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RESUMEN

El presente trabajo se realiza como complemento de examen complexivo
previo a la obtencién del titulo de Licenciado en Psicologia Organizacional, el
cual estd orientado a un analisis y desarrollo del caso de la empresa Glamour
S.A; empresa de la cual se describira brevemente su estado actual y con base
a definiciones teoricas se identificaran los problemas o novedades que se
puedan presentar. A su vez se revisaran los procesos existentes para
proponer una mejora continua en los mismos, con la Unica finalidad de

solventar las necesidades que presenta la empresa.

Una vez ejecutado el andlisis del caso se pudo identificar distintas
problematicas en base a variables como cultura en la organizacion, clima y
ambiente laboral, comunicacion interna, las cuales generaron un impacto
negativo en el desarrollo y rendimiento general de la empresa, adicionalmente
se pudo identificar como la carencia de una comunicacion efectiva,
arquitectura de procesos y falta de liderazgo por parte de la cupula
administrativa hacia sus empleados y entre ellos han fracturado el clima

laboral, generando conflictos e inconformidad a la interna.

Las estrategias a lograr que se propongan como solucion, estan directamente
relacionadas al talento humano y estructura de la organizacion y a partir de
ello disefiar e implementar un plan de trabajo estratégico, que involucre la
comunicacion interna entre lideres, subordinados y pares, reestructuracion de
procesos de todas las areas la empresa, se asignaran metodologia y recursos
con el fin de contribuir al modelo de cultura organizacional que necesita la

empresa de Glamour S.A .

Palabras Claves: Desarrollo organizacional, Clima laboral, Cultura,

Comunicacion, Desempefio, Mejora continua



INTRODUCCION
Glamour S.A, es una empresa dedicada a la comercializacion de productos y
servicios de belleza y estética, la cual fue fundada en el afio 2012 por dos
amigas emprendedoras las cuales juntaron su experiencia con sus ganas de
sacar a delante este proyecto. Tiempo después se asocia un amigo en comudn
de las dos fundadoras realizando una fuerte inyeccion de capital a la empresa

Glamour, esto causo que exista rentabilidad por un tiempo.

Ya en el 2014 la empresa Glamour contaba con 14 empleados. Sin embargo
en transcurso de ese aflo se empezaron a percibir situaciones de malestar
entre los empleados, los cuales se pudo identificar estan los siguientes,
duplicidad de funciones, falta de comunicacion, preferencia, sentido de
igualdad, justicia y confusion de linea de reporte. Este Gltimo mencionado se
debia a uno de los principales problemas que tiene la empresa Glamour S.A

falta de acuerdos entre los tres duefios de la empresa.

A raiz de las brechas identificadas uno de los miembros de la gerencia fue
tomando decisiones delicadas sin consultar a los demas miembros (Gabriela
y Catalina), lo cual fue tomado por parte de ellas como un atrevimiento y una
falta de respeto al proceso y posicion jerarquica. Estas decisiones impulsivas
y sin un sustento previo solo causaron mas problemas que soluciones a la

empresa.



1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA ORGANIZACION

1.1Definicién de roles organizacionales

La importancia de saber definir y delegar los roles dentro de la organizacion
es fundamental para el crecimiento de una empresa, siempre y cuando se
realice un andlisis previo de la gestion que desempefia cada miembro del
equipo. Es claro que la accién de acaparar actividades por parte de un lider
dentro de un equipo de trabajo no es para nada sano ni en el plano del

desarrollo organizacional, ni en el plano personal.

Dado que esto puede perjudicar a la empresa en temas de cumplimiento de
metas establecidas, roles, aportes, etc. Esto va causando una
desorganizacion y ademas que se perciba por parte de sus colaboradores y
por las demas areas como un lider con carencia de confianza en su equipo de

trabajo

Es ideal que se realice una evaluacién de potencial al equipo de trabajo para
que en base a los resultados se pueda tener una figura mas clara de los
puntos fuertes y las oportunidades de mejora de cada colaborador. Luego se
establecen responsabilidades de menos a méas brindando el respectivo
seguimiento para hacer correcciones debidas y establecer lineamientos.

