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RESUMEN

El presente estudio del caso SAFELIFE se desarrolla como parte del
proceso de obtencion del titulo de Licenciada en Psicologia Organizacional
el cual analiza a una empresa en camino hacia su crecimiento
organizacional presento problemas con diferentes enfoques, uno de estos
fue la influencia del liderazgo sobre el personal y la productividad. A partir de
esto se manifiestan otras variables que afectaban a la organizacion, entre
ellas, el clima organizacional, la cultura organizacional, la comunicacion
interna-externa, el comportamiento organizacional y la estructura. El
liderazgo demostr6 ser una clave fundamental que influye en el clima
organizacional ya que permite la conexion de todos los miembros de la
organizacion. Las estrategias son: plan de capacitaciébn para lideres,
potenciar la comunicacién, plan de carrera y desarrollo profesional, mantener
los incentivos al personal y la estructura. Las mismas deberan ser
socializadas e implementadas como plan estratégico con los colaboradores.
Para el cumplimiento y seguimiento de estas estrategias se asigné un
presupuesto, recursos y los responsables. El lider de la organizacion es

guien estara mas involucrado para obtener los resultados de mejora.

Palabras Claves: Liderazgo, Clima laboral, Productividad,

Comunicacion, Cultura organizacional
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ABSTRACT

The present SAFELIFE case study is developed as part of the process of
obtaining the degree of Bachelor of Organizational Psychology which
analyzes a company on the way to its organizational growth presented
problems with different approaches; one of these was the influence of
leadership on staff and productivity. From this, other variables that affected
the organization are manifested, among them, the organizational climate,
organizational culture, internal-external communication, organizational
behavior and structure. Leadership proved to be a fundamental key that
influences the organizational climate as it allows the connection of all
members of the organization. The strategies are: leader training plan,
enhance communication, career plan and professional development,
maintain staff incentives and structure. They must be socialized and
implemented as a strategic plan with the collaborators. For the fulfillment and
follow-up of these strategies, a budget, resources and those responsible
were assigned. The leader of the organization is the one who will be more

involved to obtain the improvement results.
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INTRODUCCION

El campo comercial de Safelife ofrece servicios para resolver problemas de
cobertura de Seguros de vida, es asi como en el afio 1978 se constituye en

Ecuador.

La organizacion fue liderada durante los primeros 10 afios de constitucion
por don Jorge, quién es gerente de la empresa. Para crear esta empresa,
don Jorge invierte su capital, siendo él muy cuidadoso para tomar las

decisiones con el fin de minimizar los riesgos.

La organizacion hizo una fuerte inversion para el alquiler de un inmueble el
cual lo utilizan de oficina. El personal de la empresa esta formado por un
gerente, un contador, un abogado, dos asesores comerciales. El gerente
general atendia personalmente los reclamos de los clientes. La estrategia
comercial de la organizacion es captar clientes por medio de la venta de

pdlizas de seguro.

Durante algunos afios la organizacion crecio, por la demanda de clientes que
tenia. Esto ocasiond sobrecarga laboral para el personal con el que contaba
la compafia ya que no era suficiente para poder seguir captando nuevos
clientes. La empresa no contaba con profesionales en Talento Humano, es
asi como el gerente general vio la importancia de la contratacién de una
empresa consultora con el objetivo de realizar un levantamiento de carga
horaria ya que existia tension en el entorno de la organizacion. Al realizar el

diagnostico identificaron que efectivamente debia contratar personal extra.

Durante los préximos afios surgieron nuevas empresas ofertando los
mismos servicios que Safelife siendo una de ellas su competencia, Seguros
Confiables no solo ofrecia seguros de vida, también ofrecia seguros de
vehiculos y seguros de salud, esto permiti6 que la gerencia se planteara
otras estrategias de mercado. Para la ejecucion de las mismas hubo

cambios que afectaron a los bonos, incentivos y comision del personal.



Varios desacuerdos que existian en la empresa fue una de las causas para
generar un cuello de botella, discusion entre niveles jerarquicos que no

permitié el desarrollo de distintas actividades en la empresa.

Una de las consecuencias fue el personal insatisfecho, y esto representaba
un bajo rendimiento, el aumento del indice de rotacion que dicho personal se

iba a la competencia.

Don Jorge renuncia a la gerencia y como consecuencia es su hijo Carlos
guien ocupa el puesto, siendo este un cambio relevante. Tiene una empresa
de 60 colaboradores con un responsable de recursos humanos Julio de
estilo democratico participativo que siente que no se abastece con tantos
problemas, los procesos siguen informales por ende la comunicacion es
principalmente informal y negativa, el espacio de trabajo se ven oscuros y
subutilizados, existe una cuenta de red social utilizada de manera irregular,

los clientes se mantienen méaximo un afio.

El trabajo tiene como objetivo presentar una propuesta segun el diagnostico
realizado a la empresa SAFELIFE y contribuir con estrategias que se puedan
implementar para la mejora continua en los diferentes procesos, asi como
fortalecer su fidelizacion con la organizacion, dentro de la propuesta esta
estipulado un plan estratégico que cuenta con un presupuesto vy

responsables.



DESARROLLO

1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

SAFELIFE, es una empresa que brinda servicios en la atencion de
problemas de cobertura de Seguros de vida. En los primeros tres afios, la
organizacion supero sus expectativas. Con el paso del tiempo, hablando en
términos generales, la forma de operar que se ha llevado en la organizacion

dista mucho de considerarse como ideal.

Se ha experimentado problemas que estan lejos de fomentar un liderazgo
democratico que influya en el buen clima laboral, la cultura organizacional y

la comunicacién efectiva.
1.1 Cultura Organizacional

Zapata (2007), define la cultura organizacional como “un esquema de
referencia para patrones de informacion, comportamiento y actitudes
gue compartimos con otros en el trabajo y que determinan el grado de
adaptacion laboral; en esta medida representan un aprendizaje
continuo en el cual la cultura organizacional se enriguece con los
aportes de los individuos, se perpetua a través de ellos a la vez que las

personas enriquecen sus entornos”.

