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Resumen

Este proyecto de grado se centra en el estudio de la administracion humana en Redy
S.A.S., resaltando el rol crucial que juega la cultura de la organizacion en la productividad, la
dedicacion y el bienestar de sus empleados. Mediante un enfoque holistico, se reconocen las
practicas y estrategias clave que potencian el ambiente de trabajo, optimizan la comunicacion
interna y sincronizan los valores corporativos con las metas estratégicas de la organizacion.

La investigacion abarca la aplicacion de instrumentos innovadores que facilitan el
diagndstico y la optimizacion de la administracion del talento humano, evidenciando que una
fuerte cultura organizacional no solo influye de manera positiva en el rendimiento personal, sino
también en la sostenibilidad y competitividad de la compafiia a largo plazo.

Los resultados obtenidos revelan que Redy S.A.S. ha conseguido convertir su ambiente
de trabajo en un lugar favorable para la innovacion, la cooperacion y el desarrollo personal,
estableciéndose como un modelo a seguir para otras compafiias en la busqueda de tacticas
eficaces para administrar su capital humano. Este trabajo aporta un aporte importante al area de
la administracién organizacional, sugiriendo un modelo que combina précticas actuales con
perspectivas ajustadas a los retos del ambiente de negocios contemporaneo.

Palabras clave: Gestion estratégica del talento humano, Cultura organizacional como
ventaja competitiva, Clima laboral y productividad, Innovacion en gestion humana, Bienestar y

sostenibilidad empresarial y Competitividad organizacional



Abstract

This degree project focuses on the study of human management in the workplace,
highlighting the crucial role that organizational culture plays in the productivity, dedication and
well-being of its employees. Through a holistic approach, key practices and strategies are
recognized that enhance the work environment, optimize internal communication, and
synchronize corporate values with the organization's strategic goals.

The research covers the application of innovative tools that facilitate the diagnosis and
optimization of human talent management, showing that a strong organizational culture not only
positively influences personal performance, but also the sustainability and competitiveness of the
company in the long term.

The results reveal that Redy S.A.S. has managed to turn its work environment into a
favorable place for innovation, cooperation and personal development, establishing itself as a
model for other companies in the search for effective tactics to manage their human capital. This
work brings an important contribution to the area of organizational management, suggesting a
model that combines current practices with perspectives adjusted to the challenges of the

contemporary business environment.

Keywords: Strategic management of human talent, Organizational culture as a
competitive advantage, Work environment and productivity, Innovation in human management,

wellbeing and business sustainability and Organizational competitiveness
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Introduccion
La presente investigacion tiene como objetivo desarrollar un plan estratégico para
consolidar la cultura organizacional en Soluciones Redy S.A.S., con énfasis en su impacto en la
calidad del servicio y el clima laboral. Este estudio es relevante porque la cultura organizacional
influye directamente en el comportamiento de los empleados y, en consecuencia, en la calidad
del servicio brindado a los clientes. Segun Gan (2013) y Oltra Comorera (2013), una cultura bien
definida es un pilar esencial para el éxito organizacional, ya que alinea los valores empresariales

con las précticas de los empleados, mejorando la eficiencia organizacional.

En el caso de Soluciones Redy S.A.S., consolidar una cultura organizacional sélida
contribuird a incrementar la motivacién y satisfaccion laboral de los empleados. Esto permitira
generar un ambiente de trabajo mas saludable y productivo, fortaleciendo el compromiso de los
colaboradores con la empresa. Ademas, un entorno laboral positivo se traduce en una mejor
calidad del servicio al cliente, un aspecto crucial en el competitivo sector de la corresponsalia

bancaria (Cabezas y Rodriguez, 2021).

Como sefiala Chiavenato (2020), la adecuada gestion del talento humano es clave para
crear una cultura organizacional positiva. Esto no solo implica gestionar procesos como
seleccién y formacion, sino también implementar estrategias que fomenten el desarrollo
profesional y personal de los empleados. Por tanto, esta investigacion no solo busca fortalecer la
cultura organizacional de Soluciones Redy S.A.S., sino también mejorar su competitividad en el

mercado de corresponsalia bancaria.

La importancia del estudio radica en que ofrecera herramientas practicas para que la
empresa logre una mayor alineacion entre sus valores organizacionales y las préacticas diarias de

sus empleados. Identificar los problemas actuales en la cultura organizacional y el clima laboral
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permitira disefiar estrategias especificas para abordarlos, mejorando significativamente la calidad

del servicio brindado a los clientes.

Para nosotros, como estudiantes, esta investigacion representa una oportunidad de aplicar
los conocimientos adquiridos durante nuestra formacion académica en un contexto empresarial
real. Ademas, permite contribuir al fortalecimiento de una empresa local, generando soluciones
que impacten positivamente en su desempefio y competitividad. Esta experiencia también resulta
fundamental para nuestro crecimiento profesional, al enfrentarnos a desafios practicos que nos

preparan para asumir responsabilidades en el &mbito de la gestion organizacional.

El documento presenta en el primer capitulo el marco tedrico de la investigacion, donde
se hace un recorrido histérico y analitico de las principales teorias de la gestion administrativa
que dieron origen a la cultura organizacional. En un segundo capitulo se presenta el analisis
metodoldgico de la investigacion, el tipo de estudio y de instrumentos disefiados para la
recoleccion y andlisis de la informacion obtenida. En un tercer capitulo, se exponen los
principales hallazgos de la investigacion, los resultados obtenidos y las propuestas de
mejoramiento desarrolladas para la compafiia. Por Gltimo, se presentan las conclusiones y

recomendaciones generales del estudio.

Finalmente, Herrero Blasco, Perell6 Marin y Herrero Blasco (2018) destacan que la
gestion de recursos humanos centrada en el bienestar y desarrollo de los empleados es esencial
para construir una cultura organizacional exitosa. Este enfoque no solo beneficiara los resultados
empresariales de Soluciones Redy S.A.S., sino que también fortalecera su imagen interna y

externa, creando un entorno favorable para su crecimiento sostenido en el mercado.
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Planteamiento del problema

"La cultura organizacional fuerte puede ser una fuente de estabilidad y continuidad para
la organizacion™ (Sechin, 2010, p. 28). En una entidad como Soluciones Redy S.A.S, cuya
actividad principal es la prestacion de servicios de corresponsalia bancaria, la cultura
organizacional se hace relevante por la importancia de la confianza financiera y alta
responsabilidad y compromiso laboral.

En la empresa Soluciones Redy S.A.S se puede observar que la cultura organizacional
carece de elementos claros que les permita a sus empleados, entender el sistema de valores,
principios y estrategias empresariales que enmarguen su comportamiento y accionar. Dicha
percepcion influye en la imagen que los colaboradores tienden a reflejar con los clientes
bancarios; estas y otras situaciones, enfrentan a la empresa a situaciones organizativas que le
impiden generar una imagen positiva hacia sus clientes.

Se recomienda realizar un diagnéstico profundo de los elementos, percepciones y
expectativas que los colaboradores de Redy S.A.S tienen frente a su cultura organizacional.
Dicho diagnostico sera la base para la implementacion de estrategias que efectivamente se
traduzcan en la vision, misién y proyeccién de una cultura organizacional mas sélida a todos los
niveles. Las anteriores posibilitaran no solo un mayor empoderamiento y apoderamiento de sus

funciones, sino también mejoras en los resultados generales de la organizacion.

