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Resumen

Rapientrega S.A. es una empresa ecuatoriana dedicada al servicio de Courier,
es decir, a la logistica y entrega de documentos en la Provincia del Guayas y
Pichincha. Esta empresa lleva 5 afios en el mercado y cuenta con oficinas
tanto en Guayaquil como en Quito. Rapientrega S.A se halla posicionada
como la octava empresa de logistica, cuyo nivel de facturacién en el pais
resulta mayor que el de otras empresas. Desde su tercer afio, la organizacién
ha enfrentado distintas probleméaticas que en el presente trabajo han sido
diagnosticadas, entre los procesos organizacionales analizados se
encuentran: la Comunicacion Organizacional, Cultura Organizacional, Clima
Laboral, Satisfaccion Laboral y Motivacibn. Como resultado de dicho
diagnéstico se obtuvo que la comparfia es orientada con un liderazgo
autocratico, donde la comunicacién no oprima y adicionalmente, excluyen al
resto de colaboradores de la toma de decisiones fundamentales. Ademas,
existe una cultura de poder, donde las opiniones validas son las de los socios
fundadores. De la informacion obtenida se procedioé a desarrollar la propuesta
de intervencion, la cual tomard en cuenta tanto de manera grupal como
individual, asimismo, del ambito interno y externo; es decir, habra una
reestructuracién que tomara en cuenta tanto las problematicas internas como

las que son reflejadas en el exterior, mediante el servicio al cliente.

Palabras Claves: Comunicacion Organizacional, Cultura Organizacional,
Clima Laboral, Satisfaccion Laboral y Motivacion.
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Abstract

Rapientrega S.A. is an Ecuadorian company dedicated to the Courier service,
that is, to the logistics and delivery of documents in the Province of Guayas
and Pichincha. This company has been in the market for 5 years and has
offices in both Guayaquil and Quito. Rapientrega S.A is located as the eighth
courier company with the highest billing level in the country. Since its third year,
the organization has faced different problems that have been diagnosed in the
present work, among the organizational processes analyzed are:
Organizational Communication, Organizational Culture, Work Climate, Work
Satisfaction and Motivation. As a result of this diagnosis, it was obtained that
the company is oriented with an autocratic leadership, where communication
does not oppress and, additionally, excludes the rest of the collaborators from
making fundamental decisions. In addition, there is a culture of power, where
valid opinions are those of the founding partners. From the information
obtained, we proceeded to develop the intervention proposal, which will
consider both in a group and individual way, also, the internal and external
environment; In other words, there will be a restructuring that will consider both
internal problems and those that are reflected abroad, through customer

service.

Key Words: Organizational Communication, Organizational Culture, Work
Climate, Work Satisfaction and Motivation.
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Introduccidén

En el presente trabajo se realizard un minucioso andlisis de la dinamica
utilizada en la empresa “Rapientrega S.A”, empresa de origen ecuatoriano con
sede en Guayaquil y Quito. Con 5 afios dentro del mercado, Rapientrega S.A
se ubica como una de las empresas de courier con mayor nivel de facturacion,
entrando en el octavo lugar de diez que hay en el pais. Fundada por dos
socios cuya inversion inicial fue de $100,000, la empresa Rapientrega S.A se
encuentra en uno de los afios mas complicados, pues a pesar de ser una
empresa reciente y moderna y cuyos inicios se notaron exitosos, ha decaido
abruptamente durante el Ultimo afio. La empresa inici6 con unos 18
empleados divididos en ambas sedes. La primera parte de este analisis del
caso dara cuenta del diagnéstico detallado en el cual se exhibiran las
problematicas que la empresa viene acarreando desde el tercer afio y las
decisiones tomadas para dar una resolucion de poca duracion y la baja
inversiébn. En la segunda parte se propondrén estrategias que podrian
implementarse en la empresa Rapientrega S.A, esto es dado a patrtir del
diagnéstico visto y analizado en la primera parte donde se tomara en cuenta
la estructura, comunicacion y cultura organizacional. De esta manera, la
mision, vision y el cumplimiento de objetivos se estableceran de manera clara
y el desempeiio, tanto de los empleados como el de quienes dirigen la
empresa, sera favorable para las metas establecidas, ademas de un
comportamiento  organizacional que beneficiarA a las relaciones
interdepartamentales. Se considera que se debe realizar una debida
reestructuracion dentro de esta empresa dado que el pilar fundamental que
mantendra estable ésta, sera la organizacion, desempefio y adecuada

comunicacion de quienes forma parte de la organizacion.



Desarrollo

1. Diagnostico Organizacional

Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite
conocer la situacion real de la organizacion en un momento dado para
descubrir problemas y areas de oportunidad. En el diagndstico se examinan y
mejoran los sistemas y practicas de la comunicacion interna y externa de una
organizacibn en todos sus niveles y también las producciones

comunicacionales de una organizaciéon. (Meza y Gonzélez, 2009)

Este proceso de analisis compete a la posibilidad de dar cuenta del estado
actual de la empresa en el ambito organizacional, de manera que permitira
dar paso a determinadas alternativas de cambio que mejoren tal estructura
qgue podria tener fallas o desperfectos. El diagndstico que se puede observar
ante las problematicas que presenta Rapientrega S.A consiste en el marcado
orden jerarquico y desinteresado que manejan entre empleados y jefes o0 en

este caso socios fundadores.

