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La comunicacion es un proceso de intercambio en donde ya sea
informacién, conocimientos, pensamientos, opiniones o sentimientos se
ponen en comun, se comparten, y para que esta comunicacién sea
efectiva se requiere la manifestacién de una respuesta, una reaccién o un
cambio de actitud. Y es esta retroalimentacién la que enriquece el proceso
de comunicacién, la que mantiene vigente el envio de mensajes a través

de todos los tipos de medios.

Es por medio de la comunicacion que entre las personas hay
entendimiento y empatia; que se llega a acuerdos, que las relaciones
personales fluyen y las relaciones laborales progresan; es lo que puede
hacer que una empresa fracase o triunfe al exterior pero sobre todo al

interior de ésta.

El presente trabajo tiene como objetivo analizar la comunicacion interna
gue se realiza en una de las etapas mas importantes del proceso de quien
0 quienes laboran en una organizacién; este es, la integracion o llegada a
la empresa; esto, con el fin de proponer un medio de comunicacion que
logre que los empleados de nuevo ingreso se sientan parte de la empresa
desde el primer momento de su arribo a ella, exponiendo ademas las
ventajas que tanto los individuos como la empresa pueden adquirir al

contar con este medio.

En el primer capitulo se presentan de manera general conceptos de
importancia para el trabajo, pues contextualizan e introducen al objeto de
estudio. Tales conceptos son: la comunicacién, la comunicacion
organizacional, sus usos, tipos, cobmo opera ésta dentro de una empresa y

los medios de los que se vale para lograrlo.

En el capitulo dos, se expone a la organizacion objeto de estudio: Casa del

Libro, su historia, filosofia y aquello que permite conocerla y entender el



porqué mas adelante, se plantea la importancia de que cuente con un
medio de integracidon para los empleados. Y es precisamente el tercer
capitulo el que fundamentara el objetivo primario de este trabajo, pues se
muestra el analisis realizado mediante la aplicacién de una técnica de
investigacion adecuada, los resultados y las conclusiones que permitieron
el desarrollo de la propuesta de creacidon de un Manual de bienvenida para

la empresa en cuestion.

Finalmente en el capitulo cuatro estd plasmado el producto de dicha
propuesta. Un manual de bienvenida que le proporcionara a Casa del Libro
una mejor integracién de sus colaboradores desde su ingreso, obteniendo
asi significativas mejoras tanto en su comunicaciéon interna como en su

comunicacion y resultados al exterior.
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Capitulo | La comunicacién y la organizacion

1. La comunicacion y la organizacion

1.1 Comunicacion

Diversos son los sentidos que se le han dado a la comunicacion.
Numerosas escuelas y disciplinas a lo largo del tiempo han buscado
desentramar su importancia, sus funciones y hasta su futuro en las
diferentes areas donde es analizada. Pero algo que si queda claro, es que

a la comunicacién no se le puede estudiar bajo una sola perspectiva.

En el presente trabajo se tratara a la comunicacion como un “proceso por
medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través de un
mensaje, y espera que ésta Ultima dé una respuesta, sea una opinién,

"l esto es facilmente representado de acuerdo al

actitud o conducta
proceso de comunicacidon de Lasswell (1948) que pregunta: éQuién... dice

qué... a través de qué canal... a quién... con qué efectos?

Esto también puede entenderse por medio de los elementos basicos que
propusieron en 1948 Shannon y Weaver: fuente o emisor, encodificacion,

mensaje, medio, decodificacion, receptor y retroalimentacion.

Cada uno de estos elementos y su conjuncion eventualmente daran como
resultado una comunicacion efectiva; que sera aquella capaz de lograr
cambios en el o los receptores que son los deseados por quien o quienes

emitieron el mensaje.

! Martinez de Velasco, A., y Nosnik, A. (coordinadores). (1991). Comunicacién

organizacional practica. Manual gerencial (1ra. reimp.) México: Editorial Trillas. p.
12
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Y es precisamente por esto, que este trabajo lleva como una de sus bases
esta acepcion de comunicacion, pues lo que se busca es comprobar la
importancia que tiene para una organizacion la utilizacion de medios de
comunicacion interna, ya que con ellos se mantiene informado de manera
mas homogénea a los integrantes de ésta en todos los aspectos de
relevancia para ellos, lo que ocasionard que se cumplan los objetivos de la
empresa y ambas partes, tanto empleados como organizacion obtengan

beneficios.

1.2 Organizacion

Al igual que la comunicaciéon, el concepto de organizacién ha ido
evolucionando y especializandose con el paso del tiempo y de su estudio,
la primera idea que se viene a la mente es que una organizacién es un
conjunto de personas que buscan un fin comun. Esta acepcion es la base
sobre la que se han ido construyendo las diversas maneras en la que es

explicada la organizacion.

Entonces, una organizacién puede ser concebida como “una coordinacién
de esfuerzos, finalidades comunes, divisién del trabajo y jerarquia de la
autoridad (Schein) o como un sistema social encaminado hacia un
objetivo, en accién reciproca con su medio, y tendencia a |la

autopreservacion e integracién”.?

Lo cierto es, que se coincide en que una organizacién es un sistema social
formado por individuos o grupos con cierta estructura y caracteristicas,
gue se encuentra dentro de un contexto especifico y un entorno cambiante

que busca alcanzar objetivos comunes para todos los que la integran.

2 Alvarez, Héctor F. (1997). Teoria de las organizaciones. México: Ediciones Eudecor.
p. 51
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1.2.1 La organizacion como un sistema

Las organizaciones surgen debido a necesidades o demandas de individuos
y grupos; deben operar de manera funcional bajo una estructura vy
siguiendo ciertas reglas y especificaciones para que puedan cumplir sus

objetivos.

En un inicio las organizaciones fueron estudiadas Unicamente como
sistemas cerrados, esto significa que siguen un cause de “entrada-
proceso-salida”®>, el cual es wuna relacibn de intercambio vy
retroalimentacion entre la organizacion y su entorno, de donde recibe las
entradas (informacién, energia, acciones, materias primas...) y a donde
envia sus salidas (productos y servicios) mediante procesos (estructura,

cultura, relaciones interpersonales...).

Autores como Weber (1922), Malinoswki (1934), Shannon (1952) vy
Mayntz (1972) entre otros, aportan conceptos que Ilimitan a una
organizacion a ser un “sistema estable y coordinado de acciones o fuerzas,

orientado a lograr objetivos especificos”.

Sin embargo, son Daniel Katz y Robert Kahn los que inician con el analisis
de la organizacion como un sistema abierto, esto es, que interactua
permanentemente con el entorno que lo rodea. Y asi, estos y otros autores
como Maturana y Varela (1972) o Morgan (1986), por mencionar algunos,
coinciden en que una organizacién va mas alla de un proceso cerrado; es
“un sistema social complejo, variado e interdependiente, cuya dindmica
depende no solo de las aptitudes, valores, actitudes, necesidades y

expectativas de sus miembros, de los procesos sociales internos y

3 Ibid. p. 53
* Almenara Aloy, J., Romeo Delgado, M., Roca Pérez, X. (2005). Comunicacién interna

en la empresa Barcelona: Ediciones UOC. p. 15
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externos (interpersonales, de grupo e intergrupo), sino también de los

cambios culturales, sociales y técnicos de su entorno™.

1.3 La comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es el intercambio constante de informacion
“ocurre en un sistema complejo y abierto que es influenciado e influencia
al medio ambiente; implica mensajes, su flujo, su propdsito, su direccién y
su medio empleado ademas de las personas, sus actitudes y sentimientos,

sus relaciones y habilidades”®.

Son actividades y técnicas que tienen como propédsito simplificar y agilizar
el flujo de mensajes que existe entre los integrantes de una organizacién y
entre ésta y su medio, ademas de influir en las reacciones, conductas y
forma de pensar de quien conforma la organizacion tanto de manera
interna como externa con la finalidad de lograr los objetivos de la empresa

de forma mas rapida y eficaz.

La comunicacién se desarrolla en la organizacion de diversas formas:

Comunicacién formal: Es la que se realiza por medios oficiales siguiendo

las jerarquias de la organizacion. Los mensajes fluyen de forma

descendente, ascendente y horizontal.

> Ibid. p. 23

® Goldhaber, Gerald. M; (1990). Comunicacién organizacional (4ta. reimp). México:
Editorial Diana. p. 23
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Comunicacién descendente: Se da cuando los mensajes son enviados de

los superiores a los subordinados. Estos mensajes son basicamente

instrucciones relacionadas con cémo, donde y por qué hacer su trabajo.

Comunicacién ascendente: En este caso los mensajes son enviados de los

subordinados a sus superiores; estos tienen como fin que los niveles altos
de la empresa conozcan el clima organizacional que existe por medio de

las opiniones de los empleados de menores niveles.

Comunicacién horizontal: Se lleva acabo entre integrantes de |la

organizacion con el mismo nivel jerarquico. El propdsito de los mensajes
es que el personal del mismo nivel se sienta integrado y haya coordinacion

entre ellos.

También existe la comunicacion informal, la cual se desarrolla dentro de la

organizacion sin seguir medios oficiales. Donde el contenido de los
mensajes es en su mayoria ajeno a la labor que se desarrolla en la
empresa. Se da entre grupos formados por empleados tanto de la misma

area como de otras.

1.3.1 ¢Para qué sirve la comunicacion en las organizaciones?

En una organizacién la comunicacidon es una herramienta importante, ya
que con ella todos los que la conforman, conocen, comprenden y ejecutan

su posicién y funciones.

