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Resumen

El presente trabajo desarrolla un diagndstico organizacional integral aplicado a la empresa LSJ
EXPRESS, dedicada a la prestacion de servicios de mensajeria, transporte de documentos y
paquetes a nivel local y regional. Este diagnodstico tiene como propdsito principal analizar de
manera sistematica el funcionamiento interno de la organizacion, identificando tanto sus fortalezas
como las oportunidades de mejora que inciden directamente en su desempefio y competitividad

dentro del sector logistico.

El estudio aborda variables clave de la gestion organizacional, tales como el liderazgo, la
comunicacion interna, el trabajo en equipo, el manejo de conflictos y la toma de decisiones. Estas
dimensiones permiten comprender la dinamica organizacional y la forma en que el talento humano
interactia para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. Asimismo, el andlisis de estas
variables facilita la deteccion de posibles falencias en los procesos administrativos y operativos,

asi como la identificacion de practicas positivas que pueden ser fortalecidas.

De manera complementaria, se realiza el andlisis de dos casos empresariales representativos del
sector logistico colombiano: Servientrega S.A. e Inter Rapidisimo S.A. El estudio de estas
organizaciones permite contrastar sus modelos de gestion, estructuras organizacionales y
estrategias de liderazgo con la realidad de LSJ EXPRESS, con el fin de extraer aprendizajes y
buenas practicas que puedan ser adaptadas e implementadas de acuerdo con el contexto y tamafio

de la empresa objeto de estudio.



Finalmente, a partir de los hallazgos del diagndstico organizacional y del analisis comparativo de
los casos empresariales, se formula una propuesta de intervencion gerencial orientada a la mejora
continua, al fortalecimiento del talento humano y a la optimizacion de los procesos internos. Dicha
propuesta busca contribuir al crecimiento, la eficiencia operativa y la sostenibilidad de LSJ
EXPRESS, permitiéndole afrontar de manera efectiva los desafios de un entorno altamente

competitivo y en constante evolucion.

Palabras clave: liderazgo, comunicacion organizacional, logistica, gestion gerencial, mejora

continua.



Abstract

This work develops a comprehensive organizational diagnosis applied to the company LSJ
EXPRESS, dedicated to the provision of courier services and transport of documents and packages
at the local and regional level. The main purpose of this diagnosis is to systematically analyze the
internal functioning of the organization, identifying both its strengths and opportunities for

improvement that directly affect its performance and competitiveness within the logistics sector.

The study addresses key variables of organizational management, such as leadership, internal
communication, teamwork, conflict management and decision-making. These dimensions allow
us to understand the organizational dynamics and the way in which human talent interacts to
achieve the strategic objectives of the company. Likewise, the analysis of these variables facilitates
the detection of possible deficiencies in administrative and operational processes, as well as the

identification of positive practices that can be strengthened.

In a complementary way, the analysis of two business cases representative of the Colombian
logistics sector is carried out: Servientrega S.A. and Inter Rapidisimo S.A. The study of these
organizations allows us to contrast their management models, organizational structures and
leadership strategies with the reality of LSJ] EXPRESS, in order to extract learning and good
practices that can be adapted and implemented according to the context and size of the company

under study.



Finally, based on the findings of the organizational diagnosis and the comparative analysis of
business cases, a proposal for managerial intervention oriented to continuous improvement,
strengthening of human talent and optimization of internal processes is formulated. This proposal
seeks to contribute to the growth, operational efficiency and sustainability of LSJ EXPRESS,
allowing it to effectively face the challenges of a highly competitive and constantly evolving

environment.

Keywords: leadership, organizational communication, logistics, managerial management,

continuous improvement.



Introduccion

El sector logistico ha experimentado un crecimiento acelerado durante los ltimos afios
como consecuencia del aumento del comercio electronico, la digitalizacion de los procesos
empresariales y la creciente exigencia de los clientes frente a la rapidez, seguridad y
trazabilidad de los envios. En este contexto, las empresas de mensajeria enfrentan el reto
de optimizar sus operaciones, fortalecer su estructura organizacional y desarrollar
capacidades gerenciales que les permitan responder de manera eficiente a las demandas del

mercado.