1.1. Comunicacion Organizacional

Al identificar los problemas dados dentro de la empresa “Rapientrega”, se
observa que uno de ellos resulta bastante comun; se trata de la comunicacion.
La comunicacion es la base para el equipo en trabajo que no es dado dentro
de dicha institucion, es a partir de esta problematica que desencadenan aun
mas. Dicha comunicacién se trata de un elemento fundamental y primordial
tanto para trabajadores como para quienes dirigen la empresa, es decir, los
jefes, sin este elemento no existira una relacion laboral sana basada en la
cohesion, pues no existira un vinculo que unifique a quienes forman parte de

tal organizacion.

‘La comunicacion organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a
ello, la comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, los
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jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de la

organizacion, deberé ser fluida.” el cual (Castro, 2014, p. 5).

La comunicacion se trata de un elemento fundamental y primordial tanto para
trabajadores como para quienes dirigen la empresa, es decir, los jefes, sin
este elemento no existira una relacion laboral sana basada en la cohesion,
pues no existira un vinculo que unifique a quienes forman parte de tal
organizacion. Ademas, la toma de decisiones debe tenerse en cuenta como
una actividad conjunta donde se informe a cada colaborador acerca de
propuestas de cambio, en beneficio tanto de los trabajadores como de los
jefes, pues de esta manera se escuchan opiniones distintas y se crea un clima
laboral en el cual los empleados se sientan parte de dicha institucion y se
identifiquen con ella, su misién, vision, valores y los objetivos que se tenian

previamente planteados.

A través de la lectura del caso, se ha podido observar que dentro de la
empresa Rapientrega S.A, dicha comunicacion organizacional no existe. Esta
problematica se vio reflejada en el tercer afio de la empresa donde toman una
decision entre quienes dirigian la empresa sin tomar en cuenta el beneficio de
los empleados, pues, para abaratar costos deciden hacer a los trabajadores
doblar turnos en lugar de contratar mas empleados para distribucion y
logistica. Es decir, no existi6 esa comunicacién entre jefes y empleados de
manera que se les hiciera saber acerca de estas propuestas para cambios,
sino que directamente llevaron a cabo tal decision sin realizar previamente
una encuesta a quienes conforman el equipo de distribucion y logistica. De
esta manera, deciden contratar a una Consultora, quien les sugiere realizar
cambios como incrementar su nomina y crear mas departamentos
colaboradores en la empresa. Ademas de una planeacion estratégica que les
permita a los jefes poder tener una vision mas clara acerca de las prioridades
que debian plantear para dicho afio. Aqui surge una nueva problematica, los
jefes consideran innecesario realizar cambios adicionales que la consultora
sugiere, esto por el limitado tiempo que no logran organizar para poder dar

cabida a tales sugerencias.



“La comunicacion efectiva puede corregir errores inmediatamente, asi como
evitar malentendidos, obteniendo mejores acuerdos y facilitando Ia
negociacion, generando asi una cultura de excelencia en el largo plazo,
motivando el desempefio en situaciones de incertidumbre” (Soria, 2010, p.13).
Otra problematica encontrada dentro de la empresa fue la despreocupada
reaccion del equipo de Talento Humano, pues, al notar que los empleados
dejan la empresa por mejores oportunidades laborales, deciden por primera
vez realizar una encuesta acerca del clima laboral. En dicha encuesta
obtienen resultados poco favorables para la organizacion, pues notan que los
empleados no se encontraban conformes con la direccion que llevaban los
jefes, también fundadores de la empresa, pues llevaban a cabo un tipo de

liderazgo autocratico.

El liderazgo autoritario se muestra como uno de los menos resonantes,
de hecho, es un estilo que destruye la motivacion en poco tiempo. Es
un estilo que se debe utilizar en situaciones criticas. Los lideres que lo
utilizan con cierta asiduidad pierden el compromiso de su equipo y en
la empresa s6lo permanecen las personas que no tienen otra salida

gue guedarse. El talento que puede se fuga. (Piqueras, 2014)

Es decir, se trataba de un liderazgo impuesto, autoritario y autocratico que
buscaba ordenar mas no guiar ni proponer ideas en beneficio de aquellos que
conforman la organizacion. Este tipo de comportamiento autocratico dado por
su jefe inmediato obligaba a los colaboradores a percibir a la organizacién
como una entidad distante a ellos, esto a raiz de la nula comunicacion
organizacional que se encontraba no solo aquel entorno sino también se
encontraron problemas de comunicacion corporativa entre las dos Unicas

sedes de Rapientrega S.A en el pais, es decir, Guayaquil y Quito.



1.1.2 Comunicacioén interna

La clave es que la comunicacion interna contempla, en primera instancia, al
publico interno (lineas operativas, mandos medios, gerentes y directores)
como primer publico destinatario para luego extenderse fuera del entorno
de la compafia. De esta manera, el desarrollo de la comunicacion interna
unifica significados, proporciona claridad y sentido al trabajo, genera
pertenencia y prepara a cada empleado como “vocero” de la organizacion a
la que pertenece. (Jiménez, 1998, p.7).

En el caso de Rapientrega S.A, esta comunicacion interna puede tomarse
como una oportunidad que debe ser tomada para la mejora de vinculos entre
empleados y jefes inmediatos. De manera que, la socializaciéon de esta
empresa no encuentre Unicamente entre empleados o Unicamente entre jefes,
sino que exista una correlacion entre ellos. Esta comunicacion orientada al

cliente interno, con esto se hace referencia al empleado.