Es un elemento vital para una empresa “ya que ayuda a mantenerla unida,

pues proporciona medios para transmitir informacion necesaria para la
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realizacion de las actividades y la obtencién de las metas y objetivos

organizacionales”.’

Tiene como objetivo comunicar al o los interesados un mensaje que
exprese: “a) qué es ejecutar un trabajo eficazmente y b) que cooperar con
los otros le permite obtener para si mismo la satisfacciéon del deber

cumplido”.®

Por medio de ella, los empleados saben lo que sus jefes quieren que
realicen y lo que esperan de ellos, y a su vez, éstos conocen lo que sus
empleados estan haciendo y lo que se necesita para que se cumplan los
objetivos. Promueve la cooperacion y el pensamiento colectivo, ya que los
integrantes de la organizacion conocen lo que hacen los demas y hasta lo
gue piensan unos de otros sobre la labor que se desempefa tanto de

manera individual como grupalmente.

La comunicacién organizacional debera entonces:

e Motivar al personal a ejecutar su trabajo eficazmente.

e Evitar la desintegracion.

e Estimular la cooperacidén y la satisfaccion en el trabajo.

e Promover el funcionamiento uniforme del proceso administrativo.

e Ayudar a la planeacion de la organizacion.

e Asegurar la transmision de conocimientos y experiencias permitiendo

el intercambio de opiniones.

’/ Cita de Vargas Victoria; Martinez de Velasco, A., y Nosnik, A. (coordinadores). (1991).
Comunicacion organizacional practica. Manual gerencial (1ra. reimp.) México:
Trillas. p. 11

8 Ramos Padilla, Carlos .G. (1991). La Comunicacién. Un_ punto de vista

organizacional México: Editorial Trillas. p. 17

10
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e Generar una informacién confiable.
e Crear y mantener una imagen de la organizacion en el exterior.
e Utilizar canales y medios estructurados cuidadosamente.

e Ayudar al cumplimiento de los objetivos organizacionales.®

Pero ademas de la informacion relacionada con la organizacién (objetivo,
misidén, visidn, valores, ubicacidn geografica, productos y servicios que
ofrece...), existen otros asuntos que son de interés para los empleados,
pues estan relacionados tanto con su trabajo (métodos de evaluacion,
como desarrollar mejor su trabajo...), como con su vida personal y familiar
(prestaciones, beneficios, obligaciones, oportunidades de desarrollo,

eventos en la empresa...).

La comunicacidon organizacional es el factor que une a los diferentes
grupos que forman una empresa; es lo que les debe servir como fuerza
para existir, permanecer y salir adelante. Esto se lograra por medio de la

comunicacion interna de la empresa.

1.4 La comunicacion interna

La comunicacién interna consiste en todos los mensajes que se gestan y se
transmiten en una organizacion para forjar y mantener en buena forma las
relaciones entre los integrantes de ella.

Tiene como objetivo:

1) Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la
empresa haciendo que sienta suyos los logros, éxitos, fracasos y

problemas de la organizacion.

’ Ramos Padilla, Carlos .G. (1991). La Comunicacién. Un punto de vista

organizacional México: Editorial Trillas. p. 20
11



2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)
12)
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Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.
Establecer un clima de comprension entre la empresa y los
trabajadores rescatando el trato humano y personalizado.

Crear una disposicién favorable hacia la empresa por parte de la
familia del trabajador.

Fomentar la participaciéon del personal en las actividades de la
empresa, ya sean de indole laboral o social; logrando ademas
estrechar vinculos afectivos en la empresa.

Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido
posible y sin conflictos a la empresa.

Abatir los indices de rotacion de personal. Un empleado bien
integrado a su compaiiia es mas dificil que renuncie, que uno que
se limita a asistir al trabajo sélo por el sueldo.

Tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles
directivos de la empresa y el personal.

Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro
de la institucién.

Ayudar a elevar el nivel cultural del personal.

Motivar al trabajador a incrementar su productividad.

Cuidar internamente la imagen de la empresa a fin de que ésta sea

positiva. "

La comunicacion organizacional y la comunicacion interna

Dentro de la comunicacidon organizacional existe, como ya se menciond, la

comunicacion formal, informal, ascendente y descendente. Pero dentro de

la comunicacién organizacional podemos mencionar también a la

comunicacion interna y a la comunicacién externa.

1 Homs Quiroga, Ricardo. (1990). La comunicacién en la empresa. México: Grupo

editorial Iberoamérica. pp. 67-69

12
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La comunicacién externa es la que realiza la empresa hacia fuera de ella,
esto es, su imagen corporativa, publicidad y lo relacionado con sus

clientes, socios, proveedores etc.

Y la comunicaciéon interna, que es como su nombre lo indica, la que se
realiza dentro de la organizacion, entre aquellos que la conforman y su
prioridad es conseguir que los trabajadores conozcan y acepten las
politicas y procedimientos de la empresa. Es imprescindible para la
empresa pues gracias a ella es que los que la conforman se mantienen
informados de manera homogénea y pueden ir en sintonia con el o los

objetivos de la organizacion.

1.4.1 Medios de comunicacion en las organizaciones

Un medio de comunicacion es la via por la que se transmite un mensaje.

Este relaciona cuatro elementos principales:

a) Una fuente que lo usa para enviar un mensaje a un destinatario.

b) Un mensaje que es enviado a través de él.

c) Un destinatario que lo utiliza para recibir un mensaje que le fue
enviado.

d) Una reaccién del receptor o comunicacion de retorno, denominada

retroalimentacién.!!

Existen diversas clasificaciones para los medios de comunicacién utilizados
dentro de una organizacién. Gerald Goldhaber los clasifica en medios

hardware y medios software, siendo los primeros, aquellos que para

11 Cita de Hernandez, Roberto en Fernandez Collado, Carlos. (2002). La_comunicacién

en las organizaciones (2da. edicidn). México: Editorial Trillas. p. 191

13
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funcionar requieren una fuente de energia mecanica o eléctrica, por
ejemplo la television, radio, computadora y teléfono. Y los segundos, los
medios software “dependen de la capacidad y habilidad para comunicarse
de los individuos implicados, hablar, escuchar y escribir”*?; por ejemplo,

cartas, boletines, manuales, folletos, circulares o juntas.

1.4.2 Comunicacion oral

Se realiza de persona a persona, entre pequenos grupos y de manera

publica dentro de la organizacion.

1.4.2.1 Medios de comunicacion oral

e Entrevistas.

e Conversaciones informales.

e Reuniones o juntas.

e Conferencias.

e Teléfono.

e Discursos.

e Recorridos por las instalaciones de la empresa.

e Sesiones de asesoramiento.

e Actividades informales (comidas, reuniones sociales vy

deportivas).

1.4.3 Comunicacion escrita

La comunicacién escrita cuenta con significativos beneficios:

2 Goldhaber, Gerald. M; (1990). Comunicacién organizacional (4ta. reimp). México:
Editorial Diana. p. 124

14
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1. Ayuda a que se presenten menos malos entendidos y confusiones
que pudieran darse en la comunicacién verbal.

2. Distribucion sencilla.

3. No implica gran gasto elaborarla.

4. Puede consultarse cuando sea necesario.

1.4.3.1 medios de comunicacion escritos

e Carta

e Fax

e Circular

e Memorandum

e Correo electrénico
e Folleto

e Boletin

e Revista interna

e Buzdn de sugerencias
e Instructivos

e Tableros de avisos

e Manuales

1.5 El manual en la organizacion

El manual es un medio de comunicacidon que permite registrar y transmitir

de manera ordenada informacién importante de una empresa.

Instruye y guia al personal en varios aspectos de la organizacién; ya sea
en su estructura, antecedentes, planes, procedimientos, politicas,
lineamientos, instrucciones y toda informacién que sea indispensable para

el correcto funcionamiento de la misma.

15
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Existen diferentes tipos de manuales, los cuales a su vez, cumplen con

igual nUmero de objetivos.

Manual de organizacion

Es aquel que proporciona informacién detallada sobre los antecedentes de
la organizacion, su estructura organizacional formal, funciones, niveles de
autoridad y responsabilidad; asi como canales de comunicacién vy
coordinacion. Si se trata de una unidad administrativa en especifico, puede

incluir descripcién de puestos.

Manual de historia de la organizacion

Tiene como objetivo facilitar informacion sobre la historia de una
organizacion; sus inicios, crecimiento, logros, administracién y situacion
actual. Lo que le da a los empleados una perspectiva sobre la tradicion y
trascendencia del organismo. Igualmente puede ayudar a la comprensién y
motivacion del personal a sentir que forman parte importante de una

organizacion.

Manual de procedimientos y politicas de la organizacion

Es un documento que puntualiza los lineamientos y las actividades que
debe seguir y efectuar el personal de una organizacién. Ayuda a
asegurarse de que los integrantes de la empresa utilicen los sistemas y

procedimientos preescritos al realizar su trabajo.

16
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1.5.1 El Manual de Bienvenida

Es aquel que como su nombre lo indica, le da al empleado de nuevo

ingreso la bienvenida a la empresa.

Contiene la informacién que le proporcionara al recién llegado diversas

ventajas en su incorporacién a la organizacién.

Estas son:

a) Informacién general de la empresa; la cual le permitira formarse una
opinidn de ella.

b) Introduce al trabajador en los servicios y la estructura de la
organizacion.

c) Ayuda a que al nuevo integrante de la empresa se le despierte un
sentimiento de pertenencia o0 deseo de sentirse parte de Ila

institucion.

