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RESUMEN

La empresa Rapientrega ofrece el servicio de logistica y transporte de
documentos. La organizacion tiene 5 afios en el mercado y cuenta con oficinas en
Guayaquil y Quito, la oficina principal se encuentra en Quito. Esta posicionada como
la octava empresa de Courier con mayor nivel de facturacién en el pais. Existen 10
en el pais. Rapientrega S.A. consta con 50 colaboradores los cuales se encuentran
distribuidos en las diferentes areas de la empresa; Comercial, Servicio al Cliente,
Administrativo, Logistica y Distribucién, y Talento Humano. La imagen institucional
de la empresa es de ser una empresa de servicios que comenzo teniendo bastante
acogida en el mercado por ofrecer un servicio superior al resto, pero esta ha venido
disminuyendo su calidad debido a la falta de innovacién en el mercado, por lo que
no estan cubriendo las necesidades que actualmente presentan sus clientes. La
cultura organizacional es un factor critico dentro de la organizacién pues es esta la
que define las creencias colectivas, valores compartidos, valores culturales,
politicas, motivacion, entre otros.

Palabras Claves: Cultura Organizacional, Estrategias, Comunicacion, Comunicacion
Organizacional, comportamiento organizacional.
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INTRODUCCION

En el presente caso se muestra una organizacion que posee problemas en diversas
areas, es una organizacion que comenzo siendo referente con una cultura fuerte; sin
embargo con el paso del tiempo dicha cultura decayé por numerosos problemas
entre ellos la comunicacion, el desarrollo de competencias, la cultura organizacional

en general y factores que afectaban la productividad de dicha empresa.

Los socios fundadores de dicha empresa, preocupados en el bienestar de la misma
expusieron que los problemas con los que se enfrentaban eran de indole:
Comercial, servicio al cliente, logistica y distribucion, administracion y talento
humano; razén por la cual trataron de ejecutar ciertas estrategias con la finalidad de
mejorar la productividad de la organizacién; por lo cual en el presente trabajo se

analizara diversas propuestas.

En la actualidad, no solo los recursos financieros, tecnolégicos o materiales
representan los valores de una compafia, por el contrario, elementos como la
informacion, la comunicacion y las personas son parte de las fortalezas de cualquier
organizacion, razon por la cual a través del presente trabajo se analizara la cultura
organizacional y se propone un esquema de estrategias para mejorar la situacion
actual de la organizacién y mejorar el clima laboral para que sus colaboradores se

sientan comprometidos e identificados con la organizacion.



DESARROLLO

CULTURA ORGANIZACIONAL

Rapientrega S.A. es una empresa familiar que buscaba brindar un buen servicio al
cliente y al mismo tiempo obtener ganancias propias. Motivo por el cual se invirtié
100 mil ddlares, los mismos que fueron recuperados a partir del segundo afio de
existencia dentro del mercado. Rapientrega S.A. durante estos afios poseia una
orientacion por el trabajo en equipo, en el que la opinién de sus trabajadores era
importante para los directores de la empresa. A medida que la empresa fue
creciendo, los directivos de la misma fueron cambiando la estrategia organizacional,
pasando a segundo plano la estabilidad y motivacion de sus colaboradores y

poniendo como prioridad la rentabilidad de la organizacion.

Rapientrega dentro del mercado cred una imagen entre sus clientes que le brindo la
ventaja de ser escogido sobre otras empresas con similares caracteristicas
posicionandola como una de la empresas de Courier con mas facturacion en la
ciudad. Esto brindo a sus clientes una imagen beneficiosa pues incrementé la

confianza entre ellos aumentando las ganancias a su vez.

La organizacién estaba pasando por un momento de transiciobn que caus6 un
desbalance en la empresa debido a la mala organizacién y direccion que esta
afrontando la misma. Los directivos no toman en cuenta correctamente las

opiniones de sus colaboradores causando un ambiente conflictivo entre ellos.