Segun Schein (1988) en la esencia de la cultura de las organizaciones,
se reserva el nivel mas profundo de presunciones basicas y creencias
(Nivel 3), que permiten a los individuos cada dia expresar y
experimentar sus acontecimientos, dar respuesta a sus problemas de

subsistencia interna y externa.

La cultura es una de las variables organizacionales mas analizadas y la que
representa la forma como una empresa piensa, siente y actla, a través de
SU equipo y sus representantes, tanto desde el exterior (percepcion del
cliente externo) como del interior (percepcion de los miembros de la

empresa).



En SAFELIFE la cultura organizacional se mantuvo como una de las bases
esenciales de como se hacen las cosas, arraigada en la tradicion que venia
de generacion en generacion con el modelo de su fundador que es Don
Jorge. Enfatizando que “Los lideres predeterminan la cultura de la

organizacion”.

Cuando Don Jorge decide darle a su hijo Carlos la gerencia general, €l lidera
la empresa por 20 afios, pero en los ultimos diez afios su estilo de liderazgo
fue democratico participativo, lo cual lo llevo a tener muchos conflictos

laborales en su empresa.

Una de las maximas autoridades en Cultura Organizacional y Liderazgo, Dr.
Edgar Schein, profesor en MIT, resume este aspecto fundamental a través

1113

de la siguiente frase: ““El resultado final para los lideres es que, si no estan
conscientes de la cultura en las que estan inmersos, esa cultura terminara
liderandolos a ellos. Entender la cultura organizacional es necesario Yy

esencial, para que los lideres puedan ser exitosos en su gestion."

Especificamente la tipologia cultural expuesta por Harrison (1972), entiende
a la cultura organizacional como “los sistemas de pensamiento que son
determinantes centrales del caracter de una organizacion” permitiendo en
principio determinar la compatibilidad de los intereses de una organizacion
con los de sus miembros y la habilidad de una organizacion para manejar su

entorno.
1.1.1 Modelos de Cultura

Existen muchos modelos de cultura organizacional, tantos como
clasificaciones de estos. Sin embargo, la clasificacion definida
por Roger Harrison, de Harvard Business Review, es la que cuenta con
mayor aceptacion y popularidad, ya que define cuatro tipos de
orientaciones culturales segun los objetivos empresariales y los valores

asociados a ellos.

La tipologia es util “para situar la predominancia de unos u otros factores con

el fin de ayudar al mejor conocimiento de una organizacion especifica”.
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Después de esto se visualiza que el modelo de cultura que coexiste en la
empresa SAFELIFE es la Cultura del Poder, don Jorge como duefio y
gerente de la empresa todas las decisiones las tomaba él, que desde su

perspectiva lo hacia para minimizar riesgos.

Como consecuencia del mal manejo de la cultura organizacional existian
problemas con el personal insatisfecho y la falta de predisposicion para
trabajar en equipo era casi nula, a su vez el Comité de empresas se enfoco

en otras prioridades. Pensaron que su organizacion seguiria siendo la misma

gue en sus ultimos afios y no se involucraron en la parte operativa.

Cultura Orientada

Cultura Orientada

Cultura Orientada

Cultura Orientada

al Poder al Rol ala Tarea a las Personas

*Promueve +Cumplimiento ¢Innovacion y *Fomentan el

conductasy estricto de normas efectividad. desarrollo

procesos estrictos. y métodos. «Minimizacidn de profesional
«Control y poder *Garantiza la uso de recursos «Satisfaccion del

del directivo. seguridad y materiales y personal.
eEstructura estabilidad de la humanos. *Promueve el

Piramidal. compaiifa. *Retencién del trabajo en equipo.
eToma de talento.

decisiones

centralizadas.
*Principio de

Autoridad

Figura 1. Tipologia de culturas
Fuente: Elaboracion propia.

En SAFELIFE la cultura organizacional era débil por esto se daba la falta de

comunicacién, de procesos y estandarizaciones; constantemente se
generaba choques entre actitudes y formas de pensar de los miembros de la

empresa lo cual ocasiona malos ambientes de trabajo.
1.2 Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional se entiende, segun Carlos Fernandez
Collado, como: "Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a

facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
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de la organizacién, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en
las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor

y mas rapido los objetivos”.

La comunicacién organizacional es el proceso por medio del cual los
miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion
y los cambios que ocurren dentro de ella. También se entiende como
un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar
el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién,

o entre la organizacion y su medio (Castro, 2014).

En SAFELIFE no mantenia una buena comunicacion ya que desde que se
constituyd la organizacion don Jorge utilizaba los eventos que les realizaba a
sus colaboradores para dar a conocer los resultados de la empresa y con el

paso del tiempo estas noticias afio a afio no fueron buenas.

Ruas (2009) sugiere que “para lograr una comunicacion efectiva es
necesario establecer la credibilidad del mensaje, es decir, que exista un
reconocimiento publico de los posibles errores o carencias, sin tratar de
eludir responsabilidades” (p.56), esto le servira al receptor para prever
cualquier situacién sin ningun problema entre las dos partes. Asi
también sugiere comunicar con proximidad y claridad, ya que formar
parte del espacio proximo del receptor y comunicar con claridad y
precision servira para que el mensaje no presente ambigiedad y sea

entendido correctamente.