El manual de bienvenida debera contener basicamente los siguientes

puntos:

1) Indice.

2) Carta de bienvenida (generalmente estd firmada por el director
general de la organizacion.

3) Introduccién o Prélogo.

4) Historia de la organizacién:
e Ano en que fue fundada
e Apertura de sucursales si las hay

5) Filosofia de la empresa (“Los principios basicos por medio de los
cuales la entidad lograra sus objetivos finales: las creencias,

valores y pautas de conducta que se deben poner en practica para
17
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llegar a cumplir las metas fijadas. Representa lo que la empresa

quiere ser.”'?)

Mision: (Establece qué es y qué hace la empresa.)

Vision: (Senala a doéonde quiere llegar la empresa.) Es su
perspectiva a futuro. “es su ambicién; su reto particular.'*” No
debe ser algo irreal, eso no motivaria a los empleados, ya que
pensarian que es inalcanzable. Aunque tampoco debe ser algo
sencillo, pues lo realizarian de forma muy relajada. Debe
estimular y servir de direccién para todos los integrantes de la
organizacion.

Valores: Constituyen el “cdmo” hace la empresa. Los
principios que rigen sus interacciones de manera interna y

externa.

Ubicacion y datos generales de las sucursales.

Productos y servicios que se ofrecen.

Organigrama de la empresa.

Derechos y obligaciones del empleado.

Prestaciones econdmicas y sociales:

Vacaciones

Prima vacacional
Seguridad social
Aguinaldo

Vales de despensa
Fondo de ahorro
Maternidad

Reparto de utilidades

11) Pago de ndmina.

13

Barcelona: Editorial Ariel. p. 141

4 Ibid.

Capriotti, Paul (1999). Planeacion estratégica de la imagen corporativa.
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12) Informacion general:
e Horario de trabajo
e Faltas y retardos
e Dias festivos
e Uniformes
e Reglamento interno de trabajo (opcional)
13) Referencia sobre el area de la empresa que elabord el Manual de

Bienvenida.

El que no exista un manual de bienvenida en una organizacién que cuente
con un significativo niumero de empleados, puede traer consigo algunas

desventajas. Por ejemplo:

> La no integracién previa del empleado en su area de trabajo, con sus

companieros o jefes.

> Falta de informacidon respecto a temas de interés como pago de

ndmina, vacaciones, seguro social entre otras prestaciones.
» Desconocimiento de actividades a realizar o de los productos y/o
servicios de area a la que pertenece el nuevo integrante de la

organizacion.

> Se incurre en errores por desconocer las politicas y objetivos de la

empresa.

> Bajo rendimiento en algunas areas debido a la inexistencia de un

sentimiento de pertenencia a la organizacion.
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2. Historia de Casa de Libro

2.1 Los inicios

Casa del Libro nace el 7 de diciembre de 1972 en Coyoacan, esquina
Universidad y Rio Churubusco, por iniciativa del espafiol Julio Sainz, quien
tenia una pequefa libreria y fundd la Serie Shaums, la cual es una
coleccion muy importante de la Editorial Mc Graw Hill, una de las casas

editoras mas reconocidas del mercado nacional e internacional.

Don Julio Sainz junto con 3 amigos, Jesus Navarro, Luis Santana y Alfonso
Gutiérrez, también espafioles, decidieron fundar Casa del Libro. En ese
entonces contaba con 2000 metros cuadrados, lo que la convertia en la

libreria mas grande de América Latina.

Poco después empezaron a abrirse sucursales de en el Distrito Federal y
area metropolitana. La primera de estas sucursales fue Satélite. A ésta le
siguieron Lindavista, Tlalnepantla, Barranca del muerto, Azcapotzalco, y
Villa Coapa, la que es junto con Satélite las sucursales con mas ventas y
visitas de clientes al dia. Finalmente, hace aproximadamente 10 afos
abrieron sus puertas las sucursales de Polanco, San Mateo, Gran Sur e

Interlomas.

En 1995, la sucursal de Casa del Libro de Coyoacan cerrd sus puertas,
dejando a la sucursal de Barranca del Muerto como la casa matriz de la
cadena de librerias. Con el tiempo, los cuatro socios que iniciaron el
proyecto fueron abandonandolo por diferentes razones, el ultimo de ellos y
quien compro las partes que les correspondian a sus companeros fue
Alfonso Gutiérrez, quien al morir le dejé a su esposa Amparo Gutiérrez la

cadena de librerias para que continuara con el ideal que los cuatro socios
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tuvieron en un principio; fomentar la cultura a través de la lectura, y que

ésta llegara a todos los integrantes de las familias mexicanas.'?

2.2 Filosofia

Casa del Libro estd comprometida a desempenar sus actividades diarias
con un alto contenido de calidad y responsabilidad buscando la superacion
a base de estar en constante actualizacidon y preparacion; trabajando en

equipo todas sus actividades.

Desempefiando el trabajo en equipo basado siempre en una planeacién
que permita hacerlo bien y a la primera y siempre propiciando un

ambiente de trabajo y armonia.

2.2.1 Mision

Difundir la cultura, el interés y el placer por la lectura en la sociedad,

basados en la politica de calidad en el servicio.

2.2.2 Vision

Consolidar a la empresa dentro del mercado como una distinguida cadena
de librerias especializada en la difusion de la cultura, compra y venta de

libros.1®

5 Informacion obtenida de entrevista con Francisco Lozano, Gerente de Casa del Libro
sucursal Villa Coapa.
62,2, 2.2.1, 2.2.2 obtenidos del Manual de capacitacion de Casa del Libro afio 2002.
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2.2.3 Valores

e Honestidad

e Confianza

e Trabajo en equipo
e Respeto

e Autenticidad

e Liderazgo

e Superacién?’
2.2.4 Objetivo social
El librero es el intermediario de la cultura y el arte. La principal funcién del
librero es social; esta funcidn le obliga a poseer una extensa cultura para
el continuo trato con el cliente.
No existe otro negocio que participe e influya directamente en la formacién
moral, técnica y cultural en la sociedad, ya que la libreria contribuye a
elevar la vida social. Por eso el librero tiene la obligacién de no defraudar a
sus clientes.

2.3 Casa matriz y sucursales

Barranca del Muerto Oficinas generales

Barranca del Muerto No. 40 Col. Florida; Del. Alvaro Obregén, México D.F;
C.P. 01030 Tel. 5662 - 1599 Fax. 5662 - 2426

7 Informacion obtenida de las credenciales de identificacién de los empleados 2009.
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Azcapotzalco
Av. Azcapotzalco No. 708 Col. Azcapotzalco Centro Del. Azcapotzalco,
México, D.F; C.P. 02169 TEL. 5352 - 9310 FAX. 5352 - 9300

Gran Sur

Parque Comercial Anillo Periférico Sur No. 5550 Local 27, Col Pedregal de
Carrasco Del. Coyoacan, México, D.F C.P. 04700Tel. 5528 - 6177 Fax.
5528 - 7506

Interlomas
Boulevard Magnocentro Mz 11 Lt. 10No. 39. Centro Urbano San Fernando
Col. La Herradura Huixquilucan, Estado de México Tel. 5290 - 0997 Fax.
5291 - 5689

Lindavista
Av. Ticoman No. 480 Col. Lindavista Del. Gustavo A. Madero, México, D.F;
C.P. 07380 Tel. 5586 - 5083 Fax. 5586 - 7544

Polanco
Hegel No. 307 Locales G y H Col. Polanco Del. Miguel Hidalgo, México, D.F;
C.P. 11580 Tel. 5255 - 3713Fax. 5255 - 3714

San Mateo

Centro Comercial Mega San Mateo Locales 80 - 84B Av. Adolfo Ldépez
Mateos No. 201 Esq., Jardines de San Mateo Col. Santa. Cruz Acatlan
Naucalpan, Estado de México C.P. 53140 Tel. / Fax. 5363 - 5092

Satélite
Circuito Médicos No. 18 Satélite, Estado de México C.P. 53100 Tel. 5393 -

2802 Fax. 5572 - 9351
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Tlalnepantla
Av. Hidalgo No. 72 Col. Centro Tlalnepantla, Estado de México C.P. 54000
Tel. 5390 - 9410 Fax. 5390 - 4018

Villa Coapa
Canal de Miramontes No. 2739 Col. Jardines de Coyoacan Del. Coyoacan,
México, D.F; C.P. 04890 Tel. 5677 - 0614 Fax. 5677 - 074718

2.4 Estructura jerarquica

Direccion General
Gerencia General
Direccion operativa
e Sucursales
* Gerente
* Subgerente
* Cajera General
* Sistemas
* (Cajeras
* Vendedores de piso/papeleria

« Almacén

Direccion comercial
» Jefe de compras de interés general
» Jefe de compras de texto escolar
» Jefe de compras de papeleria

* \Ventas especiales

'82.2.4, 2.3 obtenidos del Manual de capacitacién de Casa del Libro afio 2002.
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Gerencia administrativa
Gerencia juridica

» Asistente juridico

Direccion administrativa y contable
Capital humano

* Personal

* NoOmina

* Seguro social

* Contratos, altas y bajas

* Eventos especiales

Contabilidad
* Ingresos y egresos
* Cuentas por pagar

e Recursos materiales®®

2.5 Medios de comunicacion Interna

Los medios por los cuales Casa del Libro mantiene comunicacion dentro

de la empresa son:

2.5.1 Manual de procedimientos

Actualmente Casa del Libro cuenta con este manual en su ultima version

elaborada en el afio 2005.