Existe un gran problema de comunicacion entre los colaboradores y la alta gerencia
asi como también entre sucursales y departamentos. Cada departamento sefala
gue existe un problema diferente al que sugieren los otros departamentos. Debido a

esto el conflicto incrementa a medida que el tiempo transcurre, causando malestar y

10



disminuyendo la productividad de la empresa. El comportamiento organizacional es
un campo de estudio importante puesto que si una organizacion tiene problemas al
momento de transmitir informacion entre areas, es importante conocer y entender
como circula la informacion y de qué manera se relacion los colaboradores. (Aless,

1993)

La comunicaciéon organizacional se refiere a todo acto de comunicacién que se da
en una empresa tanto de manera interna como a sus clientes externos mediante
diferentes canales como boletines, correos, carteleras, publicidad, anuncios, entre
otros. Todos estos canales son el medio por el cual una empresa es capaz de

comunicarse para emitir un mensaje especifico (Tufiez, 2015).

Una mala comunicacion organizacional puede provocar que los colaboradores de la
empresa no tengan una vision clara sobre los objetivos organizacionales, la cultura
organizacional e incluso sus propias funciones dentro de la empresa. Esto provoca
desconfianza, baja productividad, desmotivacion y un deterioro del clima laboral

(Soler & Garcia, 2014).

El mal liderazgo de los directivos causa que los colaboradores se sientan aturdidos
por la gran demanda de trabajo que existe dentro de la organizacion, lo que provoca
estrés y malestar durante la ejecucion de sus funciones. Esto causa que los
diferentes departamentos no estén de acuerdo en trabajar en conjunto ya que existe
una gran cantidad de necesidades no satisfechas y esto repercute directamente en

el comportamiento de los empleados.

Dentro de una organizacién la comunicacion interna es esencial para el correcto
funcionamiento de la empresa. Una comunicaciéon poco efectiva dentro de la

organizacion puede llegar a ser la raiz de varios problemas en una empresa. La
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comunicacion interna es informar sobre todo lo que ocurre en la organizacion,
comunicar al personal sobe las noticias mas relevantes que suceden en la empresa

(Capriotti, P. 1998).

PROBLEMAS DETECTADOS

La empresa tuvo un crecimiento acelerado a partir del segundo afio de creacion, lo
que llevé a los duefios de la empresa a creer que tal crecimiento iba a seguir
incrementandose paulatinamente con el pasar de los afos, mientras continuaran
utilizando el mismo patron. Esto llevd a que sus colaboradores se sintieran
insatisfechos con su trabajo y desmotivados, puesto que su trabajo se vio afectado
debido a las altas demandas de los clientes y provocando que exista una carga

laboral mayor.

El Area de Talento Humano, es el area responsable de velar por el bienestar de los
colaboradores y sirve de mediador entre los altos mandos y ellos. Esto pudo
haberse solucionado realizando una encuesta, en ese momento, para conocer la
opinion y el estado de los colaboradores que pertenecian al area de logistica, la cual
fue el area que se vio mas afectada, por el repentino crecimiento de demandas de la

empresa.

Rapientrega decide contratar a una consultora para solucionar su problema de
rentabilidad, debido a que se percataron que la demanda era mayor a lo que se
estaba cubriendo. La consultora realiza un analisis en el que se establece que la
empresa mantenga una nueva estructura, la que la misma se dividira en 5 areas:
Comercial, Servicio al Cliente, Administrativo, Logistica Y Distribuciéon y Talento
Humano. La consultora sugiere realizar un cambio en la planeacion estratégica para
gue la gerencia esté informada sobre lo que ocurre dentro de la organizacion y asi

12



mismo crear un plan de accién que ayude al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Esto junto con un plan de seguimiento y control; la gerencia junto
con el area de Talento Humano (TH) estarian al tanto del bienestar de los
colaboradores y si estdin o no cumpliendo con las metas impuestas. Esto es
ignorado por la alta gerencia, debido a que se percatan que la empresa sigue
creciendo y piensan que ya no es necesario realizar las sugerencias realizadas por
la consultora, lo que provoca en el cuarto afio que la empresa se vaya en declive,
debido al mal funcionamiento, la falta de innovacion, la falta de control que tienen

los gerentes y la falta de motivacion de los colaboradores.

