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Introduccion

El presente trabajo es un caso practico en el que se abordan temas estudiados en
la Especialidad en Alta Direccion. De forma particular, se consideraron aspectos
de diagnostico empresarial para eficientar la gestion de una pequefia empresa

familiar, dedicada a proporcionar servicio en las areas eléctrica, redes y obra civil.

Durante el diagnostico se indago a través de la entrevista, el cuestionario y la
observacion; sin embargo, el flujo de informacion se torné lento e incluso se vio
obstaculizado debido a las cargas de trabajo de los directivos, quienes

encontraban dificil generar un espacio para proporcionar los datos solicitados.

Respecto a la estructura del caso, en el Capitulo 1, se hace una puntualizacién del
marco teorico que proporciona los conceptos y teorias que sustentaran el
diagndstico en si. Debido a que no se pretende poner a juicio ninguna teoria, ni
comprobar el marco teérico, no se elabordé ninguna hipétesis. Simplemente se

aplican ciertas metodologias a un ente real.

En el Capitulo 2, se describe brevemente a la organizacion, se plasman solo los
elementos mas significativos y representativos en su curriculum, ya que durante el

capitulo 3 se hace un desglose més profundo.

Respecto al Capitulo 3, se lleva a cabo el diagndstico que permitira cumplir con los
objetivos planteados en el presente trabajo.

Finalmente en el Capitulo 4, se ofrecen alternativas de solucion de acuerdo a lo

observado en el diagnostico.
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Justificacion

En la actualidad, el éxito de una empresa depende de un conjunto de factores, que
interrelacionados aseguran la permanencia y crecimiento tanto al interior como al
exterior de la misma. El sistema globalizado del mundo empresarial exige un
cambio en la administracion, que encare con éxito a la competencia voraz nacional
e internacional, a los constantes cambios tecnolégicos, a las demandas laborales,
a los compromisos medioambientales y finalmente, pero no menos importante a

las necesidades de los clientes, cada vez mas exigentes y analiticos.

Siendo asi el panorama global, se espera que las empresas actuales cuenten con
la estructura y organizacién necesarias para adaptarse, innovar y solucionar

problemas no previstos.

En este sentido, se identificO que la empresa, objeto de este caso practico,
envuelta en dindmicas apremiantes, no ha tenido oportunidad de realizar sus
actividades bajo un esquema administrativo formal, mermando su crecimiento

exponencial, el mejor control de procesos y la organizacion estructural.

Considerando que las empresas pequefias y familiares tienen arraigadas
costumbres y en general son temerosas del cambio, con el presente trabajo no se
pretende modificar drasticamente la cultura de la organizacion, sino proponer
acciones iniciales que le permitan una mejor profesionalizacion y mayores
garantias de continuidad a dicha empresa familiar. También se deja claro que no
existe una unica solucidon ni un solo camino hacia esta, es por eso que aqui se

presentan alternativas en algunas areas de interes.

Si el objetivo principal de la organizacion es el crecimiento o diversificacion, que
les genere mayores ingresos, primero necesitara estar, internamente, mejor
organizada y administrada a fin de enfrentar los retos que conlleva ser una

empresa mas grande o atender un mercado mas amplio.

Lic. Araceli Alva Figueroa Pagina 5



Caso Practico: Empresa Familiar de Servicios

Objetivo General

e Realizar un diagnostico administrativo a la empresa, a fin de plantear

alternativas de solucion que mejoren su gestion.

Objetivos Especificos
e l|dentificar otras areas de oportunidad de la empresa que no se aborden

detalladamente en el presente diagnostico, para ser consideradas en un

analisis posterior

e Aplicar los conocimientos adquiridos durante la Especialidad en Alta
Direccion para elaborar un diagnostico administrativo a una empresa activa.
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Capitulo 1. MARCO TEORICO

En el capitulo se plasmaran los conceptos y metodologias utilizadas para elaborar

el diagnostico organizacional en una empresa.

Diagndstico Organizacional

El diagnostico organizacional es un “proceso analitico que permite conocer la
situacién real de la organizacién en un momento dado para descubrir problemas y
areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las

segundas™

Existen dos variantes de estudio que son complementarias y derivan en:
diagnostico funcional (debe su nombre a una perspectiva funcionalista) y

diagnéstico cultural (pretende descubrir los valores y principios de la sociedad)

Para obtener la informacion necesaria se utilizan tanto (entrevistas, cuestionarios)
meétodos que aportan datos desde el “cliente” -en referencia al o los interesados de
que se efectle el cambio- como el (observacion) método que recopila informacién

desde el “consultor” -quien realiza el diagnéstico-.

La primera condicion para lograr los objetivos del diagnéstico es que el cliente esté
consciente y comprometido con la implementacion de los cambios, mejoras o

alternativas de solucion que deriven del estudio.

Conocer a la empresa implica examinar varias areas que la conforman, para
determinar su situacion actual y poder generar mejoras; mas adelante, al abordar

el tema de Administracion, se identificaran las areas de interés.

! Pagina Web. http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.html “El Diagndstico
Organizacional; elementos, métodos y técnicas” en Mi esp@cio, consultada el 20 de noviembre de 2012.
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Las matrices que se utilizan son la Matriz FODA (Fuerzas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) y la matriz para identificar el entorno de la empresa el
Andlisis PEST (en referencia a los factores politicos, econémicos, sociales y

tecnolégicos).

Es importante precisar que aunque ambas herramientas, la Matriz FODA vy el
Andlisis PEST abarcan algunas areas comunes, su analisis se hace desde
perspectivas diferentes, asi: “PEST: evalia un mercado, incluyendo a los
competidores, desde el punto de vista de una propuesta 0 negocio en particular.

