el puesto.

Palabras Claves: Cultura organizacional, cambio organizacional, comportamiento

organizacional, comunicacion interna, adaptacion



ABSTRACT

In this analysis we can show the integration of a national technology company called
Digital Support to the multinational ICORP. The same one that began as a venture and
carried out its activities in relation to demand, the same one that did not have formal
processes. On the other hand, when we became part of the multinational we carried
out the analysis in the transformation from the field of organizational culture,
organizational behavior and organizational communication. We identified different
situations to improve since due to the changes and implementations of new strategies
in the management of ICORP for the fulfillment of objectives, it has been possible to
demonstrate the resistance to change and the same that has generated a direct
inconvenience in the decrease in the effectiveness in communication, dissatisfaction
on the part of the collaborators in relation to the defined strategies. In addition, the
company's process such as selection has been affected by weighting with greater
value a competition which generated the recruitment of talent that lacked other

competencies required by the position.

Keywords: Organizational culture, organizational change, organizational behavior,

internal communication, adaptation



Introduccion
En el 2008 se crea en la ciudad de Guayaquil Soporte Digital relacionado a la
vision y emprendimiento de Rodrigo Carranza, la misma que se dedicara a
ensamblar y vender computadoras bajo demanda. Sin embargo, para la
constitucion se asocia en conjunto con Valeria Guzman obteniendo un mayor
capital de $20000 de inversion. Valeria tenia amplios conocimientos sobre
informatica, equipos entre otros ya que trabajaba para una multinacional. Soporte
Digital empieza sus actividades con 10 personas en su némina, la misma que no
tenia una estructura formal constituida en la empresa, ya que los 9 empleados
reportaban directamente al presidente de la compafiia (Rodrigo). Ademas, las
responsabilidades de las 9 personas que trabajaban bajo la direccién de Rodrigo
se dividen en la gestién comercial y gestion técnica. La misma que se dividia en
6 personas encargadas de ensamblar computadoras y 3 en vender los productos/

gestién comercial.

Por otra parte, no contaban con un proceso de seleccion o procesos formales en
la organizacion, ya que esto es uno de las situaciones de mejora o errores mas
comunes en los emprendimientos, se va creando o implementando a medida va
creciendo el negocio o emprendimiento. En consecuencia, se seleccionaba y
reclutaba a colaboradores que eran amigos de Rodrigo y de Valeria que habian
estudiado la misma carrera. Los vendedores tenian complicaciones al momento
de realizar sus actividades ya que su perfil era técnico y poco comercial. Sin
embargo, la demanda de clientes y ciudades venia en apogeo lo cual le permitia
concretar sus ventas a pesar de sus limitaciones en habilidades de ventas y

negociacion de clientes.

La comunicacion y los procesos en general se manejaban de una manera
informal. Las solicitudes de productos eran hechas de manera verbal o por
teléfono lo cual generaba inconvenientes entre los colaboradores que vendian
los productos y los que ensamblaban el producto ya que no existia una
comunicacion eficiente dentro de la organizacion y resultaba una situacion de
mejora e intervencion para crear o implementar una estrategia de comunicacion.
Por otra parte, la intervencion de Rodrigo era de una forma de escucha activa y

la conciliacién entre las partes involucradas.



La forma de comercializacién era tradicional de puerta a puerta, teléfono y a
través de redes sociales, la misma que resulta en la incrementacion de la cartera
de clientes pasando de 100 hasta 1000 clientes entre el 2008 a 2009, contando
con la misma cantidad de colaboradores. En el tercer afio (2010) se da el
incremento a 20 personas en nédmina por la demanda de clientes. En el 2010 se
crea formalmente dos departamentos (Operaciones y Ventas) se mantuvieron las
10 personas iniciales con la variante de la promocion interna dentro de la

organizacion se considero los siguientes cambios:
e Ruth Rodriguez de asistente de operaciones — Jefa de Operaciones.
e Patricio Cevallos de vendedor — Jefe Comercial.

En la segunda etapa de vida de Soporte Digital 2011 a 2013 se desarrolla en el
primer trimestre (ene 2011) Valeria decidi tener mayor protagonismo en Soporte
Digital. La misma que llega al cargo de vicepresidenta entre sus primeras
decisiones fue trasladar a Patricio Cevallos de ventas hacia el area de
operaciones. Ya que ella creia en la gestion de operaciones tendria que poseer
un enfoque comercial, situacién percibida en su anterior trabajo e intentando
replicar esta actividad en Soporte Digital. Por lo que promueve la idea de cambia
a Patricio Cevallos de Jefe de Ventas a Jefe de Operaciones, Rodrigo no estaba
convencido del movimiento, pero respaldando su experiencia de afios de trabajo

en la multinacional respalda la decision.

Entre 2011 y el primer trimestre el 2012 Soporte Digital ya no tiene el porcentaje
de incremento de clientes. Ademas, aparecen nuevos competidores con costos
mas bajos y un servicio de postventa mucho mas efectivo. Lo cual inclina a
realizar un benchmark a nivel nacional para conocer el posicionamiento en el
mercado de Soporte Digital, los resultados lo ubican dentro de 100 empresas
nacionales con actividades de comercio similares los posicionan entre las 20
empresas con menor numero de clientes. Este hallazgo ocasiona que Rodrigo
(presidente) decida en agosto 2012 vender sus acciones a Valeria y desligarse

completamente de Soporte Digital.



Tras la salida Valeria asume el rol de Presidente de Soporte Digital y promueve
a Patricio Cevallos al puesto de vicepresidente decision que generd en los
colaboradores una opinién dividida sobre la decision ya que unos veian esta
decision como injusta o equivocada, considerando que Patricio no tenia las
caracteristicas necesarias para ocupar el cargo. Sin embargo, un grupo
considerable que la decision fue la correcta argumentando que él conocia de las
dos areas de la empresa tendria la capacidad de ocupa dicho cargo. Adicional,
el dltimo trimestre del 2012, se percibia un ambiente tenso, cansancio, también
se percibe nostalgia y un clima de inestabilidad de algunos empleados debido a
la salida de uno de los fundadores, por primera vez presentan una renuncia y

buscan otros lugares de empleo.