“La clave es que la comunicacién interna contempla, en primera instancia, al
publico interno (lineas operativas, mandos medios, gerentes y directores)
como primer publico destinatario para luego extenderse fuera del entorno de
la compafiia.” (Jiménez, 1998, p.7). Es decir, tiene como objetivo el tomar en
cuenta las necesidades de la compaiiia, busca motivar al equipo de trabajo,
esta motivacion es la que los llevara a tener mejores resultados o desempefio

dentro de la empresa.

En el caso de Rapientrega S.A esta comunicacion interna donde habia
motivacién e incentivos, Unicamente fue observada en los dos primeros afios
de fundacioén, luego de eso, los jefes inmediatos se descuidaron de aquellas
capacitaciones y dejaron de invertir en su equipo humano de trabajo.
Podemos entonces indicar que una comunicacion interna adecuada dentro de
Rapientrega S.A, podria hacer mas notorio el compromiso entre trabajador y
empresa a través del desempefio que este muestre como resultado de los

incentivos que los socios fundadores le ofrezcan.



1.2. Cultura Organizacional

“Cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido por
los miembros, el cual distingue a una organizacion de las demas. Este sistema
de significado compartido es, en un examen mas cercano, un conjunto de
caracteristicas claves que la organizacion valora.” (Stephen P. Robbins
Timothy A. Judge, 2009, p.551). Es decir, el objetivo que encierra dicho
concepto consiste en llevar a cabo un mecanismo organizado acerca de la
dinamica con la que se manejaran distintos departamentos dentro del mismo
ambito laboral, que faciliten la comunicacion y el desempefio de quienes lo

componen.

Para iniciar el andlisis de la cultura organizacional de la empresa Rapientrega
S.A, es necesario hacer hincapié respecto al tipo de cultura encontrada en la
misma. De esta manera, se da cuenta que se trata de una empresa cuya
orientacion es dirigida hacia el poder, es decir, una cultura de poder. “Tiende
a dominar el ambiente, se caracteriza por frecuentes conflictos
interpersonales, como consecuencia de la constante competencia por

conseguir ascensos y ventajas.” (Ollarves, 2006).

Esto debido a que dicha empresa trabaja de manera individual y las reuniones
dadas dentro de ésta se han llevado a cabo Unicamente para discutir
problematicas que se han presentado debido a la falta de comunicacién y
organizacion dentro de la misma. Ademas de la competitividad y no sana

relacion laboral que se halla.

Asimismo, al tomar en cuenta la identidad dentro de la cultura organizacional,
se refiere a una cadena de variables que dan cuenta de la organizacion de
determinada empresa como Unica. Otro punto para notar dentro del presente
caso es que no existe identidad como tal con la cual exista una representacion
como un todo, sino mas bien un trabajo individual. Ademas de que, si existiera
dicho elemento, no habria una cuestionable variante acerca de los mejores

empleados dejando la empresa para laborar en la competencia.



La identidad se presenta como imagen y su percepcion depende de
quien la percibe, lo que permite distinguir entre la Endo identidad
percibida desde los estados propios de la organizacion por sus
integrantes y la exoidentidad percibida por un observador en el dominio

de las interrelaciones. (Duran, Pujol, 2014)

Respecto a la imagen presentada en Rapientrega S.A se observa que esta
representa la impresién que la empresa genera y ofrece ante quienes sea
presentada. La manera en la que los empleados de dicha empresa creen que

ésta es vista por personas ajenas al entorno es negativa.

Esta nocién interna de lo que los otros piensan se construye como resultado
de la interaccion que diariamente existe entre agentes internos y externos, asi
como de los intentos deliberados de los managers de influir en la opinién
publica (Gioia, Hamilton y Patvardhan, 2014).

Aquello es reflejado en la reunion navidefia, puesto que hubo ausencia del
personal y comentarios negativos. Esta dindmica podria encontrarse basada
también en el comportamiento de quienes estan al mando de dicha empresa,
puesto que se presentan ajenos a las problematicas que pueda presentar

cada departamento y se mantienen ausentes.

Es notorio el malestar del personal dentro de la empresa, no solo con quienes
los dirigen sino también entre ellos mismos existe cierto nivel de
competitividad. Por lo que los jefes se cuestionan qué sucedié con las
capacitaciones dadas en afos anteriores, asumieron que dichas
capacitaciones e integracion debia darse una sola vez sin contar al personal
que llegaba, razén por la cual existe discordia y disconformidad entre ellos
mismos. Por lo cual, se deberia tener en cuenta actividades de integracion
para los empleados, de esta manera no se mantiene el individualismo y existe

una mejora en el clima laboral.

Una cultura organizacional que tiene en cuenta al cliente como eje central,
resalta de manera que quienes conforman la empresa, asumen el compromiso

de llevar a cabo su trabajo en bienestar del cliente. En Rapientrega no se
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prioriza al cliente, es por lo que quienes prestaban sus servicios de logistica,
optaron por tomar otras opciones con la competencia. Esto puesto que no
tomaban en cuenta las recomendaciones y quejas dadas por los clientes,
ademas, de no tener en cuenta este compromiso de trabajar en su area como
un objetivo permanente, indistinto si se encontraban en el area de servicio al
cliente o no. Es aqui donde entra el producto que era ofrecido por la empresa
de logistica. Las herramientas de quienes estan al mando de la empresa
ofrecen a sus empleados para llevar a cabo el servicio de entrega no eran
idéneos, de manera que no cumplia con las expectativas del cliente, esto por
adquirir vehiculos usados para cumplir la demanda de los clientes. Quisieron

abaratar costos, pero sin ofrecer calidad a los clientes.