DOFA: evalGa un negocio o propuesta de negocio, la suya o la de su competidor.”2

Matriz FODA

Esta herramienta proporciona una vision de la situacion interna y externa de la
organizacién, contando asi con los insumos suficientes para proyectar escenarios
e implementar las acciones que mas convengan a la organizacién, la pagina de
Internet Gestidpolis define el objetivo de esta herramienta como “ayudar a

diagnosticar para, en funcion de ello, poder decidir

De acuerdo a sus siglas, FODA o DOFA, se hace una revision de los elementos
positivos y negativos, internos y externos que influyen directamente sobre un

proyecto 0 una organizacién y comprenden:

“Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que

diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se
generan en el entorno y que una vez identificadas pueden ser

aprovechadas.

* pagina Web http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/analisis-foda.htm ibidem.
* pagina Web http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/analisis-foda.htm Por
Estrategia Magazin en Gestidpolis, consultada el 22 de febrero del 2013
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Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y

desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto,
gue pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser

necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla™

Finalmente indicaremos que las fortalezas y las debilidades son aquellos factores
internos del objeto en estudio (organizacién, proyecto, persona, etc.); dichos
factores son fundamentales ya que crean o destruyen valor. Entre estos factores

se consideran los recursos, activos y habilidades.

Mientras que las oportunidades y amenazas son aquellos factores externos al
objeto de estudio, por lo cual estan fuera del control de la empresa. Entre esos
factores se encuentran los proveedores, los clientes, la competencia, la

demografia, la economia, la politica, los factores sociales, legales o culturales.

Para que una matriz FODA genere buenos resultados los factores que se incluyan

deberan ser objetivos y realistas.

Analisis PEST

Las siglas de esta herramienta se refieren a los factores externos (de mercado)
respecto a una organizacion: factores Politicos (P), Econémicos (E), Sociales (S) y

Tecnologicos (T)

“El analisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender el

crecimiento o declive de un mercado, y en consecuencia, la posicion, potencial y

direccién de un negocio. Es una herramienta de medicién de negocios.”

* Ppagina Web http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm Info  MiPyme.

Consultada el 20 de febrero del 2013.
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El objetivo fundamental de esta herramienta es “(...) analizar una situacion (...)
para revisar la estrategia, posicion, direccion de la empresa, propuesta de

marketing o idea”®

Conocer el entorno fortalece las estrategias internas, porque determinara cdmo es
percibida la empresa y cOmo se quiere ser percibido, como se enfrentara la
situacion actual del mercado y a la competencia, pero también definiran las
estrategias prospectivas, es decir se toma una actitud proactiva, en vez de ser

meramente reactivos.

Para evitar que el resultado de un analisis PEST esté desenfocado, se debera
tener claro en todo momento cudal es el asunto de dicho ejercicio, es decir, definir
bien el mercado hacia el cual se dirige: puede ser alguna perspectiva como una
empresa viendo su mercado, un producto viendo su mercado, una marca en

relaciéon con su mercado, entre otros.

Para el presente caso practico el enfoque es sobre la empresa Facility Ragaso
hacia su mercado (eléctrico, plantas de emergencia, aires acondicionados).

Gestion Empresarial

Dada la complejidad del entorno actual donde las organizaciones se
desenvuelven, es necesario tener una Optima gestién para no solo administrar

correctamente sino mejorar cada proceso.

La Gestion Empresarial es toda “actividad empresarial que busca a través de

personas (como directores institucionales, gerentes, productores, consultores y

> http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/analisis-foda.ntm  Por  Estrategia

Magazin en Gestidpolis, consultada el 22 de febrero del 2013

6 Pagina Web http://www.degerencia.com/articulos.php?artid=544 Por Alan Chapman en De Gerencia,
consultada el 22 de febrero del 2013.
|
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expertos) mejorar la productividad y por ende la competitividad de las empresas o

”7

negocios™, de acuerdo al escritor Carlos Leon.

Existen diferentes técnicas de Gestion, de acuerdo al &rea que se aplicara, es asi
que se encontraran: Analisis Estratégico; Gestion Organizacional o Proceso
Administrativo; Gestion de la Tecnologia de Informacion; Gestion Financiera,
Gestion de Recursos Humanos; Gestion de Operaciones y Logistica de

abastecimiento y distribucién; Gestion Ambiental.

Como ya se ha mencionado, el objetivo del presente caso practico abordara
principalmente la técnica de gestion organizacional que se encarga de planificar
las tareas futuras de la empresa, fijar su estrategia y metas u objetivos, organizar y
determinar las funciones y estructura necesarias para lograr el objetivo
estableciendo la autoridad y asignado responsabilidad a las personas que tendran

a su cargo estas funciones.

Se puede observar como el personal es en todo momento pieza fundamental en
cualquier organizacion, hecho que recobra el valor de la gestién de los recursos
humanos para utilizar de la forma mas eficiente la fuerza de trabajo de la empresa.
Esta gestién atiende el proceso de reclutamiento, permanencia y desarrollo del
personal.

Los cuatro pasos fundamentales para llevar a cabo una Optima gestion

empresarial son:

Planeacion
Organizacion

Direcciéon

0N PR

Control

7 pPagina Web http://www.eumed.net/libros-gratis/2007¢/318/la%20gestion%20empresarial.htm Gestién
Empresarial para Agronegocios por Carlos Ledn y otros en Eumed. Net Biblioteca Virtual de derecho
economia y ciencias sociales, consultada el 25 de febrero del 2013

|
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En la Planeacion se definiran las metas y se estableceran las estrategias bien
detalladas, que incluyen la asignacion de recursos y la programacion, a fin de

coordinar las actividades que se realizaran dentro de la organizacion.

