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Introduccioén

En la actualidad existe un gran menester de las empresas por solidificar su comunicacion
dentro y fuera de las mismas. Asi mismo hallar una optimizacién y eficacia en todas las
areas que conlleva cada una de ella.

La empresa Reftools S.A. de C.V. es conocedora de las prioridades e importancia
que tienen los procesos de comunicacidon que se encuentran relacionados con el
funcionamiento de una organizacion.

Reftools es una empresa que se encarga de ofrecer servicios de refrigeracion y aire
acondicionado, asi como de la venta de equipos relacionados al rubro. Su experiencia en
este campo no es muy larga (s6lo doce afos), no obstante, han logrado posicionarse en el
mercado.

Como una empresa que anhela el crecimiento y colocarse a la par de las grandes
agrupaciones en su gremio, Reftools, ha dado apertura a una sucursal que se encuentra en
el centro de la ciudad de México, la cual es mejor conocida como la sucursal de Xola por
estar ubicada en la zona de mismo nombre.

La sucursal de Xola se ha visto envuelta en ciertas precariedades para ver obtenido
el desarrollo anhelado por los duefios de la empresa.

Con relacion a lo anterior, se buscara detectar las fallas que no han permitido a esta
sucursal lograr los resultados deseados; por medio de un diagndstico organizacional. Este
ultimo abarcara distintos tipos de analisis que estaran vinculados en aspectos teoricos y
metodoldgicos.

No se descarta la posibilidad que durante el proceso del diagndstico podamos
encontrar atenuantes que no estuvieran previstas. Considerando que se realizara un trabajo
de una vasta recoleccién de informacion, ademas de utilizar diferentes metodologias que
en ocasiones permiten encontrar datos que no son esperados en un inicio.

El diagndstico organizacional estara enfocado de manera principal a la dependencia
de Xola, pero en ciertas partes se haran puntos de comparacion con la casa matriz de
Tlalnepantla; con el propdsito de encontrar puntos mas claros respecto a las fuerzas o
debilidades que estén en dicha sucursal, y sean afines al diagndstico.

El diagndstico en particular tiene como prioridad encontrar problemas que se estén
cometiendo en la parte de comunicacion en la sucursal Xola, abordar cada uno de éstos,
encontrarles solucion y dar una mejora en la sucursal; y asi explotar las areas de
oportunidad propiciadas por los mismos problemas.

Esta investigacion tiene como base la hipétesis: “Si se identifican los factores de
eficiencia en Comunicacioén Organizacional de la empresa Reftools en la casa matriz de
Tlalnepantla para aplicarla en la sucursal de Xola se podran proponer estrategias
comunicativas para dicha sucursal, retroalimentar con la experiencia del personal antiguo
para cumplir con los objetivos de la organizacién, ademas de incrementar el desarrollo y
eficacia con velocidad en los procesos de productividad”. La cual es el punto de referencia
de este diagndstico.



Si es confirmada la hipotesis se cumplira el objetivo en general que es “ldentificar
los factores de eficiencia en Comunicacioén Organizacional de la empresa Reftools en la
oficina matriz de Tlalnepantla para aplicarlos en la sucursal Xola. Por consecuente los
objetivos particulares tendran una mayor viabilidad para ser demostrados.

Con base a lo atribuido anteriormente, en el capitulo 1, se realizd una especificacion
y descripcién de las caracteristicas de los elementos que tiene un proceso de comunicacion.
Asi también, algunas conceptualizaciones de “Comunicacion Organizacional”; a su vez se
dara paso a un recuento de caracteristicas y de sefialamientos que forman parte de las
teorias de comunicacién, las cuales han sido participes en el desarrollo e historia de la
comunicacion en las organizaciones.

Cabe destacar se realizaron cuadros comparativos entre la casa matriz y la sucursal
con relacién a las teorias de comunicacion abordadas, sus similitudes en infraestructura,
caracteristica de los trabajadores en cada una de ellas; con el objetivo de brindar un mayor
numero de informacion y datos que permitan realizar un diagndstico de calidad y sean de
ayuda para la fructificacion de la empresa.

Ademas de retomar elementos esenciales que se encuentran dentro de una
organizacion, y suelen ser benéficos o perjudiciales para ésta, segun sean entendidos o
llevados en accion como son: los grupos, el liderazgo, la cultura organizacional, el clima
organizacional, la comunicacion interna y la comunicacion externa.

Acorde al objetivo en particular de proponer estrategias comunicativas para la
sucursal Xola; este capitulo permitié identificar elementos de comunicaciéon en comun,
diferencias, solvencias y defectos que tiene la sucursal en relaciéon con la casa matriz, y
concretar el objetivo anterior.

En seguida, en el capitulo 2, se expondran los antecedentes e historia del
nacimiento de Reftools, asi también de sus protagonistas y pioneros, un poco acerca de los
motivos que se tuvieron para poder concretar el surgimiento de ésta. Asimismo de las
caracteristicas de su estructura, las cuales dieron la posibilidad de identificar las formas de
comunicacion, los canales por donde fluye la informacion y la forma en que es captada e
interpretada la informacién dentro y fuera de Reftools.

En el mismo capitulo se otorgara la informacion del “corazén ideoldgico” de la
empresa, se formalizara un analisis de él, con base a definiciones y afines de distintos
autores estudiosos del tema, para darle un seguimiento argumentado y solido dando paso
a un molde adecuado y mas preciso del diagnaostico.

Con base al objetivo en particular de retroalimentar con la experiencia adquirida del
personal mas antiguo para cumplir los objetivos de la organizacién; el capitulo 2 también
buscara reconocer quién o quiénes y donde se encuentran los individuos de mayor nivel de
mando en la sucursal y en la casa matriz, las caracteristicas que deben tener cada uno para
poder ser de apoyo a la empresa, las formas y los medios por donde se pueden identificar
a este tipo de personas; y con ello confirmar o refutar el objetivo mencionado.

Finalmente en el capitulo 3, se efectud el diagndstico con diferentes metodologias
de andlisis: la encuesta, la entrevista, el FODA y el Porter. Estos otorgaron variedad de
datos tanto cualitativos, como cuantitativos.



El fin de utilizar diferentes metodologia es la de recabar informacion que vaya mas
alld de lo convencional, usualmente se remite a numeros; como se menciond antes, es
importante identificar formas de pensar que tengas los integrantes de la empresa, su sentir
dentro de la misma y su apego (si lo existe) a ella, esto en momentos es mas importantes
para las conclusiones de un diagndstico.

Este ultimo capitulo con vinculacidon al objetivo en particular de incrementar el
desarrollo y eficiencia con velocidad en los procesos de productividad; dara la posibilidad
al cumplimiento de éste, después de haber identificado los distintos problemas, similitudes,
y oportunidades de crecimiento que tiene la sucursal y la empresa en general.

Finalmente con todo el cimulo de informacion y datos adquiridos se podran entregar
conclusiones validas acerca de los problemas de la empresa, las caracteristicas de éstos
(en prioridad los de la sucursal de Xola que es la que presenta un estancamiento), las
formas y areas donde se pueden abolir estos problemas y la confirmacion o contraste con
las objetivos planteados inicialmente en el diagnéstico. Para un trabajo eficaz y eficiente en
su area de especializacion.



1. Comunicacion Organizacional

En la actualidad todo el tiempo o en gran parte del dia nos comunicamos de diversas formas
con diferentes fines u objetivos. Hoy puedo hacer alusion y entender que un proceso
comunicativo no es suficiente para salva guardar intereses personales, inquietudes,
connotar ideas y emprender o desarrollar de manera adecuada cualquier tipo de proyecto.
Es necesario tener una comunicacion eficaz, no es soélo el hecho de comunicar y transmitir
informacion, la comunicacion debe ser apropiada a las necesidades, no Unicamente
personales, sino también sociales.

Cualquier tipo de profesidn en un gran porcentaje y de manera implicita requiere de
comunicarse, no importa que ésta no tenga un vinculo remarcado o una inclinacion en su
contexto hacia la comunicacion.

Todo el tiempo nos encontramos de manera inmersa y muchas veces sin
percatarnos en algun proceso de comunicacion, éste forma parte de la sobrevivencia propia
del humano. Desde la comunicacién que se ejerce con la familia hasta la que se tiene en el
trabajo, o la involucrada en alguna actividad extra que se realiza en algun grupo social que
puede ser deportivo, cultural, religioso, civico, etc.

El vinculo con cualquier tipo de organizacion es tan importante que puede ser fuente
de satisfaccion o frustracion por no entenderla o no ser parte de ella.

Realizando un analisis en cada uno de nosotros acerca de cuanto es el tiempo que
no pasamos inmersos en alguna organizacion en el transcurso del dia, seguramente nos
dariamos cuenta que son pocos esos momentos que no interactuamos 0 no somos parte
implicita de alguna de ellas.

Se demanda una comunicaciéon correcta para poder concretar todo tipo de
requerimientos sociales; como el pago en un banco, la compra de cualquier articulo, la
peticion para resolver algun tipo de duda o problema y hasta para fortalecer una relacion
estable y armoniosa con el ser o0 seres mas cercanos.

La necesidad de precisar cada idea a transmitir es implicito para encaminar
adecuadamente la vida personal de cada individuo, las familias, las ciudades, los paises y
por supuesto el mundo. La ambigiedad que en ocasiones conlleva esta accién da paso al
deterioro de las mencionadas.

Este capitulo se encaminara a mostrar las prioridades que tienen los procesos de
comunicacion en las organizaciones. La esencia y preponderancia marcada que tienen
estos procesos dentro de las empresas. Ademas de definir lo que es la “comunicacion
organizacional”, el contexto y elementos que estan relacionados con ésta.

1.1 Desarrollo de la Comunicacion Organizacional

Las organizaciones necesariamente son parte de nuestras vidas, es importante
conocerlas e interactuar con ellas de la mejor manera posible y no crear pugnas que sean
desgastantes y en muchas ocasiones perjudiciales para nosotros mismos.



Reftools como una empresa encargada de brindar servicios, la cual tiene contacto
directo y constante con sus clientes requiere de una comunicacion eficaz y de calidad.

En su sucursal de Xola en contra parte con la casa matriz de Tlalnepantla, se
demanda una ayuda en su proceso de posicionamiento en el mercado, y con ello buscar
un desarrollo y evolucion mas aceptable para los requerimientos de productividad y venta
de la empresa en general.

Adentrandome al objeto de estudio que es la organizacion Reftools (sucursal Xola)
y con la intencién de clarificar lo que es la Comunicacion Organizacional, se indicara y se
dara una definicion de “comunicacién” mas vinculada con las organizaciones, ésta se
definira de la siguiente manera:

“la comunicacion es el acto de relacion entre dos o mas sujetos, mediante el cual se evoca
en comun un significado. Para comunicarnos necesitamos haber tenido algun tipo de
experiencia, similares evocables en comun”.

En un proceso de comunicacion existe diversidad de elementos que pueden hacer
que éste tenga éxito o fracase. Donde cada uno de los individuos involucrados y los
elementos que son parte del proceso, son primordiales para la eficacia de la informacién;
por ejemplo, Ronald Adler hace mencion al proceso de comunicacion con los siguientes
elementos:

o Emisor: el proceso de comunicacion empieza con el emisor, es decir, la persona que
transmite un mensaje.

e Mensaje: un mensaje es una sefal cualquiera que activa la respuesta de un
receptor.

e Cifrar: el emisor debe escoger ciertas palabras y métodos no verbales para enviar
un mensaje deliberado.

e (Canal: el canal ---a veces llamado medio--- es el método que empleamos para enviar
un mensaje.

e Receptor: un receptor es la persona que recibe y adjudica un significado a un
mensaje.

o Descifrar: a veces ocurre que un mensaje llega intacto a un receptor, pero no hay
garantia de que se entienda como el emisor deseaba.

e Retroalimentacion: los receptores no se limitan a absorber los mensajes como si
fueran esponjas, sino que responden a ellos. La respuesta que pueda discernir un
receptor ante el mensaje del emisor, se llama retroalimentacion.

¢ Ruido: Obstaculos en el intercambio de mensajes. El ruido mas comun es el exterior
(también llamado ruido fisico), es decir, el que distrae a los comunicadores, como
las voces, el sonido del celular, etc. Otro tipo de ruido es el fisioldgico que se refieren
a los problemas o enfermedades de cada persona como pueden ser problemas en
el oido, falta de atencién. Por ultimo, se encuentra el ruido psicoldgico, es decir, las
fuerzas internas del emisor o receptor que obstaculizan el entendimiento.

L PAOLI, Antonio. La comunicacién. Edicol. México: 1997. p. 15.



Contexto: la comunicacion siempre ocurre dentro de un ambiente especifico. Este
contexto fisico influye el contenido y la calidad de la interaccion como son:

o Contexto social se refiere a la indole de relacion entre los comunicadores, pero
también a las personas involucradas.

o Contexto cronolégico se refiere a la influencia que los tiempos tienen en la
interaccion.

o El contexto cultura hace referencia a los antecedentes organizacionales y étnicos
y/o nacionales de quienes comunican.?

Habiendo sefialado cada uno de los elementos que existen en un proceso de
comunicacion, especificando las funciones y particularidades que tiene cada uno, pasaré a
brindar algunas definiciones de Comunicacién Organizacional.

La disciplina de la Comunicacién Organizacional ha sido abarcada por diversidad de
autores dandoles connotaciones diversas, e interpretaciones diferentes segun se requieran
en casos especificos de cada organizacion.

Sefalando lo anterior y en demanda de proporcionar un poco de claridad acerca de
lo que es la Comunicacion Organizacional, he tomado algunas definiciones que se
acercaran a las necesidades de la empresa Reftools, la cual en una comparacion entre la
matriz que se encuentra ubicada en Tlalnepantla con la sucursal que se encuentra en la
zona céntrica de Xola, busco darle a esta ultima una formalidad y empuje en sus elementos
relacionados con la Comunicacién Organizacional.