1.3. Clima Laboral

La percepcién de las personas, con respecto al contexto laboral en que
desarrollan su trabajo, en un momento temporal dado, esto es, el clima
laboral de dicha empresa u organizacién es algo que se puede
gestionar en el tiempo conociendo y activando las palancas de mejora
de aquellos aspectos de la vida laboral que mas influyen sobre las
actividades de satisfaccion y compromiso en el trabajo. (Martinez,
2016, p.2).
Se considera que uno de los factores primordiales de un adecuado clima
laboral entre empleados, es el jefe inmediato, quien debe poseer capacidad
de influir para bien, pues esto generard satisfaccién en quienes forman parte
de la empresa, ya que existira determinado de nivel de comunicacion y
confianza. En el caso de Rapientrega S.A, dicho clima laboral se encontraba
en decadencia debido a la carente capacidad de liderazgo de los socios
fundadores, quienes no entablaban cercania alguna con sus colaboradores,
teniendo control completo sobre la toma de decisiones sin tomar en cuenta el

beneficio de los empleados.

Si bien los jefes inmediatos de Rapientrega S.A quieren empleados
comprometidos con dicha empresa, misién y vision; tales jefes no cumplian

su funcion de orientarlos y escucharlos de manera adecuada. Por



consiguiente, los empleados realizardn reclamos en cuanto a la falta de
compromiso con ellos y su desempeiio como profesionales como parte de la
direccion de Rapientrega S.A. Se debe tomar en cuenta que, como se
planteaba anteriormente, el compromiso entre colaboradores y jefes,
Gnicamente se obtiene mediante la confianza, elemento que resulta

fundamental para las relaciones humanas.

Segun Carlos Paz: “la percepcion individual del medio ambiente laboral
en una organizacion y la descripciéon de sus propiedades es muy similar
a la percepcion y descripcion de sus propiedades en una persona. El
ambiente laboral puede ejercer sobre el individuo un control
relativamente intenso o bien promover normas, reglamentaciones y
orden.” (2007, p.10).
Cuando se hace referencia al ambiente laboral, se debe tomar en cuenta
también, a un adecuado medio ambiente psicoldgico, pues, es la manera en
la que, quienes conforman la empresa, puedan desempefiar sus funciones de
forma exitosa. Los colaboradores tendran una percepcion de acuerdo con el
trato que manejan dentro de su area de trabajo; son estos estimulos que son
proporcionados por los jefes y comparieros, los factores elementales para
definir la situacion laboral de cada trabajador. Pues, aquellos factores seran
aquello que influye en su comportamiento, reacciones y forma de desempenfar

funciones dentro de su campo laboral.

“El clima organizacional es descriptivo, siendo una percepcién de los sujetos
trabajadores. La percepcion de los trabajadores en contacto con el publico
(trabajadores de primera linea) en las organizaciones de servicio es analoga
a la satisfaccion de los clientes.” (Brancato, Juri. 2011. p.6). Como se observa
en la problematica que Rapientrega S.A abarca, se trata de un doming, las
funciones internas de la empresa no se manejaban de manera correcta y
aquello afecto la atencion al cliente que se brindaba, convirtiéndola en una
atencion carente de facilidades y respuestas ante los reclamos e interrogantes

de los clientes.
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1.4. Satisfaccién laboral

“También podria definirse como la actitud del trabajador frente a su
propio trabajo, dicha actitud estd basada en las creencias y valores. Las
actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas
actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador
de lo que “deberian ser”. (Georgina, 2011, p.15)
La satisfaccion laboral hace referencia a la actitud que manifiesta el trabajador
frente a sus funciones cotidianas en dicho ambito. Este trabajo que realizan
va mas alla de regirse Unicamente a las actividades que realizan, ya que
implica mas temas, como la relacion que lleva con sus compafieros y
gerentes, la forma en la que cumple con los reglamentos de la organizacion
también implica sus patrones y estandares de desempefio. Para Rapientrega
S.A la satisfaccion laboral es uno de los tantos elementos con los cuales
resulta dificil lidiar, esto debido a que la relacion interdepartamental también
es complicada de llevar, esto a partir de la gestion administrativa que buscaba
abaratar costos comprando camiones usados y doblando turnos de quienes
manejaban el area logistica por el mismo sueldo, sobrecargando a dichos
colaboradores, obligando a la mayoria a dejar Rapientrega S.A y a buscar

mejores oportunidades laborales.

Indica que los factores méas importantes que conducen a la satisfaccién
en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de vista mental,
recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un
respaldo, colegas que apoyen y el ajuste personalidad — puesto. Por
otra parte, el efecto de la satisfaccion en el puesto en el desempefio del
empleado implica y comporta satisfaccion y productividad, satisfaccion
y ausentismo y satisfaccion y rotacion. (Robbins, 1996, p.181)
Por consiguiente, se hallan factores importantes cuyo objetivo sera fomentar
de manera positiva o negativa la manera en la que el trabajador se desempefia
en su puesto, orientandolo asi a notables mejoras en su produccién, de
manera gue logra satisfacer las necesidades de exigencia ya sean personales
o laborales. “Es un estado emocional positivo y placentero resultante de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto” (Locke, 1976, p.
165-166). Tal sensacion de satisfaccion puede encontrarse anexada a

determinados aspectos de la vida laboral del trabajador, por lo que se habla
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de satisfaccion laboral, pero mediante facetas. Esto, porque el sujeto puede
hallarse beneficiado, satisfecho en cuanto al salario que recibe, también a la
relacion con sus compafieros, la manera en la que es tratado, las

responsabilidades que son puestas en él, etc.