LSJ EXPRESS es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de mensajeria y
transporte que ha venido consolidando su operacién principalmente a partir de la
experiencia practica y del conocimiento empirico del sector. Si bien esta forma de
crecimiento le ha permitido mantenerse activa en el mercado, también ha generado
limitaciones en la formalizacion de procesos, la estructuracion organizacional y la gestion
del talento humano. Estas condiciones hacen necesario realizar un diagndstico
organizacional que permita identificar de manera sistematica las principales problematicas

internas y establecer acciones de mejora.

El presente trabajo tiene como finalidad analizar la situacion organizacional de LSJ
EXPRESS, contrastar su gestion con empresas lideres del sector logistico y proponer una
intervencion gerencial que contribuya al fortalecimiento de la empresa, mejorando su

eficiencia operativa, su clima laboral y la calidad del servicio ofrecido a los clientes.



Justificacion

La realizacion de un diagndstico organizacional en LSJ EXPRESS se justifica por la
necesidad de fortalecer la gestion interna de la empresa y mejorar su desempeiio en un
entorno altamente competitivo. La identificacion de debilidades relacionadas con el
liderazgo, la comunicacion organizacional y el trabajo en equipo permite orientar la toma
de decisiones gerenciales hacia acciones concretas que impacten positivamente la

productividad y la calidad del servicio.

Desde el punto de vista organizacional, este estudio aporta herramientas para la
formalizacion de procesos, la clarificacion de roles y la implementacion de précticas de
gestion mas estructuradas. Asimismo, el andlisis comparativo con empresas reconocidas
del sector logistico proporciona referentes reales que pueden ser adaptados a la realidad de

LSJ EXPRESS.

En el ambito académico, el trabajo contribuye a la aplicacion practica de conceptos tedricos
relacionados con la administracion, el comportamiento organizacional y la gestion del
talento humano, fortaleciendo competencias analiticas y de diagnostico propias de la

formacion en gestion empresarial.



10

Objetivos

Objetivo general

Fortalecer la gestiéon organizacional de LSJ EXPRESS mediante la realizacion de un
diagnostico integral y la formulacion de una propuesta de intervencion gerencial orientada

a la mejora continua.

Objetivos especificos

e Analizar las practicas de liderazgo presentes en LSJ] EXPRESS y su impacto en el
desempefio organizacional.

e Evaluar los procesos de comunicacion interna y su influencia en la coordinacion
operativa.

e Examinar el trabajo en equipo, el manejo de conflictos y la toma de decisiones dentro
de la empresa.

e Analizar casos empresariales del sector logistico colombiano para identificar buenas
practicas de gestion.

e Disefiar una propuesta de intervencion gerencial acorde con las necesidades

identificadas en el diagnostico.
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Diagnostico Organizacional de LSJ EXPRESS

LSJ EXPRESS ha desarrollado sus operaciones principalmente a partir de la experiencia practica
adquirida en el dia a dia del negocio. Este enfoque le ha permitido adaptarse de manera flexible a
las condiciones del mercado; sin embargo, también ha generado una gestion organizacional poco
estructurada, con procesos informales y una limitada planeacion estratégica. El diagnostico
organizacional permite identificar como estas condiciones afectan el desempefio general de la

empresa.

Liderazgo

El liderazgo en LSJ EXPRESS se caracteriza por ser operativo y centralizado. Las decisiones
estratégicas y operativas recaen en un numero reducido de personas, lo que limita la participacion
del personal en la generacion de ideas y soluciones. Este estilo de liderazgo, aunque funcional en
etapas iniciales de crecimiento, puede generar desmotivacion y dependencia excesiva de la
direccion. La falta de un liderazgo participativo reduce las oportunidades de desarrollo del talento

humano y la innovacion interna.

Comunicacion organizacional

La comunicacion interna se realiza de manera informal, principalmente a través de mensajes

verbales, llamadas telefonicas y aplicaciones de mensajeria instantanea. La ausencia de canales

formales y de procedimientos claros genera riesgos de malentendidos, retrasos en la operacion y
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duplicidad de tareas. Esta situacion afecta la coordinacion entre las areas operativas y

administrativas, impactando la calidad del servicio al cliente.

Trabajo en equipo

El trabajo en equipo dentro de LSJ EXPRESS se presenta de forma funcional y reactiva, orientado
al cumplimiento de tareas especificas. No obstante, se evidencia una baja integracién entre las
diferentes areas, lo que dificulta la cooperacion y la planificacion conjunta. La falta de espacios

formales para el trabajo colaborativo limita la construccion de una cultura organizacional solida.