Una definicion es la de Thayer (1968) que menciona que la comunicacion
organizacional es ‘el flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e
intercomunicacion de la organizacion”. El identifica tres partes esenciales en este proceso:

o Operacionales que hace mencion a los datos vinculados con las tareas a realizar
dentro de la organizacion;

o Reglamentarios que son los canones y reglas establecidas en la organizacion y por
ultimo;

o Mantenimiento/desarrollo el trabajo de desarrollo, relaciones publicas, y la
capacitacién de los empleados. 3

Segun Goldhaber, la Comunicacion Organizacional ocurre en un sistema complejo
y abierto que es influenciado e influencia al medio ambiente. Esta lleno de mensajes, donde
hay un flujo, un propdsito, una direccién y un medio empleado. En donde hay personas, sus
actitudes, sus sentimientos, sus relaciones y habilidades.*

2 ADLER, Ronald. Comunicacién Organizacional: principios y practicas para negocios profesionales. McGraw-
Hill. México: 2005. p. 8-10.

3 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 21.

4lbidem. p. 23.
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Fernandez Collado identifica tres acepciones de la Comunicaciéon Organizacional:

e La comunicacion es un fendmeno que se da naturalmente en toda organizacion.
Siendo esta el proceso social mas importante.

e La segunda presenta a la comunicacion organizacional como una disciplina cuyo
objeto de estudio es, precisamente, la forma en la que se da el fendmeno de la
comunicacioén dentro de la organizacion, y entre las organizaciones y su medio.

e La tercera la entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan dentro de los miembros de la
organizacion, o entre la organizacion y su medio.®

Y finalmente para Katz y Kahn la Comunicacién Organizacional consiste en el
intercambio y transmisién de significados, lo cual producira la naturaleza, la identidad, y el
caracter de un sistema social o de una organizacién.®

Se puede notar que las definiciones engloban diversidad de elementos, unas se
enfocan mas al sistema operativo de las organizaciones y otras a fendmenos emocionales
y humanos de los integrantes de las mismas.

La cierta flexibilidad que ha generado el estudio de la Comunicacién Organizacional
permite enfocar o indagar en diferentes niveles y zonas de las organizaciones.

Realizando una fusion y percepcion de las definiciones anteriores y con base a la
relacion con la empresa Reftools (en la sucursal de Xola) sintetizaré y definiré a la
Comunicacién Organizacional como:

“el flujo de mensajes que se dan en una organizacion que cuentan con una finalidad que va
de acuerdo a las metas y necesidades de la organizacion; y donde la eficacia o desorden
de éstos repercutira en cada uno de los niveles de la organizacion de manera favorable o
nociva”.

En concordancia con las anteriores enunciaciones puedo percatarme que la
sucursal de Xola, no cumple con diversidad de elementos que se necesitan para poder estar
enfocada de manera adecuada a la Comunicacion Organizacional.

El flujo de mensajes o datos no estan siendo recibidos de manera idénea, por ende
las finalidades o metas no estan siendo cumplidas.

Un ejemplo de ello lo podemos identificar en los departamentos de ventas y de
compras, no existe un equilibrio entre estos. La demanda y la oferta estan desvinculadas.

El flujo de mensajes o datos estan careciendo de un vinculo operacional, el
conocimiento de la realizacién de tareas es confusa y deficiente.

Se puede ejemplificar con la endeble relacion (comunicacién) que existe entre la
direccién y los departamentos de ventas, administracién, produccién etc., no hay claridad
de tareas que les competen y de necesidades que surgen.

5 FERNANDEZ COLLADO, Carlos; La comunicacién en las organizaciones, Trillas, México, 2012. p. 11-12.
6 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 15.
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No se ha facilitado, ni agilizado la productividad por medio de los procesos que
implica la Comunicacién Organizacional, en particular los de mantenimiento y desarrollo.

Reftools (Xola) necesita de trabajos de capacitacion, no existe un departamento de
relaciones publicas, y no surge un desarrollo de trabajo, sino un lento desarrollo.

Para la creacién de una organizacion se requiere de un vasto conocimiento de la
comunicacion dentro de las organizaciones; asi existe la posibilidad que tenga un inicio mas
estable; o si se cuenta con experiencia y conocimiento previo, ayudara a mantenerla a flote
y con un desarrollo fructifero, o en definitiva para sacarla adelante de algun tipo de crisis.

En el caso de la organizaciéon Reftools y de acuerdo al cumplimiento de los objetivos,
es importante abordar las Teorias de la Comunicacion que se utilizaran como una
herramienta mas que daran un mayor sentido al diagnéstico a realizar.

1.2 Teorias de la comunicacion

Hablar de la comunicacion implica dar una vuelta y un vistazo a la historia y evolucion de
ésta. Entender y ver los lazos que unen a la comunicacion de acuerdo a las necesidades
de su época y a sus requerimientos de tipo social. La interaccion entre humanos cada dia
es mas constante y por ende se necesitan aclarar partes definidas en los procesos
comunicativos, asi como de sus distintos elementos.

Se forma parte de una organizacion desde que se nace, ya eres parte de la
organizacioén llamada “familia”. No obstante, todo se encuentra en un constante cambio y
movimiento, las necesidades requeridas por cada organizacién son diferentes. Es preciso
entender la evolucion de las organizaciones para poder adecuar de mejor forma las mismas
necesidades a las organizaciones modernas.

Hacer referencia de las teorias de la Comunicacion Organizacional implica
sumergirnos en un rubro que contiene gran amplitud en su contenido. No obstante, es
importante conocer en esencia, por lo menos las de mayor grado de importancia para la
empresa de Reftools.

En seguida en este capitulo haré un pequefio esbozo acerca de las acepciones e
importancias primordiales de las teorias de la comunicacién y me enfocaré de manera mas
profunda en la teoria grupal y comunicacién clasica, porque éstas son reconocidas como
las que seran de mayor ayuda para cumplir con los objetivos planteados e identificar los
problemas de la empresa en el diagndstico.

El desarrollo en el campo de la comunicacién es tan vasto que se encuentra en
constante cambio y movimiento como menciona Rodrigo Alsina “el objeto de estudio se
resiste a ser caracterizado. Las nuevas tecnologias dan lugar a nuevas realidades sociales
y comunicativas que obligan a los estudios a actualizar, permanentemente la construccion
de su objeto de estudio”. ’

7 RODRIGO ALSINA, Miguel. Teorias de la comunicacién. Publicacién de la universidad de Valencia. Valencia:
2001. p. 17.
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Las teorias de la comunicacion son un antes y un después en lo que respecta a las
necesidades de la organizacién y a los cambios externos que las competen y afectan
directamente; sin apartar la esencia y elementos basicos para mantener una base solida en
sus cimientos.

El conocimiento vinculado con las teorias de comunicacién iniciales y las
contemporaneas, permiten coordinar de manera mas eficiente el trabajo, ademas de saber
qué factores influyen en la empresa (internos y externos) y por consecuente poder alcanzar
los objetivos deseados, asi como enlazar y hacer participe de éstos a los empleados, lograr
de manera intrinseca la motivacion mas loable y duradera para la evolucion de la
organizacion.

Es insoslayable discernir la teoria de la comunicacion grupal en el caso de Reftools
(Xola), los problemas primarios estan identificados en esta teoria, en consecuente,
abordaré lo que compete a la relacion de ésta con nuestro objeto de estudio.

1.2.1 Teoria de la comunicacién grupal

En este capitulo me enfocaré de manera mas profunda a la Teoria de Comunicacion Grupal
y sus caracteristicas; éstas corresponden de manera mas directa a nuestro diagndstico que
se realizara a la organizacion escogida (la sucursal Xola en comparacién de la sucursal
matriz Tlalnepantla de Reftools) que presenta deficiencias en sus procesos comunicacion.

Toda organizacién requiere de un efectivo y dinamico trabajo de grupo, en todo
momento se realiza algun tipo de interaccién que tiene que ver con ello. Lewin dice “en un
grupo cada miembro reconoce la existencia de los demas como parte esencial del grupo en
su totalidad, y su conducta refleja sus esperanzas”. 8

Por otro lado Homass define a un grupo como “un numero de personas que se
comunican mutuamente durante un cierto periodo de tiempo, y que su numero sea tan
reducido para poder comunicarse bien. Con los demas cara a cara y no por medio de
intermediarios”.’

Schafers define al grupo como “el que consta de determinado grupo de miembros
quienes, para alcanzar un objetivo comun (objetivo de grupo), se inscriben durante un
periodo de tiempo prolongado en proceso relativamente continuo de comunicacion e
interaccion y desarrollan un sentimiento y solidaridad (sentimiento de nosotros). °

En la organizacion es importante identificar el “endogrupo” que hace referencia a
identificar a aquel grupo con el que el sujeto se identifica.

8 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 231.

% ldem.

10 AYESTERAN, Sabino. El grupo como construccidn social. Plural. Barcelona: 1996. p. 72.

1 DAVILA, Anabella. M AYESTERAN, Sabino. E/ grupo como construccion social. Plural. Barcelona: 1996. p.
53.
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En la empresa Reftools en su sucursal de Xola en donde sobresalen el mayor
numero de problemas de grupo, podemos encontrar una caracteristica particular en los
individuos que la conforman; algunos de los trabajadores que laboran actualmente ahi,
tienen una previa experiencia de trabajo en la casa matriz Tlalnepantla y otros han
laborando en empresas del mismo rubro.

El problema anterior puede ser afrontado y utilizado de forma favorable y atil con
relacion a la llamada experiencia grupal.

La experiencia grupal la definiré como las vicisitudes adquiridas por un cierto numero
de trabajadores que pueden ser funcionales para poder desarrollar un mejor manejo de
grupo, un mutuo acuerdo en objetivos y como se deben de llevarse a cabo ciertas tareas
en la empresa.

Todo conocimiento respecto a la experiencia grupal debe ser expuesto de la mejor
manera y en el momento mas idéneo para incentivar a los demas miembros del grupo.

Las dinamicas que se generan en la interaccion, asi como los encuentros cara a
cara que se den en una junta o conferencia, pueden ser grandes estimulantes de
informacion y determinar el nivel de funcionamiento del grupo.

Identificar el nivel de funcionamiento de grupo en una organizacién no es tarea
sencilla, en ella se encuentran grupos que estan en constante cambio, es decir, en
condiciones no estaticas.

Una de las formas para poder ejercer la experiencia grupal y luego hacer evidente
su funcionamiento tiene que ver con la posibilidad de generar informacion, que ésta sea
sustentable y sobre todo util en el desarrollo de la organizacion al enfrentar alguna situacion
dificil. Cabe destacar la implicita necesidad de la interaccion de los involucrados y la
incitaciéon de la participacion de los mismos.

En la empresa Reftools (Xola) en referencia a la recoleccién de informacion o la
generacion de la misma, se carece de estimulacion por medio de algun método o
estrategia. Es importante tener bien identificados aquellos integrantes de los grupos que
cuenten con experiencia laboral en el rubro e inducirlos a que compartan sus conocimientos
con los demas miembros de la organizacion.

Saber si la informacion dada u obtenida creara o aumentara la funcionalidad en los
grupos de trabajo, es dificil de certificar y cerciorar, no obstante, es una tarea que se debe
de realizar porque esta informacién puede ser de ayuda posteriormente,

La identificacion del nivel del funcionamiento organizacional (INFO) es una
esperanza tomada por los involucrados. Esperan soluciones y por ende el cambio con base
a la informacion obtenida.

Tanto el individuo aislado como aquellos grupos que interactuan son fuentes que
nos brindan informacién fundamental para identificar la potencial técnica a utilizar y son
piezas de informacion para la estructuraciéon correcta de la misma.

Los grupos son identificados como herramientas fundamentales para el alcance de
objetivos, la sustentabilidad de la organizacién, asi como su aceptable flujo de operacion.
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Los grupos requieren de la certeza de cubrir ciertas necesidades de seguridad para
poder cumplir sus responsabilidades y las tareas delegadas por la organizacién. Y a la
postre de esta seguridad nace una seguridad individual. Maslow identifica cuatro
necesidades individuales que son satisfechas por los grupos:'?

o Necesidades de seguridad. El poder y seguridad que emanan los grupos
proporciona proteccion.

o Necesidades sociales. El sentido de pertenencia que se encuentran en los grupos
proporciona afiliacion.

o Necesidades de ego. El hecho de resolver problemas laborales y de tomar
decisiones les proporciona a los individuos sentimientos de realizacion,
reconocimiento y competencia.

o Necesidades de autorealizacion. Del feeback que se consigue de los ofros
miembros del grupo se deriva una mejor percepciéon de la propia conducta.

Con la finalidad de identificar de mejor forma los problemas de grupo en Reftools
Xola en comparacion a la empresa de Tlalnepantla, proseguiré a sefialar cuales
necesidades son cubiertas y cudles no, en cada empresa, con el siguiente cuadro:

Necesidades de Grupo

Empresas de Reftools

Tlalnepantla

Xola

Necesidades de seguridad

Existen grupos
consolidados que cubren
esta necesidad.

No hay claridad en cuanto
a los grupos conformados.

Necesidades sociales

Consta un sentido de
pertenencia por los grupos
especificados.

La carencia de
consolidacion omite
cualquier necesidad social.

Necesidades de ego

Aunque no todos en el
grupo tienen la capacidad
de resolver ciertos
problemas, se cumple esta
necesidad en algunos de
ellos.

La apertura para cubrir
esta necesidad es infima.
Por lo regular las
decisiones son de una sola
persona.

Necesidades de

autorealizacion

El feedback se logra, y se
mejora el trabajo personal.

El reducido intercambio de
ideas, no hace permisible
la mejora individual.

La interaccion de grupos satisface necesidades de tipo individual y crea un
innegable soporte en la organizacion. Grupos fuertes, pueden construir individuos igual de
fuertes que finalmente englobarian una herramienta funcional y provechosa para la
organizacion.

12 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 233-234.
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No obstante, no todos los grupo actuan o interactian de la misma forma, por eso es
importante identificarlos y saber sus caracteristicas, a esta tarea me encomendaré en el
siguiente apartado.

1.2.1.1 Tipos de grupos

En cada organizacion existen diferentes tipos de grupos. Que son encargados de cubrir de
manera implicita o explicita ciertos requerimientos de los empleados o de la misma
organizacion.