¥ Informacidn obtenida en el Departamento de Recursos Humanos (Capital Humano)
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Este documento contiene los nombres de los puestos que hay en cada
sucursal y enlistadas las actividades de las que tienen que hacerse

responsables.

Este manual se les entrega Unicamente al gerente y subgerente.

2.5.2 Reglamento interno

Desde sus inicios y hasta ahora, Casa del Libro ha contado con un
reglamento interno que en algunas ocasiones ha sufrido modificaciones y
actualizaciones, pues aunque esta basado en gran medida por la Ley
Federal del Trabajo, la empresa a realizado cambios en algunas formas de
operar y de actuar con sus empleados. La Ultima version de este

reglamento fue elaborada en el mes de febrero del afio 2009.

Este documento consta de 9 paginas y describe en diecinueve capitulos los
puntos a seguir por todos los empleados en relacidn al contrato de trabajo,
la jornada laboral, los salarios, los permisos y licencias, el aseo de locales
y equipo, la seguridad e higiene, derecho de trabajo a mujeres y hombres,
prohibiciones para los trabajadores, obligaciones y prohibiciones para la
empresa, algunas disposiciones generales y definiciones de terminologia

utilizada en el documento.?°

2.5.30tros
» Correo electronico.

e Memorandum.

e Fax.

20 Informacion obtenida del Reglamento Interno de Casa del Libro elaborado en febrero
de 20009.
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* Juntas mensuales entre Director General, Jefes de compras y
Gerentes de sucursal.

* Juntas ocasionales entre Gerentes de sucursal y empleados.
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3. Diagndstico de comunicacion interna de Casa del Libro

3.1 El enfoque cuantitativo

En cualquier proyecto o trabajo cuyo objetivo sea conocer u obtener
alguna respuesta o resultados especificos, claros y confiables, es necesaria
la aplicacion de una técnica de investigacion que permita obtenerlos de
forma fehaciente y segura. Esto puede lograrse por medio de una técnica
con un enfoque cuantitativo, esto es, que por medio de la recoleccidon de
datos y con base en analisis estadisticos y medicion numérica se pueden

fijar patrones de comportamiento, acreditar hipotesis y comprobar teorias.

El enfoque cuantitativo cuenta con caracteristicas que también pueden
apreciarse como ventajas, ya que este enfoque busca ser objetivo y el
investigador juega un papel de imparcialidad; el planteamiento del
problema es especifico y estd bien delimitado pues el objetivo es
generalizar los datos de un grupo pequefio (muestra) a uno mayor

(poblacién).

En este enfoque se genera la teoria una vez que se ha comparado la
investigacion previa con los resultados obtenidos en el estudio. Los datos
gue se alcanzan son duros y confiables, representados en forma numérica
y analizados estadisticamente, su recoleccion se basa en instrumentos
estandarizados y son presentados en tablas, graficas, diagramas o

modelos estadisticos.
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3.2 La encuesta

La encuesta es una técnica de investigacién cuantitativa que consta de un
cuestionario corto con preguntas que pueden ser abiertas (Son aquellas en
las que se permite al encuestado cualquier respuesta) o cerradas (aquellas
en las que sélo se permite contestar mediante una serie de alternativas).
Puede contestarse de forma personal o ser guiado por el encuestador.
Tiene como principales caracteristicas: que se requiere un menor esfuerzo
por parte del encuestado, el tiempo que se invierte en responderla es
corto, debido a la estructura de las preguntas (opcién multiple, si o no...)
evita divagaciones por parte de los encuestados, y si se conoce bien el
tema, la encuesta se adelanta a las respuestas que éstos podrian dar,
pues se logran opciones mas delimitadas. Es una técnica util si se busca

obtener datos especificos o informacidon concreta.

Antes de aplicar la encuesta definitiva es recomendable redactar un
cuestionario piloto y aplicarlo a algunos de los posibles encuestados, para
detectar si la redaccion es clara, si faltan preguntas o si alguna esta de
mas. Una vez realizado esto, se elabora la encuesta definitiva y se procede

a elegir la muestra a la que le sera aplicada.

Una muestra es una parte representativa de un universo o poblacién sobre
la que se investiga algo. La validez de la encuesta dependera en su
mayoria de la seleccién de la muestra, pues con su determinacion se
puede conocer cémo piensa o actla el total de una poblacién por medio de
un segmento de ésta. Dicho de otro modo “una muestra representativa es
el numero de personas seleccionadas para dar informacion y sus

respuestas deberan representar a las que daria la totalidad de los
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miembros del grupo si fueran encuestados”.?! Para que la muestra goce de
representatividad, cuando se realice la seleccién, todos los individuos

deben contar con la misma oportunidad de formar parte de ella.

La empresa Casa del Libro cuenta con 10 sucursales en las cuales laboran
entre 9 y 16 empleados de manera regular.??> Cabe mencionar que en
mayo Yy junio de cada ano, la plantilla laboral suele incrementarse debido a
que en los meses de julio, agosto y septiembre las ventas de la cadena de
librerias aumentan con motivo del inicio del curso escolar en todos los
niveles y algunos de estos empleados “temporales” continlan laborando
después de este periodo de manera permanente y si la sucursal en

cuestion asi lo requiere.

Este trabajo esta enfocado a los futuros empleados que pretenden formar
parte de la plantilla base y laborar de manera indefinida, y a los que ya se
encuentran trabajando para la empresa. No obstante no se deja de tomar
en cuenta a aquellos que aunque laboran o laboraran en la libreria por un
corto periodo, forman parte de ella, la representan como todos los demas

y en algunos casos continuaran haciéndolo.

Debido a que practicamente todos los empleados de la empresa realizan
labores operativas incluyendo a los gerentes y subgerentes que las
combinan con actividades administrativas, al solicitar a los directivos de la
empresa la aplicacién de las encuestas entre el personal de las librerias, se
autorizd se encuestaran a un maximo de 6 empleados por sucursal, dando
un total de 60 personas, que equivale al 50.84% de un total de 118

empleados de Casa del Libro. Esta cifra puede considerarse una muestra

2 Homs Quiroga, Ricardo. (1990). La comunicacién en la empresa. México: Grupo

editorial Iberoamérica. p. 106

22 Seccidn Anexo: Tabla con el numero de empleados por sucursal.
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representativa, que le da confiabilidad y generalidad a los resultados

obtenidos.

Dentro de cada sucursal de Casa del Libro la estructura jerarquica lleva en
la punta al gerente, seguido del subgerente y la cajera general. En un
segundo grupo el encargado de sistemas, cajera(s) vendedores de libros y
papeleria y un empleado de almacén: ademas algunas sucursales cuentan
con chofer. De acuerdo al reglamento interno y los manuales de
procedimientos (2004) y capacitacion (2002), todos los empleados deben
conocer la misma informacién y las actividades y responsabilidades de
todos estan relacionadas inherentemente. Asi que se decidié que de cada
sucursal se le aplicarian encuestas al gerente, subgerente y a 4 empleados
al azar. Los primeros con el objetivo de obtener el punto de vista y
perspectiva de quienes podria suponerse deben tener mayor conocimiento
sobre la empresa y a su vez con los segundos para obtener informacion de

empleados de todas las areas y niveles.

La encuesta que se aplicd consta de 10 preguntas de los siguientes tipos:

1) Preguntas literales®*:
Buscan una respuesta puntual referida a sexo,
edad, nivel de estudios etc. En este caso se
solicitd a los encuestados el nombre de la
sucursal en que laboran, su puesto y el tiempo

laborando en la empresa.

» Bahena, Guillermina. (1980). Instrumentos de investigacién. México: Editores

mexicanos unidos. p. 67

33



Capitulo Il Diagndstico de comunicaciéon interna de Casa del Libro

2) Preguntas parcialmente

estructuradas:

3) Preguntas estructuradas

0 cerradas:

4) Preguntas de opcidn

multiple:

24 Ibid. p. 67
25 Ibidem. p. 67

“Establecen alternativas fijas para el registro
por parte del entrevistador y no se mencionan
dichas alternativas en la pregunta.” ** En la
encuesta elaborada para este trabajo se
combinaron con preguntas abiertas, ya que se
buscaba la opinidon o razones por las cuales
respondieron de esa forma, ademas de que
aportarian conceptos de utilidad en el analisis
de los resultados. (preguntas: 1, 3, 5, 7, 9y
10).

Se mencionan alternativas de respuesta al

entrevistado. (preguntas: 4y 6)

“Son modificaciones de preguntas
estructuradas. Se dan varias alternativas al
entrevistado para que seleccione su respuesta.
Son la escala mas simple para evaluar

opiniones y actitudes”.?®> (preguntas: 2 y 8)
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A continuacion se muestra el modelo de encuesta que se aplico a los

empleados de Casa del Libro.

3.3 La encuesta aplicada a los empleados de Casa del
Libro

Sucursal:
Puesto:
Tiempo laborando en la empresa:

1.- éRecibid algun manual o documento con informacidén de la empresa

cuando ingreso a ella?

SI NO

¢éPorqué?

2.- En una escala del 1 al 10, siendo 1 la menor calificacién y 10 la mayor,

¢Qué tanto cree conocer los productos y servicios que ofrece la empresa?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

éPorqué?

3.- ¢Conoce la historia de Casa del Libro?