Manejo de conflictos

La empresa no cuenta con protocolos formales para el manejo de conflictos laborales u operativos.
Las diferencias se resuelven de manera inmediata y reactiva, dependiendo del criterio de la
direccion. Esta situacion puede generar tensiones internas, afectar el clima laboral y disminuir la

productividad, especialmente en momentos de alta carga operativa.

Toma de decisiones

La toma de decisiones en LSJ EXPRESS se basa principalmente en la experiencia diaria y en la
intuicién de la direccion, mas que en el andlisis de indicadores de gestion. La ausencia de
herramientas de control y seguimiento limita la capacidad de planificacion y evaluacion del

desempefio, lo que dificulta la mejora continua.
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Caso Empresarial 1: Servientrega S.A. (Analisis Ampliado)

Servientrega S.A. es una de las empresas de mensajeria y logistica mas reconocidas en Colombia,
con una trayectoria de varias décadas y presencia tanto a nivel nacional como internacional. Su
crecimiento sostenido se ha basado en una gestion estratégica orientada a la calidad del servicio,

la innovacion y el desarrollo del talento humano.

El liderazgo en Servientrega se caracteriza por un enfoque transformacional, en el cual los lideres
promueven la participacion activa de los colaboradores, la capacitacion continua y la alineacion
con los valores corporativos. Este modelo de liderazgo fomenta la motivacion, el sentido de

pertenencia y el compromiso con los objetivos organizacionales.

En cuanto a la comunicacion organizacional, Servientrega cuenta con sistemas formales apoyados
en plataformas tecnologicas que permiten la trazabilidad de la informacion y la coordinacion
eficiente de las operaciones. La claridad en los canales de comunicacion reduce errores y facilita

la toma de decisiones basada en datos.

El trabajo en equipo es un pilar fundamental de la gestion de Servientrega. Las areas operativas,
administrativas y comerciales trabajan de manera integrada, generando sinergias que optimizan
los procesos logisticos. Ademads, la empresa cuenta con lineamientos claros para el manejo de

conflictos, priorizando la comunicacion asertiva y la mediacion.
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Comparado con LSJ EXPRESS, este caso evidencia la importancia de formalizar procesos,
desarrollar liderazgo participativo y utilizar indicadores de gestion como herramientas clave para

la mejora organizacional.

Caso Empresarial 2: Inter Rapidisimo S.A. (Analisis Ampliado)

Inter Rapidisimo S.A. es una empresa colombiana del sector logistico reconocida por su amplia
cobertura nacional y su enfoque en la rapidez del servicio. Su modelo de gestion se basa en la

estandarizacion de procesos, el uso de tecnologia y el fortalecimiento del talento humano.

El liderazgo en Inter Rapidisimo se orienta a la gestion por resultados, combinando el control de
indicadores con el acompanamiento permanente al personal. Este enfoque permite una toma de

decisiones oportuna y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa.

La comunicacion interna se apoya en aplicativos modviles y sistemas de informacion que facilitan
la coordinacion de rutas y el seguimiento de los envios. Esto contribuye a reducir reprocesos,

mejorar la eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion del cliente.

En cuanto al manejo de conflictos, la empresa cuenta con politicas internas y protocolos que
promueven la comunicacion asertiva y la resolucion oportuna de diferencias. Estas practicas

fortalecen el clima laboral y la estabilidad organizacional.
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El analisis de este caso permite identificar aprendizajes relevantes para LSJ EXPRESS,
especialmente en la formalizacion de procesos, la gestion del talento humano y el uso de

herramientas tecnologicas para la toma de decisiones.

Propuesta de Intervencion Gerencial para LSJ EXPRESS

La propuesta de intervencion gerencial se orienta al fortalecimiento de la gestion organizacional
de LSJ EXPRESS a través de acciones concretas en liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo y
toma de decisiones. Se propone la adopcion de un liderazgo participativo que promueva la

delegacion, la motivacion y el desarrollo del talento humano.

Asimismo, se recomienda la implementacion de canales formales de comunicacion interna y la
definicion de procedimientos claros que faciliten la coordinacion operativa. El fortalecimiento del
trabajo en equipo se lograra mediante la creacion de espacios de reunion y planificacion conjunta

entre las areas.