Los grupos primarios hacen referencia a la familia y a los amigos intimos del
individuo. Es complicado encontrar estos grupos en el marco de la organizacion.

Los grupos casuales existen para el mutuo intercambio de ideas y para la
conversacion casual. Esta clase de grupos informales son mas deseables que los que estan
enfocados en realizar una tarea en particular. Se forman a la hora de tomar un café, del
almuerzo, etc.

Los grupos educacionales o de capacitacidn proporcionan la oportunidad de
instruirse y de estudiar. Las sesiones de orientacion y de computacion en las
organizaciones son parte de éstos.

Los grupos terapéuticos son utilizados por los graduados sociales, los psicologos, los
psiquiatras y los consultores para facilitar el cambio de conducta de sus clientes. El sistema
mas cercano a este tipo de grupo en la organizacién son los grupos T o de formacion
sensible, cuyos objetivos (segun Huse y Bowditch 1973) son:

e Incrementar la competencia interpersonal individual ayudandole a ser mas
consciente de sus propios sentimientos y emociones asi como de los de los demas.

e Darle al individuo una mayor conciencia de su rol y el de los demas en el contexto
de la organizacion.

e Ayudar a la organizacién a diagnosticar, definir y solucionar mas facilmente sus
problemas y a que se mejore asi misma por medio del proceso de formar a los
grupos en vez de individuos.™

13 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 236.
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De acuerdo a las anteriores definiciones de los tipos de grupo, mostraré un cuadro
que permitira identificar los tipos de grupo que se encuentran en las dos sucursales que
estamos comparando:

Tipos de grupo

Empresas de Reftools Tlalnepantla Xola

Grupos primarios No se han identificado No se han identificado

Grupos casuales Se encuentran | Se identifican a la hora
principalmente a la hora | del descanso o comida.
de almorzar. No han sido abordados.

Han sido abordados
pocas veces.

Grupos educacionales Se han generado en | No han sido realizados.
capacitaciones y guias de
computacion.

Grupos terapéuticos Se ha realizado un par de | No se han realizado.
veces sesiones con
psicologos.

Fernandez Collado hace alusion a otro tipo de grupo dentro de las organizaciones
que lo nombra ad hoc o de fuerza de trabajo. Es el que se emplea con gran frecuencia para
resolver problemas particulares y por lo general se utilizan para aumentar la efectividad
organizacional, para mejoras de calidad o por reduccion de tiempo.™

A pesar de no ser un grupo de vanguardia en las empresas el ad hoc o grupo de
fuerza, seria uno de los tipos de grupo que se consideraria como de gran ayuda para las
mejoras necesarias en Reftools (sucursal de Xola) que ayudaria en la resolucién de
problemas particulares, mayor efectividad y reduciria el tiempo de produccion.

De forma inherente la teoria grupal nos habla del liderazgo. La carencia casi total o
reducida de la aparicién de este fendmeno en Reftools (Xola) es uno de los problemas mas
a diagnosticar y resolver.

Para poder entender mejor lo que envuelve al liderazgo en las organizaciones daré
unas definiciones de éste. Segun Pace y Boren (1973) “es hacer aquellas cosas que facilitan
la interaccién del grupo y que lo ayudan a realizar su tarea”.'®

Segun Tannenbaum y Massarik, ellos definieron al liderazgo “como una influencia
interpersonal ejercida durante una situacion y dirigida por medio del proceso de
comunicacion, hacia el logro de una o varias metas especificas. El lider es esa persona que
ejerce esa influencia interpersonal”.'®

14 FERNANDEZ COLLADO, Carlos; La comunicacidn en las organizaciones, Trillas, México, 2012. p. 70.
15> GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 240.
16 FERNANDEZ COLLADO, Carlos; La comunicacién en las organizaciones, Trillas, México, 2012. p. 84.

17



El liderazgo es la accion que realiza un lider y por ende debemos de entender lo
que es éste ultimo. Puede ser definido como la persona que es el centro de atencién del
grupo o quien adopta una postura de liderazgo.'”

Una complicacion mas encontrada en la Reftools (Xola) es la de un deficiente
liderazgo y por consiguiente malos lideres. No obstante, el surgimiento o la formacién de
lideres no son suficientes para garantizar que éstos logren objetivos a favor de la empresa.

El lider debe de cumplir dos tareas basicas:1) Facilitar las relaciones
interpersonales, siendo el lider el que debe de pregonar con el ejemplo y 2) dar opciones
para la facilitacién de tareas a realizarse.

Un solo lider muchas veces se puede ver rebasado para consumar estas dos tareas.
Cualquier miembro de la organizacién en determinado momento puede tomar el rol de lider.

Segun Bass en su conocido libro Stogdill handbook of leadership, un lider realiza
sus actos de liderazgo de las siguientes formas:'®

El liderazgo como foco de los procesos de grupo.
El liderazgo como personalidad.

El liderazgo como arte de inducir obediencia.

El liderazgo como ejercicio de influencia.

El liderazgo como conducta.

El liderazgo como una forma de persuasion.

El liderazgo como una relacion de poder.

El liderazgo como instrumento de logro de fines.
El liderazgo como un elemento emergente de la interaccion.
10 El liderazgo como un rol diferenciado.

11. El liderazgo como una iniciacion de estructura.

©CONoOORWN=

7 lbidem. p. 85.
18 DAVILA, Anabella. M AYESTERAN, Sabino. E/ grupo como construccion social. Plural. Barcelona: 1996. p.
82.
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Los lideres y el liderazgo en ambas empresas (Tlalnepantla y Xola) existen, pero
con diferentes caracteristicas. Lo mostraré en el siguiente cuadro:

Lideres y Liderazgo

Lideres Liderazgo

Tlalnepantla Se nombraron al dar | Se reflejaen elaumento de
encargados de cada | relaciones interpersonales.
departamento. Emanacion de ideas que
Han surgido en juntas que | en ocasiones ayudan a
se organizan para ver | facilitar tareas especificas.
temas que competen a la | Tolerancia y apertura para
empresa. escuchar y sugerir.
Algunos han surgido en
eventos de conjuncion
grupal como eventos
civicos y capacitaciones.

Xola Se nombraron al dar | Se remite a ordenar tareas
encargados de cada | arealizar.
departamento.

Los lideres en las diversas esferas sociales se dan muchas veces de manera
natural, no es la excepcién en la empresa Reftools (Xola), no obstante, es importante darles
la informacién adecuada con relacién a los objetivos particulares y generales de la empresa
para que sean benéficos para la organizacion. Y asi lograr que éstos se los comuniquen a
otros integrantes de los diferentes grupos.

Abordaré la teoria de la comunicacion en Ja escuela clasica que ha sido parte
fundamental en el desarrollo de las organizaciones, y con ello, poder relacionar sus ventajas
a la empresa Reftools (sucursal Xola), por ende, obtener un cambio que trascienda en el
camino de éxito de la misma.

1.3 Teoria Clasica

Cuando se habla de esta teoria o escuela clasica se hace una asimilacion inmediata a F.
Taylor y H. Faloy.

Sus corrientes sustentan lo que es el principio de la division del trabajo, a la manera
del economista Adan Smith. Ese principio concierne a todos los aspectos de la actividad de
la empresa: division de funciones, divisidn entre las actividades de concepcion, control y
ejecucion de division en el seno de las tareas de ejecucion. ®

La escuela clasica esta relacionada estrechamente con la estructura de las
relaciones formales.

19 FERNANDEZ COLLADO, Carlos; La comunicacién en las organizaciones, Trillas, México, 2012. p. 23.
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Otro de los principales pioneros de esta teoria es Max Weber. Los tres priorizan la

division de mando y de trabajo, un control autoritario y rigido, el establecimiento de normas
y reglas, y el estricto control de toma de decisiones.

Desmenuzaremos cada una de las prioridades de estos autores para el reflejo de

coincidencias de los mencionados autores.

Max Weber propone como elementos esenciales:?°

O O O O O

Contar con una jerarquia de autoridad bien definida.

Desarrollar, normas, reglas y estandares de operacion que sean precisas.
Especificar los deberes y derechos de cada empleado.

Delimitar la injerencia del personal en la propiedad de la organizacion.

Llevar un informe administrativos y por escrito de los actos, decisiones vy
reglamentos mas importantes.

Que los funcionarios mantenga una distancia social con sus empleados — trato
impersonal y formal.

Segun los elementos de Weber esto es lo que sucede en la matriz Tlalnepantla y Xola:

Elementos de |la Teoria clasica de Weber

Tlalnepantla

Xola

Autoridad definida

Existe y es respetada.

Existe y no es respetada.

Normas y reglas | Son respetadas con cierta | No son claras
especificas. flexibilidad.
Especificacion de | Son nitidas. Existe su conocimiento,
responsabilidades pero no son respetadas.
Delimitacién en la | Se permite la apertura de | Es carente.
injerencia de tareas ideas entre
departamentos.
Informes administrativos Se realizan | Se realizan
periddicamente. periddicamente.
Delimitaciéon de trato jefe- | Existe con cierta | No hay claridad en la
empleado flexibilidad. relacion.

Frederick W. Taylor alude a los siguientes elementos como esenciales:?’'

o El personal debera ser seleccionado “cientificamente”, capacitado y ubicado en el
puesto que mas concuerde con las caracteristicas tanto fisicas como intelectuales.

o El trabajo debera ser analizado cientificamente y no intuitivamente, o sobre bases
de poder o influencia.

o Debe de haber una cooperacion muy cercana entre lo que planean (tareas
mentales) y los que ejecutan (tareas manuales) para lograr una adecuada
integracion de funciones.

o Administradores y trabajadores deberan compartir responsabilidades por igual,
aunque cada grupo en la tarea mas adecuada a sus caracteristicas.

20 |bidem. p. 21.

21 FERNANDEZ COLLADO, Carlos; La comunicacién en las organizaciones, Trillas, México, 2012. p. 20-21.
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Segun los elementos de Taylor en esta teoria, esto pasa en Reftools:

Elementos de la Teoria Clasica Frederick W. Taylor

planeacion-ejecucion

confiable entre ellas.

Tlalnepantla Xola
Personal seleccionado Se realiza. Se realiza.
Trabajo analizado | Se hace un andlisis | Se hace un analisis
cientificamente periddico por | periodico por
departamento. departamento.
Cooperacion entre | Existe una relacion | No existe

Responsabilidades

mutuas entre
administradores y
trabajadores.

Se tiene claro que el
trabajo de uno afecta a
todos.

Las responsabilidades no
son compartidas.

Henri Fayol menciona los siguientes principios como fundamentales:??

Unidad de direccion (u

O O O 0O 0 O

por la organizacion).

Centralizacion (union).

Equidad (justicia).

0O O O O O O O O

Compafierismo (moral

2 |bidem. p. 22-23.

Divisién de trabajo (especializacion).
Autoridad y responsabilidad (poder).
Disciplina (obediencia).

Unidad de mando (un jefe)

n plan)

Remuneracion del personal (salarios justos).

Cadena escalar (jerarquizacion).
Orden (posicion unica de cada persona).

Estabilidad en el personal (bajo indice de cambios).
Iniciativa (idea fuera del plan previsto).

elevada).

Subordinacion de los intereses particulares a los generales (preocupacion primaria
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Segun los elementos de Fayol, estos son los puntos que constan en Reftools:?

Elemento de la teoria clasica Henri Fayol

Tlalnepantla Xola
Division de trabajo Existe Existe (no es respetada)
Autoridad y | Existe Existe (no es respetada)
responsabilidad
Disciplina Existe No existe
Unidad de mando Existe Existe (no es respetada)
Preocupacion por la | Existe No existe
organizacioén
Salarios justos Es relativo Es relativo
Centralizacién Existe No existe
Cadena de escalar Existe No se ha dado a conocer
Orden Existe No existe
Equidad Existe No existe
Estabilidad del personal Existe Existe
Iniciativa Existe No existe
Companerismo Existe Es carente

En contra peso de o anterior, es significativo sefalar

identificas respecto a la escuela clasica:

Problemas de la escuela racionalista clasica®

Hipodtesis no convalidadas

¢, Trabajar con motivaciones unicamente
econdmicas?

¢ Trabajar totalmente racional?

¢, Posibilidades de medir la eficacia solo
por el rendimiento?

Contexto de partida

superado

actualmente

Necesidades, mercados claramente
diferenciados.
Mano de obra cada vez mas calificada.

Medios dia a dia mas inestables.

Disfunciones
importantes.

socio-organizativas

Generadores de costos ocultos.

algunas de las problematicas

La rigidez mostrada en esta escuela puede ser considerara desprovista de las

necesidades de desarrollo humano y del

requerimiento de flexibilidad para

la

retroalimentacion, no obstante, el fendomeno de desorden, de falta de orientacion y del
desconocimiento de jerarquias que se encuentra en la sucursal de Xola hace necesaria la
utilizacion de ésta para comenzar con la ejecucion de un orden e implantar un sistema

operativo.

23 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 40.
24 BARTOLI, Annie. Comunicacién y organizacidn: la organizacién comunicante y la comunicacién organizada.

Paidos. Buenos Aires: 1992. p. 33.
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Una definicién de la escuela clasica que se acerca de manera importante a lo que
se busca implantar en la sucursal Xola de Reftools (no en su total y estricta rigidez, sino en
sus principios) la menciona Scott donde dice “es un sistema de actividades coordinadas de
un grupo de individuos que trabajan conjuntamente para conseguir un objetivo comun bajo
un liderato y autoridad”. 2°

Reftools (Xola) precisa la especificacion y particularizaciéon de la division de trabajo.
Esta permitira la apropiada division de trabajo en cuanto a cantidad en relacion a la
responsabilidad o autoridad de los trabajadores de la empresa.

Estos conllevan a entender los procesos de division de trabajo en la organizacion,
los cuales surgen como:

Procesos escalares y funcionales. Estos hacen referencia al desarrollo y a la estructura
vertical y horizontal de las organizaciones. El termino escalar se refiere a los distintos
niveles de jerarquia y el termino funcional son los que denotan el trabajo especifico que
cada trabajador realiza en la organizacion.?