Formulacion del problema
¢Como influye la cultura organizacional en la calidad del servicio prestado y el clima

laboral en Soluciones Redy S.A.S.?
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Justificacion del objeto de estudio
Pursell (2024) destaca que la cultura organizacional afecta aspectos clave del desempefio
empresarial, como la motivacion y la percepcion externa. Diversos estudios han evidenciado que
una cultura organizacional solida es clave para el éxito empresarial, pues establece un conjunto
de valores, normas y comportamientos que orientan las interacciones tanto internas como

externas (Schein, 2010; Hofstede, 2001).

No obstante, a pesar de su importancia, muchas empresas aun enfrentan dificultades para
consolidar una cultura organizacional que fomente el compromiso y la alineacién entre los
empleados y los objetivos estratégicos de la organizacion. En el caso de Soluciones Redy S.A.S.,
una empresa dedicada a la prestacion de servicios de corresponsalia bancaria se ha identificado
que la cultura organizacional carece de una definicion clara; esto genera un vacio en la
alineacion de los valores, principios y estrategias que deberian guiar el comportamiento de sus

colaboradores.

Esta falta de claridad afecta de manera negativa el desempefio de los empleados y, en
consecuencia, la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Seguin Luna Arocas (2018), una
cultura organizacional bien estructurada permite alinear eficazmente los objetivos individuales
con los organizacionales, lo cual es crucial para mejorar el desempefio corporativo y la
satisfaccion del cliente. La ausencia de una cultura organizacional robusta en Soluciones Redy
S.A.S. ha impactado tanto en la percepcion de los empleados sobre la empresa como en su

capacidad para ofrecer un servicio consistente y de calidad.

Estudios como el de Chiavenato (2020) subrayan que una adecuada gestion del talento
humano es esencial para desarrollar una cultura organizacional sélida, dado que los empleados

desempefian un rol critico en la construccion de la imagen de la empresa frente a los clientes. En
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el contexto de Soluciones Redy S.A.S., la carencia de un enfoque claro sobre los valores y
principios organizacionales ha repercutido negativamente en el clima laboral y la calidad del

servicio prestado.

La ausencia de un enfoque claro y estratégico sobre los valores y principios
organizacionales ha generado efectos negativos en dos dimensiones fundamentales: el clima
laboral y la calidad del servicio. Ademas, el analisis de antecedentes sugiere que este desafio
no es exclusivo de esta empresa; muchas organizaciones del sector financiero enfrentan
dificultades similares para consolidar una cultura organizacional alineada con las necesidades

estratégicas del negocio

Dolan, Lopez Cabrales y Valle Cabrera (2014) destacan que, en el siglo XXI, la gestion
de personas debe trascender los procesos tradicionales de recursos humanos, enfocandose en
crear una cultura organizacional que promueva la innovacion, la confianza y el compromiso. En
este sentido, el diagnostico y la consolidacion de una cultura organizacional en Soluciones Redy
S.A.S. son esenciales no solo para mejorar el clima laboral y la motivacion de los empleados,
sino también para garantizar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los

clientes.



Objetivos
Objetivo General
Formular un plan estratégico que permita fortalecer cultura organizacional y el clima

laboral de la empresa Soluciones Redy S.A.S. en Medellin Antioquia

Objetivos Especificos

Realizar un Diagndstico la situacion actual de la cultura organizacional de Soluciones
Redy S.A.S.

Analizar la relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion del cliente.

Proponer acciones estratégicas para fortalecer la cultura organizacional, alineando los

valores, mision y vision de la empresa Soluciones Redy S.A.S.

15
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Antecedentes del problema
La cultura organizacional es un grupo de creencias, valores y expectativas que colaboran
con los miembros de una organizacion. (Ortega, 2022). Esta juega un papel fundamental en el
éxito de una empresa, ya que influye en como se toman las decisiones, se resuelven los
conflictos, se establecen las normas de comportamiento y se mejora la productividad de los

empleados (Schein, 2010).

Desde hace mucho tiempo se ha focalizado como objeto de estudio y/o analisis los
efectos tanto de la accion social como de la actitud que el ser humano presenta cuando trata de
alcanzar logros (Zamacona et al., 2005). Para alcanzar estas metas generalmente la sociedad
busca vincularse en diferentes agrupaciones tales como las de estructura familiar, comunidad,
grupos religiosos, entre otros, con las que comparte creencias, dogmas, conocimientos, valores y
expectativas, es decir, de a poco, van estableciendo una forma de “cultura” inherente al grupo o

colectivo social.

El clima organizacional tiene su origen en la escuela conductista de la psicologia, que
pone énfasis en analizar el comportamiento humano dentro del contexto organizacional. En este
enfoque, se estudian las interacciones individuales y grupales, identificando factores como las
emociones, los estimulos y las respuestas ante diversas condiciones laborales. “(Garcia Solarte,
M. 2009, pp. 42, 43-65)”. Segun “(Chiavenato, 2014). Sefiala que el clima organizacional no es
un fendbmeno estatico, sino que se construye a partir de percepciones compartidas entre los
miembros de la organizacion sobre las politicas, practicas y procedimientos implementados.
Estas percepciones influyen directamente en la satisfaccion y el desempefio laboral, hace

referencia a que la motivacién de los empleados es determinante para que el clima laboral sea
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positivo 0 negativo y que cuando la motivacién es escasa se puede producir inconformidades en

el equipo.
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Marco Legal

Las empresas deben tener politicas concisas, dirigidas al beneficio de sus colaboradores,
para lo cual es importante conocer que, en los ultimos afios, se ha venido desarrollando una serie
de normas en Colombia, donde se establece la obligacion legal para las empresas de aficionarse
por ambientes sanos y saludables, que promuevan la seguridad, el bienestar y el autocuidado en
el trabajo, dentro de ellas se relacionan las méas relevantes:

Constitucion politica de Colombia [const]. Art 25. 7 de julio de 1991 (Colombia): “el
trabajo es un derecho y una obligacién social y goza, en todas sus modalidades, de la especial
proteccion del estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas”.

Cddigo sustantivo del trabajo. (C.S.T) Titulo XI. Higiene y seguridad en el trabajo.
Ministerio de trabajo, 5 de agosto de 1950.

Congreso de la republica de Colombia. (Enero 24 de 1979). (Titulo I1). Ley 9 de 1979.
Por medio de la cual se dictan medidas sanitarias. En esta ley se determinan los deberes de los
empleados de salvaguardar, guardar y optimizar la salud de los individuos en su ambiente
laboral. Dentro de algunos de sus objetivos tiene, advertir todo perjuicio para la salud de los
trabajadores, procedente de las situaciones del trabajo.

Decreto 1832 de 1994. (Presidencia de la Republica de Colombia). Por el cual se adopta
la tabla de Enfermedades Profesionales. Agosto 3 de 1994. En este decreto las patologias
ocasionadas por el estrés en el trabajo se relacionan como enfermedad profesional.

Congreso de la Republica Colombia (diciembre 23 de 1993). Ley 100 de 1993. Por la
cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan disposiciones. D.O. No. 41.148 de

23 de diciembre de 1993. Es el estatuto de seguridad social, se determinan las prestaciones y
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beneficios de proteccion a los empleados, en los sistemas de salud, pensiones y riesgos
profesionales.