Entre finales del 2012 e inicios del 2013 se conforma un comité de accionistas
los mismos que inyectan recursos econdémicos en la empresa. Valeria con mayor
presupuesto, coordina y realiza por primera vez una jornada de planeacion
estratégica (2013). Convoca y logra la participacion de todos los empleados de

la compafiia, dando los siguientes resultados:

e Se define y formaliza los objetivos.

e Estrategias e Indicadores.

e Redact6 la filosofia empresarial.

e Estrategias de marketing, publicidad y ventas

e Formalizacion de algunos procesos a través de manuales instructivos.

e Se crea el area de Recursos Humanos — Coordinador Gabriela Martinez.

e Post venta - Coordinador Francisco Segovia, un asistente y cuatro
técnicos.

e Se dio el proceso de seleccibn en relacion a su experiencia y

competencias del personal de RRHH y Post Venta.

En el primer trimestre del 2013 (Enero — Abril) se logra comercializar los
productos a nuevos clientes, sobre todo aquellas personas quienes fueron
persuadidos por las estrategias de publicidad y marketing. Sin embargo, se
percataron que la utilidad mensual se mantenia revisando este punto se identifico

gue una de las razones se basaba en los clientes antiguos no volvian adquirir los
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productos que ofrecia la empresa después de su primera compra. Patricio
Cevallos realiza una encuesta con el proposito de conocer la causa del
comportamiento de los clientes, utiliza una muestra actual y encuentras las 2
causas del comportamiento de los clientes que eran: 1) Que el trato que recibian
en los requerimientos postventa no era el adecuado y 2) Que la competencia que

ofrecia productos similares a un menor costo.

A mediados del 2013 Soporte Digital logra aumentar el porcentaje de ventas a un
300% pero no el nivel de facturacién. La presidencia y vicepresidencia sentian
gue se encontraban en un estancamiento. En julio del 2013 ingresa en el mercado
una multinacional de origen canadiense llamada Internacional Corporation, con
50 afios de trayectoria, que ademas de ofrecer productos de computacion e
insumos de oficina también ofrece servicios de mantenimientos y soporte
tecnoldgico, hardware, software, base de datos, nubes, seguridad informética y
redes. Esta empresa da un golpe en el mercado nacional y en solo 6 meses se
posiciona en el puesto numero 1 del pais. Ante este nuevo suceso, Valeria en
conjunto con los accionistas aceptan la propuesta econémica de Icorp de integrar
verticalmente a Soporte Digital, proceso de cambio planeado para el 2014
decision que no fue revisada con ninguna otra persona de la organizacion y que

generara cambios significativos para el personal de Soporte Digital.

En reunion de fin de afio del 2013, Valeria comunica a todos los colaboradores
sobre la integracion vertical que se realizara en el préximo afio y anuncia su salida

de la empresa, dejando como presidente interno de Soporte Digital a Patricio.

En enero del 2014 Soporte Digital es absorbida por la empresa Multinacional
Icorp, varios de sus empleados fueron desvinculados en relacion a los cambios
de estructura que la integracién producia. La notificacion de cambio de puesto o
despido fue a través de un memo. La imagen corporativa, sefialética, entre otros
fueron reemplazados por lo de Icorp. La decisiébn de quienes debian seguir,
cambio de puestos, removidos la tomaron el Directos de Recursos Humanos José
Hinojosa y el ex presidente interino de Soporte Digital, ahora Country Manager
de Icorp en Ecuador, Patricio Cevallos. La forma de comunicacién fue de
exclusiva responsabilidad del director de RRHH de Icorp, el mismo que era un

proceso establecido por Icorp.



El director general de Icorp Steven Wringht veia con agrado a la integracion y
como se estaba desarrollando, confiaba en el criterio del directos de Recursos
Humanos José Hinojosa y confiaba en Patricio Cevallos (Country Manager de
Ecuador) ya que se sentia identificado con él, por la forma de crecimiento que
ambos habian tenido en sus organizaciones. Durante el 2014 y 2015 se gestiona
una implementacion de un programa en relacion a un cambio cultura enfocado a
logras la consolidacion de la cultura organizacional en relacion de los nuevos
colaboradores. Algunos de ellos, producto de la integracion vertical que la
empresa habia realizado en varios paises. En este proceso varios paises
lograron el objetivo, Ecuador fue uno de los paises donde se identific6 con mayor
consolidacion de la cultura de Icorp, en los paises donde no se logré consolidar
se decidié cerrar las operaciones. En el 2015 Icorp se contaba con 30
colaboradores, 1 country Manager y 6 departamentos: Jefatura de Marketing,

Servicio al Cliente, Ventas, Financiero, Recursos Humanos e Innovacion.

Country Manager

l

‘ Marketing

vy - l _

F - Y
Ventas Recursos
Humanos

g y

[ 1 Fe
{ Financiero Innovacién

b y

4

Servicio al Cliente

L 4

Figura 1. Organigrama departamental, elaboracion propia

Se contaba con una base de 50.000 cliente que facturaban un promedio de 3
productos al afio, logrando que el margen de rentabilidad por cliente sobrepase los

parametros establecidos en el grupo.



Patricio Cevallos es tomado como referente de cambio cultural dentro de la gestion
estratégica de recursos humanos en la empresa Icorp, Ecuador tenia el mayor indice

de rentabilidad, rotacion, porcentaje de satisfaccion del cliente, entre otros.

En 2016 Steven Wright se jubila y cesa sus funciones como CEO y asigna como nuevo

CEO de la empresa a Patricio Cevallos.

En 2017 se cuenta con una cartera de clientes nacionales e internacionales que
exceden la capacidad operativa de la empresa. Se hace un redisefio estructural y se
define un organigrama que contaba con: una direccién general, siete direcciones
ejecutivas: financiero, administrativo, sistemas, ventas, recursos humanos, marketing
e innovacion, y diez direcciones regionales responsables de la operacion en veinte

paises.

DIRECCION GEMERAL

DIRECCION EJECUTIVA

. / A
Direccién Direccién Direccién
Ejecutiva Ejecutiva Ejecutiva RRHH
Marketing Sistemas -
s [ i id
‘/7\0 Direccian .
T Ejecutiva Ventas
Ejecutiva p
b Financiera u Direccion

Ejecutiva
PR, SN Innovacién

Direccicn
Ejecutiva
Administrativo

Figura 2. Organigrama icorp, elaboracion propia



Adicional se contaba con 60 franquicias que operan con la marca en 10 paises
de Latinoamérica, Centroamérica, Norteameérica, Europay Asia, cubriendo asi un

mercado de 30 paises.

Durante el primer trimestre se decide que la mayor rentabilidad es incrementar la
facturacion por cliente, por lo que se reduce costos de nivel de logistica, recursos

humanos, innovacién, mercadeo y relaciones publicas.