La empresa Reftools esta conformada por este tipo de procesos de division de
trabajo, a pesar de ello, en la sucursal Xola sus integrantes tienen un minimo conocimiento
de los procesos existentes tanto escalares como funcionales, hay un escaso respeto hacia
éstos por la falta de una autoridad sefalada explicitamente, y por consiguiente trae consigo
una improductividad en tiempo y forma en la entrega de productos y servicios en la
organizacion.

En concordancia con los roles y relaciones que son parte primordial de la estructura
en la sucursal de Xola, al igual que los procesos anteriores, se puede identificar que éstos
sufren de una deficiencia en la comprensién de cada uno de ellos.

La estructura permite que la organizacion alcance sus metas eficazmente y de
manera ordenada. %’

Esta estructura a su vez se divide en dos subestructuras que son:

o De linea: se refiere a las cadenas de mando y funciones esenciales de la
organizacion.

o De staff: Es la que ayuda y asesora a la estructura de mando, es decir, ésta se
encuentra al servicio que puede ser genera o particular a estructura de linea. Sirve
como mediadora entre los diversos miembros o niveles de la organizacion.

Es fundamental senhalar que Reftools (Xola) no tiene entendido e inculcado lo que
son las cadenas de mando, estructuras de linea y staff. Por consecuente, no son
respetadas.

Las funciones en los rubros especificados anteriormente en Reftools (Xola) son
realizados por empirismo o por un resquicio de mando surgido de los lideres de la sucursal.

25 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 41.
26 |bidem. p. 42
27 1dem.
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Un punto mas a tratar es el vinculado con el campo de control, que se refiere al
numero de empleados que un gerente puede controlar de manera eficaz.?®

Aumentar el numero de empleados que se tiene a su cargo hace mas dificil la
comunicacion efectiva y un desarrollo eficaz de la mencionada.

Cada organizacion varia en cuanto al numero de individuos que se tiene a su cargo
y esto conlleva al fendmeno de configuracion “alta” y configuracion “plana”.

Las organizaciones de perfil “alta” crean una deformacién en sus mensajes por la
diversidad y gran numero de niveles por los que pasa; y las organizaciones de perfil “plano”
son caracteristicas de menor niumero de contacto interpersonal, aunque nace un aumento
en cantidad de comunicacion, esto puede provocar cierta incertidumbre y malestar al
gerente.

De las caracteristicas anteriores surge también el control “centralizado” vy
“descentralizado”. El primero tiene como rasgo particular que la toma de decisiones son
mas rapidas por el numero menor de involucrados; el segundo tiene como rasgo principal
que se encuentran involucrados un mayor numero de individuos, se consume mas tiempo,
pero tal vez se logré elevar la moral de los empleados y se obtiene un apertura a la
participacion por parte de los trabajadores.?

Reftools (Xola) se puede identificar con el perfil de organizacion “alta”, todos los
mensajes fluyen por diversidad de canales y niveles. Sin embargo, es un fenémeno que se
da mas por los problemas mencionados de la rigidez de comunicacion, carencia de voz de
mando, conocimiento carente de jerarquias y omision de responsabilidades.

La empresa se encuentra concernida con un control de tipo “descentralizado”,
porque la falta de claridad de direccidon que existe en relacion a la toma de decisiones y
opiniones dadas en la sucursal de Xola, se ha tergiversado y convertido en un desorden en
los diferentes niveles jerarquicos.

Esta escuela o teoria de las organizaciones (escuela clasica) es muy criticada
actualmente, por las necesidades cambiantes, un entorno inestable y el estrecho apego que
se tienen con los diversos medios de comunicacién y desarrollo tecnolégico. Sin embargo,
son bases que se dieron y fueron pieza angular para un desenvolvimiento satisfactorio en
épocas pasadas, y aun son vigentes para cumplir ciertos objetivos.

Por lo dicho anteriormente es importante plantear y poner en accién muchas de las
caracteristicas principales de la escuela clasica, tal vez, no en toda la empresa, pero si en
el caso de algunas areas de la sucursal de Xola, porque requiere de una clara division de
trabajo en sus funciones, control y ejecucion de sus tareas.

Con base a las teorias analizadas y con la finalidad de seguir reforzando el
diagnodstico del objeto de estudio, pasaré al sefialamiento de las disciplinas que se
consideran preponderantes para la funcionalidad de la sucursal de Xola.

28 GOLDHABER, Gerald. Comunicacién organizacional. Diana. México: 1984. p. 44.
2 |bidem. p. 45
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1.4 Disciplinas de la comunicacién organizacional

Las disciplinas de la comunicacion organizacional son predominantes para un desarrollo y
desenvolvimiento mas apropiado.

Cada una tiene alguna tarea determinada, un fondo particular a tratar y poner en
claro; sin embargo, todos éstos son interdependientes unas de las otras.

El cumulo o la fusidon de cada una de las disciplinas y sobre todo el buen manejo y
forma de poner en ejecucion, permitira resultados satisfactorios.

La flexibilidad y desarrollo que ofrece esta clase de disciplinas en la comunicacién
organizacional, es vasta, porque se encuentran ante fendmenos en constante cambio y con
necesidades distintas, o con metas diferentes.

No sélo se enfrenta a cambios relacionados con la organizacién y su entorno, sino
con cambios internos o con cambios en sus integrantes. Lo cual hace que éstos se vuelvan
mas complejos, pero al mismo tiempo mas atrayente para todos aquellos que en mayor o
menor grado tenemos un vinculo con la disciplina.

Pecata minuta de lo anterior, es muy ambiguo implicar todas las disciplinas que la
comunicacion organizacional nos ofrece en la empresa a investigar.

Con base a lo antepuesto seguiré en este capitulo analizando algunas de las
disciplinas que se consideran fundamentales para poder dirimir los complicaciones que
posee Reftools (sucursal Xola).

1.4.1 Cultura en la organizacién

Estudiar la cultura de las organizaciones nos permite saber su esencia. El arraigo de la
cultura organizacional en la empresa Reftools (Xola) sélo existe para algunos. Facilitaremos
unas definiciones acerca de Cultura Organizacional para poder comprender las
insuficiencias que tiene la empresa en esta disciplina.

El estudio de la cultura organizacional es diverso por su ampliacién o inclinacién a
vincularla con ciertas situaciones que pasan dentro de una organizacion. Por ende, es
necesario dar unas definiciones acerca de esta disciplina:

Schein (1996) presenté al concepto como “las formas —dadas por hecho,
compartidas y tacitas- en que se percibe, piensa y reacciona ante diferentes contextos”.*°

Ademas sefiala que la cultura incluye suposiciones, adaptaciones, percepciones y
aprendizaje.

Firestone y Wilson (1985), por su parte, lo definieron como un “sistema de
significados compartidos publicamente para las actividades de un grupo de personas”.®'

30 DAVILA, Anabella. MARTINEZ, Nora. Cultura en las organizaciones Latinas. Siglo XXI: Instituto Tecnolégico
y de Estudios Superiores de Monterrey. México: 1999. p. 21.
31 {dem.
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El concepto cultura en la organizacion ha tenido estudios muy oscilantes en cuanto
a su definicidn se refiere. Sin embargo, la cultura existe en cualquier organizacién, marcada
fuertemente o endeblemente, objetiva o subjetiva, pero toda organizacién cuenta con ella.

Schein asevera que la cultura organizacional cuenta con tres capas:*?

e Capa |. Esta incluye artefactos y creaciones que son visibles, pero a menudo no
interpretables.

e Capa Il. En ésta estan los valores o las cosas que son importantes para las
personas.

o Capa lll. Aqui estan las suposiciones basicas que guian el comportamiento de la
gente.

32 GIBSON, James. Organizaciones: comportamiento, estructura y procesos. McGraw-Hill Interamericana.
Meéxico: 2006. p. 31.
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Esto se ejemplificara en el siguiente cuadro de manera mas clara:3?

Modelo organizacional de tres capas de Schein

Ejemplos de atributos culturales.
Documentos.

Exhibiciones fisicas.

Amueblado.

Lenguaje.

Jerga.

Etica y practicas de trabajo.

Trabajo justo en el dia por el pago justo de un dia.
Lealtad.

Compromiso.

Ayuda a los demas.

El desemperio lleva a recompensas.
Equidad administrativa.

Suposiciones basicas.
Relaciones con el ambiente.
Naturaleza de la realidad, tiempo
y espacio.

Naturaleza de la humanidad.
Naturaleza de la actividad
humana.

Naturaleza de las relaciones
humanas.

e Competencia.
| Visible pero con
o Artefactos y creaciones. frecuencia no
e Tecnologia. descifrable
e Arte.
e Patrones visibles y audibles.
Il Mayor nivel de
o Valores. conciencia
¢ Probables en el ambiente fisico.
e Probables sélo por un consenso
social.
1 Dado por hecho,

invisible, preconsciente.

3 jdem
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Con las aseveraciones mencionadas, haré un cuadro comparativo de los elementos
que cuentan Reftools sucursal Xola y su casa matriz Tlalnepantla en relacién al modelo de
Schein:

Elementos de la Cultura Organizacional modelo de Schein

Tlalnepantla Xola
Artefactos y creaciones e Documentos e Documentos
e Boletines e Boletines
e Exhibiciones
fisicas
Valores e Trabajo individual y | Trabajo individual.
en equipo.

e Trabajo equitativo.

o Respeto reciproco.

e Responsabilidad
con el trabajo
individual y el de

los demas.
Suposiciones basicas e Ayuda alos demas.
e Compromiso.
e Ganas de
superacion
o Disposicion a la
competencia.

La cultura en las organizaciones de acuerdo a Richar Daft es un conjunto de valores,
creencias, entendimientos, maneras de pensar que son compartidas por los miembros de
las organizaciones y ensefiadas a los nuevos miembros como correctas. 3

Refiriéndonos a la ultima definicion podemos senalar que la cultura organizacional
en Reftools, no es omisa, ni extrafia para todos los miembros de la organizacion, es decir,
un determinado numero de trabajadores que se encuentran en la sucursal de Xola fueron
trabajadores de la casa matriz y tienen conocimiento acerca de la cultura organizacional de
la empresa.

No se ha logrado comunicar y transmitir adecuadamente la cultura organizacional
en Reftools (Xola) y los miembros que al parecer la conocen, la ignoran.

Las creencias y valores seran enfocados de manera diferente por cada
organizacion. El valor establecido por cada organizacion, asi también como sus normas
estipuladas estableceran la conducta laboral, sera uno de los indicadores que daran a
saber o entender el proceso de toma de decisiones, y abordara los problemas o situaciones
con una cierta postura.

34 PARIENTE FRAGOSO, José Luis. Teoria de las organizaciones. Porria. México: 2001. p. 263.
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El proceso de comunicacion en la organizacion esta plenamente afectada por su
cultura. De acuerdo a las creencias y valores, se puede definir el rumbo que tomara un
proceso de comunicacion.

La cultura organizacional cuando es transparente y concisa entre sus integrantes,
se refleja en un actuar similar y enfrentamiento unificado ante ciertas situaciones, a través,
de los cédigos o normas escritas, vinculadas a la misma.

La relacion estrecha entre individuos de una organizacion es un indicador de que la
Cultura de la Organizacion es conocida, entendible, sustentada y llevada en acciones por
sus integrantes.

Un objetivo en particular de la cultura organizacional es bridar estabilidad e identidad
en sus trabajadores, y que éstos la puedan transmitir a los clientes.

Si se logran los puntos anteriores, se podra conseguir una Cultura Organizacional
sélida, que se vera manifestada principalmente en la unién de valores en los trabajadores
de la organizacion.

Reftools en su sucursal Xola tiene un mal funcionamiento en esta disciplina. El
inexistente o fallido intento de la organizacion, en cuanto a la funcionalidad de /a cultura
organizacional, ha logrado ser un problema mas en el proceso de agrupacion. Este se ha
hecho presente en el estancamiento de numero de clientes en la sucursal.

He relacionado el objeto de estudio en su mayor parte a los problemas internos en
la empresa, pero es menester detenernos un poco en los factores externos que son
implicitos en las organizaciones. Los trataré en las partes siguientes.

1.4.2 Clima organizacional

Cuando nos referimos al ambiente de una organizacion hacemos indicacién a todos
aquellos factores externos a ésta, que son fisicos y sociales, los cuales afectan
indeterminadamente. Todos estos factores deben de ser analizados para la proliferacion de
una organizacion.

Los factores externos a la organizacion son sumamente cambiantes, asi como la
organizacién misma, esto implica conocer mas de ella, estos procesos son de constante
cambio, en donde los resultados obtenidos van relacionados con estos elementos.

Como un sistema abierto y de ofrecimiento de servicios al publico, Reftools esta
relacionado de manera directa con lo que pasa en su mundo externo.

Por eso se deben de valorar tres puntos de referencia de los sistemas abiertos:

a) Las organizaciones no existen dentro de un vacio, sino dentro de un contexto con el
cual interaccionan; b) en este contexto aspectos econémicos, politicos, demograficos
y sociales conforman un ambiente que puede tipificarse con diferentes atributos, y c)
quienes dirigen las organizaciones deben de codificar o “leer” dicho ambiente.*

35 |bidem. p. 216.
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Ademas se identifican estimulantes primarios y secundarios segun Levison. Lo
primeros provienen de: a) las condiciones del mercado, b) los proveedores, c) las
condiciones laborales, y los secundarios estan constituidos por: a) lo legislativo (aranceles,
tarifas y otros controles), b) los competidores, el desarrollo tecnolégico, y las tendencias
econdmicas y sociales, y politicas de un pais.3®

De acuerdo a los estimulantes secundarios es indispensable hablar del cambio
tecnoldgico, el cual es constante. Es uno de los factores que dejan rezagadas en muchas
ocasiones a las organizaciones. En el caso de Reftools, en lo que respecta a la matriz que
se encuentra en Tlalnepantla, cuentan con las herramientas tecnoldégicas mas avanzadas
y mejor establecidas. La sucursal de Xola esta proxima a recibirlas y adaptarlas a sus
procesos de comunicacion.

