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RESUMEN

El siguiente trabajo se centra en el diagndstico de tres componentes esenciales dentro
de una organizacion: la cultura organizacional, comportamiento organizacional y estilo

de comunicacion existente en la empresa High Technology.

En estos momentos la empresa se encuentra atravesando por problemas dentro del
area de ventas, ya que el porcentaje de ventas ha disminuido debido a la crisis
econdémica que atraviesa el pais, los precios bajos del petrdleo, el temor a la inversion

y algunas bajas dentro del equipo de ventas de la empresa.

Los vendedores de High Technology afirman que no se han alcanzado las metas
mensuales de ventas debido a la inconformidad que tienen con el tipo de
comunicacioén y liderazgo del Gerente Comercial y ademas exponen que la empresa
no los valora, no existe motivacion por lo que ellos han tenido un nivel de desempefio
bajo. Todos estos hechos han provocado incertidumbres, rumores, cambios en el
comportamiento de cada colaborador y esto se pudo evidenciar en la encuesta de

clima laboral que realiz6 la empresa a través de una consultora como es de costumbre.

Una vez concluido el andlisis del caso, se procedera con la definicibn de las
estrategias las cuales serviran para reducir los conflictos existentes dentro del equipo
comercial. También se determinaran cuales seran los recursos que necesitaremos
para lograr un cambio, las técnicas que seran utilizadas y quiénes seran los

involucrados dentro del nuevo plan estratégico.

Palabras claves: rumores, motivacion, evaluacion del desempefio, clima laboral,

comportamiento, liderazgo.
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INTRODUCCION

Este caso de estudio es sobre la empresa High Technology. Esta empresa tiene mas
de 10 afios en funcionamiento y es catalogada como una empresa solvente y
prestigiosa. Tiene su matriz en la ciudad de Guayaquil y se encarga de la
comercializacion de productos y servicios de tecnologias con la mision de que estos
productos ayuden a sistematizar los procesos y contribuir a la mejora de la

productividad y desempefio en las empresas.

En la primera parte de este caso de estudio, se analizara a fondo el estado de la
empresa High Technology, conforme la vision de comportamiento organizacional,
cultura organizacional y comunicacion organizacional. Este diagnostico sera
sustentado con material bibliogréafico, el cual sera de apoyo para justificar la propuesta
que se establecerd y a su vez, a partir del mismo, se disefiard un plan para

implementar estrategias de cambio dentro de la empresa.

En la segunda parte de este caso de estudio, se expondran cuéles son las estrategias
que se implementaran, los recursos que la empresa va a necesitar para llevar a cabo
las estrategias y se detallara a quiénes van dirigidas las estrategias para asi conocer
quiénes seran los miembros del equipo que estaran implicados de forma directa para

el cambio que se realizara dentro de la organizacion.



1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION

1.1 Comportamiento organizacional
Para poder analizar el comportamiento organizacional de la empresa High
Technology, se tomaran en cuenta algunos elementos importantes los cuales

necesitan mejora.

El comportamiento organizacional, como tematica, refiere a todo lo relacionado
con las personas en el d&mbito de las organizaciones, desde su méaxima
conduccion hasta el nivel de base, las personas actuando solas o grupalmente,
el individuo desde su propia perspectiva hasta el individuo en su rol de jefe o
directivo, los problemas y conflictos y los circulos virtuosos de crecimiento o
desarrollo. (Alles, 2007, p. 19)

High Technology tenia dentro de su equipo de ventas un total de 20 colaboradores,
de los cuales cuatro tomaron la decision de desvincularse de la organizacion. Cada
uno de los miembros que tomaron la decision de irse, antes de hacerlo expresaron las

razones por las cuales tomaban la decision de dejar su trabajo en High Technology.

Tenemos a Pablo Prada, quien manifesté que toma la decision de renunciar debido a
la falta de incentivos por parte de la empresa lo cual lo desmotivo hizo que tomara esa
decision.