En julio del 2017, se identifica que no se esta cumpliendo con los objetivos
comerciales, se dice cambiar de estrategias, en donde se busca asociarse con
otras empresas locales para poder comercializar y dar soporte a los clientes
actuales y clientes futuros de la organizacion. Durante agosto a diciembre del
2017 se mantuvo esta estrategia sin lograr los resultados esperando. A finales
del 2017 se contratd a un consultor para que participe del disefio y
acompafamiento de la implementacion de la planeacién estratégicas de Icorp
para el acompafamiento de la implementacion estratégica de Icorp para el 2018.
En el disefio de la planeacion estratégica se identifica fortalezas y oportunidades,

asi como las posibles estrategias a considerar durante el siguiente periodo.

El objetivo general para el 2018. Definido durante la reunién de planeacion
estratégica y aprobacion por el directorio es “Ofrecer productos y servicios de
tecnologia y sistemas de informacion en un mercado global a través de su red de

franquiciados, colaboradores, socios y aliados.

La vision definida fue ser el lider mundial de servicios de servicios de tecnologia

de sistemas de informacion.
Los objetivos estratégicos planteados para el 2018 fueron:

e Ser la empresa niamero uno en el posicionamiento del mercado mundial.
Actualmente es la empresa numero cinco en el mundo.

e Incrementar la facturacion mensual y anual mundial en un 20% con
respecto al 2017. Actualmente es de 1000 millones de ddlares.

e Reducir costos operativos en un 30% a través de la administracion directa
y a través de la red de franquiciados. Actualmente es de 300 millones de
dolares.



e Ser la empresa numero 1 en el great place to work y con un indicador de
engagement del 80%. Actualmente esta entre 3er y 5to lugar en varios
paises, el indicador promedio es del 60%.

e Incrementar la penetracion del mercado en un 5% en mercados

emergentes. Actualmente es del 1%.

A inicios del 2018 anuncia la llegada de Maria Goodman, como la hueva CEO de
la corporacién Icorp. Se percibe un ambiente de incertidumbre, anteriormente
ocupaba el cargo de Directora Ejecutiva de Innovacién y se la conocia por sus

ideas de cambios drasticos.

Maria pretende cambiar radicalmente la estrategia de la organizacién y recibe
resistencia de por parte de los Directores Ejecutivos y Direcciones Regionales.
Desde su punto de vista de la organizacion se habia estacando a nivel de
productos, procesos y sistemas y todo lo concerniente de la organizacién en

general.
Dentro de los cambios que Maria implemento estan:

e Lacomunicacion para manejo de reuniones de directores sera via on line.

e La comunicacion por correo se la debe utilizar s6lo cuando es
estrictamente necesario, se promovera el uso de los smartphones y
aplicaciones de comunicacion creadas por la empresa, considerandolas
como el nuevo canal de comunicacién corporativa.

e El rol de las Direcciones Ejecutivas sera el de orientar a la toma de
decision a las Direcciones Regionales y Franquiciados.

e Las Direcciones Regionales tienen autonomia en las decisiones
financieras, hasta valores de 10 millones de dolares, sin intervencion
necesaria de los deméas

e Directores ejecutivos para su decision.

e Los colaboradores, accionistas, aliados y proveedores deben utilizar los
productos y servicios de la empresa.

e La cultura es dinAmica y no existen protocolos de conducta que

condiciones el comportamiento.



e Lainnovacién es la competencia de mayor peso de todos los puestos de

trabajo de la organizacion.

Los efectos de estos cambios durante el primer trimestre del 2018 y que se

pudieron diagnosticar de manera preliminar a través de una investigacién fueron:

« Baja asistencia y participacion en las reuniones de directorio.

o Conflictos laborales e incumplimientos debido a problemas de
comunicaciéon

o Desmotivacion de las Direcciones Ejecutivas al sentir que el alcance de
sus funciones fue mermado.

o Errores operativos y clientes molestos generados por los franquiciados.

« Conflictos inter departamentales y reclamos de los colaboradores debido
al cambio actitudinal que demostraron algunas Direcciones Regionales.

o Comportamientos indeseados en el lugar de trabajo y fuera del trabajo
representando de manera negativa a la marca de la empresa.

o Personal contratado con deficiencias en otras competencias de gran

relevancia para el puesto de trabajo.

1. Diagndstico

1.1 Cultura Organizacional

En este caso nos presenta la cultura organizacional de dos empresas, una
llamada Soporte Digital, que es producto de un emprendimiento y tiene pocos
afnos de trayectoria en comparacion a “ICORP” la cual es una multinacional, una
empresa ya establecida y posicionada en diferentes paises a lo largo de su

trayectoria institucional.

Es importante como punto de partida definir el concepto de cultura
organizacional. Chiavenato (2009) afirma que la cultura “es una compleja mezcla
10



de supuestos, creencias, comportamientos, historias, mitos, metéaforas y otras
ideas que, en conjunto, reflejan el modo particular de funcionar de una

organizacion” (p.126).
Ademas, otra definicion de la cultura organizacional es:

“‘Un patrén de supuestos basicos compartidos que el grupo aprende
conforme resuelve problemas de adaptacion externa e integracion interna,
que funcionan suficientemente bien para ser considerados validos y, por
tanto, ser ensefiados a nuevos miembros como la forma correcta de
percibir, pensar y sentir en relacién a esos problemas” (Shein, 2004, como

se citd en Rivera, Carrillo, Forgiony, Numan, y Rozo, 2018).

En relacion a los conceptos podemos decir que la cultura organizacional hace
relacion a un conjunto de creencias, valores, simbolos, que adquieren, comparte
y rigen el comportamiento individual y grupal dentro de la organizacién. El punto
de partida es la identificacion con la empresa, hacer el match con la cultura
organizacional en el que se brinda un periodo de adaptacion en el cual el nuevo

talento interiorizara los principios y criterios de la cultura de la empresa.

Una vez definido el concepto de cultura organizacional nos centraremos en la
cultura de Soporte Digital, la misma que sus procesos son informales y no cuenta
con conceptos basicos del cual se desprende la cultura como son: Mision, vision,
valores, objetivos entre otros. Es por ello que muchos de sus procesos no tienen

una formalidad o pasos establecidos.

En relacién a la seleccion del personal, se ha contratado a personas que no
cumple con el “perfil requerido” o incluso la misma inexistencia del proceso de
seleccion. El mismo que ha sido sustituida porque Rodrigo (gerente de SD)
conocia a las personas ya que habian estudiado la misma carrera en la
universidad. Esto genera que las personas contratadas no cuenten con

conocimiento, habilidades, destrezas que son requeridas por el puesto.