SI NO

éPorqué?
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4.- éPor qué medio se enter6 de prestaciones como el aguinaldo,

vacaciones, prima dominical y seguro social?

a) Tablero de avisos b) Tripticos

c) Por mi jefe inmediato d) Ninguno

5.- ¢Conoce la misidn, visidn y los valores que tiene la empresa?

SI NO

éPor qué?

6.- ¢Como se enterd del numero de sucursales con las que cuenta Casa del

Libro y de su ubicacion?

a) Por medio del Gerente de la sucursal
b) Por un folleto o triptico

c) Me he enterado con el tiempo que llevo laborando aqui

7.- Cuando ingresé a la organizacién, éLe mostraron y le fue explicado el

organigrama de la empresa?

SI NO

éPor qué?

36



Capitulo Il Diagndstico de comunicaciéon interna de Casa del Libro

8.- ¢éCual de los siguientes porcentajes describe mejor el conocimiento que
cree tener de sus obligaciones y derechos como trabajador de Casa del

Libro?

a)20% b)40% c)60% d)80% e)100%

9.- ¢Considera importante que al ingresar a una empresa reciba
informacion que le permita desarrollar su trabajo y sentirse integrado a

ella?

SI NO

éPor qué?

10.- ¢Considera que la empresa deberia proporcionar a los empleados de
nuevo ingreso un Manual de Bienvenida con el que puedan conocer lo

mejor posible a la organizaciéon?

a) De acuerdo b) En desacuerdo

éPorqué?
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3.4 Resvultados de las encuestas aplicada a los empleados de

Casa del Libro

1.- ¢Recibi6 algin manual o documento con
informacion de la empresa cuando ingreso a
ella?

Y

De los 60 empleados encuestados de Casa del Libro, 50 de ellos (83.3%)
afirma no haber recibido ninglin documento o manual cuando ingresaron a
la empresa. Las razones que suponen son que no existe tal documento,
que talvez dependa del puesto que tengan el que lo proporcionen o no.
Algunos argumentaron que es el gerente de la sucursal el que les brinda
alguna informacidon de forma personal y que el Unico documento que hay
en la empresa es el reglamento. Cabe resaltar que los 10 encuestados
(16.6%) que respondieron afirmativamente, lo hicieron porque dicen haber
recibido el reglamento de la empresa y en el caso de algunos gerentes, un

manual de procedimientos.
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2.- En una escala del 1 al 10, siendo 1 la menor
calificacion y 10 la mayor, ¢Qué tanto cree conocer los
productos y servicios que ofrece la empresa?

60-
50-
40-
30-
20 11 14

Escala de conocimiento

» 9 ~ 0 ® € O S m

El 61.6% (37 personas) considera poseer un buen nivel de conocimiento
sobre los productos y servicios que ofrece la empresa; aunque no de
manera Optima, pues un gran numero de ellos reconoce no conocer bien y
por completo los productos que se manejan en el area de papeleria.
Aseguran que el grado de conocimiento que tienen se debe a que tienen
buena memoria y gustan de la lectura, pero admiten que se manejan
muchos productos y los tienen que aprender por su cuenta y con el
tiempo. Por otra parte, el 38.3% restante (23 personas) que consideran
bajo su nivel de conocimiento, aseguran se debe a que tienen poco tiempo
en la empresa, a que Unicamente se les ha explicado lo que se maneja en
el drea que laboran, y aquellos con puestos como el encargado de
sistemas, el chofer o almacenista, suponen que por sus actividades no se

les es explicado, 0 no es necesario que los conozcan en su totalidad.
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3.- ¢,Conoce la historia de Casa del Libro?

Si
11

18.33%

No

Se puede apreciar claramente que no hay conocimiento de los
antecedentes e inicios de la Casa del Libro por parte de los empleados, ya
que 49 de los encuatados admiten no conocer la historia de la empresa,
pues aseguran, nadie se las ha contado y suponen es porque les importa
mas hablar las ventas o creen ser ellos los que deben preguntarla. Los 11
restantes conocen la historia por medio de una platica informal con el
gerente de su sucursal en el caso de que éste la conozca, pues incluso hay

empleados con este cargo que la desconocen.

40



Capitulo Il Diagndstico de comunicaciéon interna de Casa del Libro

4.- ;Por qué medio se enterd de prestaciones como el
aguinaldo, vacaciones, prima dominical y seguro social?
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Tablero de  Tripticos Por mijefe  Ninguno
avisos inmediato

En esta pregunta se destaca claramente que al no existir un documento
que proporcione informacién basica y necesaria para el trabajador, este
acudira a su jefe directo o con sus otros comparieros, o en el caso de no
hacerlo, se quedard en blanco en aspectos importantes para el y su

trabajo.
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5.- ¢Conoce la mision, vision y los valores que tiene la

empresa?
29
31
0 10 20 30 40 50 60
Encuestas

La filosofia de una organizacion dice mucho de ella, quién es, qué busca,
como lo lograra y como es en su interior. Hace unos meses Casa del Libro
imprimidé su misién, vision y valores en los nuevos gafetes para todos los
integrantes de la empresa; sin embargo. Sélo 16 de los que contestaron
positivamente sabian que la filosofia se encuentra ahi; los otros 15 aunque
también afirmaron conocerla, mencionaron conceptos que no se
encuentran dentro de ésta, o dijeron que la habian escuchado en alguna

ocasién en algun curso o capacitacion.

Los 29 que respondieron en forma negativa, aseguran es asi debido a que
nadie se las ha dicho, perdieron el gafete nuevo o no se les ha entregado.
Dos de ellos respondieron que no la conocen porque no hay comunicacion

y porque soélo les importa vender; uno mas asegura que no le interesa.
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6.- ¢Como se enterd del nimero de sucursales con las
que cuenta Casa del Libro y de su ubicacion?
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Esta pregunta tiene como objetivo mostrar como es que los trabajadores
de Casa del Libro conocieron o han conocido el nimero de sucursales de la

empresa y su ubicacién.

Se puede apreciar que la mayoria ha adquirido este conocimiento por su
propia cuenta y otra buena parte por medio de su jefe directo. Los
encuestados restantes seleccionaron la opcién ‘“triptico o folleto”
suponiendo que en esta alternativa entraban los separadores de libros que
la empresa elabora para sus clientes y que contienen escritas las

sucursales y su direccion.
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7.- Cuando ingreso a la organizacion, ¢Le mostrarony le
fue explicado el organigrama de la empresa?

0 10 20 30 40 50 60

Encuestas

La empresa Casa del Libro tiene una estructura jerarquica bien definida,
sin embargo, no cuenta con un organigrama impreso o algun documento
colocado en alguna parte de la organizacién; esto lo saben 16 de los 39
empleados que respondieron negativamente; otros 11 no saben si lo hay o
no, 10 aseguran que al ingresar a la empresa sélo te indican quién es tu
jefe inmediato o como esta la jerarquizacidon en su sucursal. Un empleado
respondid que no hay una buena organizacion y uno mas reconocié no

saber lo que es un organigrama.
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8.- ¢,Cual de los siguientes porcentajes describe mejor el
conocimiento que cree tener de sus obligaciones y
derechos como trabajador de Casa del Libro?
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Porcentaje de conocimiento sobre derechos y obligaciones

En esta pregunta se busca saber el nivel de seguridad que sienten tener
los empleados acerca de sus derechos y obligaciones como trabajadores.
Cabe mencionar que aquellos que consideran conocer estos puntos al
100% no son uUnicamente subgerentes o gerentes, de hecho sdlo dos
gerentes contestaron asi, uno con 29 anos en la empresa y otro con uno.
Siendo entonces que el tiempo laborando en la empresa no es un factor
directamente proporcional al conocimiento de esta informaciéon, ya que
gran parte de los empleados de todos los puestos reconocen no contar con
el conocimiento completo u optimo de sus derechos y obligaciones, e
incluso hay algunos que aceptan contar con informacién muy escasa sobre

esto.

45



Capitulo Il Diagndstico de comunicaciéon interna de Casa del Libro

Q.- ¢ Considera importante que al ingresar a una
empresa reciba informacion que le permita desarrollar
Su trabajo y sentirse integrado a ella?

No]1
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Encuestas

Los empleados de Casa del Libro que fueron encuestados, concuerdan que
es necesario y muy util recibir informaciéon de la empresa y sobre su
trabajo una vez que ingresan, pues les permitird conocer bien el lugar
donde laboran, integrarse mas rapido, sentir seguridad y confianza y no

cometer errores cuando son nuevos.

Por otro lado, aseguran que es justo que reciban esta informacidon pues

ademas a la empresa le beneficiaria mantenerlos informados.
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10.- ¢Considera que la empresa deberia proporcionar a los
empleados de nuevo ingreso un Manual de Bienvenida con el que
puedan conocer lo mejor posible a la organizacion?
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Los empleados de Casa del Libro coinciden en que la empresa proporcione
un manual de bienvenida cuando se ingrese a la organizacion, e incluso
que se les facilite también a aquellos que ya estan trabajando ahi. Las

razones que ellos dan son las siguientes:

e Es obligacion de la empresa

e Para conocer mejor la empresa

e Para ser un verdadero equipo

e Sirve de motivacion y para sentir que le importas a la empresa
e Para saber que busca la empresa

e Para conocer mis derechos

e Para conocer cdmo esta organizada la empresa

e Sirve de ayuda para una rapida adaptacién

e Es practico y se puede consultar cuando se requiera.
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3.5 Conclusiones de los resultados obtenidos de las encuestas

aplicadas a los empleados de Casa del Libro

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se puede concluir
que los empleados de Casa del Libro ingresan a la empresa con poco y
pobre conocimiento de ella. Al entrar, su induccién consiste Unicamente
en una platica o algunas indicaciones por parte del gerente de la sucursal y
la informacién que de éste reciben reside en las actividades vy
responsabilidades que tendrdn en su area y su horario de entrada, salida y
comida. Los empleados no conocen todos los productos que maneja la
empresa, y lo que saben ha sido por el tiempo que llevan trabajando en
ella y a que acuden a otros compafieros cuando se les han presentado

dudas sobre el trabajo.