Alvaro Espinoza, en la entrevista de salida, comunicé que dejaba el trabajo debido a
que el oficio de vendedor realmente no era para €l, no era su vocacion o a lo que él
se queria dedicar.

Diana Gomez renuncid a su cargo después de cuatro debido a que no encontraba
apoyo por parte de la organizacion para el desarrollo profesional, lo cual puede darse
por falta de planes de carrero, de sucesion o de capacitacion.

Pero la renuncia de Orlando Henriquez fue la mas comentada debido a que fue
desvinculado de la organizacion debido a una discusion con el gerente comercial, a
quien sefialdé de tener preferencias con algunos colaboradores. A su vez, manifesto
gue su jefe no desempefia un correcto liderazgo con el grupo, no hay roles ni metas

definidas lo que hizo que no llegara a su meta en los ultimos tres meses.



Muchas veces se necesita que una persona tome la decision de irse del equipo para
que las demas que sienten la misma necesidad y tomen la misma decision. Estas son
acciones grupales que afectan directamente a la organizacion ya que dejan espacios
dentro del equipo que pueden llegar a ser dificiles de llenar en el menor tiempo posible
0 puede generar que mas miembros de la organizacion tomen la decisién de

desvincularse de la misma.

Gonzalez (2006) expone que “la motivacion es el proceso que parte de una meta a
lograr o de una necesidad a satisfacer e impulsa la realizaciéon y mantenimiento de

una conducta determinada” (p. 80).

Es evidente que los vendedores de High Technology no se encuentran satisfechos y
a su vez estan desmotivados debido a que en los Ultimos meses no han alcanzado las
metas, no encuentran apoyo en su jefe y tampoco ven un futuro préspero dentro de la
compainiia debido a la falta de planes de sucesién o de carrera. Esto ha causado que
haya habido cuatro bajas dentro del equipo pero la que més levanta una voz de alerta
fue la de Orlando Henriquez. La salida de cuatro miembros del equipo de ventas
puede generar que los demas miembros del equipo empiecen a tomar las mismas
medidas lo que implicaria mas salidas de personal, menor cumplimiento en el

presupuesto y generaria mayor incertidumbre y rumores dentro de la organizacion.

Existen diferentes tipos de liderazgo dentro de una organizacion pero al momento de
referirnos al Gerente Comercial de High Technology, podemos notar que se habla de

un lider autocrata.

El lider aut6crata es el lider omnipresente que se encarga de todo. Asume todas
las responsabilidades y la toma de decisiones. Es el que inicia las acciones,
dirige, motiva y controla a los subordinados. El lider en este modelo es el centro
de todo lo que sucede en la organizacion, como si él fuese el Unico con
capacidad para adoptar decisiones importantes. Asume en consecuencia una
posicion de fuerza y control. (Mateo, 2006, p. 44)

En este tipo de liderazgo, son los subordinados los que se limitan a obedecer y acatar
ordenes y es el lider el que se encarga de que sus colaboradores o miembros de

equipo no se salgan del camino, o sea, que sigan unicamente sus directrices. No son



consideras las opiniones o ideas de los colaboradores ya que el jefe es el cree que
sabe todo y siempre tiene la razén.

Es muy notorio que los vendedores de High Technology no se sienten escuchados,
valorados y motivados, y esto se da ya que su jefe no les brinda la suficiente atencion,
no sienten un verdadero acompafiamiento y tienen la conviccion de que si siguen asi
no van a lograr las metas los siguientes meses, van a seguir teniendo problemas
dentro del equipo de trabajo y tampoco lograran ser considerados para un ascenso
dentro de la compafiia ya que podrian estar pensando que al no llegar a la meta, los

superiores los considerardn como incompetentes.