En este caso el area de talento humano junto con la alta gerencia son responsables
de hacer efectiva las palabras de la consultora, lo cual no ocurre. Se debié mantener
un estrecho seguimiento a la productividad de cada colaborador debido a la ya
existente disconformidad con la falta de liderazgo que se da durante el tercer afio.
Mantener a los colaboradores contentos es de suma importancia para el correcto
funcionamiento de una empresa, debido a que son ellos los que hacen posible que
el servicio se realice, por lo que sin ellos la empresa no podria existir. Es por este
motivo que debié tratarse con mayor importancia el descontento de los

colaboradores en sus inicios, demostrandoles su relevancia dentro de la empresa.

Durante el cuarto afio el area de Talento Humano realiza una encuesta por primera
vez, en la que se evidencia la inconformidad con el tipo de liderazgo que maneja la
empresa. En este mismo afio se realiza una evaluacién de desempefio en la que se
evidencia que los colaboradores no estan produciendo como deberian, lo que
provoca un evidente descontento en las diferentes areas provocando renuncias
voluntarias que causan bajas a la organizacién. La empresa desde la aplicacién de

la encuesta, debi6 establecer cuédles eran los problemas que se debian manejar y
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qué problemas provocaba la poca productividad de sus colaboradores. La falta de
motivacion en el trabajo podria ser la principal causa de la baja productividad, ya
qgue los empleados no sienten que forman parte de la organizacion, es decir han

perdido el sentido de pertenencia.

Existe una falta de comunicacién tanto entre areas de la empresa como entre
sucursales. Lo que ocurre en Quito, no se conoce en Guayaquil y viceversa. La
comunicacién interpersonal entre los colaboradores de la misma sucursal, es de
suma importancia, debido a que ayuda a fomentar un mejor ambiente, ademas de
gue invita a las personas a conversar de sus problemas con otras areas, esto
permite que las diferentes areas tengan una perspectiva mas completa de lo que
ocurre en la organizacién, ademas de que anima al trabajo en equipo, lo cual seria

la solucién para el correcto funcionamiento de la organizacion.

Una mala comunicacion organizacional puede provocar que los colaboradores de la
empresa no tengan una vision clara sobre los objetivos organizacionales, la cultura
organizacional e incluso sus propias funciones dentro de la empresa. Esto provoca
desconfianza, baja productividad, desmotivacion y un deterioro del clima laboral
(Soler & Garcia, 2014).

La comunicacion dentro de una empresa es la base para el correcto funcionamiento
de la misma. Ningun grupo puede existir sin comunicacion, por lo tanto, una
organizacion no puede crecer ni mantenerse si no existe una buena comunicacion
de por medio. La comunicacion cuenta con varios factores dentro del proceso de la
misma. El emisor, quien es el que enviar el mensaje, debe tener claro y expresar de
forma correcta utilizando el mejor canal (medio) de comunicacién para los diferentes

tipo de receptor, quien recibe el mensaje, para que dicho mensaje sea entendido de
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forma correcta y sin interferencias de ningun tipo (Buenafio, Bustillos & Moreno,

2014).

Anteriormente era muy fomentado el trabajo en equipo, debido a que la cantidad de

colaboradores era menor y era necesario trabajar en conjunto para lograr los

objetivos planteados. En la actualidad al haber incrementado considerablemente la

cantidad de colaboradores que laboran en la organizacion, ademas de la diferencias

de areas, provoca una mayor dificultad para el area de talento humano unir a los

colaboradores debido a que cada persona esta enfocada en realizar su trabajo.