1.2 Cultura organizacional

Para realizar el analisis de la cultura existente en la empresa Glamour S.A, es
importante comenzar realizando un mapeo de la estructura que se maneja,
procesos Yy sus recursos humanos, para asi aportar a la identificaciéon de sus

problematicas.

La estructura organizacional de Glamour S.A es una estructura funcional o

Taylor.

Segun Taylor (2009) sefialo que, “la organizacion por funciones reune, en un
departamento, a todos los que se dedican a una actividad o a varias
relacionadas, que se denominan funciones”. Es el tipo de estructura
organizacional, que aplica el principio funcional o principio de la

especializacion de las funciones para cada tarea.
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Si bien lo que afirma este tipo de estructura es que las empresas pequefas o
medianas son en las que se adapta de mejor manera este modelo. Sin
embargo es importante tener en cuenta las ventajas y desventajas que puede

ocasionar la aplicacion del mismo.

Entre las ventajas mas comunes esta la especializacion de un tema en un

colaborador, por ende la eficiencia de cada uno aumenta.

La division del trabajo se la planea con bases solidad y no es accidental, a su

vez la presidon sobre un solo jefe disminuye por la distribucién de actividades.

Por el contrario existen también desventajas debido a la implementacion de
este modelo de estructura los cuales algunos de ellos son los que se pudieron

detectar en el caso de la empresa Glamour S.A.

Entre algunos de los diagnosticados tenemos la dificultad o inexistente
asignacion de responsabilidades lo cual a la larga afecta la disciplina y moral

de los colaboradores por contradiccion.

Se denota una falta de definicion de autoridad por parte de los lideres, lo cual

provoca disturbios entre los mismos.
1.3 Comunicacion organizacional

En términos generales, la comunicacién es un medio de conexién o de union
gue tenemos las personas para transmitir o intercambiar mensajes. Es decir,
gue cada vez que nos comunicamos con nuestros familiares, amigos,

comparieros de trabajo, socios, clientes, etc.

Segun Maria del Socorro Fonseca (2002) , comunicar es "llegar a compartir
algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del
hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con

experiencias previas comunes"” [1].

El tipo de comunicacién organizacional presente en la empresa Glamour S.A,
es el modelo Vertical descendente, tomando en cuenta que la ultima palabra

ante una decision es tomada desde los cargos mas altos en jerarquia, por lo



gue se puede evidenciar que los subordinados evitan expresar sus opiniones

para intervenir en los movimientos que realicen los directivos.

Sin embargo se empezaron a tomar decisiones de manera individual y sin ser
consensuada ni puesta en discusion entre los miembros de la directiva, lo cual
gener0 malestar entre los lideres y esto fue evidenciado por los
colaboradores, esto creo inseguridad, inestabilidad y falta de compromiso por
parte de ellos hacia la empresa, ya que no sientes pertenencia hacia al grupo.

La importancia de la comunicacién efectiva dentro de la organizacion es
fundamental para los propdsitos que se plantea una empresa con miras de
crecimiento. Esto debe ir acorde a su mision y vision ya antes definidas y

comunicadas.

La comunicacion debe estar lo suficientemente consolidados y a su vez los

lideres deben respetarla, aplicarla e inculcarla por medio de acciones.

2 DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Al tener diagnosticada la situacién actual de la empresa Glamour S.A, se
definirdn estrategias de mejora en relacion a los procesos de comunicacion
organizacional y liderazgo, que se maneja actualmente para luego poder

establecer un plan de mejora.

El resultado obtenido del diagndstico realizado nos aportara de gran manera
para generar una mejor comunicacion y liderazgo en la empresa lo cual

mejorara a mediano plazo el clima laboral.

El planteamiento que se ha determinado tiene como objetivo integrar al
personal de todas las areas, redefinir la estructura de la empresa y de sus

procesos, generando a su vez una disminucion de la resistencia al cambio.



2.1 Personas

Segun Lledo, Pablo (2011) , Afirma que los recursos humanos tienen un
enfoque de aplicacién y practica de las actividades mas importantes dentro de
la organizaciéon o empresas siendo la Gestion del talento humano un pilar
fundamental para el desarrollo exitoso de los procesos, pues al final las
personas son los responsables de ejecutarlas actividades porque los
proyectos no se desarrollan por si solos.

