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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo realizar un diagnostico organizacional en la empresa
Laboratorios Baxter, a partir de la experiencia laboral de un colaborador, con el fin de identificar
oportunidades de mejora en los procesos de comunicacion interna, liderazgo y manejo de
conflictos. Durante el andlisis se evidencian situaciones relacionadas con fallas en la
comunicacion y practicas de liderazgo percibidas como autoritarias, las cuales podrian estar
asociadas a escenarios de acoso laboral derivados del uso inadecuado del poder. La metodologia
utilizada corresponde a un enfoque descriptivo y analitico, apoyado en la observacion del
entorno organizacional, el andlisis de situaciones reales y la aplicacion de los conceptos teoricos
desarrollados a lo largo del diplomado. Adicionalmente, se realiza el andlisis de dos casos
empresariales reales que permiten contrastar distintos estilos de liderazgo y su impacto en el
clima laboral y el desempefio organizacional. Como resultado del diagndstico, se identifican
debilidades en la comunicacidn interna, el trabajo en equipo y la ausencia de protocolos claros
para la gestion de conflictos y la prevencion del acoso laboral. Con base en estos hallazgos, se
propone una intervencion gerencial orientada al fortalecimiento del liderazgo, el disefio de un
plan de comunicacion interna, la implementacion de estrategias de trabajo colaborativo, un
protocolo de manejo de conflictos y la aplicacién del modelo GROW como herramienta de
coaching. Finalmente, se plantea un enfoque de liderazgo estratégico que contribuya al
mejoramiento del clima organizacional y al desempefio sostenible de la empresa

Palabras clave: liderazgo, comunicacion organizacional, acoso laboral, abuso de poder,

intervencion gerencial



Abstract
This study aims to conduct an organizational diagnosis at Baxter Laboratories, based on
the work experience of an employee, in order to identify opportunities for improvement
in internal communication, leadership, and conflict management processes. The analysis
reveals situations related to communication breakdowns and leadership practices
perceived as authoritarian, which could be associated with workplace harassment
stemming from the misuse of power. The methodology employed is descriptive and
analytical, supported by observation of the organizational environment, analysis of real-
life situations, and the application of theoretical concepts developed throughout the
diploma program. Additionally, two real-world business cases are analyzed to compare
different leadership styles and their impact on the work environment and organizational
performance. The diagnosis identifies weaknesses in internal communication, teamwork,
and the absence of clear protocols for conflict management and workplace harassment
prevention. Based on these findings, a managerial intervention is proposed, focused on
strengthening leadership, designing an internal communication plan, implementing
collaborative work strategies, establishing a conflict management protocol, and applying
the GROW model as a coaching tool. Finally, a strategic leadership approach is proposed
to contribute to improving the organizational climate and the company's sustainable
performance.
Keywords: leadership, organizational communication, workplace harassment, abuse of

power, managerial intervention
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Introduccion

En el contexto organizacional actual, el liderazgo y la comunicacién interna se han
convertido en elementos fundamentales para el logro de los objetivos empresariales y el
bienestar de los colaboradores. Las organizaciones que promueven estilos de liderazgo éticos,
participativos y una comunicacion efectiva tienden a generar entornos laborales saludables,
favoreciendo el trabajo en equipo, la motivacion y el desempefio organizacional. Por el contrario,
las deficiencias en estos aspectos pueden dar lugar a conflictos internos, deterioro del clima
laboral y afectaciones en la productividad.

El presente trabajo se desarrolla a partir de un diagnostico organizacional realizado en la
empresa Laboratorios Baxter, tomando como referencia la experiencia laboral de un colaborador.
Durante el andlisis se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la comunicacion
interna y practicas de liderazgo percibidas como autoritarias, las cuales pueden estar asociadas a
situaciones de conflicto laboral y posibles escenarios de acoso derivados del uso inadecuado del
poder. Estas dindmicas influyen directamente en la convivencia organizacional y en el
compromiso de los equipos de trabajo.

Con el fin de comprender de manera integral esta problematica, el trabajo incorpora el
analisis de casos empresariales reales que permiten contrastar diferentes estilos de liderazgo y su
impacto en el comportamiento organizacional. Asi mismo, se abordan conceptos clave
desarrollados durante el diplomado, tales como liderazgo, comunicacioén organizacional, trabajo

en equipo, manejo de conflictos y coaching gerencial.