Entonces la comunicacion va mas alla de un intercambio de datos, esta
contempla la dinamica de cooperacion, coordinacion y avance conjunto

hacia los objetivos de la organizacion.
Existen dos tipos de comunicacién organizacional:
¢ Interna esta se desarrolla en tres sentidos:

v' Descendente



v' Ascendente
v Horizontal

e Externa

1.2.1 Comunicacidén Interna

La comunicacion interna es una de las principales actividades de la
organizacion, pues mediante esos procesos se coordinan las acciones
fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se ejecutan tareas,
se realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se
construyen valores de la cultura organizacional” (Trelles Rodriguez,
2001)

La comunicacién interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros a través del uso de diferentes Medios
de Comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
(Martin, 1995)

En SAFELIFE no hay un flujo de comunicacion interna que facilite la toma de
decisiones, ya que la comunicacién interna es principalmente negativa,
informal, se da de boca a boca se caracteriza por falta de veracidad, se
produce de forma espontanea, falta de precisién y ocasionalmente via correo
electronico. Esto genera desconfianza, tension y preocupacién entre los

colaboradores.

La comunicacién interna enfoca al cliente interno de la organizacion, esto

surge para satisfacer, motivar a su equipo y retener el mejor talento humano.
8



Es un error pensar que la comunicacion interna es un lujo en las
organizaciones ya que deberia ser una prioridad. Donde las empresas
obtendran mejores resultados en el momento que el activo fijo “personal

laboral” se sienta activo mas no como personal pasivo.

Segun Muiiz Gonzalez, R. (2010) Para aumentar la eficacia del equipo
humano, verdadero artifice de los resultados ha de sentirse a gusto e
integrado dentro de su organizacion, y esto solo es posible si los
trabajadores estan informados, conocen los diferentes entramados de la
compafiia, su mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte

de ellay, por consiguiente, estan dispuestos a dar todo de si mismos.
1.2.2 Comunicacion Externa

Segun Aguirre y Lebdn, (2016) La importancia de la comunicaciéon
institucional externa, es decir, la que se da entre la institucion y sus publicos
externos, radica en que es a traves de ella que la institucion entra en

contacto con su entorno.

Definiendo, Hernandez nos dice que este tipo de comunicacion “es el
conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o0 mejorar Ssus
relaciones con ellos; a proyectar una imagen favorable o a promover sus
productos o servicios”. (HERNANDEZ, 2002)

En SAFELIFE existian falencias en la comunicacién externa, lo cual no le
permitia conocer minuciosamente las necesidades de sus clientes y asi

poder variar la cartera de sus servicios.

La comunicacién externa se dirige al publico exterior, este tipo de
comunicacién esta enfocada a la opinién publica. Su principal objetivo es
transmitir informacion sobre la empresa e influir sobre la imagen que se da

de ésta.

En el quinto afio emergen dos nuevas empresas proveedoras de servicios
de seguros como competencia en el mercado para SAFELIFE. Una de estas

empresas se convirti6 en su principal competencia que era SEGUROS
9



CONFIABLES, esta se enfoco en conocer la satisfaccion de sus clientes a
través de la variedad de servicios que daba. SEGUROS CONFIABLES
contaba con una excelente estrategia de marketing que la utilizo a través de
medios de comunicacion para atraer clientes que algunos de ellos fueron de
Safelife don Jorge, confundido por todo lo que estaba sucediendo decide
hacer un estudio de mercado, como resultado obtuvo clientes satisfechos
por su excelente estrategia comercial la que utilizaba la competencia era

mas directa y efectiva.
1.3 Clima Organizacional.

Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el
conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que la
distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son
relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el

comportamiento de las personas en la organizacion”.

Por otra parte, para Salazar, J. et al. (2009) el concepto de clima
organizacional proporciona una vision general de la organizacion por
medio del ambiente fisico y social, la estructura organizacional, las

caracteristicas personales y el comportamiento organizacional.

El clima laboral es la apreciacion de los empleados en el ambiente que los
rodea en su departamento y empresa en general, que predomina de manera
directa en el comportamiento, conducta y sentimientos. Tiene que prevalecer
la espontaneidad y por ningun criterio ser inducidas las respuestas por sus
jefes ya que se cambia el objetivo que se persigue de conocer de forma
directa, el sentir de los colaboradores. Un mal clima afecta a los procesos
psicolégicos y organizacionales como son la toma de decisiones, la

resolucion de conflictos, la comunicacion y el aprendizaje entre otros.

Por su parte Vazquez. (2015). denota la importancia que tiene el
conocer las habilidades y actitudes de las personas que trabajan para

una organizacion y analizar cémo estas influyen en el clima laboral.

Existen diferentes factores que influyen en el clima laboral son:
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v' Ambiente fisico

v’ Estructura organizativa

v’ Liderazgo

v Relaciones interpersonales
v Motivacion

v' Reconocimientos

v" Incentivos

En el tercer afio en SAFELIFE el clima laboral por uno u otro motivo cambio
a un ambiente tenso, debido a la carga laboral que tenian todos por el
incremento de demanda. Mas tarde, a causa de la competitividad agresiva
gue se habia creado con SEGUROS CONFIABLES, don Jorge comenzé a
sentirse incapaz de revertilo y su estado de animo fue pesimista,

malhumorado e inconformista esto influyo poco a poco en el clima laboral.

Existe una conexion entre clima laboral y cultura organizacional en relacion
con la politica, misién, vision, valores que utiliza la empresa. Al hablar de
cultura sabemos que interviene en el comportamiento y en la percepcion del

personal en su ambiente de trabajo.

El medio en que se trabaja es percibido directa o indirectamente por los

colaboradores y estas causan repercusiones en su comportamiento laboral.

En SAFELIFE los espacios eran oscuros y subutilizados; no les daban la
debida importancia a sus espacios de trabajo buscando que estos sean
comodos, frescos y amplios. Sabemos que el entorno fisico es un
componente fundamental del clima laboral, ya que esto ayuda atraer y
retener el mejor talento humano haciendo que estos puedan trabajar

eficazmente.
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1.3.1 Factores del clima que intervienen en la productividad.