En el proceso de ventas existen personas con perfil técnico el mismo que le
genera una resistencia al momento del desempeiiar las ventas en relacion a los

servicios de la empresa. Producto de que la empresa tiene alta demanda en
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relacion a sus servicios y productos tecnoldgicos se puede cumplir con la meta

de ventas con dichas limitaciones del ocupante del puesto.

Por lo general en las nuevas empresas o emprendimientos, los procesos en sus
inicios se manejan de manera informales el mismo que ocasiona muchas
situaciones de mejora y por el giro del negocio se iran desarrollando e
implementando nuevas metas, procesos, objetivos, reglamentos a medida que

vaya creciendo la empresa.

Por otro lado, ICORP es una multinacional, es una empresa con procesos
formales y establecidos a lo largo de su trayectoria institucional. Ademas, es una
empresa posicionada a lo largo de diferente continentes y paises de los mismo.
Por lo que se réplica todo el concepto de o la forma de hacer negocio en las

nuevas “sucursales — franquicias” que se establecen.

Los colaboradores de Soporte Digital deberdn pasar por un proceso de
transformacion y adaptacion a la nueva cultura que posee ICORP, la misma que
debera ser socializada en relacion a la estrategia que se selecciones para dicho
proceso. Ya que toda cultura organizacional posee 3 niveles: Artefactos, valores

compartidos y supuestos basicos.
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Artefactos (visual, auditivo) Estructura y procesos
organizacionales visibles,
uniformes, estructuras fisicas,

| f

Walores Compartidos Filosofia, estrategias y
objetivos, etc.

| !

Supuestos Basico (invisible) Creencias, percepciones,
sentimientos.

Figura 3. Niveles de la cultura, Chiavenato I., 2009

En el caso nos plantea que existe la integracion de soporte digital hacia ICORP
en el mismo que se debe realizar un cambio cultural, en el que soporte digital
debe adaptar, interiorizar una nueva mision, vision, objetivos, -cultura
organizacional, entre otros. Por ello el concepto de cambio organizacién juega un
rol muy importante en este proceso, podemos decir que el Cambio

Organizacional es:

La introduccion deliberada de nuevas formas de pensar, actuar y operar
en una organizacion, o la incorporacion de determinados recursos y
capacidades o diferente reorganizacion de los mismos, asi como una
observacion empirica de diferencia en forma, calidad o estado a lo largo
del tiempo en una entidad organizativa. (Barroso y Delgado, 2007, pag.
43)
En resumen, se puede plantear que los colaboradores de soporte digital pasaran
por una transformacion y adaptacion de una nueva cultura organizacional. Por
ello el cambio organizacional jugara un rol importante en esta transformacion, lo
podemos definir como “un conjunto de transformaciones que sufren las
organizaciones influenciadas por fuerzas externas, que pudieran amenazar su
sobrevivencia u ofrecer nuevas oportunidades, y fuerzas internas que promueven
la generacion y adaptacion a los cambios del entorno” (Barroso & Delgado, 2007,

pag. 44).

Hacemos alusién a que el cambio organizacional es un grupo de eventos que se

van incorporando en la organizacion lo cual la hace desarrollar nuevas formas de
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gestionar, trabajar con sus recursos y a medida se va cumpliendo con el objetivo
establecido. Estos cambios dependiendo el nivel pueden pasar desapercibidos y
se pueden convertir en habitos personales que posee un colaborador dentro de
la organizacién o por otro lado puede generar una reinvencion de un proceso o

estructura si el nivel del mismo es alto.

El modelo de Kurt Lewin es importante dentro de este cambio organizacional en

relacion a cultura organizacional, el mismo nos indica que:

Descongelar: Consiste en hacer tan evidente la necesidad del cambio que
todos los integrantes del grupo lo acepten. Es necesario para superar la
resistencia de las personas que dificultan el cambio y se logra: Reforzando
las fuerzas que favorecen el cambio, debilitando las que lo dificultan, o
combinando las dos formas anteriores. El cambio: Se fomentan nuevos
valores, actitudes y comportamientos, tratando de lograr que los miembros
de la organizacion se identifiquen con ellos y los interioricen. Recongelar:
Convierte el nuevo patron de comportamiento para que se arraigue en los
individuos y la nueva situacion se estabilice. (Lewin, citado por Barroso y
Delgado, 2007, pag. 44)

Ademas, los colaboradores de SD pasaran por una secuencia en el proceso de

socializacion de la cultura organizacional de ICORP, para que el cambio sea méas

amigable y se generé de mejor marera la identificacibn y compromiso con la

nueva cultura organizacional.
1.2 Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional es un pilar importante en la gestion del talento
humano en las organizaciones, ya que tiene como objetivo interpretar, predecir y
gestionar el comportamiento individual, grupal en el ambito o contexto

organizacional.

Por lo tanto, Chiavenato (2009) afirma que “se refiere al estudio de las personas
y los grupos que actian en las organizaciones. Se ocupa de la influencia que
todos ellos ejercen en las organizaciones y de la influencia que las

organizaciones ejercen en ellas” (p. 6).

Otra conceptualizaciéon del comportamiento organizacional nos indica que “es el

campo de estudio que investiga el efecto que los individuos, los grupos y las
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estructura tiene en la forma de actuar de la organizacién, y su proposito es

mejorar el desempefio de esta” (Franklin y Krieger, 2011, pag. 9).

Este concepto es importante al momento de interpretar y comprender el caso.
Partiendo del comportamiento de los trabajadores en relacidon a Soporte digital,
ya que al inicio era el giro de negocio era bajo demanda y existia una interaccion
bidireccional en la organizacion. Ademas, los colaboradores veian a Rodrigo

como un gerente, pero también como un amigo y lo cual generaba mayor

confianza.
. Estrategias Aspectos Visibles
Objetivos
Paliticas, Procedimientos
Estructura Empresa
Aspectos Percepciones
Invisibles Adtitudes

Normas Grupales

Figura 4. El comportamiento organizacional como un iceberg, Chiavenato I., 2009
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Aspectos Visibles:

SOPORTE DIGITAL

Estrategias

Inversidn en Marketing,

Publicidad y Ventas.