La Organizacion se refiere a definir el tipo de estructura que mas convenga a la
empresa, fijando jerarquias con sus respectivas tareas y responsabilidades, asi
como aclarar quién responde a quién; esto facilitara la identificacion de los

responsables de los resultados esperados.

Respecto a la Direccion, se refiere a la responsabilidad de los directores para

coordinar y liderar las actividades del equipo de trabajo; dirigir.

En tanto el Control consiste en monitorear el desempefio de la empresa para

comparar los resultados con las metas fijadas y los presupuestos.

Finalmente, se enuncian algunas de las habilidades que todo directivo, como lider
de la empresa y en quien o quienes recae la labor de la gestion organizacional,
debe desarrollar y poner en practica, a fin de dirigir de la forma mas funcional al

personal y actividades de la empresa:

e Capacidad para tomar decisiones

e Habilidad para supervisar, controlar y liderar

e Capacidad de comprender a los demas y manejar conflictos

e Imparcialidad y firmeza

e Habilidad para despertar entusiasmo

e Paciencia para escuchar

e Habilidad para visualizar la actividad hacia el futuro

e Habilidad detectar oportunidades y generar nuevos negocios

e Capacidad técnica de marketing para promocionar los productos de la
empresa

e Creatividad; analisis y solucion de problemas

e Capacidad de trabajo

e Capacidad de adaptarse al cambio

Lic. Araceli Alva Figueroa Pagina 12
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e Deseo de superacién

Administracion Estratégica

La Administracion de Empresas (desde el punto de vista de sistemas), de acuerdo
a Fremont E. Kast, es la “Coordinacién de individuos y recursos materiales para el

logro de objetivos, lo que se logra por medio de cuatro elementos:

Direccion hacia objetivos
Participacion de personas
Empleo de técnicas y

A w NP

Compromiso con la organizaciéon™

Estos cuatro elementos, en su desarrollo, incluyen mas variables, es decir, el
proceso administrativo conlleva una planeacion compleja de elementos que dan

sustento a la existencia de la empresa.

Cabe considerar que las pequefias empresas y sobre todo las familiares, han
adquirido habitos empiricos que son ahora parte de su cotidianidad, mediante los
cuales han enfrentado diversas situaciones y que no responden necesariamente a
lo normado por la Administracién, considerando lo anterior, elaborar un

diagndstico preciso y delimitado es una labor compleja.

“‘Muchas empresas pequefias son empresas marginales o sin rentabilidad, que
luchan por sobrevivir cada dia. En el mejor de los casos rinden apenas lo
suficiente para mantener a sus propietarios. Funcionan, pero seria una

exageracion decir que son administradas”.®

® Citado por Hernandez y Rodriguez, Sergio. “Introduccién a la Administraciéon”. México, 2007, Ed. McGrraw
Hill, Pag. 5

? Longenecker, Justin G. “Administracidon de pequefias empresas. Lanzamiento y crecimiento de iniciativas
emprendedoras.” 142 Edicidn, México, 2010, Ed. Cengage Learning, Pag. 479
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En el presente caso se realizara un esfuerzo por abordar de la manera mas

ordenada y hasta donde sea posible la metodologia propuesta.

Continuando con el marco teorico, parte de la Administracion es la Direccién
Estratégica de la empresa. Es importante, considerar que una direccion
estratégica sana observa toda accion en las areas de gerencia, mercadotecnia,
finanzas, contabilidad, operaciones, sistemas de informacidén, que en conjunto

sirven para alcanzar el éxito.

En este sentido, la direccion estratégica se define como “el arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan

a una empresa lograr sus objetivos™°

Es decir, permitird a la empresa ser proactiva al definir su futuro porque a través
de las acciones emprendidas tendra control sobre su destino. Se atenuara la

constante de ser simplemente reactiva.

Un proceso ampliamente aceptado por los estudiosos en la materia, es el

propuesto por Fred R. David, que se muestra en la figura siguiente:

10 David, Fred R. “Conceptos de Administracion Estratégica” 92 Edicion, México, 2003, Ed. Pearson
Education. Pag. 5

" Fred R. David, “How companies define their mission”, Long Range Planning 22, Num. 3 (junio de 1988)
Pag. 40
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Modelo Integral de Direccion Estratégica

Auditoria
Externa Implantacion
de estrategias:
asuntos
relacionados
con la
mercadotecnia, Medicion y
las finanzas, la evaluacion
contabilidad, la del
investigacion y rendimiento
el desarrollo,
ademas de los
sistemas de
informacién de
la gerencia

Implantacién
Desarrollo de = de
las Establecimiento Creac!qn, estrategias,
declaraciones de objetivos a S asuntos

S seleccion de ;
de la Visién y largo plazo estracte i relacionados
Mision 9 con la

gerencia

Auditoria
Interna

Formulacion Implantacion Evaluacion
de la de la dela
estrategia estrategia estrategia

Las disertaciones anteriores permiten resumir que una empresa debe ser
administrada bajo la formulacion, implantacion y seguimiento de la mision, vision y
objetivos, los cuales deben ser establecidos, seguidos y supervisados a través de
la administracion estratégica de los lideres.

Una de las claves principales para que resulte exitosa, es la comunicacion, clara,
oportuna y efectiva, que permita a los integrantes de la organizacion comprender

los objetivos y genere un compromiso verdadero.

Asimismo, en el presente diagndstico se considerara la propuesta que hace el
autor Robert T. Kiyosaky, de las areas que son componentes de un negocio

exitoso, indicadas en lo que ha llamado el Tridngulo D-I*?

y que estan
estrechamente relacionadas con los sistemas antes mencionados, en donde
destaca el personal, el liderazgo, la filosofia de la empresa y por tanto sus

objetivos.