Decreto 1295 de 1994 (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social). Por el cual se termina
la organizacion y administracion del Sistema General de Riesgos Profesionales. D.O. No. 25 25
41.405, del 24 de junio de 1994. En esta norma se precisan los fines del sistema de riesgos

profesionales, es decir, interviene en los riesgos psicosociales en los ambientes de trabajo.
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Marco tedrico

Es de destacar que la cultura organizacional de una empresa define los limites y las
pautas de comportamiento en general dentro de la organizacion, ademas de reforzar el
compromiso, el sentimiento de pertenencia y la unidad de los equipos y empleados. Aporta un
cierto control y promueve las conductas positivas. Ademads, la “cultura organizacional es el pilar
sobre el cual se construye la empresa, ya que marca la direccion de la misma; del mismo modo,
define como deben relacionarse los empleados con los equipos, con los clientes y con el mercado
en su conjunto. (Valenzuela, F. 2022).

Segun Llanos y Bell (2018), sostienen que la cultura organizacional se refiere a los
patrones de supuestos basicos compartidos que un grupo aprende a medida que resuelve sus
problemas de adaptacion externa y de integracion interna. Estos supuestos basicos incluyen
creencias, valores y normas que influyen en los comportamientos de los miembros de la
organizacion. Por su parte Guerrero y Silva (2017), sostienen que la cultura organizacional juega
un papel fundamental en la forma en que se llevan a cabo las actividades y se toman decisiones,
por ende, una cultura organizacional sélida y positiva puede promover la colaboracion, la
eficiencia operativa, la identificacion con los valores institucionales y la mejora continua.

Cultura Organizacional y su evolucion

Al pasar el tiempo, han sido muchos los ensayos del ser humano por llevar a un nivel mas
alto la rentabilidad y productividad en cada uno de los departamentos laborales, y es por ello por
lo que surge la urgencia apremiante del desarrollo de las diferentes escuelas con opiniones y
filosofias que buscan una reaccion a las problematicas relacionadas con la cultura organizacional

la cual influye mucho en la rentabilidad de las organizaciones Este concepto es tan importante
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para las organizaciones y es vital para su éxito en todas sus funciones por cual se cita
continuacion algunos autores que definen el concepto de Cultura Organizacional:

La exterior nocién influye en Dandridge, Mitroff y Joyce (1980), en los cuales se precisa
la definicion “simbolismo organizacional, en la que se define una exploracién de la
representacion y sus caracteristicos usos que traera consigo una tolerancia acabada en cada uno
de los aspectos de un método o sistema. Por ello, se meditara de forma correcta a la humanidad
organizacional en cada uno de los aspectos de la empresa.

Posteriormente aparecen Schwartz y Davis (1981), quienes certifican que la palabra
cultura organizacional podria entenderse como un patron de las creencias y panorama
compartidos por la comision de la organizacién. Estas creencias y horizontes producen normas
que, poderosamente, forman la conducta de los individuos y los asociados en la entidad.

Para estos autores la cultura organizacional se muestra de forma colectiva cuando los
colaboradores comparten los valores que se tienen en la empresa y los realizan dia a dia. La
identificacion de sus valores, objetivos, metas y demas factores, deben coincidir de alguna
manera con los de la organizacion, ya que cuando la organizacion identifica los intereses de cada
integrante o trabajador, logra enfocar sus metas a la conservacién del Recurso Humano,
ayudando a que éste adquiera mayor pertenencia con la entidad y también un avance del clima
organizacional en la misma. (Chiavenato, 1. 2020).

Definir la cultura en cuanto a su aplicacion a la organizacion es proporcionalmente nueva.
Hay distintas sefiales que su existencia es desde los afios 30, cuando la administracion cientifica
propuesta por Taylor, donde su busqueda era la eficiencia, productividad y rentabilidad, iniciaba
un proceso de decadencia. Es ahi, cuando el modelo de las relaciones humanas. (Macias, A. M.,

& Vidal, A. 2002).
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Para el autor Elton Mayo el aporte y su aplicacion de un estudio sobre la conducta
humana en el trabajo, abre paso al uso del concepto de recursos humanos en los procesos de
gestion de personal. Dicho estudio, centra su desarrollo en la humanizacion del trabajo, y logra
demostrar que las personas, independiente del entorno laboral en que se encuentren, presentan
necesidades que podrian ser atendidas con motivaciones no econdémicas (Correa, 2013).

De esta manera, la Cultura Organizacional es de gran importancia, ya que tiene un
impacto directo en los resultados de las empresas. Desarrollar la cultura organizacional en una
empresa es indispensable aprovechar al maximo el talento humano con el que cuenta, ya que, por
su alta influencia en el comportamiento de su personal, ésta puede ser utilizada como un
elemento estratégico en la vision de negocio. (Romero, 2018, p.1)

En el actual mundo todas las empresas han trabajado conjuntamente para lograr tener una
buena cultura organizacional, esto se ha logrado porque desde el principio se ha enfatizado con
sus trabajadores la importancia de los valores, principios, creencias, y la proyeccién que se
tienen hacia el futuro, para asi ir adaptandolos y cambiando de manera que estos ayuden a
afrontar los retos del futuro.

En 2012, Denison et al (2012), determinaron que la cultura organizacional impacta en el
desempefio empresarial mediante la creacion de un sentido de misién y direccion, la construccion
de un alto nivel de adaptabilidad y flexibilidad, sin ella las organizaciones se debilitan y afectan
el desempefio disminuyendo la productividad laboral y esto lo perciben los colaboradores. Estos
resultados estan basados en la falta de direccion, pues sin ella sus empleados perderan su norte;
“en toda empresa es necesario que estén relacionadas estructuradamente para que su trabajo sea
coordinado efectivamente, de lo contrario podria ocasionar problemas de cooperacion,

negociacion y toma de decisiones ”. (Denison et al., 2012).
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Ahora, referente al clima organizacional, este tiene sus inicios a finales de la década los
afios 30 con la Teoria de Campo de Kurt Lewin, esta teoria se basa en definir el rol de las
personas Y la relacion entre los individuos y su entorno, y como resultado, cada individuo evalla
sus acciones con el fin de formarse una opinion sobre cudl es su realidad y modelo de
comportamiento (Lewin, 1988). De esta forma, Lewin identifica como “atmdsfera” o “clima
Sicologico™ a esa interaccion entre la percepcion que tiene el trabajador de si mismo y el
ambiente que lo rodea. Segun (Elton mayo, 1930), indica que “la parte humana es lo mas
importante para una organizacion, ademas, asegura que las personas se sienten con mayor
bienestar si se relaciona socialmente”.

Es asi como dentro de la llamada Teoria de las Relaciones Humanas surgen algunos
representantes clave: Elton Mayo y sus colaboradores, en cuyos principios destaca la importancia
de las relaciones sociales en el entorno laboral y como influyen en la productividad y la
satisfaccion laboral. Teoria de la Burocracia: Representante clave: Max Weber, principios:
Weber describi6 la burocracia como una forma eficiente de organizacion caracterizada por la
jerarquia, reglas y procedimientos estandarizados.

Otras teorias que han surgido durante méas de 50 afios han llevado a la participacion de
grandes pensadores entre ellos Maslow quien creo una jerarquia en la cual identifica las
necesidades de los trabajadores y como estas podian afectar no solo su productividad, sino
también su ambiente laboral y el comportamiento de estos, a continuacién, se relaciona la
representacion de la piramide de jerarquias. (La Piramide de Maslow. (s/f). Eoi.es. Recuperado
el 23 de diciembre de 2024).

Por otra parte, Méndez, 2006, considera que el “clima organizacional ocupa un lugar

destacado en la gestion de las personas y en los Gltimos afios ha tomado un rol protagonico como
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objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y tamafios que buscan identificarlo y
utilizan para su medicion las técnicas, el analisis y la interpretacion de metodologias particulares
que realizan consultores del area de gestion humana o desarrollo organizacional de la empresa”.