Refiriéndonos al factor legal es de destacar la importancia como estabilizador de
una organizacion, en el sentido de la necesidad de contar con la certidumbre de mantener
todo en regla. Las leyes son controladores operacionales, y deben de ser llevadas de forma
correcta y eficaz, en ocasiones son preambulos de una situacion precaria o hasta la
abolicién o desaparicion de alguna empresa.

El rubro politico es un estimulante que también debe ser tomado en cuenta, un
gobierno sirve de parteaguas para el lanzamiento y desarrollo de las empresas, asi como
de la fomentacién de obstaculos y grandes brechas.

En factor econdémico es crucial para la evolucibn y crecimiento de las
organizaciones. Si la economia estd en un estado decreciente o de estancamiento,
seguramente se vera manifestado a mayor o menor magnitud en la organizacion.

Y finalmente el estimulante demografico que en gran medida esta relacionado con
las nuevas ideas, fomentando a la creacidon y generacién de nuevas empresas o la
transformacion de las existentes, a causa principal de grupos de jovenes que surgen como
trabajadores del conocimiento, y ganan lugar ante los trabajadores de la materia prima.

Este talento hay que saberlo conducir y fomentar con el desarrollo de habilidades
en los sectores que se requieren.

Los siguientes cuadros comparativos mostraran los elementos que contiene
Reftools Xola y Tlalnepantla en vinculo con la el Clima Organizacional.

Clima organizacional (factores primarios)
Tlalnepantla Xola
Condiciones de mercado | Apertura y oportunidades | Apertura y oportunidades
de competencia. de competencia.
Proveedores Existentes en buen | Existente en buen numero
numero identificados y | identificados y
comprometidos con la | comprometidos con la
empresa. empresa.
Condiciones laborales Confortables y aptas. Confortables y aptas.

36 fdem.
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Clima organizacional (factores secundarios)
Tlalnepantla Xola
Politico Sin problema. Sin problema.
Econdmico Sdlido y sustentado. Sdlido y sustentado.
Demografico Con desarrollo | Es nulo. No hay
sustentable. surgimiento de nuevas
ideas.
Competidores Equidad de competencia. | Equidad de competencia
Desarrollo tecnologico Usualmente a la | Retrasado y en espera.
vanguardia.

De acuerdo a los cuadros anteriores podemos identificar dos estimulantes que
afectan de manera importante a la empresa Reftools en su sucursal de Xola:

e Condiciones laborales. Aunque no tiene referencia especifica con el estado de las
instalaciones, ni con el trato que se le da a los empleados, ni tampoco con el
ambiente que se vive en los grupos, si se relaciona en la desorganizacion y omision
de tareas de trabajo correspondientes a cada trabajador, causante de un problema
de crecimiento.

¢ Cambio tecnoldgico. Se encuentra retrasado y no esta a la vanguardia con otras
empresas. Poco interés por parte de la casa matriz para instalar nuevos equipos
tecnologicos en la sucursal.

Reftools (Xola) es duefia de un estable Clima Organizacional, gracias al apoyo que
le otorga la empresa matriz de Tlalnepantla. Es de resaltar que uno de los estimulantes
sustentados es el econdmico, pero la lenta obtencidon de resultados, no ha creado la avidez
en la matriz para generar una mayor inversion a su sucursal.

Para continuar en la linea de analisis de factores externos, continuaré con lo que
atafie a la comunicacion externa en la siguiente parte.

1.4.3 Comunicacion externa

Es verdad que la comunicacion generada en las empresas es de suma importancia para
una idénea actividad de las mismas. La gran parte de atenciéon en cuanto a la forma de
trabajar o de ejecutar las diferentes actividades y las tareas de la organizacion estan dentro
de ella.

No obstante, es ineludible tener que tocar el punto de la comunicacién externa en
las organizaciones. Al final es una pieza fundamental para el resultado o el alcance de
objetivos. De ese analisis me encargaré en este apartado.

Podemos definir como comunicacion externa a la que tiene origen entre uno o varios
integrantes de la organizacién que no pertenecen a ella. Se pueden efectuar dentro o fuera
de las instalaciones de la organizacion.®’

37 RAMOS PADILLA, Carlos. La comunicacidn: un punto de vista organizacional. Trillas. México: 1991. p. 29.
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La comunicacion externa es una de las encargadas de ensefiar los servicios que
ofrece la empresa, asi como los beneficios que brinda ésta, sin olvidar persuadir a los
publicos externos a adquirir los servicios o equipos ofrecidos.

El manejo de la comunicacién externa debe ser muy minucioso y veridico,
refiiéndome a no mostrar o exagerar la imagen o servicios que la organizacion puede
ofrecer. Tratar que ésta sea lo mas objetiva posible, sin ser seca e insuficiente.

Existen grandes organizaciones que se valen de una comunicacion externa para ser
exitosas y alcanzar objetivos poco pensables.

Sin embargo, sin limitar o denostar a la comunicacién externa, es importante tener
una solida y estable comunicacioén interna para poder hacerle frente a las situaciones
externas o publicos externos.

Es inevitable hacer una parada en referencia a las relaciones publicas en una
empresa. Estas son un conjunto de elementos coordinados entre si, cuyo propdsito es influir
en la opinidn publica. En otras palabras, es el arte o técnica de expresar los argumentos
esenciales a una audiencia especifica, a través de un medio adecuado, con la mayor
frecuencia posible.*

Para lograr sus objetivos establecidos las relaciones publicas tienen que cumplir con
cuatro principios elementales: *°

e Concordancia o fusidon. Son mensajes con ideas que afectan directamente a los
sentimientos del auditorio.

¢ Iniciativa. Establecer lineamientos para ejercer cierta actividad que no contradiga a
los principios de concordancia y fusion.

e Credibilidad o confianza. Para creer y convencer hay que demostrar confianza en lo
que se escucha y en quien lo dice.

o Sencillez. La aceptacién de ideas y mensajes sera valida unicamente cuando se
emplean frases y conceptos de uso comun, de facil comprensién y asimilacion.

En la comunicacion externa y tomando como referencia las relaciones publicas, se
debe de buscar la manera de impactar, ser claro y quedarse en la mente de las personas.
Estamos inmersos en un mundo donde hay publicidad de todo tipo, nos bombardea
ineludiblemente de todas formas y en todo momento. Donde uUnicamente los publicos
externos se quedan con aquello que les causo una sensacion distinta.

La comunicacién externa en Reftools (Xola) puede calificarse como inexistente, la
unica referencia que se realizé para dar a conocer su apertura con el publico externo, fue,
y es actualmente a través de la casa matriz.

Las actividades para lograr la presencia al exterior son escasas, porque no se realiza
ninguna clase de actividad o ejercicio para solidificarla ante el mercado, o minimamente
con sus clientes directos.

38 |bidem. p. 45.
39 |bidem. p. 46.
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La unica ocasion en que se hizo un ejercicio de comunicacién externa fue cuando
se dio a conocer la apertura de la sucursal Xola, esto fue elaborado por la matriz, por medio
de tripticos que exhortaban a adquirir los servicios de la primera.

El ejercicio directo de relaciones publicas en la sucursal de Xola simplemente no
existe y su unico respaldo se da por la comparacion u opinidén que se tiene con relacién a
la matriz.

Para mejorar el entendimiento de la comunicacion externa es imperativo entender
la comunicacion interna, que se analizara en el siguiente parte.

1.3.4 Comunicacion interna

El diagnéstico a realizar tiene su fundamentacion en el analisis de la comunicacion interna,
ello conlleva a dejar en claro ciertos términos y actividades que son implicitos en este tipo
de comunicacion.

Comenzaré por dar una definicion de Brandolini acerca de la comunicacién interna:
“Es una herramienta de gestién que también puede entenderse como una técnica. Puede
ser también un medio para alcanzar un fin, en donde la prioridad es buscar la eficacia en la
recepcién y en la comprension de los mensajes. Es la comunicacion especificamente
dirigida a publico interno, al personal de una empresa a todos los integrantes y que surge
a partir de generar un entorno productivo armonioso y participativo.4°

La comunicacién interna engloba desde un adecuado proceso de comunicacion,
hasta interacciones entre los integrantes de la organizacion, que a su vez traera consigo la
realizacion de sus tareas de la mejor forma, y al final se vera reflejado en el alcance de los
objetivos planteados y un funcionamiento correcto en la organizacién.

La comunicacion interna pretende:*'

e Integrar en forma absoluta al empelado en los objetivos de la empresa, es decir,
hacerle sentir como suyos los logros y éxitos de la compania, pero también sus
problemas y fracasos.

e Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.

e Establecer un clima de comprension entre la empresa y los trabajadores. En esta
época de masificacion el individuo quiere ser tratado como persona plenamente
identificada. Resiente el trato colectivizador que le hace sentirse “uno mas”.

e Crear una disposicion favorable hacia las empresas, por parte de la familia del
trabajador.

o Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa, ya sea de
indole laboral, social o de cualquier tipo.

e Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido posible, sin
conflictos a la empresa. El nuevo empleado busca informacién de la empresa, es

40 BRANDOLINI, Alejandra. Comunicacién interna: claves para una gestion exitosa. La Crujia. Buenos Aires:
2008. p. 25.
41 HOMS QUIROGA, Ricardo. La comunicacidn en la empresa. Iberoamericana. México: 1990. p. 67-70.
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importante que sea de primera mano, en forma oficial, por medio de programas de
comunicacion interna.

Abatir los indices de rotacién de personal.

Tener abiertos los canales de comunicacién entre los niveles directivo y el personal,
a fin que los desacuerdos, insatisfacciones, y conflictos no maduren, y puedan ser
abortados a tiempo.

Fomentar las actividades sociales, culturales, y deportivas dentro de la institucion.
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 esta sea positiva.

Evitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre la
empresa y su personal.

Con base a las funciones fundamentales de la comunicacién interna, mostraré un

cuadro comparativo de la empresa Reftools de su sucursal y su matriz, ayudara a saber
cuales se cumplen y de cuales le hacen falta.

Objetivos de la Comunicacion Interna
Tlalnepantla Xola
Integracion  (empleados- | X
objetivos)
Sentimiento de | X
pertenencia
Clima de comprensién | X
(empresa-trabajador)
Disposicion favorable de la | X X
familia del trabajador
Participacién en | X
actividades dentro de la
empresa.
Ayuda entre empleados X
Abolicién de rotacién de
personal
Apertura de canales de | X
comunicacion
Fomento de participacion | X
de actividades de Ia
empresa fuera de ésta
Elevacién de nivel cultura | X X
Motivacién para | X
incremento de
productividad
Cuidado interno de la
imagen de la empresa
Buena relacién (sindicato- | X X
empresa)
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La armonia en una empresa, el buen entendimiento y sobre todo la motivacion para
las diferentes actividades que estan dentro de una organizacién, son las principales
funciones de la comunicacién interna.

El desapego y poca pertenencia de los empleados de Reftools en la sucursal de
Xola, es un indice mas a diagnosticar. Cada uno de ellos realiza sus actividades sin tener
algun tipo de motivacion, aunado a la falta de avidez que ha puesto la empresa para lograr
optimizar esta parte, lo cual, trae como consecuencia la entrega de resultados
insatisfactorios.

Es importante mencionar que toda organizacion cuenta con una comunicacion
interna de tipo tangible o intangible, es decir, de alguna manera esta se lleva a cabo, puede
estar en manos de algun o algunos individuos en especifico o se da por simple naturaleza
de una manera informal.

Existen algunas herramientas y canales especificos que permiten resolver y facilitar
las tareas de la comunicacion interna 'y en general de la organizacion

Los dos tipos de canales de comunicacion interna son:

¢ Los tradicionales: que son los que se dan en una interaccion cara a cara (verbal) o
pueden ser en papeleria (folletos, cartas, boletin etc.) son recomendables cuando
hay que analizar o resolver alguna situacioén dificil y ademas son muy utiles para la
retroalimentacién

e Los tecnoldgicos: en ellos radica un soporte digital. Su ventaja es la inmediatez en
la que se pude intercambiar informacion, asi también como la disminucién de
distancias donde se puede poner a interactuar a diferentes empelados de areas
distintas en determinado momento.
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Canales de comunicacion:*?

Tradicionales

Tecnoldgicos

House organ/Newsletter.
Cartelera.

Programas de intercambio.
Manual de politicas RRHH.
Manual de procedimientos.
Reuniones de estrategia,
actualizacion, toma de
decisiones/desayunos de trabajo.

e Encuestas de clima
organizacional.

e Balance social/reporte de
sostenibilidad.

e Open house.

Actividades deportivas/culturales.
Buzdn e comunicaciones.
Memos/circulares.

Folletos.

Cartas de Bienvenida/felicitacion.
Capacitacion/Seminarios/Talleres.

Intranet/internet.

Blogs.

E-mails/agenda electrénica.
Newsletter electronicas.
Glosarios y guias de preguntas
frecuentes.

Foros.
Portales de e-learning.
Buzones electronicos de

sugerencias e ideas.

En concordancia a los canales de comunicacion interna sefialados en el cuadro
anterior, expondré por medio del sucesivo cuadro, con cuales cuenta la casa matriz de
Tlalnepantla y la sucursal de Xola:

Tipos de canales de comunicacion interna

Tlalnepantla Xola
Tradicionales e Reuniones de e Manual de

estrategia, procedimientos.
actualizacion y e Balance
toma de social/reporte  de
decisiones. sostenibilidad.

e Memos/circulares. e Buzdn de

e Capacitacion y comunicaciones.
talleres. e Memos/circulares.

e Balance
social/reporte  de
sostenibilidad.

42 ADLER, Ronald. Comunicacién Organizacional: principios y practicas para negocios profesionales. McGraw-

Hill. México: 2005. p. 156.
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Tipos de canales de comunicacion interna
Tlalnepantla Xola
Tecnologicos ¢ Intranet/internet e Intranet/internet

e E-mails/agenda ¢ E-mails/agenda
electrénica. electrénica.

e Foros.

e Buzones
electrénicos de
sugerencias e ideas.

e Blogs.

e Portales de e-
lerning.