Se realizaria cambios en los
proeductns,  procesos ¥
sistemas  y  tode o
concernients  de I

organizacion en general

Objetive

W detalla

Ser la empresa ndmens una
en el posicionamisnto del
miercado mundial,
Actualments s la emprasa

namerg cincg @n el mundo

N

Se detalla ks politicas ¥
precedimientas v se debe

cumplir con las mismas

Estructura

Funcianal

Funcianal

Autoridad Formal

Presidenta y Accionistas

CED - Direccitn Ejecutiva

Cadena De Mando

Presidenta y Accionistas

Directares Cjecutivas

Diracciones Ragional

Tecnclogia

Computadora,

Lideres en el &mbita de

tecrologias

Figura 5. Aspectos visibles, elaboracion propia
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Aspectos Invisibles:

SOPORTE DIGITAL

PerCEpriones

Actitudes

Mormas Grupales

conflictas Interpersanales

Sentia que existia
favoritismos por Patricio

Cevallos

Desmotivacion, inseguridad,

tension.

conflicto de interases ante
|2 decision de posicionar de
icepresidente & Patricio

Cevallos

17

se la comocia por sus
ideas de cambios
drasticos

Desmotivacion  de  las
Direcciones  Ejecutivas
sienten gue su alcannce
de su autonomiz  fue

disminuida.

Comportamientos
indeseados en el lugar
de trabajo vy fuera del
trabajo por la eliminzdion
del protocolo de

conducta.

58 EENErE Unz tension &
insatisfaccion ante los

cambigs producidos.

Figura 6. Aspectos Invisibles, elaboracion propia



1.3 Comunicacién Organizacional

En relaciébn a la comunicacion organizacional en soporte Digital también se
manejaba de manera informal, no existe ni tenia canales de comunicacion, por lo
gue ocasionaria inconveniente dentro de la organizacion entre los procesos y

relaciones interpersonales, entre otros.

Es por ello que en el caso nos presenta un inconveniente sobre la comunicacion
organizacional el mismo que hace relacién a las solicitudes de productos ya que
eran hechas de manera verbal o por llamadas lo cual generaba problemas entre
los empleados que comercializaban los productos y los que ensamblaban el
producto ya que no existia una comunicacion eficiente dentro de la organizacion
y resultaba una situacion de mejora e intervencion para crear o implementar una

estrategia de comunicacion.

Adicional el presidente de Soporte Digital tenia quejas y reclamos en relacion a
malos entendidos por la mala comunicaciéon que la empresa poseia y su
intervencidn era de una escucha activa y la conciliacion entre las partes

involucradas

Por lo tanto, es importante poder dar una contextualizacion de la comunicacién
organizacional, Brandolini y Gonzélez (2009) afirma que se “asume una funcion

elemental en la construccion de la cultura, la indentidad y la imagen corporativa”
(p. 24).

Otro concepto de comunicacion organizacional nos indica que consiste “en el
proceso de emision y recepcion de mensajes dentro de una organizacion
compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro

de la organizacion, o externo”. (Ramos, Paredes, Teran, y Lema, 2017, pag. 5).

Por otro lado, al momento de que Soporte Digital es absorbida por ICORP vy al
ser una multinacional debe cumplir con los proceso y reglamentos establecidos
de la empresa. Se da una comunicacion de la notificacion de desvinculacién a
través de “memos” ya que ese es el procedimiento establecido por la empresa en

la politica empresarial de la ICORP.
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En relacion al caso al posicionarse Maria Goodman como la nueva CEO y es
conocida por sus ideas de cambios drasticos, trae consigo ideas para mejorar la

gestién de ICORP, que son las siguientes:

CAUSA EFECTO

La comunicacién paramanejo de | Baja asistencia y participacion en las
reuniones de directores sera via on | reuniones de directorio.

line.

La comunicacion por correo sela | Conflictos laborales &

debe utilizar s6lo cuando es incumplimientos debido a problemas
estrictamente necasario, se de comunicacion

promovera el uso de los celulares y
apps de comunicacion creadas por
la empresa, considerandolas como
el nuevo canal de comunicacion

corporativa.

Figura 7. Causa - efecto de la comunicacion organizacional, elaboracion propia

Estos cambios organizacionales en primera instancia van a presentar
“resistencia” como lo estamos observando ya que la cultura, procesos y
reglamentos ya estan consolidados a lo largo de la trayectoria institucional. El
efecto negativo en dichos cambios ya que practicamente es un cambio y se debe
trabajar con una planificacién para evitar dichos problemas y poder afianzar el
objetivo o a su vez replantear el objetivo en relacidén a la mision, vision y cultura
de ICORP. Ademas, se esta trabajando el concepto de comunicacién interna por
lo que es importante la definicion del mismo, Brandolini y Gonzélez (2009) afirma
gue “es una herramienta de gestion 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 recepcién y la comprension los mensajes” (p. 25).
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La comunicacion interna nos permitira:

e Generar la implicaciéon de los trabajadores.
e Armonizar las estrategias de la organizacion.
e Incentiva un cambio de organizacion.

e Aumento de la Productividad.

Pero, por otro lado, los errores mas frecuentes en la gestion de la comunicacion
interna pueden “fomentar la falta de armonia, clima tenso, rumores, malestar y
errores de procedimiento dentro de las tareas efectuadas” (Brandolini &
Gonzalez, 2009, pag. 30).

Es lo que podemos evidenciar en los inconvenientes ante los nuevos cambios

establecidos por la nueva CEO.
2. Determinacion de las Estrategias

En este punto se precisaras las estrategias utilizadas para la intervencion desde
diferentes puntos con el objetivo de crear una secuencia para la intervencién y

mejorar o solucionar la problematica identificada.
2.1 Personales

Desde el ambito personal vamos a enfocarnos en diferentes estrategias,

partiendo desde la comunicacion interna.
Estrategia #1 Eficiencia en la comunicacion interna

Este punto de partida es clave dentro de la gestion de la empresa ya que juega

un rol importante en el desarrollo del cumplimiento de los objetivos.

Es por ello que, (Brandolini & Gonzalez, 2009) afirma que la comunicacion interna
‘es una herramienta de gestidbn que busca la eficacia en la recepcion y en la

compresion de los mensajes orientados al publico interno” (p.36).

Es de gran importancia poder consolidar la comunicacion interna en ICORP,
podemos observar que ante el cambio radical de la gestion de la comunicacién

ha existido situaciones de mejora. Al momento de oficializar que la comunicacion
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para manejo de reuniones de directores sera via on line, lo cual genera un
ausentismo considerable en las mismas y por ello la disminucion del impacto y

participacion en la definicion de las estrategias en pro de la empresa.