Es por esto que, en el mundo actual, en cuanto al clima laboral, el éxito no solo se basa en
tener una distribucién solida y eficiente, sino también en crear un entorno laboral saludable y
motivador para sus empleados (Sumba et al., 2022). El clima organizacional, entendido como el
ambiente mental y emocional que prevalece en una organizacion en la presentacion y
prosperidad de sus trabajadores.

En las empresas la importancia tanto de la cultura organizacional y el clima laboral estan
vinculados o relacionados con los objetivos de la organizacion y el comportamiento de cada uno
de los trabajadores, sus actitudes, creencias, valores, forma de expresarse, de pensar, entre otras,
esto conlleva a su comportamiento en un entorno con demas personas para que pueda generar
tranquilidad y sana convivencia (Salazar Estrada, J. G., & Guerrero Pupo, J. C.2009).

Algunas tendencias actuales en cuanto al clima laboral priorizan el bienestar, la
flexibilidad y la inclusion en sus lugares de trabajo. Estas tendencias no solo mejoran la
satisfaccion laboral, sino que también aumentan la productividad y el compromiso, esto con el
fin que las empresas se adapten a nuevas expectativas hacia los empleados. (Mufioz Arroyave,
Cristébal Ovidio, Cardona Arango, Doris, Restrepo-Ochoa, Diego Alveiro, & Calvo, Ana
Carolina 2022).

Otra tendencia que actualmente las empresas estan optando es el bienestar emocional ya
que reconocen la importancia de cuidar la salud mental de sus empleados la cual ofrecen

programas de bienestar como también recursos para el manejo del estrés. (Mufioz Arroyave,
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Cristobal Ovidio, Cardona Arango, Doris, Restrepo-Ochoa, Diego Alveiro, & Calvo, Ana
Carolina 2022).

Es importante que un trabajador tenga bienestar, un buen estado fisico, mental y social
para que su empresa sea rentable y tenga una buena productividad. Un trabajador con un clima
laboral ameno es un trabajador saludable y satisfecho, un trabajador que rinde en sus actividades
son los que permanecen en las empresas. Una vez se prevenga y se brinde un tratamiento sobre la
salud mental esto ayuda a minimizar los accidentes laborales y reducen costos en rotacion y
demaés. (Mufioz Arroyave, Cristobal Ovidio, Cardona Arango, Doris, Restrepo-Ochoa, Diego

Alveiro, & Calvo, Ana Carolina 2022).
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Metodologia

El disefio de la investigacion es no experimental y de tipo transversal, ya que las variables
seran analizadas sin manipulacion, y la recopilacion de datos se realizara en un momento
especifico. Este enfogue proporciona una representacion clara de la situacion actual de la

empresa.

Instrumento captura de informacion

El instrumento de captura de informacidn que se emplea en esta investigacion es una

encuesta disefiada en Google forms; a continuacion, se comparte link de esta.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_fO8eb2GBA7Cq-j-

tF7PJIXBEzkGI9GFWZB5r3nmzdfkKcgA/viewform?usp=sharing

Hipotesis general

"La implementacién de un plan estratégico para la consolidacion de la cultura
organizacional en Soluciones Redy S.A.S. tendra un impacto positivo en la calidad del servicio y
en el clima laboral, promoviendo un entorno de trabajo mas productivo y fortaleciendo el

compromiso de los colaboradores con la empresa.”

Variables

Clima laboral:
o Satisfaccion laboral.
o Relaciones interpersonales entre colaboradores.

o Motivacion del personal.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_fO8eb2GBA7Cq-j-tF7PJlXBEzkG9GFWZB5r3nmzdfkKcgA/viewform?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_fO8eb2GBA7Cq-j-tF7PJlXBEzkG9GFWZB5r3nmzdfkKcgA/viewform?usp=sharing
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o Percepcion del ambiente de trabajo.

Calidad del servicio:
o Nivel de satisfaccion del cliente.
o Tiempo de respuesta y atencidn al cliente.
o Cumplimiento de estdndares de servicio.

o Consistencia en la experiencia del cliente.

Poblacion y muestra
Poblacion: La poblacion esta conformada por los empleados y clientes de Soluciones

Redy S.A.S., una empresa dedicada a la corresponsalia bancaria. Incluye:

« Empleados: Todo el personal administrativo, operativo y de atencion al cliente
o Clientes: Los usuarios que reciben los servicios de corresponsalia bancaria ofrecidos por

la organizacion.

Muestra:

La poblacién total comprende 207 empleados. Para garantizar un andlisis manejable y
representativo, se selecciond una muestra equivalente al 12% de la poblacion total,
correspondiente a 25 encuestas. Este porcentaje asegura la diversidad de respuestas y permite

obtener resultados confiables, sin que el proceso de recoleccion de datos sea extenso 0 costoso.

La seleccion de esta muestra proporciona un equilibrio adecuado entre representatividad
y viabilidad. De esta forma, se logra capturar las opiniones de los diferentes grupos de la

organizacion sin comprometer los recursos disponibles ni los tiempos establecidos.
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Esta muestra permitira obtener una visién clara y general de como los empleados perciben la
Cultura Organizacional. Ademas, asegura que el estudio se pueda realizar de manera eficiente,

sin comprometer la calidad de los resultados.

Muestra. Se aplica la férmula:

ZZ*N*p*q
Ce2x(N—1)+Z2xp+*q

n

Donde:

N, es la poblacion representada por 207 empleados

Z, es el parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC). Para un nivel de
confiabilidad del 95% Z es igual a 1.96

Error de estimacion maximo aceptado 5%

p, probabilidad que ocurra el evento estudiado (éxito) 50% =0.5

g, (1-p) probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (fracaso) 50% =0.5

3 1.96% * 207 * 0.5 * 0.5
"~ 0.052 % (207 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =25 encuestas

e Seeligio tomar el 12% de la poblacion, lo que corresponde a:

e 207*0.12=25 encuestas

El 12% de la poblacion asegura que la muestra sea suficientemente representativa para

reflejar diversas opiniones dentro de la organizacion. La muestra final de 25 encuestas es



suficiente para obtener datos relevantes sobre la Cultura Organizacional, sin comprometer la

calidad del estudio y respetando los limites de tiempo y recursos disponibles
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Resultados

1. ¢Cuénto tiempo llevas trabajando en la empresa?

Figura 1

Tiempo de permanencia en la empresa

¢Cuanto tiempo llevas trabajando en la empresa?
25 respuestas

@ Menos de 1 ano
® 1.3 afos

® 4-6 afos

@ mas de 6 afios

Fuente: Autor

Se logra identificar que el 64% de los encuestados ha trabajado en la empresa entre 1-3
afios, mientras que el 20% lleva menos de un afio, seguido del 12% que lleva entre 4-6 afios y el

4% que lleva mas de 6 afos.

2. ¢Cbmo calificarias el liderazgo en la empresa?

Figura 2

Calificacion del liderazgo en la empresa



¢Como callificarias el liderazgo en la empresa?
25 respuestas

@ Excelente
® Bueno

® Regular
@ Malo

Fuente: Autor

El 48% califica el liderazgo de la empresa como bueno, mientras que el 28% considera

que es regular seguido del 24% que califica el liderazgo como excelente.