Los canales de comunicacion estan expuestos a ser medidos en el sentido de la
importancia que tienen para los empleados, la veracidad y utilidad.

Es indispensable que estos canales logren mas implementacién de sentido de
pertenencia, asi como, facilitar el trabajo, mejorar la comunicacién y crear apertura de
participacion en las actividades de la organizacion.

La empresa Reftools cuenta con gran variedad de estos canales de comunicacion;
son herramientas que se utilizan en su matriz como en su sucursal. Sin embargo, es de
considerar que no todos los canales de comunicacién interna se emplean en la sucursal,
puede ser uno de los motivos por los cuales se tenga una aceleracién desequilibrada entre
la matriz y la sucursal.

Es menester mencionar, el problema del uso de las herramientas de comunicacion
interna en la sucursal de Xola, no sélo tiene un escaso uso, sino también existe la
posibilidad de no estar usando las correctas. Con relaciéon a los diferentes tipos de
interaccion entre los empleados, congregados a los objetivos que requiere obtener la
empresa.

Con base a todos los elementos de la comunicacién organizacional y en relaciéon a
la importancia de su completa eficiencia, y después de desarrollar su definiciones y aclarar
sus funciones dentro de las organizaciones; puedo concluir, que existe un brecha
considerable en cuanto la funcionalidad y las formas de utilizacién de estos elementos entre
la matriz de Reftools ubicada en Tlalnepantla y la sucursal de Xola, esta ultima teniendo la
peor parte.

A pesar de lo mencionado, es posible generar una mejora en la sucursal de Xola,
implementado las bases de la escuela clasica, sin caer en su total rigidez, porque como
mencioné, en la actualidad las empresas estan en constante cambio.

Ademas de efectuar y mejorar estrategias de comunicacién e interaccion en lo que
respecta a los grupos en la organizacion, utilizar de manera favorable la experiencia que
tienen algunos trabajadores de la empresa, en necesidad de un desarrollo fructifero de sus
trabajadores y de la misma.
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Cabe sefalar que es importante optimizar los canales de comunicacion y encontrar
los mas adecuados para la mejora del ambiente de trabajo, que servira para crear una
aspiracién y estimulacion de crecimiento de sus trabajadores, por ende se llegara a un
impulso de la produccion y alcance de objetivos de la sucursal de Xola.

Para poder facilitar aun mas esta tarea de progreso y avance de la empresa
Reftools, se requiere conocer la historia y bases de ésta. Por consecuente, en el siguiente
capitulo me encargaré de ejecutar esa tarea.
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Capitulo 2
2. Reftools Herramientas para refrigeracion y aire acondicionado S.A. de C.V.
Matriz Tlalnepantla y sucursal Xola.

En este capitulo me encargaré de mostrar los antecedentes que atafien a la empresa
Reftools en su matriz de Tlalnepantla y sucursal Xola. Enfocandome en la explicacién de
su historia y desarrollo, asi también como todo lo vinculado con sus canales y estructuras
de comunicacion; ademas de su filosofia, politicas y fundamentos organizacionales con los
que cuenta.

El propésito de poder reunir esta informacion y estos datos, es con la finalidad de
obtener un mejor diagndstico en lo que respecta a la comunicacion de la empresa, y con
ello de manera inherente lograr identificar sus problemas de la forma mas nitida posible. En
consecuente abordar y proponer soluciones que brinden resultados fructiferos para el
idéneo desarrollo y evolucion de la organizacion.

2.1 Antecedentes

Reftools herramientas para refrigeracion y aire acondicionado HAVC/R cuenta con una gran
gama de productos y servicios innovadores, asimismo con una alta calidad de éstos dentro
del mercado.

La empresa Reftools a pesar de su corta historia se encuentra en un camino positivo
para consolidarse en el mercado de servicios de refrigeracion y aire acondicionado. Por
ende, busca su expansidn en el area metropolitana por medio del surgimiento de nuevas
sucursales que le permitan abarcar un mayor numero de clientes, ademas de lograr captar
una zona mas vasta en territorio anteriormente mencionado.

Para la empresa Reftools la intencién de expandirse como compaiia va mas alla de
contar con una mayor presencia en las zonas aledafas; conjuntamente busca mejorar y
seguir brindando una gran calidad en equipos y servicios, por eso la necesidad de que cada
una de las vertientes que tenga relacion con Reftools goce de un funcionamiento eficaz,
para el bien de la organizacion y desde luego de los clientes captados y de los que se busca
captar.

Es prioridad indicar que la empresa Reftools tiene su nacimiento hace 12 afos
consolidando un suefio y una meta del ingeniero José Luis Arrieta quien desde muy joven
tenia la avidez de poder administrar una empresa propia, con la influencia y apoyo de su
padre y abuelo, los cuales trabajaron vinculados con el area de refrigeracién y aire
acondicionado.

La inquietud y ganas de sobresalir de manera independiente del entonces joven
ingeniero, José Luis Arrieta, es apoyada y asesorada por su padre, que contaba con los
principales conocimientos y contactos para poder administrar en un inicio la empresa.

La formacioén profesional de José Luis Arrieta le brindé una base de conocimientos
para poder mantener a flote la empresa, siendo que sélo se comenzo con brindar el servicio
de mantenimiento y reparacién en lo que respecta a la refrigeracion.
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La empresa tuvo como sede en su creacion una casa en renta en el area de
Cuajimalpa cerca del lugar donde vivia el profesionista Arrieta.

Un imperante a mencionar es que existen empresas nuevas, que les es dificil
mantenerse a flote y consolidarse. Inicialmente fue una tarea dificil, mas aun cuando el
acercamiento con empresas mas grandes que adquieren los servicios de refrigeracion y
aire acondicionado, tienen firmados contratos extensos con empresas mucho mas grandes
y de mayor experiencia.

Sin embargo, la ayuda y cooperacion del padre del ingeniero Arrieta fue esencial
para el desarrollo fructifero de Reftools, él, con el soporte de antiguos compafieros de
trabajo y contactos obtenidos en su paso por este rubro, logré poco a poco obtener mejores
contratos, y asi la empresa adentrarse de manera mas solida en el area de servicios de
refrigeracion.

Comenzando Unicamente con cinco miembros en la organizacién, encargados y
participes en todas las areas habidas; como eran las de administracion, servicio al cliente,
reparacion y hasta de limpieza; Reftools, fue tomando fuerza y creciendo de manera lenta,
pero sostenida.

Aproximadamente cinco afios posteriores al nacimiento de la empresa, se da un
gran paso al expandir las funciones de Reftools, no sélo al servicio de reparacion y
mantenimiento de refrigeracion, sino también a la venta de toda clase de equipo relacionado
con el aire acondicionado.

A consecuencia de lo anterior surgié como menester adquirir un lugar mas amplio
para la empresa. No solo se necesitaria de un espacio apropiado de trabajo, también de un
sitio propicio para el almacenamiento, para comenzar con la venta de equipos.

Finalmente se logra adquirir un lugar, el cual, cumplia con las necesidades de la
empresa. Este sitio actualmente se encuentra en la zona de Tlalnepantla, y funge en estos
dias como matriz de la empresa.

Reftools seguia creciendo en todas sus areas y vertientes, satisfaciendo aristas y
cubriendo metas, por consiguiente, iba en aumento el nimero de empleados, areas de
trabajo y de oportunidades.

La buena labor de las personas que trabajaban en la empresa, trae como frutos una
mayor captacién de clientes, mas lazos de relacién con empresas del mismo sector, y por
supuesto la busqueda de un mayor crecimiento, no sélo en esa zona, sino también en otras
zonas del area metropolitana.

Como desde un principio, el ingeniero Arrieta sigue con el interés y deseo de ver
crecer su empresa, en aras de esto, toma la decisién de abrir una sucursal, pero en una
zona mas céntrica de la ciudad.

La zona escogida es la de la colonia Alamos de la ciudad de México, y conocida por
la mayoria de los integrantes de la empresa y de los clientes, como la sucursal de Xola, por
sSu cercania a la estacion de servicio de transporte publico metro del mismo nombre.
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Al igual que paso con el presidente de Reftools el ingeniero Arrieta y su padre, se
hereda el negocio de servicios y equipos de refrigeracion, por consiguiente, en la actualidad
estd al mando de esta sucursal, Luis Miguel Arrieta, hijo del Ingeniero y presidente de la
empresa, José Luis Arrieta.

La sucursal Xola cuenta con cinco afos en el mercado, brindando los mismos
servicios de la empresa matriz Tlalnepantla con una escala menor en cuanto al numero
individuos que forman parte de ella, asi también como el nimero de clientes que tiene
registrados.

La sucursal Xola se mantiene con cierta estabilidad en el mercado, sin embargo, se
detecta un lento avance en su desarrollo y crecimiento. Ha cumplido tres afios de estar en
el mercado competitivo y a pesar de tener laborando en ella a personal de la matriz
Tlalnepantla, no ha entregado los resultados deseados para la mejoria de la misma.

No obstante, buscaré identificar de la manera mas concreta y correcta, qué es lo
que ha sido factor y ha repercutido en estos resultados.

Para lograr seguir realizando el diagnéstico es ineludible conocer la estructura
organizacional con la que forma actualmente Reftools en su matriz y su sucursal de Xola.

En el siguiente apartado mostraré las similitudes y diferencias que tienen la matriz
de Reftools y su sucursal de Xola en referencia a su estructura organizacional. Con ello
podré ir aclarando, darle una mejor forma y un mayor sustento al diagndstico a realizar.

2.2 Estructura de Reftools

Una estructura organizacional en una empresa toma un papel preponderante para un
desarrollo positivo.

La estructura de la organizacién no se divide unicamente en divisiéon fisica y de
funciones de sus integrantes.

Anteriormente soélo se dividia el trabajo de acuerdo a la funcion, es decir, una sola
actividad, pero en las organizaciones modernas a menudo significa un grupo de actividades
relacionadas que se colocan juntas bajo un solo jefe de departamento. 43

Con esto se busca facilitar la tarea individual de los que integran el mando de los
diversos departamentos o areas con las que cuenta la empresa. Ademas de buscar un
conocimiento mas amplio y profundo de cierta area en especifico.

La esquematizacion de la estructura de una empresa nos permite saber el lugar o
posicion donde se encuentran cada uno de los integrantes, que vinculos de manera
ascendente, descendente o a la par tienen; y determinar los grados de responsabilidad que
tienen los departamentos y quiénes los dirigen.

43 |SOLVE, Mariana. Historia de la ciencia y la tecnologia. Limusa. México: 2000. p. 39.
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Por consecuente, en el siguiente apartado me encargaré de mostrar, la estructura
organizacional que Reftools maneja, sumar herramientas y datos que me concedera
realizar un diagnéstico mas concreto.

En seguida mostraré el organigrama que rige en Reftools en su matriz Tlalnepantla y su
sucursal Xola:

Organigrama Reftools (Tlalnepantla)

Presidente

Gerente

Coordinador comercial
(ventas y compras)

(una persona)

Coordinador de
administracion

(una persona)

Coordinador de
Produccién

(una persona)

Coordinador RRHH

(una persona)

Coordinador de
finanzas

(una persona)

Equipo comercial

(15 persoonas)

(ventas y compras)

Equipo de
administracion

(11 personas)

Equipo de produccidn

(33 personas)

Equipo de RRHH

( 10 personas)

Equipo de finanzas

(6 personas)
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Organigrama Reftools (Xola)

Presidente

Gerente

Coordinador comercial
(ventas y compras) (una
persona)

Coordinador de
administracion

(una persona)

Coordinador de Produccién

(una persona)

Coordinador de finanzas

(una persona)

- compras)

Equipo comercial (ventas y

Equipo de administracion
(11 personas)

Equipo de produccién
(20 personas)

Equipo de finanzas
(3 personas)

(9 personas)

Afines de cada area en particular que se cumplen en los dos organigramas:

O

Gerente: Encargado y responsable de toda la actividad de la sucursal y contacto
mas inmediato con el presidente

Coordinador comercias (ventas y compras): responsable de toda la gestién en esta
area y contacto inmediato con el gerente y coordinadores de otras areas.
Coordinador administrativo: responsable de toda la gestion en esta area y contacto
inmediato con el gerente y coordinadores de otras areas.

Coordinador de produccion: responsable de toda la gestion en esta area y contacto
inmediato con el gerente y coordinadores de otras areas.

Coordinador de RRHH: responsable de toda la gestion en esta area y contacto
inmediato con el gerente y coordinadores de otras areas.

Coordinador de finanzas: responsable de toda la gestion en esta area y contacto
inmediato con el gerente y coordinadores de otras areas.

Equipo comercial (ventas y compras):

O O O O O

Gestion de almaceén.

Servicio a clientes.

Atender cartera de clientes.
Negociacion con proveedores.
Visita a nuevos clientes.
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Equipo de administracion:

o Recepcién proveedores.
o Gestion cobros y pagos.

Equipo de produccion:

o Proceso productivo.
o Planificacion de produccion.

Equipo de RRHH:

o Seleccion de personal.
o Nominas de Seguro Social.

Equipo de finanzas:

o Contabilidad Financiera.
o Contabilidad de costos.

o Fiscalidad.

Con base a los organigramas anteriores puedo sefalar que evidentemente en el
numero de empleados existe una diferencia. No obstante, las responsabilidades de cada
area son las mismas, cabe mencionar que en la sucursal de Xola no existe un area de
RRHH porque la matriz Tlalnepantla se encarga de realizar esa tarea para ambas

sucursales.

El tipo de organigrama es jerarquico, lo que indica que existe primordialmente
comunicacion de tipo descendente, pero posteriormente con base al diagnéstico podré
discernir si unicamente existe este tipo o surgen otros.

Para poder encontrar el porqué de la diferencia de resultados en la matriz y su
sucursal, es importante especificar cada dato de ellas, como el espacio, el nUmero de
empleados, la antigliedad, etc. En la siguiente tabla abordaré cada uno de esos datos:

Tlalnepantla

Xola

Afo de surgimientos

2003

2010

Numero de empleados

81 empleados

48 empleados

Area de infraestructura

Delegacion Cuajimalpa
Con una area aproximada de
950 metros cuadrados

Calle 5 de Febrero No. 768
Col. Alamos, Benito Juarez
CP 03400

Con un area aproximada de
450 metros cuadrados.