1.5. Motivacion Laboral

Se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la clase y seleccion
de conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que la
satisfaccion se concentra en los sentimientos afectivos frente al trabajo
y a las consecuencias posibles que se derivan de él. (Georgina, 2011,
p.17)
La motivacion responde a lo que el sujeto hace o dice por voluntad propia, no
refiere a lo que la empresa podria obligarle, implica el motor, el porqué de
ciertas conductas que tenga el trabajador. En el caso de Rapientrega S.A la
motivacidn era incentivada en los trabajadores durante el segundo afio de su
fundacidon donde se explica que entregaban bonos y capacitaban al personal.
Los socios o0 gerentes inmediatos de tal empresa decidieron quitar esa
motivacion o incentivos de los trabajadores, ya que buscaban minimizar el
gasto en ellos y querian Unicamente producir sin invertir, razén por la cual los
trabajadores eran desmotivados a llevar a cabo su jornada laboral y optaban

por buscar mejores ofertas laborales que les ofrezcan mejores incentivos.

La motivacion laboral es un estado interno que activa y direcciona
nuestros pensamientos y esta relacionada a todos aquellos factores
capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo y
todos ellos generan conductas que varian en el grado de activacion o
de intensidad del comportamiento. (Samanez, 2017, p. 2)
Es necesario entender aquello que motiva al sujeto, porque de esta manera
se puede saber qué es lo que lo motiva para desempefarse, mantener su
interés y que este se sienta motivado y comprometido con la empresa. La
motivacién es también el empuje que determina al empleado a que lleve a
cabo ciertas conductas para la produccion de lo que la empresa requiere en
cuanto a sus objetivos. Un posible y gran incentivo que podria recibir el
trabajador es monetario, pero no significa que por si sola va a convertirse en

la fuente de motivacion o el motor de su impulso, pues el empleado va a
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esperar mucho méas que eso, aqui se introduce una retribucion emocional,
palabras que lo influyan a relacionarse mejor y a desempefiarse con esmero
dentro de la empresa. El reconocimiento ofrecido de parte de los gerentes
inmediatos y companeros en Rapientrega S.A pudieron ser el fomento del
sentimiento de autonomia y responsabilidad del trabajador si no hubiesen sido
retirados para abaratar costos, aquellos elementos son principales fuentes de
motivacion. La empresa Rapientrega debidé seguir invirtiendo en estos
factores, que no implican mayor costo y ademas asegura el aumento de la
motivacién del trabajador. Un colaborador motivado se impulsara al
cumplimiento de sus objetivos para conseguir sus expectativas y llegar a las

metas u objetivos que la empresa ha puesto sobre él mientras lo motiva.
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2. Disefio de estrategias

Después del respectivo diagndstico y analisis indicando la problematica que
la empresa Rapientrega S.A. tiene en actual situacion, se han establecido
estrategias cuyo objetivo se encuentra ligado a la soluciéon de los mayores
problemas que presenta la organizacion de la empresa, esto en tanto enfoque
individual como grupal interno y externo. En los siguientes subtemas se iran
desarrollando y analizando las estrategias que mas adelante se
implementaran para una mejor organizacion de la empresa y quienes la
conforman, de manera que se reestructurara y evaluara a través de encuestas

y pruebas que indiquen el desempeiio de los miembros.

Para tomar una decision acertada sobre lo sucedido en la empresa
Rapientrega S.A. es necesario conocer lo que estd pasando para asi
comprender y analizar para poder brindarle una solucion. Es importante

recordar que no hay solucion si no hay problema, y de acuerdo el andlisis

FODA se proporciona la siguiente informacién para ejecutar las estrategias.

L4 3 PR g 2
B DEBILIDADES

*  Débil comunicacion entre jefes y colaboradores.

FORTALEZAS

Marca reconocida a nivel nacional.
c Metas inalcanzables.

5 1
Toman en cuenta consultoria en talento I Interno I

humano. i = Escasa inversion financiera.

Correcta division de empleados en sedes. * Pérdida de empleados por el inadecuado clima

laboral.
OPORTUNIDADES
AMENAZAS
Nuevas necesidades del mercado. . Pérdida de clientela.
[l -
Administracion del tiempo de entrega. | Externo | . hestabilidad economica del pais.

=5

Alianzas de la participacion del mercado. La falta de coordinacion entre las agencias.

Figura 1.- Analisis FODA
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2.1. Estructura

Respecto a la estructura de la organizacion, ésta sera la primera estrategia
que tiene como objetivo ser implementada y que, de la misma manera, sera
reestructurada. Este proceso de reestructuracién sera realizado en dos
departamento que lo amerite, pero habra un especial enfoque en el
departamento de servicio al cliente, puesto que la atencion ofrecida debe
considerarse muchisimo, ya que son la fuente de ingresos que no se debe
desligar de la empresa o en el caso de Rapientrega S.A. que estos buscan
mejores servicios en la competencia, quienes podrian constar de una cultura
organizacional que le permita a los miembros de la empresa, establecer
vinculos y armonia dentro de tal. Asimismo, debera darse una
reestructuracién en el departamento de administracién que de manera directa
afecta a departamentos que dependen de este, como el de logistica. Esto
debido a que tal departamento administrativo no cumple con el presupuesto
asignado de gastos, para esto se implementara una cultura de ahorro donde
los accionistas de la empresa daran cuenta de las metas irreales que han

establecido y que por ende no son rentables.