Cequea, Mirza, y Rodriguez (2012) argumentan que las personas se
asocian, colaboran e interactian para el logro de sus metas y los de la
organizacion. Son las personas las que le otorgan “vida” a las
organizaciones. Asimismo, este hecho asociativo genera procesos
psicoldgicos y psicosociales que afectan a los individuos, a los grupos y
a los resultados de la organizacion. En este contexto, Taiwo, A. (2010)
afirma que alrededor del 86% de los problemas de productividad
residen en el entorno de trabajo de las organizaciones, pues el
ambiente de trabajo tiene un efecto sobre el desempefio de los

empleados.

El clima laboral en relacion con la productividad influye para que un
colaborador pueda rendir eficientemente. No es suficiente con tener
entrenamiento y las herramientas de trabajo disponibles, lo esencial es que
se sienta motivado, feliz y satisfecho con su trabajo, comparieros, jefes y

entorno.

Don Jorge por el intento de posicionar a SAFELIFE en el primer lugar tuvo
gue efectuar varias acciones una de ellas afecto a los bonos, incentivos y
comision del personal. Debido a cambios drasticos que género la empresa
los colaboradores tomaron esto de forma negativa y se produjo una fuga de

talento a la competencia.

La consultora debi6 realizar un analisis previo de la organizacion para tener
una perspectiva clara y amplia, a su vez compartir con el cliente los
problemas existentes y los motivos por los que se van a aplicar ciertas
acciones. Por lo tanto, la consultora como Safelife tiene el compromiso de
realizar un trabajo mutuo. Los resultados obtenidos permiten crear vinculos
sdlidos que ayude a tratar los problemas con transparencia. Como objetivo
final la consultora debié mejorar el rendimiento y el desarrollo de cada uno

de los colaboradores y de la empresa ante los nuevos desafios del entorno.

La consultoria no solo consiste en indicar fallos y formular problemas, sino

también en dar sugerencias y soluciones.
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En SAFELIFE los mandos medios y mandos de apoyo contaban con
personal insatisfecho, ya que algunos con mas de veinte afios trabajando se
sentian inconformes con su remuneracion y la predisposicion para trabajar

en equipo era casi nula.

1.4 Estructura Organizacional.

Estructura organizacional es “la distribucion formal de los empleos
dentro de una organizacion, proceso que involucra decisiones sobre
especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando,
amplitud de control, centralizacion y formalizacion” (Robbins, 2005,
p.234).

“Una estructura social formal, racionalmente organizada, implica
normas de actividad definidas con claridad en las que, idealmente cada
serie de acciones esta funcionalmente relacionada con los propoésitos

de la organizacion”. (Merton, 2002, p.275)

El poder desarrollar una estructura organizacional dentro de la empresa es
muy importante, ya que se lleva a cabo un esquema formal de relaciones,
procesos para la toma de decisiones, comunicaciones, procedimientos que
se desarrollan dentro de un conjunto de factores y funciones para alcanzar

los objetivos.

Segun Chiavenato (2002, p.369) “una estructura organizacional es eficaz
cuando facilita a las personas la consecucion de los objetivos y es eficiente

cuando se consiguen con recursos o costos minimos”.
1.4.1 Tipos de Estructura.
v' Estructura Funcional

De acuerdo con Rodriguez (2007) las caracteristicas de la organizacion

funcional son las siguientes:

e Autoridad funcional o dividida. La autoridad de los superiores sobre

los subordinados es parcial y relativa.
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e Linea directa de comunicacion. Es directa y sin intermediarios, ya que
busca la mayor rapidez posible en las comunicaciones entre los

diferentes niveles.

e Descentralizacion de las decisiones. Las decisiones se delegan a los

trabajadores especializados de los diferentes departamentos.

e Enfasis en la especializacion. Especializacion de todos los miembros

a cargo.
v' Estructura Burocrética

Segun Petrella (2007, p.10) “la organizacion burocratica busca mejorar la
efectividad para alcanzar metas, maximizar la eficiencia para lograr el mejor
resultado al méas bajo costo, y se puede controlar de la mejor manera la
incertidumbre, regulando a los trabajadores, proveedores y al mercado

partiendo de reglas formales”.
v Estructura Matricial

Una estructura matricial segun Chiavenato (2002, p.411) “es la combinacion
de la departamentalizacion funcional y divisional en la misma estructura
organizacional’. Asi mismo esta estructura implica cadenas jerarquicas
funcionales y divisionales simultdineamente en la misma parte de la

organizacion.

En la organizacion se visualiza una estructura burocratica por ser de
naturaleza familiar que a lo largo genera un liderazgo radicado en la
gerencia, por lo cual esto impide la satisfaccion laboral y la productividad.
Esto ha presentado carga laboral, mayor competencia en el mercado,
falencias en comunicacion interna y externa, poca estrategia publicitaria en

el mercado que influye en el ambiente de trabajo.

Este diagnéstico busca abordar los problemas de la empresa SAFELIFE,
teniendo en cuenta una base teérica que de la facultad de comprender la
situacion general de la organizacion. Que gira en torno al Clima y la Cultura

Organizacional, dos componentes esenciales en la productividad laboral.
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1.5 Comportamiento Organizacional

Para entender mejor “Comportamiento Organizacional” es necesario saber lo
gue es una organizacion. Actualmente la definicion de Organizacion esta
enfocada a considerar los procesos como parte de todo, entonces podemos
decir que “la Organizacion es un medio de relaciones entre individuos por lo
cual las personas, bajo el mando de los gerentes se proyectan a cumplir

metas comunes”.

Segun Chiavenato (2009) el comportamiento organizacional 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
ellos. En otras palabras, el CO retrata la continua interaccion y la

influencia reciproca entre las personas y las organizaciones.

Es un importante campo de conocimiento para toda persona que deba
tratar con organizaciones, ya sea para crear otras o cambiar las
existentes, para trabajar o invertir en ellas o, lo mas importante, para

dirigirlas. (p. 6)

Don Jorge como gerente general de SAFELIFE su comportamiento dentro
de la organizacion al inicio era un empresario cauteloso, pero afios mas
tarde, debido a la competitividad que existia en el mercado su estado de

animo cambiaba a ser malhumorado, pesimista e inconformista.