Por otro lado, también existe desconocimiento en lo referente a los
antecedentes, fundacion, evolucién y los objetivos que la empresa
persigue; y aunque hace poco se introdujo en las nuevas credenciales, la
mision, visidn y valores de la organizacidon, los empleados no recibieron
explicacion de por qué son especificamente esa misidn, vision y valores los

que conforman la filosofia de la Casa del Libro.

La falta de informacién al ingreso a la empresa ha ocasionado también,
que cuando a los empleados les surgen dudas, acudan a su jefe directo o
con otros compafieros, esto, ademas de provocar malos entendidos o
confusiones entre los trabajadores, ocasiona distracciones y pérdida de
tiempo en las horas de trabajo, pues los empleados pueden llegar a
invertir de manera excesiva este recurso hablando entre ellos de sus
dudas acerca de su salario, prestaciones o algunos otros asuntos

relacionados con el trabajo pero que son de interés personal.
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Con respecto a las sucursales de Casa del Libro, cabe mencionar que los
empleados no conocen el numero total de ellas ni su ubicacidon exacta.
Algunos se van enterando con el paso del tiempo, por medio de su jefe
directo, por los separadores de libros que son el articulo promocional mas
utilizado en la empresa y por compafieros con mas antigliedad. Pero este
desconocimiento puede causar que se pierdan ventas para la libreria, pues
al no saber los empleados cuantas, cuales y en donde se encuentran las
demas sucursales, no podran informar a los clientes si lo que buscan se

encuentra en algun otro punto de venta de la empresa.

Sobre la estructura jerarquica de Casa del Libro se encontré que tampoco
se conoce la forma en la que estan organizados los cargos y posiciones
que existen en la empresa. Esta informacion es fundamental para una
organizacion y deben conocerla sus integrantes. Tener un organigrama da
estructura, orden y seriedad a la empresa y todos los que la integran
conoceran tanto su posicion en la organizacién como la de los demas, por
lo que sabrdan a quién acudir cuando asi lo requieran. Ademas los
empleados con cargos menores sabran que pueden aspirar a puestos mas
importantes y mejor remunerados, y esto quiza les sirva de aliciente en la

realizacion de su trabajo.

Por otro lado se encontré que los empleados de Casa del Libro aceptan no
conocer al 100% los derechos y obligaciones que adquieren al ingresar. Lo
gue se les informa es muy basico y ellos tienen que ir aprendiendo a la
marcha. Esta informacion es vital para cualquier trabajador, pues con ella
se sienten arropados y/o protegidos por la empresa; el no recibirla o
conocerla puede ocasionar que no le den a su trabajo la importancia que
requiere pues tienen incertidumbre o sienten inseguridad sobre su

presente y futuro en la organizacion.
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Los empleados de Casa del Libro consideran importante que una empresa
les proporcione toda aquella informacidon que tenga que ver con su trabajo.
Esta forma de pensar puede decirse que es légica, pues entre mas y mejor
estén informadas las personas sobre su tarea, lo realizaran mas

eficientemente y con mejor disposicion.

La informacion brinda grandes ventajas a los empleados de cualquier
empresa y por ende a la empresa misma. Si ésta le informa a sus
integrantes cosas que parecen tan basicas, pero que a veces son omitidas,
como lo referente a sus prestaciones econdmicas y sociales, éstos tendran
un mejor desempefio pues conoceran lo que la empresa les ofrece y es
probable que deseen corresponderle. En lo que respecta a la filosofia, de la
organizacion, si ésta es compartida con los trabajadores y se les inculca
que la hagan también su filosofia, eventualmente ellos laboraran
sintiéndose parte de la empresa y buscaran que se sigan estas ideas y que
se cumplan los objetivos que como ya se dijo, beneficiaran a ambas
partes; y si ademas estas metas son logradas, lo sentiran como un éxito
personal, grupal y que los impulsard a continuar trabajando vy

esforzandose por ellos y también por la organizacién.

Si so6lo se brinda informaciéon de forma oral, se correra el riesgo de que
haya confusién, pues la interpretacién de cada individuo es diferente; pero
si de manera conjunta, la informacion es presentada de forma escrita pero
de un modo concreto y claro, los empleados obtendran la misma
informacién y los conceptos seran absorbidos de manera homogénea entre

todos, ademas pueden ser consultados cuando asi se requiera.

Que una organizacién se preocupe por brindarle informacién a sus

colaboradores, les dara seguridad, confianza, les facilitard en cierta
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medida sus labores, los motivara y les creara un sentimiento de

pertenencia hacia la organizacion.

Finalmente y de acuerdo con los resultados obtenidos, la empresa Casa del
Libro debe elaborar y entregar a sus empleados un manual de Bienvenida
que les proporcione la informacion que les dard los conocimientos
necesarios para conocer adecuadamente a la empresa y todo lo

relacionado con su trabajo e intereses personales.

Y es precisamente este medio el que se propone para la empresa Casa del
Libro, ya que ésta no cuenta con ningun documento que le proporcione al
empleado de nuevo ingreso la informacion que le permitira aproximarse a
la organizacién, su forma de trabajo, sus bases y aquello que pueda
servirle para integrarse a ella y sentir la motivacién de pertenecer a la

empresa.

Asi mismo, se tomaran algunas caracteristicas y elementos de los
manuales mencionados en el capitulo 1, para elaborar un documento que
integre en uno solo la informacidn que deben tener aquellos nuevos

componentes de la organizacion.

Ademas este documento brindara varios beneficios; por ejemplo y en
primer lugar, la empresa no cuenta con ningun documento que contenga
informacién basica como la historia de la empresa, o la misidn, vision y
valores de la misma, o con referencias que les brinden conocimientos a los

empleados sobre sus derechos y obligaciones entre muchos otros puntos.

Este documento deberd ser entregado a todos aquellos empleados de

reciente ingreso a la empresa Casa del Libro y al mismo tiempo se les
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exhortara y motivara a que sea leido con interés y para beneficio de

ambas partes.

Sin embargo, seria recomendable que se le proporcione una copia de este
manual a todos aquellos que ya forman parte de la organizacién; esto,
debido al poco conocimiento que se tiene de la empresa. Asi todos los que
la integran, tanto los nuevos, como los que ya laboraban ahi, contaran con

conocimiento uniforme y completo de su lugar de trabajo.

52



CAPITULO IV



Manual de Bienvenida

“Casa del Libro”
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CASA DEL LIBRO

INTRODUCCION

El manual de bienvenida, que lees ahora mismo, tiene la finalidad
de proporcionarte las herramientas que te permitan conocer a la
organizacién, asi mismo conocer cuales son las circunstancias
generales en las que deberds desempeiar tu trabajo, de igual
manera te daremos a conocer los beneficios y compromisos que

adquieres al formar parte del equipo de Casa del Libro.

Recuerda que si tienes dudas o deseas obtener mayor informacién
acerca de algun tema relacionado con el presente manual, acude al
gerente de tu sucursal o al area de Capital humano, quienes con

gusto te apoyaran.
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CASA DEL LIBRO

BIENVENIDA

Casa del Libro te da la mejor de las bienvenidas, ya que ahora
formas parte de este gran equipo, en el que deseamos brindarte
todo el apoyo y la confianza para que tu estancia en nuestra

organizaciéon sea una gran experiencia de vida.

Sabemos que con esfuerzo y dedicacion cada uno de nosotros
hard de Casa del Libro una empresa exitosa y ganadora que nos
permita brindar el mejor de los servicios. Esto sera posible, sélo si
aprendemos a participar juntos en nuestra labor diaria que nunca

es la misma.

Asi pues, esperamos que desde el primer instante en el que
perteneces a Casa del Libro sientas lo importante que eres para
nosotros, ademas de que te sientas parte del equipo y te pongas

de una vez la camiseta.

iBienvenido!
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CASA DEL LIBRO

NUESTRAHISTOKRIA

Casa del Libro nace el 7 de diciembre de 1972 en Coyoacan,
esquina Universidad y Rio Churubusco, por iniciativa del espafiol
Julio Sainz,quien tenia una pequefa libreria y fundd la Serie
Shaums, la cual es una coleccion muy importante de la Editorial
McGraw Hill, una de las casas editoras mas importantes del

mercado nacional e internacional.

Don Julio Sainz junto con 3 amigos, Jesus Navarro, Luis Santana y
Alfonso Gutiérrez, también esparnoles, decidieron fundar Casa del
Libro. En ese entonces contaba con 2000 metros cuadrados, lo que

la convertia en la libreria mas grande de América Latina.

Poco después empezaron ha abrirse sucursales de Casa del Libro
en el Distrito Federal y area metropolitana. La primera de estas
sucursales fue Satélite (1979). A ésta le siguieron Lindavista
(1982), Tlalnepantla (1985), Azcapotzalco (1990), Villa Coapa
(1991), la que es junto con Satélite las sucursales con mas ventas

y visitas de clientes al dia; y Barranca del muerto (1996),
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CASA DEL LIBRO

NUESTRAHISTOKRIA

Finalmente, hace aproximadamente 10 afios abrieron sus puertas
las sucursales de Polanco (1998), San Mateo (1998), Gran Sur
(2000) e Interlomas (2006).