Ademas, la comunicacion por correo se la debe utilizar sélo cuando es
estrictamente necesario, se promovera el uso de los celulares y apps de
comunicacion creadas por la empresa, considerandolas como el nuevo canal de
comunicacién corporativa, lo que ocasiona conflictos laborales e incumplimientos

debido a problemas de comunicacion.

La estrategia se basaria en la implementacion de una comunicacion cara a cara,
con la retroalimentacion inmediata para realizar las estrategias, correctivos
necesarios en relacion a lo objetivo conversado. Se debe priorizar estrategia en
relacion a las otras ya que tiene como beneficio directo una comunicacion directa,

es interpretada y discutida en el momento que se desarrolla.

Adicional a ello se puede llevar de la mano el fortalecimiento de las estrategias
de comunicacion interna ya existentes como el smartphone, aplicaciones
creadas, correo entre otros, pero con el punto de atencion en los efectos que
pueda realizar este cambio.

Estrategia #2 Clima laboral y Satisfaccion laboral

En esta segunda estrategia trabajaremos con el personal y su satisfaccion dentro
del entorno de la empresa, ya que por los cambios realizados ha existido conflicto
debido al incumplimiento de tareas en relacion a la mala comunicacion, conflictos
inter departamentales en relacion a los cambios de actitud por parte de directores

regionales por la disminucion de autonomia y toma de decisidén entre otros.

Ademas, un buen clima laboral y la satisfaccion del colaborador, genera la
motivacion individual y grupal dentro de la organizacion por lo que su desempefio
serd adecuado. Es importante poder definir el concepto de satisfaccion laboral es
“‘un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que
los empleados ven su trabajo. Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento de
agrado o desagrado relativo hacia algo” (Davis y Newstrom citado por Navarro,
2012, p. 12).
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El clima laboral lo podemos definir como el:

Ambiente interno existente entre los miembros de la organizacion, esta
estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados e indica de
manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional, es decir, aquellos aspectos de la organizacion que
desencadenan diversos tipos de motivacion entre los miembros (Navarro,
2012, pag. 50).

Para poder identificar el clima laboral y satisfaccion utilizaremos una metodologia
mixta entre la entrevista en primera instancia y después el cuestionario. Una vez
interpretado los resultados de la entrevista parametrizaremos las respuestas
dentro del cuestionario para poder delimitar las opciones y ser mas objetiva en

nuestro enfoque e intervencion.
Estrategia #3 Consolidacion de la cultura organizacional

En esta estrategia se tiene como objetivo socializar a los colaboradores de la
empresa y sobre todo a los nuevos colaboradores que provienen de Soporte
Digital, utilizando a un lider interno (Patricio Cevallos) para realizar con mayor
facilidad esta transicién del nuevo concepto de cultura de la cultura de ICORP
con talleres y ejercicios dinamicos dentro de los procesos de induccién y
planificacion estratégica para consolidar e interiorizar el concepto de la cultura de
ICORP.

Esto tiene como objetivo que todos los colaboradores tengan claro la mision,
vision, valores, entre otros para que exista la sinergia y a poder llegar al

cumplimiento de objetivos establecido.

Por lo que trabajaremos en estos 5 puntos importantes al momento de

socializarlo:

e Mision, vision, valores y objetivos organizacionales.
e Medios para alcanzar los objetivos.

e Responsabilidades basicas de cada miembro.
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¢ Normas de comportamiento.

Conjunto de reglas o principios que aseguren la conservacion de la identidad y la

integridad de la organizacion.

Por lo que existen diferentes pasos para socializar la cultura organizacional entre
ellos trabajaremos con la “Integracion al puesto”, que (Chiavenato I. , 2009) nos
indica que consiste en “los recién llegados pasan por una serie de experiencias
planeadas, cuyo objetivo es adaptarlos a los valores de la organizacién. Es lo que

comunmente se llama programa de integracién o induccion” (p. 137).

También con “capacitacion en el puesto”, que (Chiavenato I. , 2009) nos indica
que consiste en “el nuevo asociado se adapte al puesto y en reforzar sus
habilidades y competencias, haciendo hincapié en su adaptacion cultural” (p.
137).

2.2 Estructura
Estrategia #1 Gestion del cambio organizacional planificado

Esta estrategia se basara en realizar un cambio organizacional planificado para
evitar la resistencia por parten de los colaboradores de la empresa, la misma que
tiene que estar relacionada con la cultura y principios de la organizacion para
facilitar el cumplimiento del objetivo. Para ello debemos trabajar con los alto
mandos de la empresa y la identificacion de agentes de cambios internos dentro
de la empresa. En este caso trabajar en conjunto con la CEO Maria Goodman,
Directores Ejecutivos, Regionales, lideres de cambio para la socializacion del
cambio organizacional y el apoyo en la transicion del mismo, una especie de

“Delegacion de cambio organizacional”.
Podemos definir al cambio organizacional como:

La introduccion deliberada de nuevas formas de pensar, actuar y operar
en una organizacién, o la incorporacion de determinados recursos y
capacidades o diferente reorganizacion de los mismos, asi como una

observacién empirica de diferencia en forma, calidad o estado a lo largo
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del tiempo en una entidad organizativa. (Barroso & Delgado, 2007, péag.
43)

Adicional podemos evidenciar que Maria Goodman realiza un cambio emergente,
por lo general estos cambios se dan por mantener la rentabilidad de la empresa
o la misma se encuentra en una situacién negativa o critica y necesita una
transformacion para poder mantener su rentabilidad, fuente de ingreso o incluso
para evitar el cierre o la quiebra de la empresa entre otros. Por lo que podemos
definir a este cambio como la “relacibn con la capacidad de responder
rapidamente a las situaciones inesperadas que pueden presentarse en el entorno

organizacional” (Sandoval, 2014, pag. 164).

Esta delegacion de cambio organizacional tendra como objetivo la planificacion y
definicion de los objetivos, que se centrara en el desarrollo y supervision de las
instancias definidas en la planificacion del mismo. Ademas, poder discutir la
gestion de las franquicias y su desempefio e implementacion en relacion de la
cultura de ICORP, las variables propias de la zona en la que esta situada, entre

otras.
Estrategia #2: Revision de la estructura organizacional

En esta estrategia tiene como objetivo revisar y reestablecer las funciones dentro
de los manuales de funciones, organigrama, cadena de mando, entre otros. El
objetivo es darle una actualizacién para brindarle mayor autonomia y toma de
decision en relacién a su puesto y ubicacidn jerarquica. En esta estrategia se
trabajara en la definicion de las competencias organizacionales, departamentales
y sobre todo las del perfil. Ya que actualmente la competencia de innovacion
cuenta con mayor peso en relacion a las otras la misma que esta generando

inconveniente en el proceso de seleccion.