1.2. Cultura Organizacional

La cultura organizacional es el conjunto de supuestos, convicciones, valores y
normas que comparten los miembros de una organizacion. Esta cultura puede
haber sido creada en forma consciente por los directivos y/o fundadores o,
sencillamente, haber evolucionado con el curso del tiempo. La idea de cultura
organizacional es un tanto intangible, no podemos tocarla ni verla, pero esta
presente y es muy fuerte. (Alles, 2007, p. 58)

Los vendedores de High Techonology han creado su propia idea de la empresa y
consideran que la misma no les da el reconocimiento justo a su labor, no tienen metas
claras definidas y no hay planes de carrera o sucesion en los cuales ellos puedan
crecer dentro de la misma y en algin momento poder competir sanamente y ocupar
el puesto de Gerente Comercial. Aparte, no existe un verdadero apoyo por parte del

jefe en cualquiera de sus gestiones.

La cultura burocratica se presenta en empresas que alcanzan un crecimiento
desmedido y creen que, como consecuencia, el control debe incrementarse.
Para aumentar el control, incrementan las normas, procedimientos, rutinas, es
decir, los obstaculos para la creatividad. Se busca hacer lo de siempre y
encontrar las fallas de las personas. (Luna y Pezo, 2005, p.56)

La cultura organizacional de High Technology se puede diagnosticar como una cultura
burocréatica. Unicamente se basa en la produccion, el control y en vender. No se
preocupan en el desarrollo de sus colaboradores, en armar planes de carrera o planes
de sucesién. Esta cultura solo se preocupa en generar ganancias, en los numeros y

en muchas ocasiones en empresas con este tipo de cultura, el departamento de
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gestidbn humana solo es considerado para contratar, despedir personal y pagar los
sueldos de todos los colaboradores a tiempo.

Olvidan que los empleados son la fuerza principal de la compafiia y Unicamente con
ordenes no van a dar su mejor desemperio, no van a rendir los frutos que la empresa
necesita porque el equipo no se siente lo suficientemente motiva, no perciben un
acompafiamiento real y la situacion se vuelve mas hostil cuando se presentan casos
de tratos preferenciales dentro de un mismo equipo. Esto genera que el equipo de
trabajo se desintegre, que cada quien empiece a trabajar por alcanzar su meta
individual, en vez de trabajar por la meta grupal y todos obtener un mismo

reconocimiento.

Aparte, los colaboradores del area de ventas de High Technology sienten que estan
dentro de un ambiente de rumores e incertidumbre desde que se supo de la reunion
que tendra el Gerente Comercial con el Gerente General. Esto ha creado que el clima
laboral se vuelva tenso y esto se ha visto reflejado en la encuesta de clima laboral que

se realiza anualmente.

1.3. Comunicacién organizacional

Existen varios tipos de comunicacién dentro de las infinitas organizaciones que existen
a nivel global. Para el estudio de este caso, nos vamos a concentrar en un tipo de

comunicacion.

La comunicacién descendente es la que va dirigida desde la Direccion a los
colaboradores. La informacion descendente debe utilizar la linea jerarquica del
organigrama, para evitar el puenteo o by pass, pero asegurandose de que no
se desvirtta su contenido. (Puchol, 2005, p. 326)

A su vez, este tipo de comunicacion resulta ser escasa, irregular, inconstante, lenta,
llena de informacidn negativa y si no se la maneja de la forma correcta puede llenarse
de rumores. Hay que asegurarse que el mensaje que es enviado desde el gerente
general, llegue correctamente al colaborador requerido. Muchas veces los mensajes
llegan a tergiversarse debido a que pasa por una linea jerarquica y la esencia o
exactitud del mismo puede llegar a perderse.

Es este el tipo de comunicacion que encontramos en la empresa High Technology

debido a que la mayoria de los colaboradores del area de ventas expresaron que no
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tenian retroalimentacién de su jefe inmediato, se realizaban las estrategias segun las
ordenes de la cabeza del grupo y no se escuchaban ideas de los demas miembros

del equipo por lo que sentian que dentro de la empresa no tendrian un crecimiento
profesional y menos oportunidades de ascensos.
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2. DETERMINACION DE LAS ESTRATEGIAS

2.1 Personal

Se iniciara con la implementacion de un plan de capacitacién con cursos internos
dados por los mismos miembros de la compafila que tengan la capacidad y
experiencia para poder impartir sus conocimientos, como un programa “Talento educa
Talento”, para que asi los demas se sientan motivados y aspiren a superarse y ser
ellos los que impartan estos cursos en un futuro. También se incorporaran diferentes
actividades una vez por semana donde los colaboradores puedan tener interaccion
con compafieros de otras areas, conocer mas a fondo el trabajo del otro y llegar a ser

un solo equipo.