Debemos tener claro que el recurso humano es el pilar fundamental y
primordial de toda organizacién, por lo tanto se deben crear estrategias en pro
de las personas que conforman este equipo de trabajo por lo que se requieren
meétodos innovadores de comunicacion, empezando por los lideres y estos a
su vez repliquen hacia sus subordinados, lo cual generara a mediano plazo
un cambio positivo significativo. La utilizacion de este método generara un
impacto en los resultados de la organizacion, no obstante se debe tener
cuenta que la estrategia anteriormente descrita debe ser complementada con
una participacion activa por parte del equipo de lideres, potencializando asi

esta herramienta.

Adicionalmente se recomienda que los lideres realicen un Programa formativo
de Mandos Medios el cual englobe los puntos mas criticos que se detecten en
una evaluacion de potencial previa, ya que en el caso se pudo identificar
claramente que los causantes de los problemas que actualmente aquejan a la

empresa son sus mismos fundadores.
2.2 Estructura

La estrategia mas viable para generar una comunicacién organizacional
efectiva es la creaciébn de espacios interactivos, en los cuales se pueda
generar debates, discusiones sobre temas laborales, lluvias de ideas,

generacion y estrategias de mejora para los multiples sistemas de la empresa.

La finalidad de estas actividades es basicamente fomentar una cultura de
comunicacion y trabajo en equipo, adicionalmente se consolidara una base de

confianza, estabilidad y sentido de pertenencia entre los empleados ya que



estdn siendo escuchadas sus opiniones y sugerencias las cuales son

atendidas.

Con la aplicacion de esta estrategia no solo se benefician los empleados, sino
también sus lideres y la empresa en si, la cual fortalece su estructura y afirma
y define su cultura, la cual va siendo asimilada por el colaborador y

paulatinamente por sus consumidores.
2.3 Procesos

Segun Miner (2005), define el proceso administrativo con 5 elementos,

planeacién, designacion de personal, control, organizacion, direccion.

Continuando con los aspectos ya previamente identificados, se considera que
se debe realizar un levantamiento y definicion de procesos con la metodologia

Paper Brown.

Esta herramienta nos ayuda a visualizar de manera mas clara el proceso que
se utilizara ara cierta problematica, esta metodologia la podemos ver como un
recurso principal al momento de desarrollar una actividad en especifico, lo
ideal al momento de trabajar con esta herramienta es realizarlo de manera
grupal previamente habiendo identificado las areas involucradas. La logistica
para realizar esta actividad requiere tan solo blocs de papel adhesivo de
diferentes colores, un mediador que este inteligenciado con la metodologia,

papel cartdn, marcadores, pliego de papel para los grupos.

Tomando en consideracion lo que el caso indica, que la empresa necesita
mejorar sus procesos en las diferentes areas las cuales no manejan una
buena comunicacion ni relacion, se puede observar como esta problematica

afecta los resultados finales del equipo.

Considero que esta herramienta es ideal para atacar de manera directa el
problema que aqueja a la empresa Glamour S.A, y en base a la informacion
recabada, se hace un diagnostico e identificacion de fortalezas vy
oportunidades de mejora en cada area, y con cada individuo. Es precisamente
la identificacion de lo antes mencionado lo que debemos encaminar e impulsar

un cierre de brechas en lo que respecta a la comunicacion entre las diferentes



lineas de mando y facilitar la integracion e identificacion de los valores
corporativos de la empresa; esto a su vez creara un fortalecimiento positivo

del clima laboral, dando paso a la creacién de espacios de opiniones e ideas.

3 IMPLEMENTACION DE LA PLANIFICACION

3.1 Responsables

Comunicacion: Los responsables de la correcta aplicacion de estas
estrategias son los lideres de cada érea, los cuales tienen la responsabilidad

de bajar la informacion e impartirla con sus colaboradores.

Capacitacion: Con respecto a las capacitaciones, las personas que deben
estar involucradas debe ser el gerente de Talento humano con el jefe de
capacitacion, los cuales deben mapear a la gente que este bajo su cargo y

posterior a eso asignar un presupuesto para el plan de capacitacion.