Adicional, se pretende darle mayor autonomia en la gestién relacionados a los
objetivos planteados, discutidos y definidos en la planeacion estratégica definida
de cada periodo. Adicional la supervision y la disminucion en el tiempo de espera
en relaciébn a la retroalimentacion y el cumplimiento del objetivo general,

estratégicos, entre otros.

24



2.3 Procesos
Estrategia #1: Reestructuracion del proceso de seleccion y reclutamiento.

En relacion a esta estratégica se base netamente en la reestructuracion y
definicion de un nuevo proceso de seleccién y reclutamiento de ICORP. Como
se puedo evidencia se estaba cometiendo un error en dar mayor valor a la
competencia de “innovacion” ya que estamos seleccionando a talentos que no se
alinean al manual de funciones, el mismo que a corto, largo plazo nos esta

problemas, como serian:

e Deficiencias en otras competencias de gran relevancia para el puesto de
trabajo.

e Aumento del presupuesto de capacitacion.

e Capacitacion n competencias claves para el puesto.

e Rotacion.

e Desempeiio no adecuado.

e Disminucién de la eficacia y eficiencia en el cumplimiento de las

funciones, tareas.

El proceso de seleccion y reclutamiento es una actividad del &rea de recursos
humanos por lo general es uno de los subsistemas mas importantes tanto para
la gestidén del area como de la empresa ya que es la puerta o el canal en el que
se incorpora un talento a la organizacion y el mismo debe pasar por diferentes
filtros con el objetivo de que el nuevo colaborador sea el adecuado para el puesto

segun el perfil previamente definido

Para ello una vez que se actualice los manuales de funciones y socializados se
pasara como segundo punto a poder discutir las ponderaciones de los criterios

del proceso de seleccion en conjunto con la CEO, directores ejecutivos, RRHH.
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CRITERIO PONDERACION

Analisis de Hoja de %
Vida
Referencias %
Laborales
Competencia %
Entrevista %
Pruebas %
TOTAL 100%

Figura 8. Cuadro de ponderaciones de criterios de seleccion, elaboracion propia

Estrategia #2: Definiciéon de un manual de comportamiento.

Esta estrategia se base en implementar una manual de comportamiento como
objetivo disminuir y erradicar comportamientos indeseables dentro de la
organizacion, el mismo que viene conectado con la planeacion estratégica y el
proceso de seleccion y reclutamiento. Por lo que podemos identificar la situacion
de mejora identificada en el comportamiento indeseable en el trabajo y controlar

el comportamiento fuera del trabajo ya que representa a la empresa.

Para ello, delegacion de cambio organizacional tendra que reunirse y definir este
manual en relacién a regulaciones de comportamientos internos y en respaldo al
coédigo de trabajo que lo regularice, el mismo que nos brindard& mayores
beneficios en el la supervision y gestién del talento humano en el trabajo.

Ademas, brindara respaldo para la intervencion cuando se cometa una falta en el
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trabajo (leve, grave) y ser objetivos al momento de la toma de decisidon con

respecto al caso.
Estrategia #3: Desarrollo estratégico del talento humano.

Esta estrategia tiene como objetivo el desarrollo de conocimientos, habilidades,
competencias y destrezas del colaborador en relacion a su puesto de trabajo con
el propésito de realizar un plan de carreray pueda desarrollar una linea de carrera

o incluso llegar a un puesto critico o de relevancia en la organizacion.

Para ello debemos definir un “Comité Especializado de Carrera y Sucesion” el
mismo que debe estar conformado por un ceo, directores ejecutivos, RRHH y por
la poca experiencia en este proceso un consultor externo, para la definicién de
los parametros a evaluar para que el talento pueda acceder a este beneficio en
1 o 2 reuniones, virtuales o presenciales semanales para el desarrollo y

supervision de esta estrategia.

El plan de carrera juega un rol muy importante en la gestioén de las organizaciones
al momento de la marca empresarial, empleadora, atraccion, entre otros es por
eso que: “una de las funciones mas importantes dentro de la Administracién de
recursos humanos que consiste no solo en capacitacion y desarrollo, sino
también en actividades de planeacién y desarrollo de carreras individuales y

evaluaciones del desempefio” (Mondy & Noe citado por Mata, 2017, pag. 21).
Es un proceso continuo e incluye una descripcion general de:

e Tus habilidades y experiencia actuales.
e Tus metas profesionales.
e Tus intereses

e Tus acciones previstas.

Es por ello que precisa que la planificacion de carrera en las organizaciones

consiste:
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En el continuo desarrollo de habilidades y capacidades del personal, con
el fin de asignar a un colaborador dentro de una linea de carrera, es decir,
colocarla en distintos cargos sucesivos como desarrollo 17 profesional y
en consecuencia pueda ocupar cargos de mayor responsabilidad. (Mata,
2016, péag. 22)
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3. Implementacién de estrategias

ESTRATEGIAS

Eficienciaen la

comunicacioén interna.

PERSONALES

RESPONSABLES
Maria Goddman (CEO)
Directores Ejecutivos

Talento Humano
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RECURSOS

Sala de

capacitaciones.
Computadoras.
Papel y lapiz.

Proyector

Presentacion Ejecutiva.

Recurso Humano.

METODOGIA

Se realizara una
convocatoria, mediante el
correo institucional a toda la
organizacion. Con el
propoésito de tener sesiones
de trabajo de la siguiente
manera, Maria Goddman,
Recursos Humanos vy El
Director Ejecutivo del
departamento

correspondiente. El objetivo
es _socializar - “vender” la

idea de porque estos nuevos

canales de comunicacién

son_mas_eficaces, nombrar

todos los beneficios en
comparacion al canal

tradicional.

Una vez socializado los
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nuevos canales de
comunicacion, es el
momento clave pararesolver
preguntas, sugerencias,
entre otras. Poder tener un
feedback inmediato en
relacion a laimplantacion de
estas nuevas estrategias y
tener un punto de vista
desde el trabajador hacia la

implementacion.

Adicional, se enviara un
cuestionaria acerca de la
charla para sugerencias
anbénimas o comentarios y
asi iniciar e incentivar el uso
y control de los nuevos

canales de comunicacion



Clima laboral y

Satisfaccion laboral

Talento Humano
Directores Departamentales

Lideres de cambios

Consultor Externo — Invitado.
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Sala de Capacitacion.
Computadoras.
Entrevista.