2.2. Procesos

Ademas, se debe tomar en cuenta que también hay un especial enfoque en
el departamento de Talento Humano pues, no es considerable que dentro de
este no se realicen las encuestas pertinentes para la mejora del clima laboral,
fuente de la principal problematica dentro de la empresa. Esto, anexado a las
recomendaciones que se le deberan indicar a ambos socios de la empresa,
quienes necesitan ser orientados para no ignorar las problematicas de su
empresa y ademas de quienes trabajan para ellos, pues si no hay una
comunicacion por parte de empleador y el empleado, es posible que los

mismos errores se sigan cometiendo.

A la vez que objetos de politicas, la comunicacion y la cultura
constituyen hoy un campo primordial de batalla: el estratégico

escenario que le exige a la politica recuperar su dimension simbdlica —
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su capacidad de representar el vinculo entre los ciudadanos, el
sentimiento de pertenencia a una comunidad— para enfrentar la erosion
del orden colectivo. (Martin, 1999, p.1)

El siguiente proceso, se tomaran en cuenta las politicas de comunicacion, las
cuales seran creadas con la finalidad de mejorar las relaciones
interdepartamentales. Se plantearan dichas politicas y mas adelante se
enviara por correo a los empleados y jefes. Ese es precisamente el
funcionamiento de las politicas: el facilitar los didlogos. Se trata de procesos
gue comprenden de mucha guia y andlisis, pues estas politicas son las que

tendran presente una perfecta cultura organizacional también.

2.3. Personas

Ademas de trabajar con la restructuracién de los departamentos y con las
politicas de comunicacion se debe realizar programas de aprendizaje y
desarrollo para de esta forma incentivar a los miembros de la organizacion.
Con la finalidad que puedan demostrar lo aprendido cumpliendo sus metas y
tareas de forma eficiente. De la misma forma se entregara una bonificacion al
colaborador dependiendo de los resultados que alcancen. Es por esto, que las
capacitaciones al personal que deben darse de manera peridédica para que
cumplan con las actividades y metas previamente establecidas de manera

correcta.
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3. Implementacion de las estrategias

3.1. Metodologia

La metodologia de investigacion para el desarrollo de implementacion del
trabajo que se aplicara sera cualitativa, pues, de esta manera se busca
priorizar la conducta de los miembros de la empresa y, ademas, se recolectara
informacion de los mismos, de forma que se tendra una visiébn mas clara de

quienes formaran parte de las estrategias establecidas.

3.1.1. Reestructuracion de departamentos claves

Reestructuracion es el proceso de redisefio de uno o mas aspectos de las
empresas. "El proceso de reorganizacion de una organizacion se puede lograr
debido a una serie de factores” (Robbins S.P., 2005).

La reestructuracién organizacional representa los cambios que se van a
realizar en la organizacion o empresa, esto para que los empleados logren
adaptarse a las nuevas necesidades operativas o economicas, en el caso de
Rapientrega S.A se trata del primer caso, es decir operativas. Pues, estos
cambios ya no constan como pequefias modificaciones, porque estas ya no
son suficientes, no abastecen las necesidades de la empresa. Es en estos
casos en los que se ejecutaran procesos de reestructuracion organizacional
que como objetivo tendran el cambio o transformacion que la empresa

buscaba.

Es el conjunto de acciones dirigidas a transformar la estructura
productiva de las empresas, modificando la participacion de los factores
de produccion en el proceso. Los cambios en el entorno vienen
motivados por factores econdmicos, sociales, tecnoldgicos, politicos,
legislativos y medioambientales, estos inciden en todos los niveles,
desde la industria o sector hasta la empresa o individuo. (Gallo, 2014,
p.17)
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Estos procesos tienden a ser drasticos, pues, como se habia explicado
previamente, se trata de cambios notorios o grandes, y, por ende, aquello no
resulta en consecuencias positivas para determinados empleados de la
empresa, aqui se da cuenta de los posibles despidos y como resultado un
personal disminuido o reducido. En el caso de Rapientrega S.A esta
reestructuracion se dara en el area de Talento Humano, donde se nota cierto
desinterés por el clima laboral que se maneja en la empresa, no se toma en
cuenta las necesidades de los colaboradores, ni se realiza encuestas, pruebas
0 existe alguna medida de incentivo, metas u objetivos de los empleados de

manera organizada, por lo cual se asciende a la analista de Talento Humano

a Coordinadora de Talento Humano.

1. Reestructuracion de los departamentos claves Marzo
Etapa Actividad Tareas Involucrados 3
¢ Levantamiento de
informacion. .
S Socios fundadores
¢ Determinacion de .
. -, de Rapientrega
situacion actual SA
perspectiva de o
1° Diagnostico directivos.
Organizacional ¢ Levantamiento de
informacion.
¢ Determinacién de Empleados de
situacion actual Rapientrega S.A.
perspectiva de
colaboradores.
* Proceso de Consultor externo,
reestructuracion del recursos humanos
dpto. servicio al cliente. |y jefe del drea.
90 Implementacién | e Proceso de Consultor externo,
- Seguimiento reestructuracién del recursos humanos
dpto. administracion. y jefe del area.
¢ Acenso de analista de Gerente
TH a Coordinador de TH.
. e Seguimiento de Consultor externo
o Monitoreo y L .
3 actividades del drea de |y recursos
Control
TH. humanos.