Paper Brown: Los responsables de la implementacion de esta herramienta
es el area de Recursos Humanos y el area de procesos con la aprobaciéon de
la Gerencia, ademas del apoyo de los colaboradores de cada area, los cuales
tendran la oportunidad de estar involucrados en el proceso de construccion y

uso de la herramienta.
3.2 Recursos

Los recursos que se van utlizar para la realizacion de las diferentes
actividades dentro de la empresa, tales como la metodologia de Paper Brown
requiere una definicion del area que se piensa mapear y su respectivo
proceso, para esto se debe ejecutar previamente un diagnéstico de
necesidades, una convocatoria a los colaboradores que participaran que
estén involucrados con las areas en mencion, una sala amplia de capacitacion

donde se puedan realizar las actividades con todos los materiales necesarios.



3.3 Metodologia

La metodologia de investigacion que se implementara sera de tipo cualitativo
y cuantitativo, estos procesos nos ayudaran a extraer la informacion valida de
las personas implicadas. Durante el desarrollo de la herramienta PB se divide
al equipo en dos grupo, en los que con el pasar de las actividades empiezan
a relacionarse y a emprender un dialogo abierto y sincero entre los
participantes. Con lo que corresponde a lo cuantitativo se aplicara un poco
antes de finalizar las charlas una breve encuesta objetiva o una evaluacion de
satisfaccion hacia los asistentes, de esta manera se podra levantar
informacion valida para poder identificar problematicas existentes que quizas
estan afectando los roles de liderazgo, comunicacion y pésimo ambiente

laboral en la empresa.



CONCLUSIONES

Segun el analisis del caso se concluye que, los resultados positivos y el buen
manejo de una empresa tiene diferentes variables que se deben tomar en
cuenta para que se genere una sinergia entre las distintas areas del grupo y
por ende se concatenen los procesos de manera efectiva brindadndonos

mejores resultados y potenciales oportunidades de mejora.

El éxito de un area en general depende del buen manejo del liderazgo y la
comunicacion organizacional lo cual se considera que en esta empresa son

las competencias medulares para encaminarse al logro de sus objetivos.

En la actualidad una buena comunicacion representa una esencial
herramienta, la cual nos permite que se genere un intercambio de informacién

entre los colaboradores

Es indispensable que el lider de cada area tome el mando de su equipo y
genere estrategias de comunicacion interna, haciendo mucho hincapié a los
objetivos organizacionales, valores, motivaciones, mision y vision de la
comparfia, de esta manera se desarrollara el sentido de lealtad de los
colaboradores hacia la empresa, promoviendo Yy desarrollando Ia

comunicacion.

Esto a su vez generara una mejor difusion de identidad corporativa y el

intercambio de opiniones sobre los objetivos cumplidos internamente.

La aplicaciéon exitosa de estas estrategias al final dependeran netamente del
compromiso y motivacion que el personal tenga en pro del cambio positivo,
esto debe complementarse con el seguimiento de las actividades u objetivos
propuestos, todo con el tnico fin de que la empresa Glamour S.A, se convierta
en un gran equipo comprometido con el bienestar y desarrollo de sus

colaboradores.
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Una vez ejecutado el andlisis del caso se puddifidan distintas problematicas en base a variabdaso cultura er]
la organizacion, clima y ambiente laboral, comutii@a interna, las cuales generaron un impacto iegah el
desarrollo y rendimiento general de la empresagi@ilmente se pudo identificar como la carenciauda
comunicacion efectiva, arquitectura de procesadty fle liderazgo por parte de la cUpula admirig&rdnacia sus
empleados y entre ellos han fracturado el clirharia, generando conflictos e inconformidad a tarima.

Las estrategias a lograr que se propongan comaidoju estan directamente relacionadas al taleatnaho y
estructura de la organizacion y a partir de elbeidar e implementar un plan de trabajo estratégiminvolucre Ig
comunicacion interna entre lideres, subordinaduargs, reestructuracion de procesos de todasdas k& empresa
se asignaran metodologia y recursos con el finodéribuir al modelo de cultura organizacional geeesita la
empresa de Glamour S.A .
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