RESUMEN: PROBLEMAS ENCONTRADOS

v

No se tomaron en cuenta las sugerencias de la Consultora, salvo el incremento

de la ndbmina en la empresa.

No se continud con los planes de capacitacion con los nuevos miembros de la

empresa.
No se redisefié el Plan estratégico, ni de control y seguimiento de la empresa.

Talento Humano demoré en realizar su primera encuesta de clima laboral, por lo
gue no se pudieron realizar los correctivos necesarios antes de que surgieran los

problemas.

No existe un plan de comunicacion corporativa, lo que provocaba el

distanciamiento entre el colaborador y la empresa.
Problemas comunicacionales entre los departamentos de Guayaquil y Quito.

Talento Humano desconoce el tipo de liderazgo que manejan los lideres de cada

departamento.
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v' La evaluacion de desempefio no consideraba el estado actual en el

gue se encontraba la empresa.

v' La retroalimentacién de la evaluacion de desempefio realizada no fue la

adecuada, generando desmotivacién en

despidos.

ESTRATEGIAS Y PLAN DE TRABAJO

los colaboradores,

renuncias y

ESTRATEGIA Y PLAN DE ACCION

PLANTEAMIENTO DE OBJETIVOS ORGANIZACIONALES DE LA EMPRESA RAPIENTREGA

FACTOR

ESTRATEGIA

PROCESOS

Impulsamiento
de proyecto de
Comunicacion
dentro de la
organizacién

S.A.
' MEDIOS DE
PLAN DE ACCION VERIFICACION RESPONSABLES
Outlook - Correo
Crear correo interno interno de la | Sistemas / Talento
empresa
Remitir boletines | Boletines digitales L
" . Comunicacion
semanales sobre | remitidos  mediante
) = , /Talento Humano
informacion relevante correo electrénico
Crear buzén de

sugerencias
(Seguimiento y Control)

Correo Interno

Sistemas / Talento

Crear una Cartelera
informativa

Cartelera de la

empresa

Talento Humano

Crear un sistema de

Reporte de entrega

Secretaria /

mensajeria interna de la valija interna Talento Humano
Fortalecimiento
de aptitudes y
estilos de Promover las oficinas
. “ . ” Encuesta en donde
liderazgo de los | “puertas abiertas” para :
i . se valide que Ila
jefes para mejorar la L :
: N comunicacion Directores y Jefes
alinear el comunicacion
; ascendente se la|/ Talento Humano
comportamiento | ascendente .
maneja con total
de los (colaboradores y

servidores con
las necesidades
empresariales

directores)

apertura y confianza
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FACTOR

ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

PROCESOS

Mejoramiento
dela
productividad
de laempresa, a

Elaborar el Manual de
Funciones de la
empresa

Levantamiento de
informacion de
actividades de cada
cargo y andlisis del
mismo

Talento Humano

Crear y socializar de

PERSONAL

través del o
indicadores de la
talento humano ., Formato de
o evaluacion de .,
eficientey ~ Evaluacién de Talento Humano
. desempefioc con su o
eficaz . Desempeiio
respectiva
retroalimentacion.
Realizar dia de

Mejoramiento
dela
administracion
del equipo de
trabajo,
orientandolo
haciala
consecucion de
metas.

integraciéon anual, con
la finalidad de que
exista una interaccién
del grupo en una
dinamica en que los
participantes se
sienten comodos vy
libres de hablar vy
comentar sus
opiniones.

Convocatoria y fotos

Talento Humano /
Comunicacion

Generar reuniones con
el equipo de trabajo
por jefatura, con la
finalidad de conocer
puntos relevantes de
la Direccion y la
empresa.

Convocatoria
Correo electrénico

Jefatura /
Direccion / Talento
Humano

Felicitar al servidor o
equipo de trabajo
cuando una tarea es
realizada de manera
eficiente y eficaz.