' Kiyosaky, Robert T. “Antes de renunciar a tu empleo”. México, 2005, Ed. Aguilar, Pag. 76
|
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FLUJO DE EFECTIVO

Triangulo D-I, del autor Robert T. Kiyosaki

De acuerdo al objetivo del presente caso y como se mencioné en la justificacion,
se abordaran los temas de interés que permitan plantear alternativas de solucién
en la parte administrativa de la empresa, en este caso: Filosofia, Estructura,

Liderazgo y la parte relacionada a Comunicaciones.

MISION

Triangulo D-I, del autor Robert T. Kiyosaki
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A través de los factores y elementos descritos en el presente capitulo se ofreceran
las alternativas de solucion que deriven del establecimiento de una planeacion,
para la implementacion de estrategias y acciones encaminadas a ofrecer a la

empresa mejores posibilidades de subsistencia y crecimiento.

Cabe destacar la siguiente observacion sobre planeacion del autor Octavio Avila:
“La planeacion (...) ayuda (...) a la empresa en general, a trabajar mas
coordinadamente y dirigir todos los esfuerzos del personal a lograr los objetivos
fijiados (...)™3

B Avila, Montes de Oca Octavio. “Sistema Integral de Ventas”. México, 2007, ed. Servicio Express de
Impresion SA de CV. Pag. 30
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Capitulo 2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Creacion 21 de enero del 2009.

Lugar: México, Distrito Federal.

Antecedentes

Sus fundadores tienen la experiencia de haber administrado en el pasado, una
empresa del mismo giro con otra denominacién social, sin embargo, dadas las
necesidades del mercado y por cuestiones operativas internas, tomaron la

decision de desintegrarla para crear una nueva organizacion.

Facility Ragaso

Es una empresa mexicana del sector servicios. Al contar con 12 empleados, su
tamano se clasifica en “pequefia empresa”, de acuerdo a los criterios de la
Secretaria de Economia (aquellas empresas que cuentan con entre 11 y 50

trabajadores).

Respecto a sus actividades principales, destacan el servicio y suministro de
productos en las areas Eléctrica, Redes y Obra Civil para otras organizaciones

gue requieren apoyo en ese sentido.

Asimismo, entra en el rubro de “Empresa Familiar” dada su constitucion y
administracion por miembros de una familia, ademas de ser una empresa que

observa los procesos que tradicionalmente han manejado.

Tiene presencia en los estados de Guerrero, Morelos, Puebla, Chiapas, Querétaro
y el Distrito Federal (DF). Resaltando que en el DF y en Guerrero, la empresa
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tiene presencia fisica de su personal, en el resto de estados trabaja a través de

redes con otras empresas 0 por comisiones.

Mision
“Proporcionar a nuestros clientes los mejores recursos técnicos y de

servicio, con el propésito de elevar su eficiencia operativa.”

La redaccién anterior corresponde a la utilizada para la pagina de internet de la

organizacion.

Vision

A pesar de que no cuentan con la redaccion de su Vision o reconocida por todos
los integrantes de la empresa, en respuesta a un cuestionario que se realiz6 a los

directivos de Facility Ragaso, la Vision de la organizacion es:

“Crear un proyecto integral basado en las normas actuales para la correcta

operacion de los procesos de los clientes”

Valores

No se han plasmado ni dado a conocer los valores que guian el actuar de la

empresa.
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Estructura

El siguiente cuadro es un diagrama de la estructura principal de la organizacion:

GERENCIA

ADMINISTRACION CONTABILIDAD

AREAELECTRICA AREA DE REDES AREA DE OBRA CIVIL

Equipos

Departamento Departamento
Alta, Media y

Baja Tension

Principales Clientes.

Destacan por su importancia o por la magnitud del proyecto los clientes que se
enlistardn a continuacién, sin embargo, cuentan con una cartera mas amplia de

clientes, tanto personas fisicas como morales.

Grupo Financiero Banorte Banamex

Sonda Instituto Politécnico Nacional (IPN)
Comisién de Operacion y Fomento de Universidad Tecnolégica (UT)
Actividades Académicas (COFAA), IPN

Suprema Corte de Justicia de la Nacién Grupo Casa Saba
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Hipédromo de las Américas IGSA SA de CV
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Capitulo 3. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

En el capitulo se realiza un enfoque predominante en el diagndstico funcional, el
cual “examina principalmente las estructuras formales e informales de la
comunicacién, las practicas de la comunicacion que tienen que ver con la
produccion, la satisfaccion del personal, el mantenimiento de la organizacién, y la

innovaciéon™*

Evaluacion Externa

Se utiliz6 el método PEST para destacar los factores externos actuales que

influyen en la empresa.
Politico

e Cambio de Administracion Federal, del Partido Accion Nacional al Partido
Revolucionario Institucional.
Se vuelve una amenaza para la empresa debido a las modificaciones en la
legislacion que se vislumbra se vayan a implementar. El cambio de poder
en México trae consigo muchos elementos de atencion, porque de la
alternancia y los proyectos que se implementen puede haber o no
continuidad en las politicas sociales, econdémicas, legales, entre otras, que
tienen influencia sobre la industria y por tanto de la empresa.

Econdmico

e Guerra de divisas

' pagina Web. http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.html. Ibidem.
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Social

El tipo de cambio es determinante en los costos de la empresa, debido a
que muchos equipos y materiales que Facility Ragaso adquiere son
importados por los proveedores.

Corrupcién

Las practicas de corrupcién se observan en todas las instituciones y en
ambitos locales o nacionales, de la misma forma en el sector privado como
publico. Este fendmeno impacta a la empresa ya sea mermando su
economia o en una lucha salvaje por los clientes entre la empresa y los

competidores.