Finalmente, a partir de los hallazgos obtenidos en el diagndstico, se plantea una propuesta
de intervencidn gerencial orientada al fortalecimiento del liderazgo, la mejora de la
comunicacion interna, la promocion del trabajo colaborativo y la implementacion de estrategias
para la prevencion y el manejo de conflictos laborales. La propuesta incluye la aplicacion del
modelo GROW como herramienta de coaching, con el proposito de contribuir al mejoramiento

del clima organizacional y al desarrollo sostenible de la empresa



Justificacion

La realizacion de este trabajo se justifica en la necesidad de analizar la importancia del
liderazgo y la comunicacidn interna dentro de las organizaciones, especialmente en empresas del
sector industrial y farmacéutico, donde el trabajo coordinado, el cumplimiento de normas y el
bienestar de los colaboradores son factores clave para garantizar la eficiencia y la calidad de los
procesos. En este contexto, la identificacion de oportunidades de mejora en la gestion

organizacional resulta fundamental para fortalecer el desempefio institucional.

A partir de la experiencia laboral de un colaborador de la empresa Laboratorios Baxter,
se identifican situaciones relacionadas con fallas en la comunicacion interna y practicas de
liderazgo percibidas como autoritarias, las cuales pueden generar conflictos laborales, afectar el
clima organizacional y disminuir la motivacion del personal. El andlisis de estas situaciones
permite comprender como el uso inadecuado del poder y la ausencia de canales de comunicacion

efectivos pueden impactar negativamente en el desarrollo organizacional.

Asi mismo, este trabajo se justifica por su aporte académico y practico, ya que integra los
conceptos abordados durante el diplomado, tales como liderazgo, comunicacioén organizacional,
trabajo en equipo, manejo de conflictos y coaching gerencial. Los resultados del diagnostico y la

propuesta de intervencion gerencial podran servir como referencia para la implementacion de



estrategias orientadas a la prevencion del acoso laboral, el fortalecimiento de una cultura

organizacional basada en el respeto y la mejora continua de los procesos internos.

Finalmente, la elaboracion de esta investigacion busca contribuir a la reflexion sobre la
importancia de un liderazgo ético y estratégico, promoviendo entornos laborales saludables que
favorezcan tanto el bienestar de los colaboradores como el logro de los objetivos

organizacionales, en coherencia con las buenas practicas de gestion empresarial.
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Objetivos

Diagnostico Organizacional
El diagnostico organizacional de Laboratorios Baxter se realiza a partir del analisis de
situaciones reales identificadas durante el desarrollo del presente trabajo, las cuales evidencian
problematicas relacionadas con el abuso de poder, el acoso laboral y la deficiente comunicacion
interna. Estas situaciones reflejan debilidades en la gestion administrativa y en los procesos de
direccion y liderazgo. Desde el punto de vista organizacional, la empresa presenta una estructura
jerarquica marcada, que, si bien busca asegurar el control y la eficiencia operativa, ha generado
una concentracion de poder en ciertos niveles directivos. Esta condicion ha favorecido
comportamientos autoritarios por parte de algunos lideres, manifestados en trato inadecuado,
presion excesiva y falta de respeto hacia los colaboradores, lo cual es percibido como acoso
laboral. Dichas practicas afectan negativamente el bienestar emocional de los empleados y
deterioran el clima organizacional. En cuanto a la comunicacion interna, se evidencia la ausencia
de canales claros, efectivos y bidireccionales. La informacion no siempre es transmitida de
manera oportuna ni precisa, lo que ocasiona confusion, desinformacion y conflictos entre areas
de trabajo. Esta deficiencia limita la coordinacién organizacional, debilita la confianza en la
direccion y afecta la toma de decisiones, impactando directamente en la productividad y el logro
de los objetivos empresariales.
Desde la perspectiva de la administracién moderna, estas problematicas evidencian la necesidad
de fortalecer la gestion del talento humano, promoviendo un liderazgo basado en principios
éticos, comunicacion asertiva y relaciones laborales saludables. La falta de alineacion entre la

cultura organizacional y las practicas de liderazgo representa un riesgo para la sostenibilidad de
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la empresa y el compromiso de sus colaboradores. En conclusion, el diagndstico organizacional
de Laboratorios Baxter permite identificar que los principales desafios administrativos se
concentran en la mejora de la comunicacion interna y en la prevencion del acoso laboral
derivado del abuso de poder. Abordar estas debilidades resulta fundamental para mejorar el
clima organizacional, fortalecer el desempeno del personal y contribuir al cumplimiento de los

objetivos estratégicos de la empresa.