Memorando al file
Reconocimiento
publico en el interior
de la empresa
(trabajador del mes)

Jefatura /
Direccion / Talento
Humano

Realizar Anualmente
actividades para
promover la
socializacion entre la
sucursal de Quito y
Guayaquil

Convocatoria, fotos

Talento Humano

Celebrar cumpleafios
mensual donde se
fomenta la integracién
entre los miembros del
equipo

Publicacion de los
cumpleafios del mes
mediante correo
electronico,
convocatoria, fotos

Talento Humano
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FACTOR

ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

PERSONAL

Incrementacion
dela
satisfaccion de
los servidores
al sentirse parte
de la instituciéon
y del grupo
humano que la
conforma.

Empoderar al servidor
en la toma de
decisiones, con el fin
de fomentar el
compromiso, la
participacion y permitir
proponer cambios
positivos para la
empresa

Correo electronico
asignandole
responsabilidades y
efectuar el
seguimiento
mediante reportes

Jefe / Director /
Talento Humano

Efectuar una escuela
de capacitacion, con la
finalidad de instruir,
ensefar y motivar al
personal

Analizar la Deteccién
de Necesidades de
Capacitacion
mediante el formato
respectivo

Talento Humano

Incentivar al personal
para participar en un
proceso de seleccién
para ser
INSTRUCTOR /
CAPACITADOR

Analizar el perfil de
cada trabajador

Talento Humano

ESTRUCTU
RA

Suministracion
de informacion
relevante
acercade la
empresa

Socializar la estructura
organica de la
empresa, al personal
con la finalidad de
conocer la razén de
ser de la misma
(Misién , Vision,
Valores) y a los
Directivos que la
conforman.

Induccién de
personal

Talento Humano

18




CONCLUSIONES

En conclusién, la cultura organizacional es un pilar fundamental dentro de
Rapientrega S.A tanto para los colaboradores como para los directores, estar
correctamente alineados con los objetivos de la organizacion asi como también

valores, principios, politicas e incluso la creacién de un buen clima laboral.

La comunicacién organizacional es fundamental para que los colaboradores se
encuentren correctamente informados de las funciones que deben realizar asi como
de las necesidades institucionales de la empresa. Rapientrega debe promover un
correcto dialogo tanto entre colaboradores y estos con los altos mandos de una
empresa, es de esta manera que se crea confianza, se mejora relaciones y existe

una mejor identificacion con los objetivos de la empresa.

Por medio de la estructura organizacional se llega a entender el comportamiento
humano en la empresa no solo desde el punto de vista individual. Cuando se
conoce el comportamiento humano de las personas que forman parte de una
organizacion se pueden formular formas de trabajo mas efectivas que mejoren el
desemperio de los trabajadores por ello, es importante reconocer el trabajo de cada
uno y de esta manera a través de las diferentes maneras de motivacién sacar

partido al recurso humano de una empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que tanto los directivos y jefes de Rapientrega aprendan a transmitir
adecuadamente los principios, acciones, valores y objetivos que van a definir la
cultura de la organizacion, a través de la permanencia de las estrategias sugeridas.
Asi mismo se recomienda la creacion de un departamento de comunicacion, la cual
se dedicara a mantener e innovar el plan estratégico sugerido, con la finalidad de
establecer un excelente clima laboral y lograr que los colaboradores proyecten el

espiritu e imagen que la empresa quiere mostrar hacia el exterior.

A su vez los directivos deberan trabajar conjuntamente con los jefes de los
departamentos, con la finalidad de motivar a los equipos de trabajo mediante planes
de accién como por ejemplo el mejor empleado del mes, bonos econémicos por
cumplimientos de metas, etc. Es necesario recalcar que el pilar de toda
organizacion es el recurso humano por eso es importante aplicar la psicologia
positiva para motivar a los colaboradores que finalmente llevara al cumplimiento de

los objetivos propuestos por la empresa.
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