3. ¢Consideras que los lideres fomentan un ambiente de confianza y respeto?
Figura 3

Liderazgo en la empresa

:Consideras que los lideres fomentan un ambiente de confianza y respeto?
25 respuesias

@® siempre

® a menudo

® Aigunas veces
® Nunca

Fuente: Autor

El 48% de las personas encuestadas afirma que a menudo se fomenta el ambiente de

confianza y respeto, el 40% considera que algunas veces los lideres fomentan un ambiente de
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confianza y respeto, seguido del 8% que afirma que siempre se incentiva la confianza y respeto,

mientras que el 4% afirma que nunca.

4. ;Te sientes bien informado sobre las decisiones importantes de la empresa?
Figura 4

Informacion sobre decisiones de la empresa

¢ Te sientes bien informado sobre las decisiones importantes de la empresa?
25 respuestas

® s
® No
® Tal vez

Fuente: Autor

El 40% de los encuestados afirma que no se encuentran informados de las decisiones de

la empresa, mientras el 32% afirma que si.

5. ¢Como calificarias la comunicacion interna en la empresa?
Figura 5

Comunicacién interna en la empresa
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iComo calificarias la comunicacion interna en la empresa?
25 respoestas

@ Muy elactiva
@ clectiva

@ Regular

® Detclente

Fuente: Autor
El 48% de los encuestados dice que la comunicacion interna de la empresa es regular,
seguido del 36% que dice que es efectiva mientras que el 8% dice que es muy efectiva y el 8%

dice que es deficiente

6. ¢En tu equipo de trabajo se promueve la colaboracion y el apoyo mutuo?

Figura 6

Percepcion sobre la promocion de la colaboracién y el apoyo mutuo

¢En tu equipo de trabajo se promueve la colaboracion y el apoyo mutuo?
25 rospuestas

® siompre
® a menudo
® aveces
@® nunca

Fuente: Autor
El 44% afirma que a veces se promueve la colaboracién y el apoyo mutuo, mientras que

el 12% que dice que nunca y el 8% que afirma que siempre
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7. ¢Te sientes motivado/a para aportar ideas y sugerencias en tu puesto?

Figura7

Nivel de motivacién para aportar ideas y sugerencias en el puesto de trabajo.

¢+ Te sientes motivado/a para aportar ideas y sugerencias en tu puesto?
25 respuestas

® Siempre
® a menudo
@ Nunca
® A vaces

Fuente: Autor

A la pregunta si se sienten motivados a aportar ideas en el puesto de trabajo la respuesta

fue 44% nunca, 32% a menos, 12% a veces y 12% siempre.

¢Los valores de la empresa son claramente comunicados y vividos en las

actividades diarias?

Figura 8

Percepcion sobre la comunicacion y vivencia de los valores



¢Los valores de la empresa son claramente comunicados y vividos en las actividades diarias?
24 respuestas

®s
® asveces
@ m

Fuente: Autor

Se identifica que el 45,8% dice que a veces los valores de la empresa son comunicados,

mientras que el 33,3% afirma que no seguido del 20,8% que dice que a veces.

9. (Como calificarias tu satisfaccion general con la cultura organizacional?

Figura 9

Satisfaccion general con la cultura organizacional.

¢Como calificarias tu satisfaccion general con la cultura organizacional?
25 respuestas

® Muy satisfecha
@ satisfecha

@ neutral

@ insatsfecha

Fuente: Autor
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El 40% dice que se siente satisfecho con la cultura organizacional, el 36% afirma que

neutral el 20% dice muy satisfecho y el 4% insatisfecho.
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Productos de la investigacion.

Plan estratégico de fortalecimiento de la cultura organizacional y el clima laboral

para Redy S.A.S

Mision: Ofrecer servicios financieros de alta calidad, agiles y seguros, a través de nuestra
red de corresponsalia bancaria. Con el fin de facilitar el acceso de las personas a productos y

servicios bancarios en lugares donde no tienen presencia directa las entidades financieras.

Vision: Ser la red de corresponsalia bancaria méas reconocida y confiable en Colombia,
brindando soluciones financieras accesibles y eficientes a nuestros clientes en todo el pais,

posiciondndonos como un aliado estratégico de las entidades financieras

Valores Corporativos:

e Lealtad: La lealtad es un valor fundamental en cualquier organizacion, ya que implica un
compromiso profundo hacia la empresa, sus objetivos y su equipo. La lealtad porque
contribuye a la creacién de relaciones solidas y duraderas tanto con los empleados como
con los clientes.

e Honestidad: La honestidad es un valor esencial que debe prevalecer en todas las
interacciones dentro de la empresa. Implementar la honestidad es crucial porque genera
un ambiente de confianza y apertura, lo cual mejora las relaciones laborales y la
percepcion externa de la empresa.

e Transparencia: La transparencia esta estrechamente vinculada a la honestidad y consiste

en compartir informacion clara y accesible dentro de la organizacion. Este valor es
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crucial porque permite que todos los miembros de la empresa, desde los empleados hasta

los clientes, tengan un entendimiento claro de las decisiones y el rumbo de la empresa.



Plan estratégico de fortalecimiento, alienado a la cultura organizacional y el clima laboral en Redy S.A.S

Figura 10

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

cultura erganizacional

Plan estratégico de accién para fortalecimiento de la

Fuente: Autor

Tiempo de ejecucion Indicadores de éxito

Realizar un
diagnostico integral

Evaloar la
rotacion de
empleadoz

Encuestas a 25
empleados sobre
liderazgo,
comunicacion
interna, trabajo en
equipo y valores
organizacionales,

Analiziz de la
antigiedad de los
empleados y
razones de
rotaciomn..

Yredy

100% de Info e
1 Semana participacidn en e
la encuesta. diagnostico
integral. .
Identificacidn de
tendencias en la
rotacion de Conocer los
2 Semanas personal. factores, que
. impulsan la
Porcentaje de rotacion de los
empleados con smpleados

mas de 3 afios de
antigiiedad.

Sugerencias para la
implementaciton

Realizar un anilisis exhaustivo
de los componentes claves de
la cultura organizacional
[valores, creencias, normas,
comportamientos y practicas).

5Se recomienda a todos los
niveles de la organizacion,
capacitacion y desarrollo de
liderazgo.

Reconocer y reforzar los
comportamientos alineados
con la cultura, generar
conexiones desde el
proposito
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Figura 11

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

Yredy

cultura organizacional

Plan estratégico de accidn para fortalecimiento de la

Fuente: Autor

T.!mm - Eiem{u.. indicedares de Ssite

Fortalecer la
comunicacion

interma

Alcanzar una mayor
participacion en las
reuniones y
encuestas

Implementar
reuniones
periodicas entre
areas y niveles
jerarguicos.

Crear canales
digitales para
retroalimentacion
en tiempo real.

Promover el
bienestar integral de
los colaboradores.

Disefiar un programa
de bienestar que
contemple
actividades
recreativas, apoyo
emocional y
beneficios
adicionales

Corto plazo [3-6
meses)

Mediano plazo |6-
12 meses)

Incremento en la
satisfaccion
laboral (medida
por encusstas)

Disminucion del
ausentismo
laboral

Informe detallado
que presente el
analisis actual de
los canales, flujos
y practicas de
comunicacion de
la empresa.