Analisis de Casos Empresariales
Caso 1: Deficiencias en la comunicacion interna en Laboratorios Baxter
En el primer caso analizado se evidencia una problematica relacionada con la comunicacion
interna dentro de Laboratorios Baxter, identificada a partir de la experiencia laboral de un
colaborador. La situacion se presenta principalmente en la transmision de informacion entre los
niveles jerarquicos y las areas operativas, donde las instrucciones no siempre son claras,
oportunas ni coherentes con los objetivos del proceso.
La comunicacion se caracteriza por ser predominantemente vertical y unidireccional, lo que
limita la retroalimentacion por parte de los colaboradores. Esta situacion genera confusion en la
ejecucion de tareas, reprocesos y tensiones entre equipos de trabajo, afectando la coordinacion
interdepartamental. En algunos casos, los cambios en procedimientos o decisiones
administrativas no son socializados adecuadamente, lo que provoca resistencia, errores
operativos y percepcion de desorganizacion.
Desde la perspectiva de la gerencia administrativa, esta deficiencia en la comunicacion

interna impacta negativamente en la eficiencia organizacional y en el clima laboral.



12

Caso 2: Acoso laboral por abuso de poder en el ejercicio del liderazgo

El segundo caso empresarial analizado se relaciona con practicas de liderazgo percibidas como
autoritarias dentro de la empresa Laboratorios Baxter, las cuales pueden asociarse a situaciones
de acoso laboral derivadas del abuso de poder. Esta situacion se manifiesta en el trato inadecuado
hacia algunos colaboradores, caracterizado por llamados de atencion desproporcionados, presion
constante, falta de reconocimiento y uso excesivo de la autoridad jerarquica.

El estilo de liderazgo observado se centra en el control y la imposicion, dejando de lado aspectos
fundamentales como la empatia, la comunicacion asertiva y el acompafiamiento al personal.
Estas practicas generan efectos negativos en el bienestar emocional de los trabajadores,
disminuyen la motivacion y afectan el desempefio individual y colectivo. Asimismo, se evidencia
la ausencia de protocolos claros para la denuncia y el manejo de conflictos relacionados con el

acoso laboral

Propuesta de Intervencion Gerencial
La presente propuesta de intervencion gerencial se formula a partir del diagnéstico
organizacional realizado en Laboratorios Baxter, en el cual se identificaron problematicas
relacionadas con deficiencias en el liderazgo, fallas en la comunicacion interna, debilidades en el
trabajo en equipo y la ausencia de mecanismos claros para el manejo de conflictos y la
prevencion del acoso laboral. En respuesta a estos hallazgos, se plantea una intervencion integral
orientada al fortalecimiento del liderazgo estratégico y al mejoramiento del clima organizacional.
Mejoras en el liderazgo: Se propone el fortalecimiento de las competencias de liderazgo de los

mandos medios y directivos mediante programas de capacitacion enfocados en liderazgo ético,
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inteligencia emocional, comunicacion asertiva y gestion del talento humano. El objetivo es
promover un estilo de liderazgo participativo que fomente el respeto, la confianza y la
motivacion de los colaboradores. Estas acciones permitiran reducir practicas autoritarias y
prevenir situaciones de abuso de poder, contribuyendo a la construccion de un entorno laboral
saludable.

Plan de comunicacion interna: Se recomienda el disefio e implementacion de un plan de
comunicacion interna estructurado, que garantice la transmision clara, oportuna y bidireccional
de la informacion. Este plan debe incluir la definicion de canales formales de comunicacion,
como reuniones periddicas de equipo, boletines internos y espacios de retroalimentacion.
Asimismo, se sugiere promover una cultura de comunicacion abierta que facilite la participacion
de los colaboradores en la toma de decisiones y fortalezca la alineacion con los objetivos
organizacionales.

Estrategias de trabajo en equipo: Con el fin de fortalecer la colaboracion entre areas, se
propone la implementacion de estrategias de trabajo en equipo basadas en la confianza, la
cooperacion y el compromiso compartido. Estas estrategias incluyen actividades de integracion,
talleres de habilidades blandas y la definicion clara de roles y responsabilidades. El trabajo
colaborativo permitird mejorar la coordinacion organizacional, optimizar los procesos internos y
generar un sentido de pertenencia entre los colaboradores.