Outsoursing

Con la reforma a la Ley Federal del Trabajo que inicié6 su discusion el
pasado 2012, y practicamente aprobada, el outsoursing gana terreno, la
empresa se vera marginada para actuar de forma autbnoma, generando un

reto importante para la organizacion.

Inseguridad.

Debido al incremento de la criminalidad y grupos delictivos que estan
apoderandose de muchos estados y comunidades en las que se tienen
negocios, existe un riesgo para el personal que labora en el area, ademas
la atencién personalizada se ve obstaculizada y se pierde contacto
fundamental con el cliente.

Asimismo, genera incertidumbre y temores para los directivos en cuanto al
crecimiento y expansion de sus actividades en otros estados de la

Republica.
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Tecnoldgico

Software especializado

Los constantes avances y las necesidades del mercado cada vez mas
exigentes y apremiantes obligan a las empresas a contar con sistemas que
agilicen y estandaricen los modelados, proyecciones y disefios que ofrecen
a los clientes.

Acceder a estos sistemas implica hacer inversiones que de momento

descapitalizarian a una pequefia empresa.

Nuevas tecnologias en generacion de energia y equipo.

Los avances tecnolégicos en materia de energias contintan, ademas cada
dia hay mayor conciencia del cuidado del medio ambiente por lo que se
necesita migrar a tecnologias mas ecoldgicas y por lo tanto los materiales y
las técnicas de generacion y almacenamiento de energias requieren
constante actualizacion para cubrir las cambiantes necesidades del
mercado.

Esto implica conocer los avances tecnoldgicos, adquirir los nuevos

materiales y contar con capacitacion constante y vanguardista.

Evaluacion Interna

Se utilizé la matriz FODA para iniciar el analisis interno de la empresa, aunque las

“oportunidades” y “amenazas” se consideran en relacion al aspecto externo.

FUERZAS DEBILIDADES
Duefios comprometidos con la e Resistencia al cambio
empresa e Falta de liderazgo
Se cuidan los detalles y la calidad e Comunicacion limitada
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e Ofrecen estudios y proyecciones e Planeacién minima
sin costo e Personal no especializado
e Estructura ambigua
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Recomendacion por clientes e Competencia con mayores recursos
anteriores econdémicos y humanos.
e Corrupcién
e Cambios tecnoldgicos e

innovaciones

El analisis FODA completo incluye la elaboracion de premisas o estrategias que
aprovechen las fortalezas y oportunidades y neutralicen o desaparezcan las
debilidades y amenazas, estas estrategias se plasmaran en el siguiente capitulo
donde se desarrollan varias propuestas, una vez que se tenga el andlisis completo

para ofrecer soluciones de un diagndstico organizacional mas integral.

A continuacion se hace un analisis de los elementos que norman las acciones y

dan orientacién a los objetivos de la empresa: misién, vision y valores.

Mision

Se identifica que la empresa no ha difundido entre su personal la Misién de la
empresa y por lo tanto no hay una conciencia clara de cuales son los propdsitos
de la empresa, a qué mercados sirve ni qué areas son susceptibles de

transformacion y crecimiento.

De acuerdo a una encuesta realizada tanto a los duefios de la empresa como a la
administradora y el concepto que se da a conocer publicamente, se observa lo

siguiente (textual):
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“Proporcionar y solucién No contesto “Proporcionar
nuestros clientes los de problemas para la Cliente diferentes
mejores recursos Operacion correcta de propuestas de
técnicos y de servicio, las flecesidades de los solucibn  a  sus
con el propésito de clientes” AECESHates, basadas
elevar su Eficiencia en tiempo y costo”.

Se marcaron los conceptos coincidentes con diferentes colores en cada una de las respuestas a fin

de identificar los puntos sobresalientes.

Prevalece la intencion de la empresa de ofrecer alternativas de solucion a las
necesidades operativas (concepto ambiguo, no delimitado) del cliente, a través de

asesoria y equipos.

Se observa que entre miembros de mayor jerarquia en la empresa hay una idea
uniforme de la Mision, pero no alcanza el nivel de especificidad requerido para
generar una idea clara de la estrategia a seguir o los conceptos guia de las

acciones empresariales.

Hasta el momento, las actividades de la organizacion han fluido sin mayor
problema aun sin tener bien establecida una misibn, mucho menos por no ser
difundida formalmente entre todo el personal (con el ejemplo de los directivos se

transmite la esencia de la misién).

Sin embargo, es importante ya que una empresa en crecimiento tendra mas
herramientas para unificar criterios entre mayor personal y mayores procesos 0 Si

pretende una diversificacion.

Es también importante, porque ante los clientes se da una imagen de

profesionalizacion y rumbo establecidos.
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Vision

Aunqgue las expectativas de la empresa a futuro estan presentes en la razén de ser

de la empresa, no se ha unificado ni consolidado una declaratoria de la Vision.

La Vision de una empresa es principalmente una respuesta a la pregunta ¢Qué
gueremos llegar a ser?, son las pautas para encaminar todas las estrategias de la
empresa, es decir, define el rumbo de la empresa y da sentido a los objetivos de

corto, mediano y largo plazo.

Conforme a la informacion obtenida mediante encuesta realizada, se elabord el

siguiente cuadro comparativo que sera base para su respectivo analisis (textual):

“Crear un proyecto integral basado en “Brindar un servicio de excelencia a los

7z

las Normas Oficiales Mexicanas diferentes requerimientos o]
actuales para la correcta operacion de necesidades del cliente”
los procesos de los clientes”

Con proyecto integral, conforme aclardé el representante legal, se refieren al
crecimiento en las actividades que ofrecen, diversificacion, ya no sélo en el area
eléctrica, sino también en las areas de redes y obra civil. Hasta el momento los
clientes los identifican mas con las actividades eléctricas.