Incremento
significativo en la
participacion y
calidad de las
respuestas en
reuniones y
encuestas dentro
de la organizacign

Sugerencias para la
implementacion

Realizar focus groups, para
conocer la percepcion sobre
la comunicacion interna.
5Se recomienda crear una
politica clara de
comunicacion

Es esencial definir objetivos
claros de participacién y calidad
de respuestas, y comunicar |a
importancia de la estrategia a
todos los miembros. Utiliza
herramientas accesibles como
Zoom, Teams o Google Forms, y
fomenta la interaccion durante
las reuniones con dinamicas
como preguntas abiertas,
votaciones en tiempo real y
rotacién de roles.
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Figura 12

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

. s - 5 a Sugerencias para la

cultura organizacional

Plan estratégico de accién para fortalecimiento de la

Fuente: Autor

Incrementar el
COmpromiso
medido en
evaluaciones
internas

Aumentar de la
confianza en los
lideres, medido en

entrevistas.

Fomentar el liderazgo
participativo.
Capacitar a los lideres
en habilidades de
gestion y liderazgo
efectivo.

Establecer
evaluaciones de
liderazgo
participativo

Reforzar la
alineacion cultural
con los valores
corporativos.

Disefiar talleres y
campanas internas
que refuercen los
valores
organizacionales.

Corto plazo (3-6
meses)

Mediano plazo (6-
12 meses)

Mejora en las
calificaciones de
liderazgo en
Bencuestas

Mayor
identificacion de
los empleados
con los valores de
la empresa.
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Aumento en los
niveles de
COMmpromiso
organizacional,
medido a través de
evaluaciones
internas, encuestas
de clima laboral y
otros indicadores de
satisfaccion y
pertenencia.

Aumento an los
niveles de confianza
en los lideres,
medido en
entravistas, con
resultados mas
positivos en cuanto a
percepcion de
liderazgo,
transparendcia, toma
de decisiones y
empatia

Definir indicadores claros de
compromiso, como la satisfaccién
y motivacign, e implementar
encuestas y entrevistas periddicas
para medir estos aspectos.

5& recomienda Fomentar una
cultura organizacional inclusiva,
reconociendo los logros e
incentivos que alineen a los
empleadas con los valores de la
empresa. PFroporcionando
oportunidades de desarrollo
profesional, como programas de
capacitacion y planes de carrera

Es fundamental que los lideres fomenten
una comunicacion abierta y
transparente, compartiendo informacidn
clave y siendo accesibles para recibir
feedback. Ademas, deben desarrollar
habilidades de empatia y escucha activa
para comprender mejor las necesidades
del equipo, demostrando asi su apoyo y
COMpromiso.
5e puede implementar sesiones de
retroalimentacion pericdicas a traves de
entrevistas estructuradas que permitan
evaluar la percepcion de los empleados,
¥y usa estos datos para ajustar las
estrategias de liderazgo



Figura 13

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

) . .t .. Sugerencias para la
e [

Plan estratégico de accidn para fortalecimiento de la
cultura organizacional

Fuente:

Formular un plan
estratégico que
permita fortalecer
cultura
organizacional y el
clima laboral de la
empresa
Soluciones Redy
SAS.

Diagnosticar la
influencia de la

cultura
organizacional en
la productividad,
bienestar laboral y
sostenibilidad.

Autor

Realizar un
diagndstico
completo sobre el
estado actual de la
cultura
organizacional y el
clima laboral
mediante
encuestas de clima,
entrevistas
individuales y
grupos focales..

Hacer encuestas,
entrevistas, y analisis
de datos de
desempefio

Corto plazo (1
mes)

Tiempode2a3
meses
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Tasa de participacion
en las encuestas
[minimo 80% de los
empleados).
Identificacion clara de
areas de mejora en
cultura y clima laboral.
Analisis cualitativo de
las percepciones de los
empleados sobre
liderazgo,
comunicacion y
valores
organizacionales

Tasa de
respuesta,
satisfaccion y
mejora en los
KPls clave

Plan estratégico
formulado

Informe de
diagnostico sobre
la cultura
organizacional y
su impacto.

Es importante para la
organizacion Redy contar con
un plan estratégico que le
permita fortalecer su cultura
organizacional

Se recomienda a la
organizacion continuar la
implementacion del plan y
proponer mecanismos de
evaluacion de seguimiento y
logro del plan

Para Redy Una cultura
organizacional solida
fomenta el bienestar laboral
y mejora la experiencia del
cliente
Implementar programas de
capacitacion en liderazgo y
comunicacion



Figura 14

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

Yredy

Plan estratégico de accién para fortalecimiento de la

cultura organizacional

Evaluar la relacion
con la satisfaccion
del cliente.

Disefnar estrategias
para fortalecer al
clima laboral y el

desempefio
organizacional

Fuente: Autor

Realizar encuestas
de satisfaccion del
cliente para
evaluar su
percepcion sobre
los
productosservicios
» 8l servicio al
cliente y Ia
experiencia general

Implementar un
programa de
reconocimiento y
bienestar para los
empleados, que
incluya incentivos,
actividades de
integracion y
encuestas de clima
laboral.

1 mes [realizacion
y analisis de las
encuestas).

3 meses
(lanzamiento y
seguimiento
miensual).

Mivel de satisfaccion
del cliente
[porcentaje de
clientes satisfechos,
minimo 30%) y
porcentaje de
respuestas positivas
en dareas clave
[producto, servicio,
atencion).

(disminucion del
15% en la tasa de
rotacion anual) y
mejora en el indice
de compromiso
{incrementa del
20% en la
participacidn de
encuestas internas
sobre el clima
laboral).
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Propuestas de
estrategias para
mejorar la
satisfaccion del
cliente

Estrategia de
fortalecimiento

Sugerencias para la
implementacion

Para Redy la comunicacidn
efectiva y liderazgo
participativo son esenciales.

5Se pueden establecer canales

de retroalimentacion efectiva

que mejoren la satisfaccion del
cliente

Los empleados motivados y
comprometidos contribuyen
al fortalecimiento de la
relacion con los clientes y al
logro de objetivos
estratégicos.

5e recomienda Implementar
programas de capacitacion
en liderazgo, comunicacion y
atencion al cliente.
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Figura 15

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional
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Figura 16

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

Capacitacion

en liderazgo y
trabajo en
equipo

cultura organizacional

Plan estratégico de accidn para fortalecimiento de la

Fuente: Autor

Acciones

Implementar un
programa de
capacitacion en
liderazgo y
trabajo en
equipo, gque
incluya talleres,
seminarios y
actividades
practicas de
team building.

Yredy

Indicadores

Tiempo de

. . o Producto
ejecucion de éxito
Mejora en las
habilidades de
liderazgo y Programas de
3 meses capacitacion en
aumento en la .
. liderazgo y
colaboracion .
i trabajo en
entre equipos m
equipo

Sugerencias para

la implementacion

La capacitacion en liderazgo y
trabajo en equipo es una tactica
esencial para fortalecer la cultura
de la organizacion y aumentar |a
productividad en Redy 5.8.5. al
fomentar capacidades de liderazgo
eficaces y fomentar la unidad entre
los equipos, se potencian las
decisiones tomadas, la solucion de
conflictos y la comunicacion
interna, factores cruciales para
lograr las metas de [a empresa.
5e recomienda Un curso modular
que combine sesiones presenciales
y virtuales, con dindmicas practicas
enfocadas en mejorar las
habilidades de liderazgo y Ia
colaboracion en los equipos de
trabajo.
un manual que incluya
herramientas practicas, estrategias
y recomendaciones para aplicar en
el dia a dia laboral.

Un sistema que vincule a lideres
consolidados con empleados en
desarrollo para fomentar la
transferencia de conocimientos y el
orecimiento profesional.
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Figura 17

Plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

Yredy

cultura erganizacional
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Fuente: Autor

Mejorar la
CoOmunicacion
interna

Capacitacion en
liderazgo y trabajo
en equipo

Implementar una
plataforma digital
de comunicacion
interna [como Slack
o Microsoft Teams)
y realizar
capacitaciones para
su uso efectiva.