Protocolo de manejo de conflictos: Se plantea la creacion de un protocolo formal para el
manejo de conflictos laborales y la prevencion del acoso laboral, que establezca procedimientos
claros para la identificacion, atencion y resolucion de situaciones conflictivas. Este protocolo
debe garantizar la confidencialidad, la imparcialidad y el respeto por los derechos de los

colaboradores, asi como la existencia de canales seguros para la denuncia. La implementacion de
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este mecanismo contribuird a la reduccion de tensiones internas y al fortalecimiento de una

cultura organizacional basada en el respeto y la equidad.

Aplicacion del modelo GROW: Como herramienta de apoyo a la intervencion gerencial, se
propone la aplicacion del modelo GROW (Goal, Reality, Options, Will) como estrategia de
coaching organizacional. Este modelo permitird a los lideres acompaiar a los colaboradores en la
definicion de objetivos claros, el analisis de la situacion actual, la identificacion de alternativas
de mejora y el compromiso con acciones concretas. La aplicacion del modelo GROW favorecera
el desarrollo del talento humano, la mejora del desempefio y la comunicacion efectiva entre
lideres y equipos de trabajo.

Enfoque de liderazgo estratégico aplicado: Finalmente, la propuesta se fundamenta en un
enfoque de liderazgo estratégico orientado al largo plazo, que integre la vision organizacional
con el desarrollo del capital humano. Este enfoque busca alinear los objetivos individuales con
los objetivos corporativos, promoviendo la toma de decisiones responsables, el uso adecuado del
poder y la mejora continua de los procesos. La implementacion de un liderazgo estratégico
permitira a Laboratorios Baxter fortalecer su competitividad, mejorar el clima organizacional y

garantizar un desempefio sostenible en el tiempo.



15

Objetivo General
Analizar la situacion organizacional de la empresa Laboratorios Baxter, a partir de la
identificacion de problematicas relacionadas con la deficiente comunicacion interna, el acoso
laboral por abuso de poder y las debilidades en el liderazgo, con el fin de evaluar su impacto en
el clima organizacional y el desempefio del talento humano, y proponer una intervencion
gerencial orientada al fortalecimiento del liderazgo estratégico, la mejora de la comunicacion y la

gestion efectiva de los conflictos laborales..

Objetivos Especificos

- Identificar las principales fallas en la comunicacion interna de la empresa Laboratorios
Baxter y analizar su incidencia en el clima organizacional y la eficiencia de los procesos
administrativos.
-Analizar las practicas de liderazgo presentes en la organizacion, identificando situaciones
asociadas al abuso de poder y posibles escenarios de acoso laboral, asi como su impacto en el
bienestar y desempefio del talento humano.
-Evaluar el nivel de trabajo en equipo y manejo de conflictos dentro de la empresa, con el fin
de reconocer debilidades en la coordinacion, la convivencia laboral y la toma de decisiones.
-Disefiar una propuesta de intervencion gerencial que integre estrategias de fortalecimiento
del liderazgo estratégico, mejora de la comunicacion interna, promocion del trabajo
colaborativo, implementacion de un protocolo de manejo de conflictos y aplicacion del

modelo GROW como herramienta de coaching organizacional.



16

Nivel estratégico. En el nivel estratégico, correspondiente a la alta direccion, se identifican
debilidades relacionadas con la definicion, socializacion y control de las politicas
organizacionales orientadas al liderazgo, la comunicacion interna y la prevencion del acoso
laboral. Si bien la empresa cuenta con lineamientos formales, estos no se evidencian de manera
clara en la practica cotidiana, lo que genera una brecha entre la estrategia organizacional y su
ejecucion. La falta de seguimiento por parte de la alta direccion frente a comportamientos
asociados al abuso de poder refleja una gestion estratégica insuficiente del talento humano. Esta
situacion impacta negativamente la cultura organizacional, ya que no se promueven de manera
efectiva valores como el respeto, la ética y la comunicacion abierta, fundamentales para el logro
de los objetivos empresariales a largo plazo.