A su vez, se implementara un sistema semestral de evaluacion del clima laboral por
los préximos dos afios, para asi poder estar mas al tanto de lo que sucede dentro de
la organizacion, identificar si los colaboradores estan satisfechos con sus jefes o
compafieros de equipo y en el caso de no estarlo, saber el porqué de esta molestia 'y
tomar acciones que permitan una mejora dentro del clima del grupo o de toda la
organizacién. Esto también permitira tener una vision para darnos cuenta si los
empleados se sienten satisfechos con el plan de mejora que se implementara, si estan
de acuerdo con el mismo.

Se realizaran reuniones mensuales donde no solo el equipo comercial estara
involucrado sino toda la empresa para que todos los miembros de la organizacion
conozcan sobre el estado de la empresa, el presupuesto del mes, si se lograron las
metas del mes anterior y a su vez, implementar un sistema donde se reconozca al
empleado destacado del mes, por ejemplo, dentro del area comercial reconocer al
vendedor que llegb o superd su presupuesto mensual. Esto fomentara el sentido de
pertenencia de los trabajadores hacia la empresa ya que conoceran mucho mas a

fondo sobre el negocio, su situacion y sobre los logros de los demas.
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2.2 Estructura

Se establecera una estructura circular. Este tipo de estructura intenta disipar la vision
de los niveles jerarquicos que se observan normalmente en un organigrama comun.
Estableciendo este tipo de estructura ayudara a que la comunicacion e interaccion
entre directivos o jefes departamentales sea menos formal, se sienta menos la presion
de una jerarquia y asi los colaboradores podran sentir un poco mas de libertad al
momento de querer dar su opinion, para comunicarse con su jefe, plantear nuevas

ideas y que este lo escuche y llegue a considerar la idea.

2.3 Procesos

Se determinaran planes de carrera para que los vendedores en un momento dado se
sientan preparados para ser coordinadores de negocio o0 hasta incluso aspirar a un
cargo de supervisor. Sientan la seguridad de poder negociar con grandes clientes,
multinacionales o autoservicios los cuales algunos tienen locales en todo el pais. A su
vez, se implementara un plan anual de evaluacion de desempefio por competencias
para identificar quiénes son los elementos del equipo que tienen mayor potencial de
ascensos, planes de carrera y quiénes son aquellos que necesitan mayor apoyo y
retroalimentacion por parte de su supervisor. Lo que se lograria con esto es la creacion
de planes de sucesién o escala de cargos, mayor motivacion por parte de todos los
miembros del equipo, generar mayor interés hacia la organizacion y crear una sana

competencia entre miembros del mismo equipo.
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3. IMPLEMENTACION DE LA PLANIFICACION

3.1 Responsables

Los principales responsables para la implementacion de los planes que anteriormente
se detallaron esta el gerente general, ya que es quien debe aprobar todas las nuevas
ideas para la administracion; el Gerente de talento humano es uno de los principales
implicados ya que desde este departamento parten muchas implementaciones para
la estrategia personal y a su vez del programa de evaluacién de desempefio por
competencia. Por ultimo, pero o menos importante hablando de gerencias, el Gerente
comercial, ya que él es quien debe mejorar su estilo de liderazgo, la comunicacion con
todos los miembros de su equipo y es quien mejor sabra quiénes cumplen o no con
los objetivos mensuales.

Todos los miembros de la organizacién son responsables de que estas nuevas
estrategias se desarrollen de forma exitosa y demuestren el compromiso para que se

establezcan de forma permanente.