En 1995, la sucursal de Casa del Libro de Coyoacan cerré sus
puertas, dejando a la sucursal de Barranca del Muerto como la casa

matriz de la cadena de librerias.

Con el tiempo, los cuatro socios que iniciaron el proyecto fueron
abandonandolo por diferentes razones, el ultimo de ellos que
quedd y quien comprd las partes que les correspondian a sus
compaferos fue Alfonso Gutiérrez, quien al morir le dejé a su
esposa Amparo Gutiérrez la cadena de librerias para que
continuara con el ideal que los cuatro socios tenian en un principio;
fomentar la cultura a través de la lectura, y que esta llegara a

todos los integrantes de las familia mexicanas.

o
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CASA DEL LIBRO

FILOSOFIA

NUESTRA MISION

Difundir la cultura, el interés y el placer por la lectura en la

sociedad, basados en la politica de calidad en el servicio
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CASA DEL LIBRO

NUESTRA VISION

Consolidar a la empresa dentro del mercado como una distinguida
cadena de librerias especializada en la difusion de la cultura,

compra y venta de libros.

@
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CASA DEL LIBRO

NUESTROS VALORES

eHonestidad
e«Confianza
eTrabajo en equipo
sRespeto
eAutenticidad
elLiderazgo

eSuperaciéon

[ ta
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CASA DEL LIBRO

ODBJETIVO SOCIAL

El librero es el intermediario de la cultura y el arte. La principal
funcion del librero es social; esta funcién le obliga a poseer una

extensa cultura para el continuo trato con el cliente.

No existe otro negocio que participe e influya directamente en la
formacién moral, técnica y cultural en la sociedad, ya que la
libreria contribuye a elevar la vida social. Por eso el librero tiene la

obligacién de no defraudar a sus clientes.
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CASA DEL LIBRO

NUESTRAS SUCURSALES

OFICINAS GENERALES

Barranca
Oficinas generales
Barranca del Muerto No. 40 Azcapotzalco
~ Col. Florida Av. Azcapotzalco No. 708
Del. Alvaro Obregdn, México Col. Azcapotzalco Centro
D.F Del. Azcapotzalco, México, D.F
C.P. 01030 C.P. 02169
Tel. 5662 - 1599 TEL. 5352 - 9310
Fax. 5662 - 2426 FAX. 5352 - 9300
Polanco
Hegel No. 307 Villa Coapa
Locales Gy H Canal de Miramontes No.
Col. Polanco 2739
Del. Miguel Hidalgo, México, Col. Jardines de Coyoacén
D.F Del. Coyoacan, México, D.F
C.P. 11580 C.P. 04890
Tel. 5255 - 3713 D.F Tel. 5677 - 0614
Fax. 5255 - 3714 Fax. 5677 - 0747

Gran Sur
Parque Comercial Lindavista
Anillo Periférico Sur No. 5550 Av. Ticoman No. 480
Local 27, Col Pedregal de Col. Lindavista
Carrasco’ Del. Gustavo A. Madero, México,
Del. Coyoacan, México, D.F D.F
C.P. 04700 C.P. 07380
Tel. 5528 - 6177 Tel. 5586 - 5083
Fax. 5528 - 7506 Fax. 5586 - 7544
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CASA DEL LIBRO

NUESTRAS SUCURSALES

Interlomas
Tlalnepantla Boulevard Magnocentro Mz 11 Lt.
Av. Hidalgo No. 72 10
Col. Centro No. 39. Centro Urbano
Tlalnepantla, Estado de San Fernando
México Col. La Herradura
C.P. 54000 Huixquilucan, Estado de México
Tel. 5390 - 9410 Tel. 5290 - 0997
Fax. 5390 - 4018 Fax. 5291 - 5689
EDO. DE
MEXICO
San Mateo
Centro Comercial Mega San
Mateo

Locales 80 - 84B

Av. Adolfo Lopez Mateos No. 201

satélite Esq., Jardines de San Mateo
Circuito Médicos No. 18 Col. Santa. Cruz Acatlan
Satelite, Estado de México Naucalpan, Estado de México
C.P. 53100 C.P. 53140

Tel. 5393 - 2802 Tel. / Fax. 5363 - 5092
Fax. 5572 - 9351
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CASA DEL LIBRO

NUESTROSFRODUCTOSY SERVICIOS

e\/enta de libros de interés general E II] :I' E

e\Venta de libros de texto

*Venta de libros de texto en inglés

_—--IJI —
eVVenta de libros especializados
e\/enta de libros infantiles
e\/enta de revistas :
5\ Hasiory

ePapeleria

eInternet (algunas sucursales)
eCafeteria (algunas sucursales)
eVentas especiales en escuelas y ferias culturales

eEventos especiales en coordinacién con editoriales y autores
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[ Direccién General ]

CASA DEL LIBRO

ORGANIGRAMADE CASADEL LIBRO

Direccion
operativa

Gerencia General

Direccion
Comercial

Ventas
Especiales

Sucursales
10

Gerente

Jefe de
Compras
Interés
general

I'I
[SistemasHSubgerenteH Caja ]
General
5 I |
Almacén ||Ventas en Cajeras
piso

Jefe de Jefe de
Compras Compras
e de

Texto

Papeleria

Némina

Asistente
Juridico

Gerencia
Juridica

Personal

Social

_[

Gerencia
Administrativa

N

Direcciéon Administrativa
y Contable
Capital
Humano
Eventos
Especiales

Ingresos
y
Egresos

N

J

Contabilidad |

Contratos
Altas y
Bajas

Cuentas|| Recursos
Materiales

Por
Pagar

e

69



Capitulo IV Manual de Bienvenida “Casa del Libro”

>

CASA DEL LIBRO

DERECHOS

Dentro de tu estancia en la empresa, habra derechos y obligaciones
a los que eres acreedor por el hecho de pertenecer al equipo de Casa
del Libro.

Todo el personal que labora dentro

nuestras sucursales debe ser tratado con
respeto y dignidad, recibir capacitacién y
ser atendido por el Subgerente o por el
Gerente ante cualquier duda relacionada
con el desempefio de su trabajo o

actividades establecidas

El empleado tiene derecho a recibir un

salario de acuerdo a su jornada laboral.
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CASA DEL LIBRO

DERECHOS

Todos los empleados tienen derecho a
participar en los «cursos Yy demas
actividades, con el fin de desarrollar sus
habilidades y capacidades. Para tener
derecho a incentivos, todos los empleados

deberdn cumplir con sus obligaciones.

Asi mismo, los empleados tienen derecho a
disfrutar de las prestaciones establecidas en
la Ley Federal del Trabajo.
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PAGO DE NOMINA

Tu pago lo recibirdas a través de una tarjeta de débito para que

acudas al banco y puedas realizar el retiro.

Al momento de recoger tu tarjeta recibirds un sobre el cual contiene

tu tarjeta de débito y tu NIP correspondiente.

Este lo deberas guardar en un lugar seguro en tu casa para que en
caso de extravio puedas hacer el tramite necesario para su
cancelacién, posteriormente deberds acudir al departamento de
recursos humanos de tu localidad para que te proporcionen un
escrito para poder tramitar la reposicion (el banco cobrard una

comisién por la reposicién de tu tarjeta).
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TU SALARIO

Tu salario estd integrado por:

PERCEPCIONES DEDUCCIONES
= Sueldo = Subsidio al empleo
= Prima dominical acreditado

= Horas extras (si se presenta | ® Subsidio al empleo (sp)

el caso) = ISPT ANTES DE Subs. al
= Dia festivo (si se presenta Empleo
el caso) > I.M.S.S

= Aguinaldo (si se presenta el | ® Fondo de ahorro

caso)
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MATERNIDAD

En caso de que alguna integrante de
Casa del Libro se embarace durante su
estancia en la empresa, se le otorgara
una incapacidad de 20 dias antes del

parto y 40 dias después de él; asi

como sus sueldo integro por este

periodo

REFARTO DL UTILIDADES

Como miembro de Casa del Libro,

tienes derecho a recibir cada ano una

parte de la utilidades obtenidas por

la empresa, mismas que te seran

entregadas durante el mes de mayo.

Si no has cumplido un afo
laborando, se te otorgara la parte

proporcional correspondiente.
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ODBLIGACIONES
HORARIO DE TRABAJO

Es importante que podamos contar con tu responsabilidad y apoyo en

los horarios de entrada.

La jornada laboral consta de 48 horas
distribuidas de lunes a domingo con un
dia de descanso entre semana para los

vendedores, cajeros y empleados de ”

papeleria; del domingo para quienes

trabajen en almacén, sistemas vy @
choferes; y alternando sabados vy “\ \

domingos los gerentes y subgerentes.

()

Tu asistencia serd registrada en el
sistema de control de la empresa con tu

numero de empleado

Los horarios de comida inician a partir
de la 1:00 p.m. segun los asigne el

gerente de tu sucursal.
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FALTAS Y RETARDOS

Las faltas injustificadas y retardos seran sancionados, por causas
imputables al trabajador y sin responsabilidad de la empresa de la

siguiente manera:

eUna falta injustificada con
suspension de un dia laborable sin

goce de sueldo.

eCuatro faltas injustificadas en un
periodo de treinta dias con la

rescisién de la relacién de trabajo.

eUn retardo injustificado con

amonestacion verbal
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FALTAS Y RETARDOS

Dos retardos injustificados,
suspensién de un dia laborable sin

goce de sueldo.