Servicios

e Servicio de refrigeracion
y aire acondicionado.

e Servicio de
mantenimiento y aire
acondicionado.

e Venta de equipo de
refrigeracion y  aire
acondicionado.

e Servicio de
refrigeracion y aire
acondicionado.

e Servicio de
mantenimiento y aire
acondicionado.

e \Venta de equipo de
refrigeracion y aire
acondicionado.
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Un punto importante que nos muestra la tabla anterior y es destacable mencionar,
es la alusion a la ubicacion de la casa matriz Tlalnepantla y su sucursal Xola, estan en
zonas totalmente distintas; la primera esta en una zona totalmente industrial y la segunda
en una zona urbanizada.

De acuerdo a la informacion que nos brinda Reftools, se buscd una zona céntrica
para la nueva sucursal, porque existen clientes actuales que se encuentran ubicados en
zonas cercanas, asi también con la intencion de captar mas clientes que militen cerca del
area.

Otro menester del diagnéstico es la comparacion de las empresas en cuanto a sus
diferencias en sus canales de comunicacion interna. Es esencial identificar y explicar la
forma en que se manejan cada una de ellas, tomando en cuenta que en el capitulo anterior
se identificaron las herramientas que tienen en vinculacion a la comunicacion interna. Se
retomara esta parte con la intencién de hacerla mas profunda y funcional, posteriormente
explicaré cada uno de los elementos de comunicacién interna utilizados en la actualidad en
Reftools:

Elemento de comunicacién interna
Tlalnepantla Xola
Tradicionales o Reuniones de o Manual de
estrategia, procedimientos.
actualizacion y toma o Balance
de decisiones. social/reporte de
o Memos/circulares. sostenibilidad.
o Capacitaciéon y o Buzoén de
talleres. comunicaciones.
o Balance o Memos/circulares.
social/reporte de
sostenibilidad.
Tecnoldgicos o Intranet/internet o Intranet/internet
o E-mails/agenda o E-mails/agenda
electronica. electrénica.
o Foros.
o Buzones electronicos
de sugerencias e
ideas.
o Blogs
o Portales de e-lerning.

o Reuniones de estrategia, actualizacion y toma de decisiones. En estas se busca el
consenso de algun objetivo que busca la empresa y se establece un tiempo
determinado para la obtencién de metas. Al mismo tiempo son piedra angular en la
toma de decisiones.
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o Memos/circulares. Son documentos internos, que tienen la finalidad de informar a
los integrantes de la organizacion acerca de las decisiones o disposiciones de una
gestion que se llevo en la empresa, en ocasiones también sirven como canal de
recomendaciones para sus empleados.

o Capacitacién y talleres. Tienen como tarea esencial brindar las herramientas
necesarias a sus empleados para poder realizar un mejor trabajo, brindar
alternativas de soluciones para la diversidad de problemas que se puedan
presentar, ademas de obtener la motivacion de sus integrantes en el mejoramiento
de sus tareas en el area que les corresponda.

o Balance social/reporte de sostenibilidad. Permite identificar el desempefo de la
empresa principalmente en los rubros: financiero, ambiental y social. Ademas de
ser un instrumento de acceso a la identificacion de campos de oportunidad para la
organizacion.

o Buzén de comunicaciones. Tiene como funcion principal ser el lugar donde surgen
sugerencias e ideas que brinden una mejora a la empresa o ser canal de informacion
acerca de alguna anomalia que exista dentro de la misma.

o Intranet/internet. Su funcion principal es asistir por medio de un sitio web a los
trabajadores de la empresa, es de uso y vista exclusiva de ésta. Igualmente busca
una mayor y optima fluidez de comunicacion entre los diferentes departamentos que
laboran dentro de la organizacion.

o E-mails/agenda electronica. Sirve para la redaccién y envio de informacién
vinculada con la empresa, con la finalidad de hacerla mas eficaz y ordenada,
asentada por medio de un sistema web.

o Foros. Es un lugar de interaccion en la empresa que permitira llegar a algun acuerdo
0 expectativa respecto algun tema de interés de la misma. Ademas de ser un medio
por el que se convoca a la participacion de sus miembros.

o Blogs. Dentro de la empresa su tarea principal es la de ser una fuente de
retroalimentacién que permita a los empleados participar y colaborar con
informacién o ideas que pueda ser de ayuda para la fructificacion de la organizacion,
aparte de ser un lugar de interaccion.

o Portales de e-lerning. Es un portal de informacion a distancia, permite al trabajador
poder seguir aprendiendo y capacitandose no solo cuando este laborando en la
empresa, sino también afuera de ella.

En referencia a la comparacion de elementos de informacion interna de Reftools,
tanto en la matriz Tlalnepantla como en su sucursal Xola, me puedo percatar que existe
una gran similitud en sus elementos tradicionales, no obstante, en referencia a los
elementos tecnoldgicos, la sucursal Xola se encuentra algo rezagada.
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Para el cumplimiento de cada uno de los estandares establecidos por la ley y como
soporte de calidad con sus clientes, Reftools (en su matriz y sucursal) cuenta con relaciones
estrechas con las siguientes empresas:

TECSI (Técnicos en Servicios Integrados) esta empresa cuenta con mas de 30 afios de
experiencia, brinda la ayuda y cooperacién en las areas de mantenimiento:

e Servicios de instalacién y reparacion.

e Refrigeracion comercial e industrial.

¢ Aire acondicionado y de climatizacién.

e Disefio y calculo de proyectos.

o Asesoria técnica y de ingenieria y capacitacion en todos los niveles del rubro
HVAC/R (Lo mas actual en Aire Acondicionado, Refrigeracion, Ventilacion,
Calefaccion y Automatizacion).

ECOSAVE (acopio y manejo ambiental en gases refrigerantes) esta empresa ayuda
primordialmente en:

e Fomentar la utilizacion de los refrigerantes naturales en interés de un medio
ambiente sano, para que evolucione de forma sostenible el sector de la técnica de
refrigeracion y aire acondicionado.

e Sustitucién de sistemas centrales de enfriamiento ineficientes que operan con
refrigerantes CFC (clorofluorocarbonos), HFC (hidrofluorocarbonos) y HCFC
(hidroclorofluorocarbonos) por equipos de mayor eficiencia y que utilizan
refrigerantes ecoldgicos.

e Permitir un ahorro en el consumo energético de hasta un 20%, refrigerantes
naturales y libres de cloro no perjudiciales para la capa de ozono.

o Ofrecer servicios de ingenieria para el disefio y especificacion de materiales
requeridos en los sistemas de aire acondicionado.

e Ofrecer asesoria y capacitacién en el ramo.

Reftools tiene como base las certificaciones en sistema de calidad:

e |SO 9001: 2008 (base de sistema de gestion de calidad de norma internacional)
o SO 14001: 20004 (aplicacion en un apoyo de un plan de manejo ambiental).
e EECS (Control de Sistema de Energia Eléctrica).**

Cabe mencionar que Reftools esta respaldada por una de las marcas lideres en
Suiza (Refco) en el mismo rubro, ésta tiene un gran prestigio a nivel mundial por su
inigualable calidad y efectividad de sus productos y servicios.

Esta empresa ademas de proporcionarles los diversos equipos o herramientas
necesarias para brindar un servicio de eficacia, les otorga periédicamente asesorias e
informacidn acerca de todas las nuevas formas o metodologias que surgen en el area de
refrigeracion y aire acondicionado.

Lo cual permite a la empresa Reftools mantenerse a la vanguardia de los servicios
de refrigeracion y aire acondicionado.

4 http://reftools.com.mx/soporte
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Finalmente después de conocer un poco acerca de la historia y desarrollo de
Reftools, asi como sus partes tangibles y divisiones que rigen tanto en la matriz de
Tlalnepantla como la sucursal de Xola, me daré a la tarea de hablar en la siguiente parte
del “corazon ideolégico” de Reftools, este sera un instrumento mas que dara paso a obtener
el resultado anhelado y entender de forma mas precisa la forma de pensar existentes en
Reftools.

2.3 Filosofia

Es esencial conocer y entender la palabra filosofia vinculada a las empresas u
organizaciones. Por ello abordaremos lo que dice Prieto Herrera acerca de la filosofia en
las empresas, él, menciona que ésta es “el sistema de pensamiento”, aplicado por el lider
del proceso transformacional, que domina el comportamiento de una compaiia. 4°

La filosofia dentro de la organizacion puede tomar diversas vertientes teniendo como
prioridad la armonia y la comunicacién entre los grupos de trabajo encontrados en ella.

Lo anterior es asimilado de manera mas nitida cuando la filosofia expresa los grades
propositos, los principales valores fundamentales que son el sustento de la cultura
empresarial porque imprime una direccion comun y crea un sentido de pertenencia y
pertinencia trascendental para el comportamiento de las personas en su trabajo diario.*®

Con las referencias anteriores analizaré la filosofia de Reftools que esta basada en
los siguientes lineamientos segun la informacién brindada por la misma empresa.

Reftools es una empresa joven, fundada bajo los ideales de calidad e innovacion y, para
poder ser congruentes con estos principios, nos encargamos de encontrar aquellos
productos que cumplan con los mas altos estandares de calidad alrededor del mundo y que
conformen la ultima generacion de productos en sus respectivos campos. Todo esto lo
realizamos con el mayor esfuerzo y minuciosidad para asegurarnos de que usted,
empresario de la industria HVAC/R, reciba en sus manos un producto de la mas alta calidad
que, en vez de generarle problemas, simplifique las operaciones de servicio y
mantenimiento de sus sistemas.

Ademas Reftools tiene como principal eslogan la siguiente frase:

“La calidad nunca es un accidente; es, siempre, el resultado de una fuerza inteligente” John
Ruskin*’

Con base a la relacién obtenida en lo que respecta al significado de una “filosofia
organizacional” segun Prieto Herrera y lo plasmado por Reftools, puedo identificar que
existe una nula mencién en relacion a los valores, principios y formas de brindar el servicio
de la empresa, y Unicamente se toma en cuenta la calidad de sus equipos que son ofrecidos
a sus clientes.

4> PRIETO HERRERA, Jorge. Gestidn estratégica organizacional. Ecoe. Bogota: 2012. p. 48.
4 fdem.
47 http://akifrases.com/frase/128350
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En los siguientes segmentos seguiré analizando las partes que forman la filosofia
organizacional de Reftools.

2.3.1 Mision

Toda organizacién para ser productiva, eficiente, y lograr legitimidad, debe tener conceso
social acerca de su mision por parte de los que son sus principales referentes (requirentes,
demandantes, consumidores, usuarios, clientes, interesados, afectados, y sostenedores,
poderes del Estado, legisladores, ciudadanos). A todos ellos los une el comun
denominador, de que pueden establecer un reclamo a la organizacion acerca de su
atencion, uso de recursos, productos, recursos, regulaciones, etcétera. 48

Segun Prieto Herrera la mision debera expresar claramente fines, propdésitos,
filosofia, valores, pautas éticas y conducta. Con el fin de orientar permanentemente su
accionar su conducta con las necesidades de la empresa. 4°

“Lo que una compaiiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se califica
como la misidn de la compaiia. Una exposicion de la misma a menudo es util para ponderar
el negocio en el cual se encuentra la compainiia y las necesidades de los clientes a quienes
trata de servir”, Thompson y Strickland.*®

Roberto Espinosa menciona que la misién se define principalmente, en la labor o
actividad se realiza en el mercado, ademas se puede completar, haciendo referencia al
publico hacia el que va dirigido y con la singularidad, particularidad o factor diferencial,
mediante la cual desarrolla su labor o actividad.®'

2.3.1.1 Mision de Reftools

Proveer a nuestros clientes con articulos de ultima generacién de la mas alta calidad, con
los precios mas competitivos del mercado y que proporcionen la satisfaccion total de sus
usuarios, todo esto con la finalidad de promover las empresas de aire acondicionado y
refrigeracion en el territorio mexicano.

En concordancia con los conceptos escritos, puedo determinar que la misién de
Reftools cumple en general con los requerimientos especificados, porque hace alusion a
fines de servicio y con sus clientes.

2.3.2 Vision

Es importante sefalar que una loable y entendible misién, casi siempre terminara con el
logro de una vision exitosa.

48 KRIEGER, Mario. Sociologia en las organizaciones: una introduccién al comportamiento organizacional.
Pearson Educacion. Buenos Aires: 2001. p. 125.

4 |bidem. p. 126

%0 es.slideshare.net/ponceguillermo71/concepto-de-misidn-y-visién

51 robertoespinosa.es/2012/10/14como-definir-mision-vison-y-valores-en-la-empresa/
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La vision tiene como objetivo una tarea de motivacién y participaciéon, permite que
sus miembros sepan lo que espera de ellos sin que sea necesaria una permanente
supervision gerencial.*?

Ademas la visiobn es la imagen de un estado futuro ambicioso y deseable,
relacionado con el cliente interno y externo y debe ser mejor que el estado actual y a su vez
debe convertirse en un suefo de largo alcance, y para lograrlo se requiere pasion, sacrificio,
tenacidad y dinamismo por parte de los integrantes de la empresa.®

Se puede afadir que la visién es una exposicion clara que indica hacia dénde se
dirige la empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto
de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes,
de la aparicion de las nuevas condiciones del mercado, etc.%*

2.3.2.1 Vision de Reftools

Consolidarnos como una empresa lider en la importaciéon de herramientas y equipos de
calidad para las industrias y los sectores de aire acondicionado y refrigeracion.

En concordancia y en paralelo con lo referido y dicho por Reftools en su misién,
puedo identificar que su vision cumple con el angulo del camino y expectativas que tiene la
empresa, pero carece de términos que estén afines con la motivacién a los individuos que
pertenecen a ésta.

2.3.3 Valores

Los valores dentro de una empresa permiten tomar una decision en cualquier tipo de
situacion, son de gran prioridad porque que se encuentran relacionados con la ética de la
empresa y de forma intrinseca con la ética personal.