Implementar un
programa de
capacitacidn en
liderazgo y trabajo
en equipa, que
incluya talleres,
seminarios y
actividades
practicas de team
building.

Tiempo de
ejecucion 2 meses

3 meses

Tasa de adepcidn de
la plataforma (al
menos 30% de

empleados activos) y

mejora en la
satisfaccion con la
comunicacion
interna [minimo 30%
en encuestas de
satisfaccion).

Mejora en las
habilidades de
liderazgo y
aumento en la
colaboracion entre

equipos

Plataforma de
comunicacion
interna.

Boletin interno
mensual

Programas de
capacitacidn en
liderazgo y
trabajo en equipo

Sugerencias para la
implementacion

Es fundamental para Redy
miejorara la comunicacién interna,
pues es vital para un desarrallo
optimo de sus funcienes,

Se recomienda Establecer canales
de comunicacion accesibles y
transparentes para todos los
empleados.

Usar una herramienta tecnolégica
centralizada [como una intranet o
una app corporativa) que facilite
el acceso a informacion relevante,
fomente la interaccidn entre
colaboradores y promueva la
transparencia organizacional

La capacitacidn en
liderazgo y trabajo en
equipo es una tactica

esencial para fortalecer la
cultura de la organizacion y
aumentar la productividad
en Redy 5.A.5. Al fomentar
capacidades de liderazgo
eficaces y fomentar la
unidad entre los equipos
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Figura 18.

Visualizacion del plan estratégico para el fortalecimiento de la cultura organizacional

en Redy S.A.S
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Diagnéstico de situacion actual de la cultura organizacional en Redy.

Con el fin de realizar un analisis de la cultura organizacion en Redy SAS se realizé una
encuesta a 25 empleados en donde se tuvo en cuenta factores como ambiente laboral, liderazgo,
comunicacion interna y trabajo en equipo

Para conocer mejor cOmo se vive la cultura organizacional en Redy S.A.S., se hizo una
encuesta a 25 empleados. La idea era recoger sus opiniones sobre varios aspectos clave del clima
laboral, como el liderazgo, la comunicacion interna y el trabajo en equipo, con el fin de encontrar

tanto lo que esta funcionando bien como lo que necesita mejorar.
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Se identificd que la mayoria de los empleados lleva entre 1 y 3 afios en la empresa, lo que
indica que la rotacion es moderada debido a que pocos empleados tienen una antigliedad mayor a
seis afios. En cuanto al liderazgo, la percepcion general es positiva, pero se sugiere que aun
existe margen para mejorar la gestion de los lideres y su impacto en los equipos de trabajo.

El ambiente de confianza y respeto refleja que, aunque se perciben esfuerzos por parte de
los lideres para generar un ambiente de respeto, la constancia en estos esfuerzos podria
mejorarse.

Se realiz6 un diagnostico de la comunicacion interna en donde se determina que es
necesario mejorar la transparencia y los canales de comunicacion para mantener a todos los
empleados actualizados sobre las decisiones clave que afectan a la organizacion.

En cuanto a la colaboracién y apoyo mutuo dentro de los equipos de trabajo, los
resultados también fueron variados. Este es un aspecto que la empresa deberia abordar para
mejorar la cooperacién entre los empleados y optimizar el trabajo en equipo.

En cuanto a la vivencia de los valores organizacionales, existe una desconexion entre lo
que la empresa proclama como valores y su implementacion real en las actividades diarias, lo

que puede generar confusion o falta de alineacién entre los empleados.



Analisis de relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion del cliente en Redy con estratégicas de

fortalecimiento de la cultura.

Figura 19

Analisis de relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion

Deficientes
mecanismos de
seguimiento a la
satisfaccion del
cliente

Comunicacion
efectiva
interna

satisfaccion del cliente en Redy con estratégicas de
fortalecimiento de la cultura

Andlisis de relacién entre la cultura organizacional y la

Fuente: Autor

Elementos de la cultura
organizacional en Redy

Yredy

Los clientes
tienen una
regular
percepcion del
servicio
prestado por la
empresa

Claridad en la
atencion y
resolucion de
dudas

Interrelacion entre
ambaos factores

Al no tener Redy un
mecanismo claro de
seguimiento a la
satisfaccidn del cliente, no
se cuenta con indicadores
gue permitan evaluar el
desempeifio o la percepcion
que los clientes tienen
sobre los servicios que se
prestan

Una comunicacion
efectiva entre
colaboradores
asegura que la

informacion fluya

correctamente,
impactando la
claridad hacia los
clientes.

Estrategias

Implementar
un sistema
permanente
de
seguimiento y
evaluacion a
la satisfaccion
de los
clientes

Implementar
capacitaciones
periodicas en
habilidades
comunicativas
para fortalecer la
interaccion
interna y externa.
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Figura 20 Analisis de relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion
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Figura 21

Analisis de relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion

satisfaccion del cliente en Redy con estratégicas de
fortalecimiento de la cultura

Analisis de relacion entre la cultura organizacional y la

Fuente: Autor
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Figura 22

Anélisis de relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion
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Figura. 23.

Visualizacion de las relaciones halladas entre cultura organizacional y la satisfaccion del cliente en Redy S.A.S

ELEMENTOS DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN READY

*Los clientes tienen una regular
percepcion del servicio prestado,
*Claridad en la atencidn y resolucion de
dudas.

*Eficiencia en la entrega del servicio.
*Calidad percibida del producto o
servicio
*Fidelidad det ctiente.
*Rapidez en |a solucion de problemas.

*Satisfaccién emocional del cliente

*Deficientes ma

seguimiento.
*Comunicacion efectiva interna
Wmmwmmm
*Orientacion al aprendizaje y mejora
_continua
'ﬁmmmnwmu

'E'Mltb organizacional

Fuente: Autor

INTERRELACION ENTRE AMBOS
FACTORES

» [
A"a’ is Is d e *Na contar con un mecanismo claro de seguimiento
impide conocer la percepcion de los clientes.

*La comunicacion fiuida mejora a claridad hacia los

o »
relacion entre clientes.
“La colqboncidn entre departamentos reduce tiempos
la cultura sy s

*La mejora continua asegura estandares mas altos,

Organizacional iz
yia s
satisfaccion del
cliente en Ready
con
estratégicas de
fortalecimiento

de la cultura

53



54

Plan de incentivos y compensacion

Se puede determinar que un plan o programa de compensacion o incentivo es aquel que
una organizacion disefia para apostar al alcance de sus empleados salario en especie como
complemento al econémico. Este plan puede estar formado por Beneficios Sociales, Retribucion
Flexible o la combinacion entre ambos.

Por otra parte, Herndndez (2014) afirma " la compensacion designa el conjunto total
del sueldo, incentivos, cuando existen, y prestaciones tanto en especie como en beneficios y
Servicios que se proporcionan como compensacion al personal de la empresa”.

Este plan de incentivos busca reconocer el desempefio, fomentar el compromiso y
mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores alienados con los valores y objetivos

estratégicos de Redy S.A.S.

Estructura de compensacion

Compensacion Fija
e Salario competitivo: Se ofrecera sueldos competitivos con el mercado, estos
seran revisados anualmente para garantizar equidad interna y competitividad externa.
e  Ajustes Salariales: Incrementos basados en la antigtiedad, inflacién y desempefio

individual.

Incentivos y beneficios no monetarios.