Nivel tactico: El segundo nivel corresponde a los mandos medios, quienes cumplen un rol clave
en la implementacion de las decisiones estratégicas. En este nivel se evidencian practicas de
liderazgo autoritarias y una comunicacion predominantemente vertical, lo cual ha favorecido la
aparicion de conductas asociadas al abuso de poder y al acoso laboral. La falta de competencias
en liderazgo, manejo de equipos y comunicacion asertiva limita la capacidad de los mandos
medios para actuar como facilitadores del trabajo colaborativo. En consecuencia, se generan
conflictos laborales, desmotivacion y una percepcion negativa de la autoridad, afectando el clima
organizacional y la productividad de los equipos de trabajo. Desde el enfoque administrativo,
este nivel requiere un fortalecimiento en formacion gerencial y habilidades blandas, con el fin de

alinear el ejercicio del liderazgo con los principios estratégicos de la organizacion.
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Nivel operativo En el nivel operativo, conformado por los colaboradores, se manifiestan
de manera directa los efectos del abuso de poder y la deficiente comunicacion interna. Los
trabajadores experimentan confusion en la ejecucion de tareas, falta de claridad en las
instrucciones y una limitada participacion en los procesos de toma de decisiones. Estas
condiciones generan estrés laboral, desmotivacion y disminucion del compromiso
organizacional, lo que repercute negativamente en el desempefio individual y colectivo. Ademas,
la ausencia de canales efectivos para expresar inconformidades incrementa la sensacion de
vulnerabilidad frente a situaciones de acoso laboral. Este nivel evidencia la necesidad de mejorar
los procesos de comunicacion interna y de fortalecer un entorno laboral que promueva el respeto,

la confianza y el trabajo en equipo.

Nivel individual y psicosocial, El cuarto nivel corresponde al impacto individual y psicosocial
de las problemadticas identificadas. El acoso laboral y la mala comunicacion interna afectan
directamente el bienestar emocional de los colaboradores, generando ansiedad, desmotivacion,
baja autoestima y desgaste laboral. Desde la administracion del talento humano, estas
consecuencias representan un riesgo significativo para la sostenibilidad organizacional, ya que
influyen en el ausentismo, la rotacion de personal y la disminucion del desempefio laboral.
Asimismo, el deterioro del bienestar individual afecta la percepcion que los empleados tienen de
la empresa, debilitando el sentido de pertenencia y el compromiso institucional. Este nivel resalta
la importancia de implementar estrategias preventivas y correctivas que prioricen la salud

organizacional y el desarrollo integral de los colaboradores.
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Conclusiones

El desarrollo del diagnostico organizacional en Laboratorios Baxter permiti6 identificar de
manera sistematica diversas problematicas que inciden negativamente en el desempefio
organizacional y en el bienestar de los colaboradores. Entre los principales hallazgos se
evidencian deficiencias en los procesos de comunicacion interna, las cuales generan
desinformacion, conflictos interpersonales y una percepcion de falta de claridad en las directrices

organizacionales.

Asi mismo, el analisis del liderazgo reveld la presencia de estilos predominantemente
autoritarios en algunos niveles jerarquicos, lo que limita la participacion del talento humano,
afecta el clima laboral y propicia escenarios de abuso de poder. Esta situacion impacta

directamente en la motivacion, el compromiso y la productividad de los colaboradores.

De igual manera, el estudio permiti6 identificar manifestaciones de acoso laboral, tanto vertical
como horizontal, asociadas principalmente a practicas de liderazgo inadecuadas y a la ausencia
de mecanismos formales de prevencion, atencion y seguimiento de este tipo de conductas.
Finalmente, se concluye que la implementacion de una propuesta de intervencion gerencial
orientada al fortalecimiento del liderazgo, la mejora de la comunicacion interna y la prevencion
del acoso laboral resulta fundamental para promover un ambiente de trabajo saludable, ético y

alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Recomendaciones

Se recomienda a la alta gerencia de Laboratorios Baxter implementar programas de formacion y
capacitacion dirigidos a los lideres organizacionales, enfocados en estilos de liderazgo
participativo, comunicacion asertiva y gestion ética del poder, con el fin de fortalecer las
competencias directivas y mejorar las relaciones laborales. Por ende, es importante disefiar y
formalizar politicas claras de comunicacion interna que faciliten el flujo oportuno y transparente
de la informacion, promoviendo espacios de retroalimentacion entre directivos y colaboradores

que contribuyan a la confianza y al trabajo en equipo.

Asi mismo, se sugiere establecer y socializar protocolos institucionales para la prevencion,
deteccion y atencion del acoso laboral, garantizando la confidencialidad, el respeto y la
proteccion de los colaboradores, asi como la aplicacion de medidas correctivas cuando sea

necesario.

Se recomienda realizar evaluaciones periodicas del clima organizacional que permitan
monitorear el impacto de las acciones implementadas y detectar de manera temprana posibles

riesgos psicosociales dentro de la organizacion.
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