3.2 Recursos

Los recursos necesarios para la implementacion de las estrategias seran varios. Para
la evaluacion de desempefio se utilizarAn materiales de oficina tales como hojas,
boligrafos, carpetas y ademas recursos financieros. Para el plan de capacitacion se
utilizara el talento humano de la compafia, materiales de oficina, recursos
tecnologicos vy las instalaciones de la compafia. A su vez, para informar sobre los
empleados destacados del mes, se utilizardn materiales oficina y recursos
tecnoldgicos para enviar la novedad via correo electrénico para quien no haya asistido

a la reunion, sepa quiénes han sido los comparfieros destacados del mes.

Para la implementacién del sistema de evaluacién semestral del clima laboral se
necesitara de todos los miembros de la organizacién, recursos tecnoldgicos y
financieros para que, en el transcurso de los proximos dos afos, se evalle sin ningun

inconveniente el clima laboral de la empresa.
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3.3 Metodologia

La metodologia que se utilizara para el cambio que se quiere realizar es de tipo
cualitativa y cuantitativa. En el desarrollo cualitativo se empezaran a hacer reuniones
semanales entre jefes y miembros del equipo donde se puedan dar a conocer las
dificultades que estan teniendo para llegar al éxito de su gestion, saber si alguno de
los colaboradores tiene ideas que puedan llegar a ser parte de un nuevo plan exitoso
para el logro de metasy a su vez, que el jefe de este equipo pueda comunicarles como
se han ido desempefiando. A su vez, el departamento de Gestion Humana trabajara
en una entrevista abierta estructurada en la cual, cada miembro de la organizacion
participara, manteniendo la confidencialidad y profesionalismo para que el colaborador
pueda expresar libremente si tiene alguna inquietud, molestia o ideas de mejora para

la organizacion o equipo de trabajo.

En el desarrollo cuantitativo se incluiran las evaluaciones de desempefio por
competencias, En estas evaluaciones se haran a través de puntajes que luego seran
tabulados para tener una escala de resultados y asi saber cuéles son los talentos mas

destacados y los que necesitan un poco mas de seguimiento y retroalimentacion.
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CONCLUSIONES

El manejo del capital humano de una empresa siempre sera un tema delicado de
manejar, ya que, para lograr una gestion exitosa del mismo, no solo debe intervenir el
departamento de Gestion Humana, sino que deben involucrarse cada uno de los
miembros de una organizacion. Todos los gerentes, jefes, coordinadores,
supervisores, analistas, asistentes, auxiliares son los que pueden llegar a generar un
cambio, son todos los integrantes de la organizacién los que dan apoyo completo y se

comprometen paso a paso para gque las nuevas estrategias lleguen a cumplirse.

En el siglo XXI, no debe existir en ninguna organizacion un modelo de liderazgo
autocrata, ya que vivimos tiempos en los cuales los temas de motivacion,
comunicacién y el valor de la opinion de los colaboradores es de mucha importancia.
Dentro del tema de la comunicacion, ahora se valora la comunicacion horizontal e
informal ya que esto ayuda a que los colaboradores sientan mas confianza al momento
de expresar sus puntos de vista o propuestas de cambio a sus jefes, a tomar mejores
decisiones y a sentirse en plena confianza de comunicar si se cometié un error dentro
la gestion. Se tiene que empezar por el cambio de liderazgo del jefe que maneja al
equipo de trabajo, para que tenga en cuenta cuales son los problemas principales que
actualmente esta pasando su equipo de trabajo, sepa escuchar de forma imparcial a
todos sus colaboradores para conocer a fondo cuales son todas sus inquietudes,
problemas o dificultades que puedan estar afectando con su gestién. Esto no solo
ayudard a que las ventas de una empresa crezcan, sino que el capital humano se

sienta motivado y valorado.

Las estrategias propuestas traeran cambios positivos para la organizacion tanto para
el capital humano como para la parte financiera. Hay que tener presente que mientras
se tenga un equipo de trabajo motivado, dentro un clima laboral armonioso en donde
se fomente la competencia sana, las metas propuestas seran cumplidas y se obtendra

un equipo funcional y una empresa exitosa.
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