Asimismo, esperan que la empresa alcance un crecimiento significativo,
destacando la creacién del area de ventas y tener sucursales en las ciudades

principales del pais.

Aungque también consideran atender el sector publico, su intencién es enfocarse

principalmente al sector privado.
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Objetivos a largo plazo

En el mismo sentido que la Vision de la empresa, no se han desarrollado los

objetivos, aunque evidentemente se tienen expectativas a futuro.

La principal razon reside en el hecho de que la empresa camina dia a dia,
resuelven las dificultades o afrontan retos conforme se presentan, hasta el
momento la empresa ha funcionado, pero si pretende crecer necesitara hacer una
planeacién para unificar todos sus esfuerzos hacia un rumbo claro y aprovechar el

tiempo en las estrategias de crecimiento y no en resolver las cotidianidades.

Conforme a una platica efectuada para los fines del caso practico, el
Representante Legal indicé que sus objetivos de mediano a largo plazo son los

siguientes:

1. Ser una empresa bien estructurada.
2. Crear un area de ventas gue les permita ampliar su cartera de clientes.
3. Tener personal capacitado y profesional.

4. Mantener una estabilidad econdémica en la empresa.

Estructura

Como se menciona en el Triangulo propuesto por el autor Kiyosaky y exaltado por
los estudiosos de la Administracion, la estructura de la organizacion es su
fortaleza, ya que implica la organizacion interna de la empresa, el personal, la

fuerza de trabajo, quienes dan vida a dicha organizacién.

Es el personal de una sociedad, no importando el giro, el que genera un valor

agregado, o en caso contrario el que lleva al fracaso a la empresa.

Asi, una estructura clara y funcional permite al personal identificar su posicién, sus

funciones y por lo tanto sus atribuciones
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Para que la estructura funcione adecuadamente, ademas de los temas ya
abordados, se conjugan otros elementos igualmente importantes y que son
complementarios unos con otros. Se hace la referencia en este caso, al liderazgo

y la comunicacion.

Un equipo preparado, organizado y consciente de sus funciones trabajara mejor
cuando existe un liderazgo adecuado que propicia un flujo de comunicacion
expedita, clara y puntual, que resguarde siempre la filosofia empresarial. Esto

resultard en una mejor gestion.

Enseguida se muestra un diagrama en el que se asigna el personal a las areas
que corresponde en la realidad de la empresa analizada, de acuerdo a la

informacion recabada:

GERENCIA
Ramon y Rael
(accionistas)

ADMINISTRACION

Jackelin (responsable del CONTABILIDAD

area)

AREA DE REDES AREA DE OBRA CIVIL
Fernando ( »

redes)

AREA ELECTRICA
Victor ( , UPSy plantas
de emergencia)

i

AREA ELECTRICA,
GUERRERO
Alejandro

Servicio Venta

é? &

Servicio

é?

]

Departamento Depto. Alta, Mediay
Equipos BajaTension

é?

Aire Acondicionado
Jaime (responsable del area)

cuadrilla)
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En el cuadro anterior, observamos que en la practica, la estructura no funciona tal
y como se muestra al exterior, los cargos no estan definidos, ni los niveles

estructurales correspondientes.

Dos empleados ostentan el mismo cargo en el tema eléctrico (resaltado en letras
color rojo), creando confusidbn y mas adelante hasta rivalidades que dafien el
desempeiio de la empresa. La asignacion de cargos y responsabilidades debe
estar definidos claramente, favoreciendo de antemano los programas de
capacitacion y la delimitacion de funciones cuando la empresa amplie su plantilla

de personal.

Por otro lado, se observa que el personal operativo (recuadros indicados en
verde), en la estructura, no tiene una base, es decir, no se ha concedido a ningun

departamento o sefalado su estatus.

En cuanto, al departamento de Obra Civil, figura ya en la estructura, pero aiun no
se cuenta con el personal propio para cubrir los cargos requeridos (por el

momento trabajan mediante outsoursing)

La estructura actual impide por sus deficiencias, un proceso de liderazgo y
comunicacién limitado, en ocasiones impreciso o falto de direccion, es decir llega a

generar falta de responsabilidad en ciertas situaciones.
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Capitulo 4. PROPUESTAS

Las propuestas siguientes no son limitativas, son alternativas para que la empresa
mejore su gestiobn organizacional basada en una planeacion estratégica mas
eficiente, son un producto del andlisis interno y externo de la empresa, de la
recopilacion de ideales de los directivos y de la aplicacion de los conocimientos
adquiridos durante la Especialidad en Alta Direccion.

1. Adoptar una declaratoria de Mision mas clara y especifica. Transmitirla a todo

el personal. Sugerencia:

“Proporcionar a nuestros clientes de forma competitiva y con alta calidad
asesoria, asistencia técnica y equipo en materia eléctrica, redes y obra civil

para sus procesos operativos”

Implantacion: Se sugiere a los directivos de Facility Ragaso realizar una reunion
con todo el personal para dar a conocer la declaratoria, explicarles su importancia
y alinear todas las acciones en ese sentido.

Posibles desafios: Dudas sobre los conceptos e importancia; Desvalorizacion de la

razon de su existencia; Desconocimiento sobre la forma de ponerla en practica.

Recomendaciones: Asegurarse que la declaratoria sea entendida ampliamente y

que se atiendan las dudas que pudieran surgir entre los trabajadores. Implementar

politicas (directrices, reglas, procedimientos) que apoyen el propdésito.
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2. Elaborar una declaratoria de Visidn para establecer las estrategias adecuadas

para alcanzarla. Sugerencia:

“Ofrecer al mercado soluciones integrales de la mejor calidad, bajo las
normas vigentes y en una gama cada vez mas amplia en redes, obra civil y

eléctrica”

Implantacion: Se sugiere a los directivos de Facility Ragaso realizar una reunion
con todo el personal para dar a conocer la declaratoria, explicarles su importancia

y alinear todas las acciones en ese sentido.