Para el manejo de conflictos, se sugiere establecer protocolos basicos que orienten la resolucion
de diferencias de manera oportuna y constructiva. Finalmente, la adopcién del modelo GROW
permitird estructurar la mejora continua, estableciendo objetivos claros, analizando la realidad

organizacional, explorando opciones de mejora y definiendo acciones concretas.
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Conclusiones

El diagnoéstico organizacional realizado a la empresa LSJ EXPRESS permiti6 identificar que, si
bien la organizacion cuenta con experiencia operativa en el sector logistico, presenta debilidades
significativas en su estructura administrativa y en la gestion organizacional. Estas debilidades se
relacionan principalmente con la ausencia de procesos formalizados, la centralizacion de las
decisiones y la falta de herramientas de control que faciliten la planeacion y evaluacion del

desempefio empresarial.

El andlisis del liderazgo evidencié que predomina un estilo operativo y reactivo, enfocado en la
solucion inmediata de problemas, lo cual limita el desarrollo del talento humano y la participacion
de los colaboradores en la toma de decisiones. Esta situacion impacta negativamente la motivacion,

el compromiso y la generacion de propuestas de mejora dentro de la empresa.

En cuanto a la comunicacion organizacional, se concluye que la informalidad en los canales de
informacion genera fallas en la coordinacion operativa, retrasos en los procesos y riesgos de errores
en la prestacion del servicio. La ausencia de protocolos claros dificulta la trazabilidad de la

informacion y afecta la eficiencia logistica.

El trabajo en equipo en LSJ EXPRESS se desarrolla de manera funcional, pero carece de una
integracion real entre las areas. Esto limita la cooperacion, la planificacion conjunta y el

fortalecimiento de una cultura organizacional orientada a resultados y mejora continua.
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El manejo de conflictos se realiza de forma empirica y sin lineamientos establecidos, lo que puede
generar tensiones internas y afectar el clima laboral. La falta de procedimientos formales impide

que los conflictos se conviertan en oportunidades de aprendizaje y mejora organizacional.

El estudio de los casos empresariales de Servientrega S.A. e Inter Rapidisimo S.A. permitid
identificar que el éxito de estas organizaciones se fundamenta en un liderazgo estratégico, una
comunicacion estructurada, el uso de tecnologia y la toma de decisiones basada en indicadores.
Estas practicas evidencian la importancia de una gestion organizacional planificada para la

sostenibilidad empresarial.

Finalmente, se concluye que la propuesta de intervencion gerencial disefiada para LSJ EXPRESS
constituye una herramienta viable y pertinente para fortalecer su gestion interna. La
implementacion de acciones orientadas al liderazgo participativo, la formalizacion de procesos y

la mejora continua contribuird al crecimiento y competitividad de la empresa en el sector logistico.
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Recomendaciones
Implementar un modelo de liderazgo participativo que fomente la delegacion de responsabilidades,
la comunicacion abierta y la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones,

con el fin de fortalecer el compromiso y la motivacion del talento humano.

Disenar y establecer canales formales de comunicacion interna que permitan una transmision clara,
oportuna y verificable de la informacion, reduciendo errores operativos y mejorando la

coordinacion entre las areas administrativas y operativas.

Formalizar los procesos internos mediante la elaboracion de manuales de procedimientos y
funciones, lo que permitirad clarificar roles, responsabilidades y flujos de trabajo dentro de la

empresa.

Fortalecer el trabajo en equipo a través de la creacion de espacios periddicos de reunion y
planificacion conjunta, promoviendo la colaboracion y el intercambio de ideas entre las diferentes

areas de la organizacion.

Establecer protocolos bésicos para el manejo de conflictos laborales y operativos, priorizando la
comunicacion asertiva, la mediacion y la busqueda de soluciones que favorezcan el clima laboral

y la productividad.
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Implementar indicadores de gestion que permitan evaluar el desempefio de la empresa en aspectos
clave como tiempos de entrega, cumplimiento de rutas, satisfaccion del cliente y eficiencia

operativa.

Adoptar el modelo GROW como herramienta de mejora continua, facilitando la definicion de
objetivos claros, el analisis de la realidad organizacional, la identificacion de opciones de mejora

y la ejecucion de acciones concretas.

Promover la capacitacion continua del personal en temas relacionados con logistica, servicio al
cliente y gestion organizacional, con el fin de fortalecer las competencias y habilidades del equipo

de trabajo.
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