Desarrollo Profesional.
e Plan carrera: Programas de promociones internas, incluyendo el crecimiento

profesional.
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e Formacién continua: Capacitaciones, certificaciones y cursos financiados por la
empresa.

Reconocimiento y bienestar

e Programas de reconocimiento: Premios mensuales para los empleados que se
destaquen, basados en la opinion de los lideres y compafieros.

e Dias libres adicionales: Otorgar dias libres por logros significativos, cumpleafios,
fechas especiales de sus hijos, esposa o familia en primer grado de consanguinidad.

e Nivel de excelencia: este reconocimiento se otorgaria para el mejor empleado por
cada area de trabajo, esto se puede determinar a través de las calificaciones estipulando un
promedio alto obtenido factores tales como en la formacidn profesional, técnica y asistencial.

e Ambiente flexible: Opciones de trabajo en casa entre semana, para fomentar el
equilibrio entre vida personal y laboral.

Bienestar integral.

e Programas de Salud y bienestar: jornadas de la salud semestrales, subsidios
para el gimnasio, consultas psicolégicas.

e Apoyo Familiar: Licencia extendidas de paternidad/maternidad, ayudas
escolares para los hijos.

Incentivos a Largo Plazo

e Planes de ahorro y pension: Te ayudamos a construir un futuro sélido con
aportes extra a tu fondo de pensién o ahorros programados.

e Formar parte de Redy: Queremos que sientas a Redy como tuyo, ofreciéndote la

posibilidad de participar en el éxito de la empresa a traves de opciones de compra de acciones.
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El programa de incentivos tiene como objetivo conceder reconocimiento por el buen
desempefio, propiciando asi una cultura de trabajo orientada al sentido de pertenencia, la calidad
y la productividad bajo un concepto claro de mayor compromiso con las funciones y objetivos de

la organizacion.



57

Conclusiones

Se encontro6 que la empresa en estudio presenta falencias en temas de cultura
organizacional, dejando ver, que un plan estratégico mejoraria muchos procesos de la empresa
entre ellos el clima laboral. En medio de la indagacion, se not¢ insatisfaccion laboral, poca
motivacion de personal y un ambiente laboral poco beneficioso. Como resultado, se le brinda un
diagndstico detallado a la empresa de sus puntos a mejorar y se proponen estrategias que pueden
ser implementadas para mejorar el clima laboral. El clima organizacional juega un papel de vital
importancia para el logro de los objetivos de la organizacién, es necesario que las empresas se
preocupen por las diferentes areas y evitar que exista un ambiente de insatisfaccion laboral ya
que las consecuencias son negativas para el éxito de la organizacion

El diagnostico revel6 que la cultura organizacional de Soluciones Redy S.A.S. presenta
inconsistencia en los esfuerzos por parte de los lideres para mantener un buen ambiente y la
rotacion de empleados indica la necesidad de trabajar en la fidelizacion del talento humano para
fortalecer la estabilidad organizacional. La implementacion de un plan estratégico para fortalecer
el liderazgo, que incluya capacitacion continua para los lideres, permitiria potenciar su capacidad
de influir positivamente en sus equipos; esto reforzara el ambiente de confianza y respeto,
alineando la cultura interna con los valores de la organizacion. Es crucial desarrollar programas
de formacion especificos para lideres, con un enfoque en habilidades de comunicacién,
motivacion y resolucion de conflictos. Esto no solo reforzara su capacidad de inspirar confianza

y respeto, sino que también garantizara que las metas organizacionales

Es crucial desarrollar programas de formacidon especificos para lideres, con un enfoque en
habilidades de comunicacion, motivacion y resolucion de conflictos. Esto no solo reforzara su

capacidad de inspirar confianza y respeto, sino que también garantizara que las metas
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organizacionales se alcancen. De otro lado, se puede determinar que la cultura organizacional y
el clima laboral para la empresa soluciones Redy S.A.S tiene deficiencias, esto lleva a pensar que
la planificacion estratégica es necesaria en estos procesos y necesaria la formulacion de

estrategias solidas para la empresa.

La organizacion cuenta con los recursos necesarios para implementar todo en funcion de
satisfacer las necesidades de las estrategias seleccionadas. El presente proyecto se basé en un
estudio descriptivo-analitico que permiti6 analizar la percepcion de la cultura organizacional de
la empresa Redy S.A.S, con el fin de generar estrategias para aumentar los niveles de cultura
organizacional. Como se menciono en el desarrollo del trabajo, la empresa presenta una situacién
dificil por los procesos del clima laboral que han sucedido en los Gltimos afios, pero también se
puede mirar como un afio de grandes oportunidades de consolidacion en la ciudad. La
implementacién de una estrategia bien definida de cultura organizacional por parte de la
direccion aportara factores claves para lograr competitividad y mejoramiento continuo, ademas
que permite asimilar de manera mas eficiente los constantes cambios y procesos de transicion

que esta experimentando la institucion.

Teniendo en cuenta la problematica que viene presentando la empresa, la cual afecta el
ambiente laboral, se debe implementar un plan de incentivos con el fin de motivar por medio de
bonos, actividades y reconocimientos personales que ayudan al trabajador a sentirse importante
dentro de la empresa, lo cual es gratificante, porque se les reconoce el esfuerzo, sus logros y
buen desempefio laboral desde cada una de sus areas de trabajo, esto con la finalidad de lograr el
clima organizacional adecuado. Para el analisis de la informacidn recolectada, se verificé que el

uso de una herramienta adecuada para la obtencion de datos, para este caso la encuesta, fue clave
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al momento de desarrollar las actividades de la investigacion, obteniendo informacion concreta

respecto del clima organizacion en la empresa.



60

Recomendaciones

Las compensaciones no monetarias se deben valorar e incluirlos con gran notabilidad en
el plan de incentivo ya que estos forman parte en gran medida de la estimulacion y esta a su vez
puede hacer caer la balanza de gran manera en el desempefio y clima laboral del colaborador,
anhelar lograr resultados positivos descartando ideas como la psicologia de la motivacién en el
trabajo es ceder la posibilidad de no calcular el riesgo que envuelve en ignorar factores como
este.

Se recomienda expandir un sistema de gestion enfocado en el perfeccionamiento continuo
de sus técnicas y metodologias, que requiere un rastreo y supervision constantes dado que hay
altercados del dia a dia que no se pueden eliminar, asi como la posibilidad de que surjan
ignorados peligros, conservando al dia las indagaciones sobre sucesos e incidentes laborales,
teniendo en cuenta los programas que se establecieron con la identificacion de problemas en la
empresa, para concienciar a todo el personal con el fin de optimizar los procesos, para crear un
ambiente laboral mas positivo, llevando los registros y controles de los inconvenientes actuales,
incapacidades por accidentes laborales y por enfermedades profesionales de cada uno de sus
empleados, con el objetivo de examinar los factores de riesgo presentes en la compafiia que
pueden ocasionar actos peligrosos para los trabajadores

Por otro lado, se recomienda establecer metas claras y alcanzables que permita tener un
mejor clima organizacional, seguido de esto se sugiere en todos los procesos fomentar la
comunicacion, pero a su vez fomentar la autonomia de todos los empleados generando
estrategias de motivacion laboral por medio de la compensacion monetaria y no monetaria.

Implementar actividades en equipo que consientan expresar las capacidades y habilidades

de cada integrante, y de acuerdo con ello, potencializar las mismas, de igual manera capacitar al



personal administrativo para implementar un buen clima organizacional y buen trato a los

funcionarios en general
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