De tres a cinco retardos
injustificados, suspensién por dos
dias laborables sin goce de sueldo.

De seis a diez retardos injustificados

con suspension de cuatro dias

laborables sin goce de sueldo.

De once retardos injustificados en
adelante, amonestacion escrita
(reporte escrito en expediente) y
suspensiéon de cinco a ocho dias

laborables sin goce de sueldo.
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IDENTIFICACION

Desde el momento en el que perteneces al equipo de Casa del Libro

deberds contar con tu identificacion de empleado, la cual incluira:

P

) =\
o

eDatos personales

eFotografia Alberto
eHuella digital Alonso
Flores
eNo. de empleado Ramirez
eFirma del interesado
NUM. DE
EMPLEADO: 1718
FIRMA
\ J

Si no cuentas con este requisito no sera posible tu ingreso a las
instalaciones de la empresa, bajo ninguna circunstancia. Recuerda que

es por seguridad de todos.
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AL  FRESENTARTE A LABORAR DEBLES
RECORDAR QUE:

Recuerda que nuestros clientes merecen
el mejor trato, por lo tanto, es necesario
que cumplas con el uniforme de la
organizacidon, ademas del cuidado de tu

imagen.

Es importante que no olvides que debes
portar tu identificacion de empleado en
todo momento para que nuestros
clientes puedan identificarte con
facilidad.

Una vez que te encuentres en tu puesto
de servicio no podras ausentarte, si lo
requieres comunicaselo a tu gerente o
subgerente en el caso de que este no se
encuentra; y asi tu puesto podra ser

cubierto eventualmente.
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RECORDAR QUL

Tus objetos personales como: bolsa,
mochilas y gorras, deberan permanecer
en la sala de empleados o si no cuentan

con ella, en tu respectivo locker antes de

que inicies tus labores.

Atender con respeto, rapidez y cortesia a

nuestros clientes, ya que de esto

depende nuestra permanencia en el

mercado.

Desempefiar con agrado, seriedad vy
respeto tu trabajo, ya que representas a
una marca lider y con esto brindas
seguridad a nuestros clientes. Recuerda

siempre hacerlo con una sonrisa.

Asistir a la induccién, asi como a todos los

cursos y capacitaciones impartidos por la

empresa. Recuerda que esto ayudara a

desarrollar tus habilidades y capacidades.
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PRESTACIONES ECONOMICAS Y
SOCIALES

VACACIONES

Tus vacaciones deberas solicitarlas conforme a lo siguiente:

02

74\

/

TABLA DE PERIODO DE VACACIONES

e 1 afo corresponden a 6 dias de vacaciones

e 2 afos corresponden a 8 dias de vacaciones

e 3 afos corresponden a 10 dias de vacaciones

e De 4 a 7 anos corresponden 12 dias de vacaciones

e De 7 a 10 afios corresponden 14 dias de vacaciones
e De 10 a 13 afios corresponden 16 dias de vacaciones

e De 13 a 16 anos corresponden 18 dias de vacaciones

81



Capitulo IV Manual de Bienvenida “Casa del Libro”

FRIMA VACACIONAL

e
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Casa del Libro te pagarad tu sueldo correspondiente al periodo de

vacaciones, antes de que inicien y ademas te cubrira por concepto de

prima, 40% del sueldo correspondiente al nUmero de dias laborables

que corresponda dicho periodo vacacional.
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SEGURIDAD SOCIAL

Desde el primer dia de ingreso a Casa del Libro, se te registra en el
Seguro Social, este registro se hace por medio de enlace
electrénico con el IMSS. Tendrds que pedir una carta patronal (la
cual se elabora en el Departamento de Recursos Humanos), para
que te puedas dar de alta en la clinica que te corresponde, esto es

para que tengas derecho a atencion médica.

Es importante que cuando faltes por enfermedad avises a tu

Gerente o subgerente para que esté informado y no se te de baja.
Para que no ocurra esto el médico general de tu clinica te expedira
una incapacidad (original y copia) la cudl tendras que entregar en
tu sucursal o a las oficinas de Recursos Humanos, dejar la original
y quedarte con la copia para que puedas cobrarla en el banco a

partir del cuarto dia de expedida.
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SERVICIOS A LOS QUE TIENES DERECHO AL ESTAR
REGISTRADO EN EL SEGURO SOCIAL:

»Guarderias
>Prestaciones en dinero

»Servicio Médico

»Ayuda para gastos de Matrimonio

»Prestaciones en caso de fallecimiento

Nota: Solo se pueden cobrar las incapacidades expedidas de 4 dias

en adelante.

84



Capitulo IV Manual de Bienvenida “Casa del Libro”

/\ii i

CASA DEL LIBRO

AGUINALDO

El monto del aguinaldo que recibes como miembro del equipo de
Casa del Libro, es determinado en relacién al nimero de afios de

servicio dentro de la empresa.

DIAS DE SUELDO 3
POR CONCEPTO ANOS DE TRABAJO
DE AGUINALDO CUMPLIDOS
30 DIAS DE 1 A 3 ANOS
35 DIAS DE 3 A 6 ANOS
$ 40 DIAS MAS DE 6 ANOS

Nota: En el caso de que el empleado no tenga un afio cumplido en

la empresa, se le pagara la parte proporcional a 30 dias de sueldo
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VALES DE DESFENSA

Casa del Libro te proporcionara
mensualmente vales de despensa
para la compra de articulos de
primera necesidad, que corresponde
a la cantidad de $250.00 por
colaborador y la cantidad de $20.00

correspondiente a alimentos por

CASA DEL LIBRO

~J

cada dia trabajado.

FONDO DE AHORRO

Cada mes se descontara el 6%de tu
sueldo para fondo de ahorro y Casa
del Libro S.A. de C.V., contribuira
con un 3% mas. Este fondo se
entrega en el mes de diciembre de
cada afio.
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INFORMACION GENERAL
DIAS FESTIVOS

De acuerdo con la Ley Federal de Trabajo, se establecen como dias

inhabiles los siguientes:

»1o0. de Enero

»5 de Febrero

»21 de Marzo

»10. de Mayo

»5 de Mayo

»16 de Septiembre
»2 de noviembre
»25 de Diciembre

En el caso de que te sea solicitado asistir a laborar alguno de los dias
antes mencionados; recuerda que por ley estos dias se te pagaran de
manera doble o triple, dependiendo del horario en el que trabajes.
(De 9:00 a 6:00 doble / de11:00 a 8:00 triple)

87



Capitulo IV Manual de Bienvenida “Casa del Libro”

>

BAJAS

Cuando un empleado de Casa de Libro cause baja, tiene derecho a

percibir un finiquito que consiste de:

eSu sueldo hasta el ultimo dia

r
‘ laborado.

/? eLa parte proporcional de la
' - prima vacacional.

eLa parte proporcional de su

aguinaldo.

eLa parte proporcional de las
vacaciones no disfrutadas,

correspondientes a los meses

que trabajé en el afio
respectivo.
Nota:
Este finiquito le serd entregado en la sucursal de Barranca del
Muerto, por ser la casa matriz de la empresa los 30 dias naturales
después de haber procesado su baja y después de que haya firmado

su renuncia en la sucursal donde haya laborado.
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UNIFORMES

Se te proporcionaran dos juegos de uniforme. Todos los empleados

lo recibiran (firmando un recibo), que consiste en:

Ningin empleado podra trabajar si no se presenta con su uniforme

limpio y completo antes de checar su entrada.

En caso de extraviar alguna de las prendas, el empleado sera el

responsable de cubrirlo.

El reemplazo del uniforme lo realizard la empresa cuando esta lo

considere conveniente sin existir un periodo establecido.
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COMUNICACION INTERNA

Casa del Libro desarrolla la comunicacion dentro de la empresa por

los siguientes medios:

eCorreo electrénico
eMemorandum

eFax

eJuntas mensuales entre
Director General, jefes de
compras y Gerentes de

sucursal

eJuntas ocasionales entre

Gerente de sucursal y

empleados
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REGLAMENTO INTERNO DE TRADBAJO

Dentro del Reglamento Interior

de Trabajo encontraras todas Estas politicas te ayudaran a
aquellas politicas y normas que mantener una buena relacidon
deberds seguir dentro de tu con tus compafieros de
estancia en la empresa, éste te trabajo, asi como con tus
sera entregado al momento de supervisores. Las sanciones o
tu contratacion. conductas inapropiadas seran

de acuerdo a la magnitud de
la accién, y estas seran
determinadas por tu Gerente

de sucursal.

Recuerda que el mantener

una buena relacion laboral te

Recuerda, somos un gran equipo y  ayudara a integrarte
de todos depende que nuestra  rapidamente al equipo de
empresa siga creciendo, siendo  Casa del Libro, del cual ya
éticos, leales y responsables tanto eres parte.

en nuestra estancia de trabajo,

asi como en nuestro mundo

exterior.
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ESTE MANUAL DE BIENVENIDA FUE
ELABORADO POR EL AREA DE CAPITAL
HUMANO DE CASA DEL LIBRO
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ANEXO



TABLA.1 Numero de empleados por sucursal.

SUCURSAL NUMERO DE EMPLEADOS
Azcapotzalco 14
Barranca 13
Gran Sur 9
Interlomas 10
Lindavista 9
Polanco 9
San Mateo 10
Satélite 14
Tlalnepantla 14
Villacoapa 16
TOTAL 118
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