Encuestas de satisfaccion

y motivaciones.

Se realizard unas entrevistas a
los diferentes niveles
organizacionales para conocer
el estado actual del clima y

satisfaccion organizacional.

Una vez consolidada las
respuestas se pasara a realizar
un cuestionario con las
opciones de respuestas en

relacion de las entrevistas.

Se definirA un plan de
incentivos monetarios y no
monetarios en relacion al
desempefio, mayor acceso a
capacitaciones,

implementacién de coaching,
mentoring, sesiones de
retroalimentacion quincenales,

entre otras.

Se planteara un plan de carrera
y sucesién en relaciéon a su
desempefio laboral y

comportamiento



organizacional.

Consolidaciéon de la cultura

organizacional

Maria Goddman

Talento Humano

Colaboradores SD

Colaboradores nuevos
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Sala de capacitaciones.

Talleres de Integracion.

Proyector.

Computadoras.

Presentacién Ejecutiva.

Papel y lapiz.

Se realizara los tallares de
integracién trasmitir la mision,
vision, valor y objetivos

estratégicos de laorganizacion.

Adicional se realizaréa ejercicios
de interacci6bn entre grupos
enfocados en la mision, visiony
valor con el fin de reforzar la

interiorizacién de la cultura.



ESTRATEGIAS

Gestion del cambio
organizacional

planificado

ESTRUCTURA

RESPONSABLES
Maria Goddman
Directores Ejecutivos
Talento Humano

Lideres de cambio

RECURSOS

Sala de

capacitaciones.
Computadoras.
Papel y lapiz.
Proyector.

Recurso Humano.

METODOGIA

Creacion de la “Delegacion
de cambio organizacional®,
definicion de los parametros
y sugerencias con lo que se
tomara como respaldo para
realizar los cambios
organizacionales.
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Revisién de la estructura

organizacional

Maria Goddman
Talento Humano

Directores Departamentales

Consultor Externo — Invitado.

36

Sala de Capacitacion
Computadora
Proyector.

Manual de funcién.
Organigrama.

Flujos.

Se realizara una reunién con el
objetivo de definir las
competencias organizacionales
en la cual participaran todos los

responsables

A continuacion, se trabajara en
la definicion de competencias
para cada cargo entre Talento
Humano y Director
Departamento 'y  Consultor

externo.

Finalmente se socializar4 con
Maria Goddman para su
revision y aprobacion de los

mismos.

Una vez aprobado pasaran a
formalizarse y ser compartidos

al Dpt. de Talento Humano.

Brindar mayor autonomia a los

Directores Regionales.



ESTRATEGIAS

Reestructuracion del
proceso de seleccion y

reclutamiento

PROCESOS

RESPONSABLES
Maria Goddman (CEQO)
Directores Departamentales

Talento Humano

37

RECURSOS

Sala de

capacitaciones.
Computadoras.
Proyector.

Manual de funciones.

Recurso Humano.

METODOGIA

Se realizard unareunion en el
gue se tiene que definir las
estrategias para este
proceso. Se trabajara con los
perfiles previamente
actualizados y sus nuevas
competencias asociadas al

perfil.

Ademas, analizar y definir las
ponderaciones para los

diferentes criterios de

seleccion: Experiencia,
referencias laborales,
competencias, entrevista,

pruebas, entre otras



Definicion de un manual de

comportamiento

Maria Goddman (CEO)
Directores Departamentales
Talento Humano

Asesor Legal — Consultor Externo.
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Sala de Capacitacion.
Computadoras.
Proyector.

Acceso a libros fisicos o
digital de la ley
constitucional, codigos de

trabajo, entre otros.

Se realizara sesiones de trabajo
con el objetivo de definir el
manual de comportamiento que
controle los comportamientos
individuales y grupales, tanto
en el ambito interno y externo
de la organizacién. EI mismo
gue deberd ser alineado a la

misién, visién y valores.

Durante estas sesiones
contaremos con el apoyo
estratégico de un asesor legal
para realizar la definicion
respaldado ante las entidades

gue se veran vinculadas.

Una vez que se cuente con este
manual deber& ser socializado a

los colaboradores.



Desarrollo estratégico del

talento humano

Maria Goddman
Talento Humano
Directos departamentales

Consultor Externo - Invitado
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Sala de capacitaciones.

Talleres de Integracion.

Proyector.
Computadoras
Manual de funciones.

Historial laboral de los

empleados.

Se realizara la conformacién de
un Comité de especialistas en

planes de carrera y sucesion.

El mismo que tiene como
objetivo definir los parametros
para que puedan acceder a este
beneficio, entre ello se debera

definir los requisitos:
1. Experiencia.
2. Conocimiento.
3. Habilidades / Destrezas.
4. Desempefio Laboral
5. Lineas de Carrera.

6. Potencial



4. Conclusiones

Una vez finalizado con el andlisis del caso de ICORP y planteado las estrategias

gue se realizara en relacion a las situaciones de mejora encontrada podemos

concluir que:

La cultura organizacional es uno de los factores que juega un rol
importante en la adaptacion del colaborador a la nueva empresa, lo cual
si no realiza bien esta adaptacidon se genera la insatisfaccién y rotacion del
colaborador. Ya que los colaboradores de Soporte Digital tenian
antecedentes de una cultura informal y tenian muchas situaciones de
mejora, pero al momento de pasar a ICORP existe ese choque cultura ante
la nueva cultura ya que cuenta con una “mision, vision, valores” nuevos
por lo que deben pasar por un proceso de “descongelamiento” para la
adaptacion e interiorizacion de las nuevas culturas organizacional.

Se debe mejorar saber “vender la idea” del porque esta nueva estrategia
nos va a beneficiar en el cumplimiento del objetivo y asi reducir la
resistencia al cambio por parte de los colaboradores. Ademas, en el
‘recongelamiento” de los nuevos canales de comunicacion internos,
reforzar mediante ejercicios el uso de estos nuevos canales de
comunicacion hasta que se vuelva un habito y sea interiorizado como el
canal oficial de la organizacion.

Poder formalizar y tener una gestién del talento humano adecuada y
vinculada a los objetivos estratégicos planteados. Con la implementacion
de los planes de carrera y sucesion se genera un mayor compromiso y
satisfaccion dentro de la empresa, ya que se llevara un proceso objetivo
en la seleccion del candidato y se trabajara en el desarrollo de habilidades,
conocimientos, que a su vez el colaborador realizara con mayor

efectividad su desempefio.
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