“El Comportamiento Organizacional retrata la continua interaccion y la
influencia reciproca entre las personas y las organizaciones”....... "Es
una disciplina académica que surgié como un conjunto interdisciplinario
de conocimientos para estudiar el comportamiento humano en las

organizaciones”. Chiavenato Idalberto (2009:6).

Arias, (2001) cita a Steers, quien define compromiso como la fuerza relativa
de identificacion y de involucramiento de un individuo con una organizacion.
Por otro lado, Hellriegel, (1999) define el compromiso organizacional como la

intensidad de la participacion de un empleado y su identificacion con la
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organizacion. Este se caracteriza por la creencia y aceptacion de las metas y
los valores de la organizacion, la disposicion a realizar un esfuerzo
importante en beneficio de la organizacion y el deseo de pertenecer a la

organizacion.

En este caso, se presencio en los colaboradores cambios en su falta de
compromiso demostrandolo a través de la poca participacion en los eventos
de la empresa. También los colaboradores, salvo contadas excepciones,

trabajaban maximo un afo y se iban.

Es el estudio y la aplicacién de conocimientos relativos a la manera en que
las personas actian dentro de las organizaciones. Se trata de una
herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de un modo
general a la conducta de personas en toda clase de organizaciones”. (Davis
K.y Newstrom J. (2002:11)

y X e Cambioa nuevas oficinas para
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internos.

Figura 2. Andlisis FODA

Fuente: Elaboracion propia
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2 DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Una vez entendida la situacion en la organizacion SAFELIFE, partiendo
desde el eje principal don Jorge como Gerente General cuya posicion en la
empresa hacia sus colaboradores es lograr y mantener a la organizacion
como lider en el mercado, es importante desarrollar estrategias vinculadas a
los temas tratados anteriormente, es decir el CO, la cultura, la comunicacion,
y el liderazgo siendo esta ultima la que sirva como guia central de mejora y

equilibrio para la organizacion.

Las estrategias deben plantear el problema organizacional a través de una
teoria sélida con enfoque a la eficiencia y eficacia de la organizacion,
buscando la mejora de su estructura, sus procesos, la productividad y el
personal de SAFELIFE.

La participacién de don Jorge como Gerente General de la empresa es el eje
principal debido a que su funcién como lider, influye como guia a que su
equipo de trabajo desde sus inicios mantenga un enfoque hacia una sola
direccion. Encaminara a la organizacion para que se adapte a una nueva

propuesta de cambio.

Procesos.

Para mejorar el desempefio de los colaboradores se debe empezar con la
reestructuracion de los procesos de induccién - reinduccion, capacitacion,
evaluacién de desempefio a nuevos y antiguos integrantes cada tres y seis
meses y al afio. Analizar y cambiar presupuestos con el objetivo de obtener

un equilibrio.

La induccién en cada nuevo talento entendera sus funciones ya que tendran
sus descriptivos de cargos correspondientes, para que asi conozcan sus
funciones. Evitando tareas que no les corresponde o tareas duplicadas. Eso
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aumentara el nivel de eficiencia de los trabajadores y la autonomia de las

tareas.

Con la capacitacién cada trabajador entenderd la importancia de su trabajo,
las lineas de mando y como realizar efectivamente sus funciones. Obtendran
actuales y nuevos conocimientos que ayuden al desarrollo de la

organizacion.

Finalmente, todo proceso serd evaluado a través de evaluaciones de
desempefio asi identificar oportunidades de mejora y obtener un mejor

rendimiento en los colaboradores.
Personal.

Para analizar el apartado del personal es indispensable analizar la cultura
debido a que don Jorge influyd en la filosofia tanto en la cultura de la
empresa. Desarrollando una cultura de poder en cuanto a seguros de vida

en el mercado arraigado hasta la actualidad.

Sin embargo, a medida que pasaban los afos esta se vio afectada por la
toma de decisiones, dejando a un lado el proceso meticuloso y enfocandose

mas en la publicidad de ser la empresa nimero uno en el mercado.

Esta filosofia fue adoptada por todos los miembros antiguos y nuevos de la
empresa. Enfocandose en la mision de la empresa y alejandose de la
calidad del servicio, por lo tanto, el proceso de induccion y capacitacion
deberd ser obligatorio, para integrar los valores institucionales y seguir una

misma meta basada en la calidad de los procesos.
2.1 Plan de capacitacion paralideres de la organizacion.

Se plantea la capacitacion de lideres en la organizacion ya que tiene como
objetivo dar métodos innovadores para una gestion de cambio. Se conoce
gue son los lideres quienes influyen en su personal a cargo, a partir de esto
se sugiere el entrenamiento en temas de Liderazgo en SAFELIFE para
fortalecer y desarrollar nuevas competencias en los lideres.

Dentro de este plan las competencias a fortalecer son:
18



v Inteligencia emocional

Hernandez, (2010), considera a la inteligencia emocional una competencia
indispensable en un lider, y la define como la capacidad de las personas

para dirigir sus emociones.
v Coaching

Hernandez, (2010), define Coaching como el proceso que busca liberar el
potencial que todos llevamos dentro a través del acompafamiento, donde el
facilitador o coach apoya a la persona a través del autoconocimiento y la

accion.
v Motivaciéon como practica

Segun John W. Newstrom (2008), indica " la motivacién del trabajo es el
conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un empleado elija un
curso de accién y se conduzca de ciertas maneras. Desde un punto de vista
ideal, estas conductas se dirigiran al logro de una meta organizacional. La
motivacion del trabajo es una combinacion compleja de fuerzas psicologicas
dentro de cada persona, y los empleados tienen un interés vital". (p. 8)

Es importante destacar, que esto no solo fortalecera la confianza, la
capacidad y el desempefio de los lideres como agentes de cambio, sino que
también los prepara para desarrollar una cultura de compromiso donde los
miembros del equipo confien en sus habilidades y se entusiasman por
contribuir. Asi mismo, obtendran oportunidades de crecimiento personal y

empresarial.
2.2 Programa para potenciar la comunicacion.