Figura 2. Cronograma de Estrategias — Restructuracion de los departamentos claves
Fuente: Elaboracién propia
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Recursos

Se determinard variedad de recursos de acuerdo con la estrategia establecida

son.

Recursos Cantidad Descripcion Costo unidad Costo total

3 Resma de papel $3.00 $9.00

' 5 Boligrafos $0.25 $1.25

Materiales

1 Proyector $100 $100
1 Consultor externo $1,000.00 $1,000.00
TOTAL: $1,110.25

Figura 3. Recursos para la restructuracion de los departamentos claves
Fuente: Elaboracion propia

3.2. Procesos

3.2.1. Crear las politicas de comunicacién interna

Ademas de manera conjunta se implementara una politica de comunicacion
interna que contemplard la comunicacion dirigida al cliente interno o
comunmente llamado empleado. Esta comunicacion se fundamenta en las
necesidades que tiene la empresa respecto a la motivacion que se le otorga
al equipo humano de trabajo, pues es esta motivacion la que dard mejores
resultados.

Es un error pensar que la comunicacion interna es un lujo y algo
exclusivo de las grandes empresas y maxime en la etapa que estamos
atravesando que viene marcada por unos resultados un tanto inciertos
a todos los niveles. De ahi que se esté convirtiendo en uno de los
grandes retos profesionales del siglo XXI, donde todavia son pocas las
entidades que desarrollan una adecuada politica de comunicacion
interna que contribuya a implantar los cambios y a lograr los objetivos
corporativos y estratégicos de la compainiia. (Mufiiz, 2020, p. 299)
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En Rapientrega, tal comunicacion interna no es dada con tal concurrencia, de
manera que no existe un vinculo laboral como tal entre empleados y jefes, no
establecen comunicacion de ningln tipo, quienes estan en la cabeza de la
empresa no tienen como prioridad el comunicarse con sus empleados, pues
son considerados como entes secundarios. La toma de decisiones no
contempla el pensamiento u opinion de quienes forman parte del equipo

humano.

La comunicacion interna empresarial en Ecuador ha tomado un papel
muy relevante para que la organizacion se fortalezca y desarrolle
correctamente, la cual se enfoca primordialmente en todas las
actividades comunicacionales que nacen de los lazos y articulaciones
internas que se reflejan perfeccionando la practica y visibilidad de la
compafia y sus actividades o deberes. (Egas, Yance, 2018, p.2)

Esta comunicacién interna se implementara a través de las reuniones
periddicas que se planearan entre jefes y empleados, donde se determinara
las problematicas que se encuentren y la solucién a cada una de estas, pues
aqui se establecera también la toma de decisiones de manera que se
analizara a quienes beneficiaria directamente y quienes se encontrarian en
desventaja, pues, el objetivo de la toma de decisiones es que beneficie a todos
los trabajadores y jefes de la empresa de forma equitativa. Ademas, habra
reuniones de integracion donde se tendra como objetivo que se establezcan
sanas relaciones interdepartamentales y no exista conflicto respecto a la

competitividad que exista entre estos.
Politicas de comunicacion interna:

1. Correo institucional: este correo es necesario dado que sera el medio

por el cual las politicas seran enviadas, la finalidad de este instrumento

es el que exista una mejor comunicacion interdepartamental.

2. Exclusividad: Al trabajador no se le permitira trabajar para la
competencia al mismo tiempo en el que se encuentra laborando para
la presente empresa. Lo que se denominard un contrato de
exclusividad.
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3. Intranet: El ingreso y salida del trabajador sera asentado a través de la
aplicacion mévil de la empresa exclusiva para los empleados, donde
se le otorgard un codigo distinto cada dia para que lo digite en el
marcador de la empresa, la finalidad de esto sera para tener un mejor

control de la entrada y salida.

2.- Crear la politica de comunicacidn interna Marzo
Etapa Actividad Tareas Involucrados 3
s, . . Socios
e Revision del historial
o fundadoresy
de problematicas en la
... | empleados de
empresa: comunicacion. .
Diagnostico Rapientrega S.A.
1° & o o Revision del historial | Socios
Organizacional L.
de problematicas en la | fundadores de
empresa: toma de Rapientrega S.A.
decisiones y consultor
independiente. externo
N Consultor
¢ Realizacion de nuevas
- externoy
politicas de
s recursos
., | comunicacién.
90 Implementacién humanos.
- Seguimiento Consultor
¢ Planteary establecer
fe externoy
nuevas politicas de
S recursos
comunicacion.
humanos.
- Consultor
Monitoreo * Seguimiento de externo
3° ¥ actividades del area de y
Control recursos
TH.
humanos.