Posibles desafios: Falta de convencimiento o de congruencia por parte de los

directivos; Dudas sobre los conceptos e importancia; Desvalorizacion de la razén

de su existencia; Desconocimiento sobre la forma de ponerla en practica

Recomendaciones: En primer lugar, los directivos deberan hacer consciencia de la

Visién establecida y su significado, asi como fijar estrategias y acciones para
encaminarse al objetivo. Posteriormente, transmitirla al personal e implementar
politicas (directrices, reglas, procedimientos) que apoyen el propdsito (obsérvese

los ejemplos en la propuesta nimero cuatro)
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3. Determinar los valores representativos de la empresa. Sugerencia:

‘RESPETO: Consideramos en todo momento la dignidad humana y su

amplio entorno.

RESPONSABILIDAD: Cumplimos nuestro deber, haciendo nuestras las

politicas y disposiciones de Facility Ragaso.

CONFIANZA. Actuamos con exactitud, puntualidad y fidelidad para

fortalecer nuestro ambiente laboral y la relacion con nuestros clientes”.

Implantacién: Los directivos deberan conocer y regir sus acciones bajos los
principios que consideren propios, a fin de dar ejemplo a su equipo de trabajo;
organizar una reunién en la que se expliquen y den a conocer los valores a todo el
personal; trabajar en general, bajo la norma de dichos valores.

Posibles desafios: Incongruencias entre el actuar y lo establecido en la cultura
empresarial; resistencia, olvido.

Recomendaciones: Ensefiar con el ejemplo, revisar constantemente los valores,
actuar de manera cotidiana hasta que se vuelvan una costumbre; hablar con el
personal sobre la importancia de la ética profesional y entre todos los seres
humanos, visualizarlo como parte del desarrollo humano.
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4. Fijar objetivos. Deben ser congruentes con la Vision de la empresa y regidos

por los valores. Sugerencia:

“Corto plazo (a 6 meses)

e Organizar y profesionalizar la estructura existente, mediante la
asignacion formal y publica de cargos, determinando funciones y
atribuciones

e Capacitar al personal de acuerdo a su area de responsabilidad.

Implementacién: Adoptar una estructura organizacional que cumpla con el objetivo

de la empresa e identificar las necesidades de cada area; Analizar las habilidades
y capacidades de todos y cada uno de los integrantes de la empresa y con base
en ello, asignarles cargo y area; una vez reasignado el personal implementar un

sistema gradual de capacitacion y actualizacion.

Posibles Desafios: Dudas y resistencia al cambio, inconformidad, descalificaciones

entre personal.

Recomendaciones: La comunicaciéon abierta, clara y constante entre los directivos

y el personal aminorara la incertidumbre y generara un sentido de pertenencia y
responsabilidad, es importante evitar “chisme de radio pasillo”, los directivos
deberan mostrar seguridad sobre los cambios que realizan y los resultados
positivos que esperan; hacer conciencia en el equipo de trabajo de los aspectos
positivos que dichos cambios les significaran de manera personal; elaborar
concienzudamente el plan de capacitacion para que sea el adecuado a las
necesidades y que el tiempo que requerird no afecte las actividades de la
empresa; compromiso total de los directivos con la capacitacion para permitir las

ausencias requeridas conforme a los horarios asignados.
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Mediano plazo (a 1 afio y medio)

e Contar con el capital necesario (asignar una cifra por persona y
sefialar cuantas personas se requieren) para invertir en mas
personal profesional.

e Especializar al personal que se asignara al area de redes.

Implementacion: Analizar el nimero de personal necesario una vez que se haya

hecho la reestructura de la empresa y elaborar los perfiles de puesto para su
posterior contratacion; hacer un analisis financiero para conocer las necesidades
econdémicas que significaran las contrataciones; hacer un proyecto de trabajo que
permita a futuro mantener una estructura de personal mas amplia. Considerar el

espacio fisico requerido.

Posibles desafios: Permear la cultura empresarial a la nueva plantilla; homologar

los trabajos entre el personal con mayor antigiedad y el de nuevo ingreso;
envidias; posibles cambios en la administracion de los recursos econémicos para

enfocarse en éstos obijetivos.

Recomendaciones: Asignar una partida econdmica especial para asumir los

gastos requeridos y tener un proyecto de reinversion; ampliar las actividades en
materia de ventas; mantener constante comunicacion con el personal para

amortiguar los conflictos internos.

Largo plazo (a 3 afios)

e Integrar el area de ventas con “x” numero de empleados

e Integrar el area de obra civil con “x” numero de empleados
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e Ofrecer proyectos integrales al cliente”

Implementacion: Asignar los recursos econémicos, materiales y de espacio

fisico de acuerdo al nUmero de personas que se contrate; contar con un plan
de trabajo mediante objetivos claros y medibles que generen el éxito esperado;
mantener profesionalizada y formal todas las actividades de la empresa para
mantener control. Sistematizar procesos para ofrecer calidad y prontitud a los

clientes (inventarios, ventas, clientes).

Posibles desafios: La empresa se podria volver mas grande, dispersa y

compleja; desanimo de personal principalmente el de mas bajo nivel jerarquico;

Recomendaciones: Mostrar liderazgo; establecer un sistema de incentivos;

mantener la comunicacién clara, no perder el contacto entre directores y

empleados de menor jerarquia; dejar claros los medios de comunicacion.
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5. Modificar, especificar e implementar una mejor estructura organizacional.