La propuesta de diseflar este programa es como consecuencia de la
inadecuada comunicacion interna y externa de la organizacién. Se puede
incentivar la comunicacién mediante la participacion de todos los miembros
esto ayudara a desarrollar una comunicacion efectiva. Fomentar la
transmision de mensajes de manera formal y asi se puede evitar conflictos

en la organizacion. Establecer canales de comunicacibn con esto
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conseguimos un feedback para la organizacion, ya que el personal es quien

realmente conocen el dia a dia de la actividad empresarial.

Safelife perdi6 muchos de sus clientes importantes, ya que, no contaban con
una estrategia de comunicacion efectiva, por eso la comunicacién externa es

importante para captar y fidelizar clientes.
2.3 Ofrecer un plan de carreray desarrollo profesional.

Este plan de carrera y desarrollo profesional surge a partir de la
inconformidad de muchos de los colaboradores como estrategia de atraccion
y retencion de la organizacion, esto causa interés en el personal y en nuevos

talentos hacia la organizacion.

El desarrollo profesional y personal constituye una motivacion para la
mayoria de las personas. Por eso es importante incentivar espacios de
entrenamiento técnico, capacitacion gerencial y crecimiento personal en sus
empleados”, sostiene Doriana Faccini, directora de Human Dimensions

International (HDI), firma especializada en consultoria organizacional.

Con esto se puede asistir al colaborador para lograr el andlisis de sus
objetivos  profesionales, habilidades, conocimientos, experiencia Yy
cualidades; con la intencion de identificar las personas claves de SAFELIFE
para potencializar sus competencias, establecer una linea de progreso y

aumentar su motivacion.

Al realizar este plan SAFELIFE obtendra algunos beneficios como:
disminucion de la rotacion de personal, retencion de talentos, compromiso-
productividad de los colaboradores, fortalece la imagen de la organizacion y

desarrollo del personal a través de ascensos.
2.4 Mantener los incentivos al personal.

Don Jorge por lograr que SAFELIFE se posicione en el primer lugar optd por
realizar una fuerte inversion que afecto directamente al personal la ejecucion
de las mismas afectaron a los bonos, incentivos y comision del personal lo

cual utilizaban para compensarlos. Tomar esta decision de invertir recursos
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para posicionarse en el mercado no fue la medida 6ptima, ya que esto
motiva y guia al colaborador a una mejor produccion de sus procesos. Por
otra parte, no solo la empresa se beneficia gracias a los incentivos, Ssino
también el colaborador, al existir mayor productividad esto genera ganancias

a la organizacién y a su vez se beneficia el empleado.

En conclusion, ambas partes ganan ya que el empleado se siente satisfecho

y la organizacion contintia creciendo.

2.5 Estructura

SAFELIFE es una empresa familiar con una estructura burocratica esto hace
gue entorpezca los procesos en general, tomandose mas tiempo de lo
habitual en atender un caso. Creando insatisfaccion por parte del cliente e
incapacidad de llegar a la meta por parte de los trabajadores afectando la

productividad general de la empresa.

Por lo que es importante realizar cambios en la estructura de la empresa
para estandarizar procesos, definir canales de comunicacion, detallar tareas,
conceder autonomia a los trabajadores para que se reduzcan los tiempos,
aumenten el engagement entre el trabajador y la empresa evitando asi la

fuga de talentos.

Se debe diseflar e implementar un organigrama estructural el cual se
desarrollara como consecuencia al cambio de la empresa Safelife
destacando la realizacion de un organigrama que se pueda visualizar cada
departamento existente, establecer un Departamento de Talento Humano
donde se puedan tratar problemas de la empresa enfocado en la relacién
entre directivos y empleados a su vez atraer, gestionar, desarrollar, motivar y
retener a los colaboradores potenciales. Se debe realizar una
implementacion en todas las areas en conjunto con la realizacion de
descriptivos de cargos a todos los puestos de la empresa asi evitar la

duplicidad de funciones.

Guizar sostiene que la intervencion de disefio estructural implica el estudio

de las diferentes opciones de conformacién estructural que pueden tener las
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organizaciones. El disefio estructural contempla dos aspectos basicos que

enfrenta la organizacion:

1. La necesidad de especializar el desempefio de la tarea, lo cual conlleva
una division de la mano de obra.

2. La necesidad de coordinar las diferentes tareas de especializacion dentro
del sistema organizacional total. (p. 216)

Guizar (2013) en su libro de Desarrollo Organizacional explica las
intervenciones tecnoestructurales, se clasifican en diferentes tipos de
estructura de las cuales pueden adoptar las organizaciones. Enfatizandose
en la organizacion departamental que consiste en agrupar por afinidad las
tareas que se realicen la cual radica en la Departamentalizacion por

funciones, procesos y geogréfica. (p. 199)

Con este disefio estructural se obtendra el mejoramiento de la organizacion,
la motivacion de los empleados y efectiva productividad.