Figura 4. Cronograma de Estrategias — Creacion de la politica de comunicacion interna
Fuente: Elaboracion propia

Recursos

Se determinara variedad de recursos de acuerdo con la estrategia establecida
la cual constara en la realizacién de respectivas encuestas acerca del clima
laboral y metas que se hayan propuesto. Ademas de las reuniones mensuales
de comunicacién con los socios de la empresa, donde se les indicara como
orientar a sus trabajadores y el nivel de escucha que deberan propiciar les
evitar futuras probleméticas de comunicacion, los recursos que se tomaran en

cuenta son:
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Recursos Cantidad Descripcion Costo unidad Costo total
2 Resma de papel $3.00 $6.00
Materiales 12 Boligrafos $0.25 $3.00
1 Proyector $100 $100
TOTAL: $109.00

Figura 5. Recursos para la creacién de la politica de comunicacion interna
Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. Implementar programas de aprendizaje y desarrollo

Mondy, R & Noe (2005) sefialan que es, “una funcion importante de la
administracion de recursos humanos, que consiste no solo en
capacitacion y desarrollo, sino también en actividades de planeacion y
desarrollo de carreras individuales y evaluacion del desempefo”. (pag.
202).

Cuando se habla de programas de aprendizaje y desarrollo, se hace
referencia a las capacitaciones que por consecuencia desarrollaran en el
trabajador sus capacidades y su desempefio dentro de la empresa u
organizaciéon tendrd mejores resultados y serd mas notorio. Estas
capacitaciones son las que fueron dadas por sentado en un principio en
Rapientrega S.A, puesto que se pensO que solo se necesitaria capacitar al
personal el primer afio y los siguientes estos ya sabrian qué hacer, lo cual fue
un error puesto que, si bien una empresa genera ingresos, también se debera
invertir. Los socios fundadores de Rapientrega S.A Unicamente buscaban
generar ingresos, y si se debia invertir lo hacian abaratando costos, como lo
hicieron con los camiones de logistica, cuya area mas adelante se vio

afectada.

Mondy, R & Noe (2005) afirman, ademas, que “capacitacion y
desarrollo son el centro de un esfuerzo continto disefiado para mejorar
las capacidades de los empleados y el desempefio organizacional”.
(pag. 202).
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Es por esto por lo que se considera que las capacitaciones son indispensables
en el desarrollo o crecimiento de una empresa. Pues, no se trata de un
elemento que debe integrarse una sola vez en la empresa, sino que es un
elemento constante que debera variar, de manera que sea una fuente de
aprendizaje para el empleado. Se entiende que debe ser constante porque
entre mas se desarrolle la empresa, mejores técnicas se aplicaran y por ende
los empleados deberan reforzar sus conocimientos a través de tales
capacitaciones que competen como obligacion a los jefes inmediatos, en el

caso de Rapientrega S.A, los socios fundadores.

3.- Implementar programas de aprendizaje y desarrollo Marzo
Etapa Actividad Tareas Involucrados 1(2|3|4]|5
. Recursos humanos,
. . e Encuesta de clima .
o Diagnostico . socios fundadores y
1 o laboral: liderazgo
Organizacional ‘s empleados de
autocratico. .
Rapientrega S.A.
e Cursos de
e Consultor externoy
capacitacion y charlas
S recursos humanos.
Implementacién de motivacion.
2° P L ¢ Adaptacién ala
- Seguimiento L,
realizaciéon de Consultor externoy
actividades y recursos humanos.
funciones.
. e Seguimiento de
. Monitoreoy o . Consultor externoy
3 actividades del area de
Control H recursos humanos.

Figura 6. Cronograma de Estrategias — Implementacion de programas de aprendizaje y
desarrollo
Fuente: Elaboracion propia

Recursos

Se determinara variedad de recursos de acuerdo con la estrategia establecida

son:
Recursos Cantidad Descripcion Costo unidad Costo total
4 Resma de papel $3.00 $9.00
Materiales 20 Boligrafos $0.25 $5.00
5 Cursos de capacitacion $60.00 $300
TOTAL: $314.00

Figura 7. Recursos para la implementacién de programas de aprendizaje y desarrollo
Fuente: Elaboracién propia
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4. Conclusiones

1. Finalmente, respecto a lo previamente planteado, se determind que en
la empresa que se ha tomado como objeto de estudio, se muestran
situaciones que es menester, sean abordadas con inmediatez. Para
poder realizar una correcta intervencion de las problematicas
expuestas en el caso se utilizé la herramienta de estudio FODA, en la
cual se realizaron andlisis que lograron orientar de mejor manera hacia
las posibilidades que existen de solucionar la actual situacion de
Rapientrega S.A.

2. También se determinaron estrategias respecto a: Estructura y
Procesos. La primera, dard cuenta de la reestructuracién del
departamento de servicio al cliente, debido a que la atencion ofrecida
debe considerarse muchisimo, pues son la principal fuente ingresos.
Ademas, se volvera a estructurar el departamento de administracion,
dado que no se tomo en cuenta las repercusiones que tendria en el
area de logistica, donde se utilizaron camiones usados. La segunda
estrategia se trata de los procesos, donde se ha propuesto una
intervencion que facilite a Rapientrega S.A llevar a cabo las
recomendaciones, dadas por la consultora de Talento humano, que se
les indicardn a ambos socios de la empresa, quienes necesitan ser

orientados para no ignorar las problematicas de su empresa.

3. Finalmente, respecto a la implementacion de estrategias, fue necesario
tomar en cuenta qué elementos son menester que se realice tal
implementacion de manera inmediata, o sean prioritarios esto a través
de un diagrama de Gantt, donde se ha sefialado qué actividades y

cambios se llevaran a cabo.
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