“La siguiente es una sugerencia de organigrama con la estructura actual de la

empresa:

Direccion

------- Contabilidad

I g i 4

|

Division Gerencia Gerencia Gerencia
Guerrero Obra Civil Redes

Eléctrica
Area

operativa

Departamento
Aire Acondicionado
y Equipos

Administracion

Notese que las flechas de mando en punteado hacen referencia a las areas que Facility

Ragaso no tienen estructuradas como propias

La siguiente es una propuesta de organigrama a futuro, de acuerdo a los

objetivos que los directivos han externado primordiales en el crecimiento de la

empresa. Pudiera considerarse una opcion que el area de contabilidad sea

interno y no externo como hasta el momento.

Direccidn
Contabilidad

Gerencia
Ventas

Gerencia Gerencia

Eléctrica

Division
Guerrero

Redes

Gerencia
(o] TN @]

Departamento
Aire Acondicionado
y Equipos

Area
operativa

Privado

Departamento Sector
Servicios Publico

Sector

Administracion
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Con el siguiente organigrama se muestran las areas que requieren personal

nuevo (senaladas con “X personal”’) a fin de cubrir las expectativas de
crecimiento:

Contabilidad

I S T S A |

Gerencia Gerencia Gerencia Administracion
Obra Civil Eléctrica Ventas

Sector Sector
Publico Privado

Area
Operativa

Departamento
Aire Acondicionado
y Equipos

Implantacion: Identificar capacidades, habilidades y confiabilidad del personal;
hacer un analisis financiero de la empresa para establecer el margen de accion
(gradual o subito), mantener la visién a futuro; establecer objetivos y planes de
trabajo para cada éarea.

Posibles desafios: Incongruencia o falta de continuidad en los roles asignados.

Recomendaciones: Los directivos deberan estar comprometidos con los cambios

realizados y dirigir de forma tal que se respeten las jerarquias y funciones.
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6. Definir los mecanismos de comunicacion a través de la nueva estructura y

fomentar la comunicacion, veraz, oportuna y constante.

Implementacion: una vez definidos los roles y responsabilidades del personal,

establecer los puntos de contacto para los diversos niveles organizacionales. Los
directivos deberan cuidar siempre su rol de lideres y a pesar de delegar
responsabilidades no desligarse por completo de las actividades o decisiones

tomadas por los subordinados.

Posibles desafios: Protagonismos; chismes de radio pasillo; blogueos de

informacion entre las diferentes areas;

Recomendaciones: Definir claramente las atribuciones del personal; dejar claro

quiénes pueden conciliar en los problemas (directivos); implementar

procedimientos claros y bien definidos para evitar incertidumbre.

El éxito de una empresa inicia con un equipo de trabajo comprometido y
capacitado, liderado por directivos con una firme misién y vision, las cuales son

transmitidas por un flujo de comunicacion veraz y oportuna.
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CONCLUSIONES

El diagnostico organizacional hecho a la empresa indica que hay profundas
omisiones e incongruencias en la gestién de los directivos, que si bien no les ha
impedido continuar con sus actividades, les podrian afectar seriamente en su

objetivo de crecimiento.

A la mayoria de las micro y pequefias empresas mexicanas, la dinamica en la que
se encuentran les impide planear estratégicamente para subsistir o crecer como
quisieran. Las empresas van resolviendo sus desafios conforme se van
presentando, ocupando sus recursos y tiempo en procesos que debieran resultar

ya sencillos e importantes, pero no urgentes.

Se observa necesario para la empresa objeto del presente caso practico que se
defina su cultura organizacional (mision, vision, valores) para sentar las bases de
objetivos que den organizacion, rumbo y oportunidad real a la empresa de crecer y
diversificarse, proyectar una imagen mas profesional a los clientes y ser

competitivos a nivel nacional.

Se observé que la actual estructura deficiente de la empresa ha significado
retrasos, incertidumbre, falta de motivacion y de liderazgo. Para modificar este
comportamiento organizacional los directivos deberan asumir su rol de lideres,
dejar claro el organigrama, los puestos y por consiguiente las funciones y

atribuciones que podria tener cada area.

Lo anterior resultara de forma natural en un sistema de comunicacién efectivo, en
donde el ambiente laboral mejore de manera significativa, ya que se eliminara el
sentimiento de inseguridad respecto a las decisiones tomadas o por tomar, se
controlara mas eficientemente el flujo de rumores, se optimizaran tiempos y

recursos.

Crear una buena estructura ademas evitara duplicidad de funciones, optimizando

los recursos materiales, econdmicos y humanos.
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El diagndstico elaborado y las alternativas de solucion seran efectivas y
proporcionales al nivel de compromiso que adquieran los directivos, asi como la
lealtad del personal y sugeriblemente la implementacion de mejoras en diversas

areas, no consideradas en el presente caso.

Por ello, como se mencion6é en el marco teérico y en las diversas propuestas
sugeridas, es importante que los directivos primero se aduefien de la cultura
organizacional, a través del convencimiento y la practica diaria, para asumir la

responsabilidad de transmitir la cultura organizacional y establecer los objetivos.

Se observd que los directivos de la empresa requieren asignar un tiempo

especifico para planear.

Detener las actividades para planear es una inversién y no una pérdida de tiempo,
sera un factor esencial al momento de la expansion porque facilitard la

administracion de la empresa.

Sin su disposicion, ninguna estrategia ofrecera los frutos esperados y la
planeacion para una buena administracion debe ser permanente, a fin de que la

empresa se adapte a los constantes cambios interno y externos.

No se pretende que las propuestas sean consideradas como insustituibles, lo
referido no es limitativo y se sugiere elaborar un diagnostico integral en todas las
areas administrativas, para contar tanto con un panorama completo de las
necesidades y areas de oportunidad, como para complementar las estrategias y

asegurar mayor éxito en la empresa.
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