Para que Safelife pueda solucionar esto debe analizar qué tipo de estructura
es la adecuada para la organizacion.
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3 IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

Al seleccionar las estrategias a implementar con el fin de reducir los
problemas los problemas y trabajar en la mejora continua de la organizacion,
se debe desarrollar esta implementacion, mediante la siguiente seccion de

responsables, recursos y metodologia.
3.1 Responsables

Para el desarrollo de las estrategias, es importante contar con la
participacion del Gerente General con el fin de implementar las estrategias
propuestas. Ademas, es esencial tener la aprobacién del comité de la
empresa para esta implementacion. Es indispensable contar con el apoyo de
los lideres y talento clave de la organizacién ya que son el mayor ejemplo
para los demas colaboradores que ayudaran en el cumplimiento de las
estrategias. Otro responsable fundamental es la consultora de Talento
Humano que son los encargados de gestionar el cambio, mediante

capacitaciones siendo una de ellas es fortalecer el liderazgo.
3.2 Metodologia

La metodologia para utllizar en las estrategias serd mixta cualitativa y
cuantitativa ya que las actividades que se realizaran por cada estrategia
permitiran evaluar la efectividad y el cumplimiento de las mismas. Al realizar
una metodologia mixta esta permite tener conocimientos generales de la

realidad estudiada.
3.2.1 Plan de capacitacion paralideres de la organizacion.

Se realizara un plan de capacitacion para los lideres de la organizacion, a
través de charlas y talleres demostrando que importancia cumple en su rol
de cambio. Ademas, con esto se mejorara la cultura, siendo esta una de las
estrategias para fortalecer y desarrollar nuevas competencias en los lideres,
es importante ya que por medio ellos se pueden trabajar en conjunto con los

trabajos.
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El programa de capacitacion disefiado cumple

las expectativas vy

necesidades que requiere un lider. Se trabajara con diferentes competencias

de liderazgo.

Objetivo del Plan de Capacitacion.

Desarrollar las competencias de liderazgo para los lideres de SAFELIFE.

Disefio Plan de Capacitacion.

Tabla 1 Plan de capacitacion 1
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Fuente: Elaboracién propia
Tabla 2 Plan de capacitacion 2
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Abalizar
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3 Plan de capacitacién 3
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sen

equipo.

Identificar
los

factores

Objetivo

Difundir de
forma clara
los
mensajes y
las
directrices
creando
sincronizaci
6nen los
equipos de

trabajo.

Hacia
quien
va
dirigid
o

Gerent E
eo S
Directiv. E
0S

Lugar

mpresa
AFELIF

Requisi
tos

Exclusiv Comunica

0 para
altos

mandos.

Compete
ncias

cion
efectiva.

Relacione
S
interperso
nales.

Método

Charlas
y Taller
tedrico

practico

Resulta
do del
Aprend

izaje

Estable
cerel
proceso
de
comunic
acion
adecua
do para
la
organiz

acion.

Fortalec
er los
canales
de
comunic

acion.
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criticos
de

comunica

cion.

Sinergias
de &reas.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4 Plan de capacitacion 4

Tema

Factores
que
desencad
enan
situacion
es de

conflicto.

Barreras
enla
resolucié
nde
conflictos

Formas y
técnicas
de
resolucié
nde
conflictos

Objetivo

Manejarlos
problemas
y conflictos
de forma
creativay
flexible,
reconocien
do en estos
oportunida

des.

Hacia
quien
va
dirigid
0

Lugar

Gerent Empresa
eo SAFELIF

Directiv E
0S

Requisi
tos

Exclusiv
0 para
altos
mandos.

Compete
ncias

Resolucié
nde
conflictos.

Flexibilida
d.

Método

Charlas
y Taller
tedrico
practico

Resulta
do del
Aprend

izaje

Talento
para
generar
estrateg
ias
adecua
daen
pro de
resolver
los
conflicto
S.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2 Programa para potenciar la comunicacion.

En este programa se deben realizar encuestas al cliente interno y externo de
la organizacion para recolectar informacion, la misma que esta formulada por
preguntas abiertas que ayudara a demostrar cOmo se encuentra la
organizacion y establecer posibles soluciones. Es recomendable utilizar la
observacion directa para encontrar informacion significativa de comunicacion

organizacional y lograr tener mayor efectividad

La comunicacion la podemos encontrar en todos los niveles de la
organizacion, esta se desarrolla de forma ascendente desde la direccion
hacia el personal y descendente desde el personal hacia la direccion. Es la
direccion una parte fundamental para transmitir informacién ya que es de su

responsabilidad de difundir un mensaje claro y preciso.

Se propone la creacion de una pagina web para la organizacion en el cual se
detalle la informacion relevante de la misma para darse a conocer y ofertar
sus servicios. Para el personal de la organizacion se va a realizar el envié

recurrente de e-mails con capsulas motivacionales para su dia a dia.

Fomentar la comunicacion interna a través de carteleras corporativas donde
se podra compartir sobre diferentes temas como: social, administrativo,
comercial, ambiental, eventos en fechas especiales, premios,

reconocimientos o de interés general.
3.2.3 Ofrecer un plan de carreray desarrollo profesional.

Este plan de carrera se debe realizar por medio de una entrevista
estructurada, para conocer las competencias requeridas del puesto de

trabajo la misma que debe ser aplicada a los lideres de cada éarea.

El personal quiere ver y comprender sus proximas oportunidades, se va a
disefiar un plan de carrera este debe ser competitivo para que se convierta
en un objeto deseado por el talento clave.

Se debe segquir las siguientes pautas que facilitaran la labor:
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1. Crear un organigrama con las posiciones requeridas y definir sus

roles.
2. Fijar los objetivos.
3. Definir las competencias de cada posicion.
4. Construir perfiles de puesto.
5. Desarrollar mapas de carrera.
6. Llevar un proceso de evaluacién de desempefio.
7. ldentificar los talentos dentro de la organizacion.

8. Capacitar segun las competencias necesarias que se deben
desarrollar e implementar un plan de accion.

9. Diversificar la informacion.

10.Usar como referencia ejemplos de éxito reales para motivar al
personal.

11.Comunicar el plan para asegurarse de que comprenden las
oportunidades.

12.Dar seguimiento y monitoreo.

3.2.4 Mantener los incentivos al personal.

Para mantener los incentivos al personal se deberia obtener la informacién
mediante entrevista y encuesta esta investigacion es mixta ya que trabaja
sobre la realidad de la Organizacion. Tanto la encuesta como la entrevista

deben abordar temas de satisfaccion y estados de animo del trabajador.
3.2.5 Estructura.

Se hara el levantamiento de informacion a través de entrevistas de los
cargos existentes y sus funciones para reagruparlos dependiendo al

departamento que pertenecen.
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3.3 Recursos.

SAFELIFE S.A debera cumplir los gastos en cuanto a los honorarios de la

Consultora de Talento Humano, ademas de otros gastos como afiches de los

procedimientos, disefio y estructura de una pagina web.

Tabla 5 Presupuesto para la implementacion de Estrategias

Descripcion Costo Meses Total
Honorarios $ 3500,00 1 $ 3.500,00
Consultora
Talento Humano
Disefo y $ 500,00 ~ $ 500,00
estructura de
pagina web.

Afiches $ 300,00 ~ $ 300,00
Total $ 4.300,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6 Resumen de Estrategias

Estrategia Metodologia Actividades Responsables Recursos  Costo
Plan de Charlas y talleres Desarrollo del Consultora de Recursos  Valor
capacitacion sobre surol, plan de Talento Humano  tecnolégico Hora/
paralideres participaciony apoyo. capacitacion s,salade  Hombr
dela para lideres. Gerente General.  sesiones, er*
organizacion Evaluacién material ndmero

cuantitativa: encuesta  Implementacion informativo  de
sobre cémo ser un y socializaciéon sobre la horas
lider y cuestionario del programa. empresay dela
sobre el liderazgo. el jornada
Evaluacion del programa,
programa. material
didactico.

Fuente: Elaboracioén propia
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Tabla 7 Resumen de Estrategias

Estrategia Metodologia Actividades Responsables Recursos  Costo
Programa Cuantitativa: Desarrollo del Consultora de Salade Costo
para Encuestas al personal programapara  Talento Humano  sesiones de
potenciarla  sobre flujo de potenciar la Correos disefio
comunicacid comunicacion, trabajo comunicacién. Gerente General.  electronico de
n. en equipo, s pagina

herramientas de Disefar canales Afiches web.
comunicaciony parael de informativo
cliente externo sobre ~ comunicacion S
satisfaccion y atencion  internay Pagina
al cliente. externa. Web
Aprobacion de
los canales de
comunicacion.
Implementar los
canales de
comunicacion.
Socializar los
canales de
comunicacion.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8 Resumen de Estrategias

Estrategia Metodologia Actividades Responsables Recursos  Costo
Ofrecer un Cualitativa: Disefiar el plan  Consultora de Salade
plan de Entrevista de estancia. de carrera. Talento Humano  sesiones.
carreray
desarrollo Aprobaciondel  Gerente General
profesional. plan de carrera.

Implementar el

Jefes
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plan de carrera.

Socializar el
plan de carrera.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9 Resumen de Estrategias

Estrategia Metodologia Actividades

Mantener los Cuantitativo: encuesta Aprobacion para

incentivos al  sobre el entorno mantener los
personal. laboral y la incentivos al
satisfaccion del personal.

trabajador con la
empresa..

Cualitativo:
Entrevista sobre los
incentivos al personal.

Responsables

Gerente General

Recursos

Reunién de

directiva

Costo

Manten
er los
incentiv
os al
person
al.

Fuente: Elaboracién propia

32



4 CONCLUSIONES

Toda organizacion sin importar el tiempo que este en el mercado se
enfrentaran a la presencia de cualquier conflicto. Safelife a pesar de estar
liderando en el mercado por unos afos, tuvo que hacer frente a nuevas

competencias que se radicaron por su excelente estrategia comunicativa.

Se identific6 como problema esencial el tipo de liderazgo ya que no todos los
lideres cuentan con la capacidad de cambiar su estilo al enfrentarse a
situaciones cambiantes del entorno. don Jorge tenia un estilo de liderazgo
béasico por lo que no logré visualizar futuros problemas, como consecuencia
de esto la empresa contaba con personal insatisfecho, esto representé un
bajo rendimiento, existi6 fuga de talento ya que la competencia contrataba a

los mejores colaboradores que renunciaban.

Se estipulo varias estrategias segun el diagnostico realizado para lograr el
alcance de los objetivos organizacionales de Safelife. Para cumplir uno de
los objetivos de la organizacion se establecieron estrategias como un plan
de capacitacion para lideres y un programa para potenciar la comunicacion,
con esto se espera lograr una gestion de cambio y que sean los lideres
quienes influyan de manera positiva desarrollando una cultura de
compromiso en el personal y esto ayudara a fortalecer la confianza, la
capacidad y el desempefio de quienes estan al mando de la organizacion. El
programa de comunicacion incentiva a la participacion de todos los
miembros a desarrollar una comunicacioén efectiva.

Ademas, se propuso un plan de carrera-desarrollo profesional y mantener
los incentivos al personal para solucionar la inconformidad de muchos
colaboradores e implementar como estrategia la atraccién, retencién del
personal y nuevos talentos hacia la organizacion.

A través de este andlisis junto a las estrategias que se plantearon como
propuestas se sugiere a SAFELIFE desarrollar, implementar y dar

seguimiento de este plan estratégico.
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5 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa SAFELIFE que a partir de los altos mandos de
la organizacion transmitan el compromiso y apoyo ya que el lider es la base
principal como guia en la toma de decisiones, metas u objetivos de la

organizacion.

Toda organizacion que se encuentra en el medio empresarial busca
estabilizarse como la principal potencia en el mercado desarrollando fuertes
estrategias dentro de la organizacién que sean una clave importante para el

exito y el fortalecimiento de la empresa.

Se sugiere gque la organizacion refuerce y evolucione en sus politicas de
liderazgo con el objetivo de mantener el equilibrio del bienestar-calidad de
vida-liderazgo, debido a la insatisfaccion del personal que se reflej6 en
Safelife. Para que esto influya de manera positiva en la satisfaccion del clima

laboral y motivacion del talento humano.
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