Los valores permiten a la empresa tener un ambiente de armonia, e inculcar un
desarrollo de avance; ademas son la guia de accion en situaciones precarias, dentro y
fuera de la empresa.

El entendimiento y accionar de los valores debe ser respetado a todos niveles, es
decir, desde el presidente de la empresa hasta uno de los empleados de menor rango,
todos deben de pregonar con el ejemplo de los valores de la organizacion. No se puede
exigir, sino se actua y respetan los valores de la empresa.

Los valores en la empresa se pueden especificar como conceptos, costumbres,
actuaciones, actitudes, comportamientos o pensamientos que la empresa asume como
normas o principios de conducta o que se propone tener o lograr como una caracteristica
distintiva de su posicionamiento y/o de sus variables competitivas.>®

52 KRIEGER, Mario. Sociologia en las organizaciones: una introduccién al comportamiento organizacional.
Pearson Educacién. Buenos Aires: 2001. p. 131.

53 PRIETO HERRERA, Jorge. Gestién estratégica organizacional. Ecoe. Bogota: 2012. p. 90.

54 es.slideshare.net/ponceguillermo71/concepto-de-misidn-y-visién

> www.planning.com.co/bd/archivos/Abril2004.pdf
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2.3.3.1 Valores de Reftools
Respeto

En Reftools la diversidad de ideas, de comportamientos, de preferencias de cualquier tipo
son comprensibles y respetables, siempre y cuando no trunque la evolucién fructifera de la
empresa.

La preocupacién por tener el mejor ambiente laboral dentro de la organizacién es
primario en el desarrollo de toda indole de trabajo en la empresa y con ello lograr resultados
efectivos y de calidad.

El respeto debe ser reflejado en todo momento, llevado de la mano del
reconocimiento y la tolerancia a cualquier integrante o cliente de la empresa.

Responsabilidad
La responsabilidad en Reftools la podemos dividir en tres aristas principales:

o Responsabilidad de la empresa hacia sus empleados: la empresa es responsable
de brindar todas las medidas de seguridad necesarias a los empleados, asi como
de brindarles la informacidon necesaria para que ellos puedan tener un
funcionamiento optimo en sus tareas a realizar vinculadas a la organizacion.

o Los empleados a la empresa: tienen la responsabilidad de cumplir con los
lineamientos establecidos por la empresa, y entregar en tiempo y forma cada de sus
tareas especificadas o delegadas. Cada empleado de Reftools es responsable de
la manera y forma en la que realiza su trabajo.

o La empresa hacia a los clientes: el cumulo de integrantes de la organizacién son
responsables de dar a conocer de manera especifica y de la forma mas clara
posible, toda la informacién que requiera cada uno de nuestros clientes con base a
los servicios que se brindan. Asi como de mantener una relacidén de cordialidad y
estabilidad con el cliente.

Puntualidad

Siendo una empresa que brinda servicios de manera preponderante, la entrega del trabajo
comprometido en el lapso establecido es muy importante para la credibilidad e imagen de
la empresa. Invariable de esta necesidad es imperante la llegada y salida puntual de los
empleados en Reftools, creemos que no se requiere trabajar mas tiempo, sino trabajar de
manera mas 6ptima y efectiva.

Perseverancia

Reftools es consciente de encontrarse en un campo competitivo, por ende, requiere que
todas las personas que forman parte de la empresa cuenten con las ansias de obtener
grandes logros. Las situaciones precarias se presentan en momentos imprevistos, y
consecuentemente es fundamental contar con la capacidad y la necesidad de vencer y
superar cualquier situacion adversa. Asi como superar uno por uno cada logro realizado.
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Calidad

Todo servicio brindado por Reftools es imperante de calidad, y sabemos que este resultado
se logra unicamente cumpliendo de manera estricta con cada paso en proceso de
produccién y de servicio.

Honestidad

La mejor forma de crear credibilidad esta enfocada en la coherencia de las acciones que
realizas con lo que piensas. El discurso bien estructurado y aprendido pierde todo valor
cuando no es llevado a la practica personal y profesional.

Trabajo en equipo

Valoramos el ambiente positivo y de aprendizaje en Reftools, todo tipo de colaboraciéon de
progreso es indispensable para la empresa. Comprendemos y tenemos sélida conciencia
que la conquista de grandes triunfos es la uniéon de grandes fuerzas e ideas.

La fragmentacion y aislamiento de tareas en la organizacion es desechada porque
la retroalimentacion y cooperacién es la principal herramienta para la mejora en todos los
rubros de la empresa.

Confianza

Es el cumulo de actividades bien realizadas y del conocimiento de los encargados de cada
area y sus integrantes, asi también de saberse capacitados en plenitud en la labores que
a cada uno les corresponde realizar.

Liderazgo

El liderazgo no debe estar enfocado unicamente en la acciéon de delegar labores y
responsabilidades. La organizacion necesita de individuos capaces de aportar ideas y
acciones desde el aspecto personal hasta el grupal.

El lider por decreto o por nacimiento debe de ser perseverante en la realizacion
correcta de cada actividad, inculcar el desenvolvimiento y superacion personal de los
integrantes de la organizacion. Esa caracteristica se obtiene aplicandola inicialmente a uno
mismo.

Autocritica

Absolutamente nadie esta exento de cometer algun error, pero cada uno es responsable de
evitar que suceda para no llegar a ser parte de alguna precariedad. Reconocer nuestras
debilidades y carencias es indispensable para el constante desarrollo de Reftools. La
evaluacion y andlisis de las personas que integran la organizacién no sélo dependen de las
instancias responsables de ello, sino de cada uno de nosotros.

Se puede identificar que los valores de Reftools tienen ligaduras que acaparan los
rangos internos y externos. Se hace especial referencia en el trato que se debe de tener
con los integrantes de la misma y en el trato que se debe de tener con los clientes.

Se tiene un enfoque de prospectiva de la organizaciéon al mencionar que muchas de
las formas de llevar a los valores en accién seran satisfactorios para el desenvolvimiento
fructifero de la empresa.
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También contiene una orientacién en cuanto a la motivacién se refiere, impulsando
a sus integrantes a la superacion y participacién de manera particular, por consiguiente
traera consigo un reflejo en el aspecto grupal.

Los delineamientos de cada valor estan claramente especificados, € invitan a la
imparticion de éstos de la mejor forma posible.

Esquema de Valores de Reftools

Respeto

Responsabilidad

Liderazgo Puntualidad

Perseverancia

Trabajo en equipo Calidad

Honestidad

De acuerdo a los dirigentes de Reftools cada uno de los valores de la empresa
connota a sus empleados para que éstos sean conocidos y llevados a cabo, tienen una
interaccion mutua y deben de ser utilizado en todo momento, es decir, todos son parte de
un todo, en donde la importancia radica que no existe alguno que sea mas importante que
otro, sino que éstos son complementarios unos de los otros.

2.3.4 Politicas

Con base a ser coherentes en la filosofia organizacional de Reftools, la empresa tiene
estipuladas ciertas politicas que tienen la intencion de ser un vinculo favorable a su
ideologia y posteriormente se vea reflejado en las acciones de cada integrante que forma
parte de la empresa.
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La palabra politica en una empresa es una de las mas utilizadas dentro de la misma.

Las politicas dentro de una empresa son los objetivos basados en las actividades
de una organizacién y tienen claramente el caracter de linea de conducta y de
comportamiento para su realizacion eficaz. Las politicas son canales de decision a lo largo
de los caminos hacia los fines de la empresa. %

Las politicas son pautas establecidas por alta gerencia para respaldar los esfuerzos
colectivos con el fin de lograr objetivos propuestos y que sirve para facilitar la toma acertada
de decisiones. Ademas de ser consideradas como el plan que contiene afirmaciones
generales que guia la toma de decisiones y ser el conjunto de regulaciones o normas de
gobierno o direccidn, es decir, la politica como una base de control. °7

2.3.4.1 Politicas de Reftools
Empleado-empresa

o Brindara su mayor esfuerzo y satisfaccion para ser parte angular del crecimiento de
la empresa.

o Comprendera en su mayor extension las relaciones ideoldgicas y operativas de la
organizacion, ello le brindara una herramienta de coherencia a toda plenitud en su
labor a realizar.

o Debera mostrar la inquietud de aportar ideas a la empresa, para el mejor desarrollo
de resultados positivos y por supuesto de un mejor ambiente de trabajo.

o Mantendra una constancia y disciplina en su area, inherentemente traera consigo
metas cumplidas de manera eficaz y 6ptima

Empresa-empleado

o Debera otorgar toda la informacién necesaria que sirva como herramienta para que
cualquier individuo en la organizacién pueda hacer un trabajo satisfactorio.

o Brindara el material, el equipo, e instalaciones adecuadas, las cuales garanticen el
desenvolvimiento de cada uno de los individuos que se encuentran dentro de las
instalaciones que deben de ser seguras y apropiadas.

o Otorgara los cursos o capacitaciones necesarias para que los conocimientos de los
integrantes de la empresa se encuentren actualizados con las metodologias mas
vanguardistas existentes en el rubro.

o Existira la apertura hacia los empleados para el surgimiento de ideas u opiniones
respecto a la mejoria de la empresa.

Empresa-clientes

o Se debera brindar el mayor respeto y tolerancia posible para cada uno de los
clientes.

o Se concedera informacién nitida, concisa y sobre todo veridica de nuestra
diversidad de servicios al cliente, se persevera para trabajar de manera conjunta
con nosotros.

56 PRIETO HERRERA, Jorge. Gestidn estratégica organizacional. Ecoe. Bogota: 2012. p. 79.
57 Ibidem. p. 80.
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o Se mantendra una posibilidad de negociacién en requerimientos de casos
especificos, es decir, se buscara la solucién a cada una de las necesidades del
cliente con la asesoria 0 ayuda del mando indicado.

De acuerdo a lo argumentado con las necesidades y tareas que requieren cubrir una
empresa, en lo que respecta a sus politicas, podemos determinar que las politicas de
Reftools son muy simples y carecen de nitidez en sus finalidades.

A pesar de que existen canones de comportamiento dentro de las misma y se
separan de manera atinada, las politicas relacionadas con la interaccion de los grupos en
general, que son parte de la organizacion y sus determinaciones, carecen de profundidad
en cuanto a sus explicaciones, y considero son puntos que no deben de permitir lagunas o
espacio a la especulacion.

2.3.5 Principios

Los principios esencialmente son declaraciones propias y de caracter universal, sin
embargo, son necesidades de la empresa que sirven para su desarrollo y conveniente
impulso.

Dentro de una organizacién los principios estan relacionados con las reglas y
normas establecidas, es decir, el surgimiento de canones que deben de ser respetados y
llevados a cabo por los diferentes tipos de personas que integran la organizacion. Esto
conlleva nuevamente a la obtencion de las metas establecidas por la empresa.

2.3.5.1 Principios de Reftools

o Comprension total: para Reftools es importante tener claro cada uno de los
principios establecidos en la empresa, con la Unica finalidad, de evitar a cualquier
costo algun tipo de mal entendido, que cause algun efecto nocivo para la produccion
y calidad de servicio que se genera dentro y fuera de ella.

o Cumplimiento de resultados: toda accion o estrategia realizada en Reftools tiene
como objetivo primordial el desarrollo satisfactorio de la empresa, es decir, cada una
de las tareas establecidas en la organizacion va relacionada a alcanzar un objetivo,
que debe de ser entendido de manera intrinseca con una ardua labor de trabajo, en
un ambiente de armonia y comprension.

o Compromiso social: de antemano la empresa entiende que muchas de sus
actividades y servicios tienen un vinculo con el ambiente y con la salud de nuestros
usuarios; por consecuente, cada una de las actividades que realiza la empresa
deben ser llevados bajo un estricto parametro de calidad y salubridad que nos
otorgara una idénea presentacion con nuestros clientes y con las empresas
relacionadas con nuestros productos y servicios.
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o Esfuerzo reflejado: es de atencion principal un trabajo de calidad realizado por cada
uno de los integrantes de Reftools en todos sus niveles, se entreguen en tiempos
determinados, de acuerdo a las metas establecidas; buscar que el crecimiento de la
empresa este en equilibrio con el crecimiento de los individuos que laboran dentro
de la misma, teniendo la oportunidad de un desarrollo y evolucion laboral, personal
y econdmico; respaldado con un trabajo disciplinado y dedicado.

Los principios que maneja Reftools pueden considerarse pertinentes y adecuados
en cada area. Estan ocupando y encargandose de hacer comprender al trabajador que sus
tareas no solo implican la satisfaccidén y respeto con la empresa, sino que también tiene
una responsabilidad social con el entorno y con ellos mismos, la realizacion adecuada de
éstos podra ser reflejada en distintas vertientes de forma efectiva.

Para especificar de manera mas nitida en donde busca Reftools reflejar sus
principios se explicara en la siguiente tabla:

Dentro de la empresa En el servicio a clientes
Comprension total X X
Cumplimiento de X X
resultados
Compromiso social X
Esfuerzo reflejado X X

Reftools busca especificar de forma clara, donde se deben de apretar esfuerzos en
sus actividades dentro y fuera de la empresa (labor de ventas y atencién al cliente) por ello
necesita puntualizar que tipo de fines tiene cada tarea encomendada y de acuerdo a la
filosofia de la empresa, de qué manera se deben de realizar.

El conocer de forma mas particular la filosofia organizacional de Reftools, asi como
parte de su estructura organizacional, me permite tener un mas amplio panorama de la
empresa, en vinculo, a su ideologia; esto por supuesto es una herramienta mas que
facilitara la tarea de la realizacién del diagnéstico.

Me he percatado que la empresa Reftools incluye muchos rubros ideoldgicos, que
caen un poco en la redundancia. Pero cumplen de manera aceptable con cada una de las
partes que son necesarias para una buena estructura de un corazon ideoldgico.

Del lado de la estructura organizacional, y haciendo una comparacion entre la matriz
de Tlalnepantla y la sucursal de Xola, podemos notar diferencias, pero que son
consecuentes al tamafio de cada una de ellas, aunque en el aspectos tecnologico existan
diferencias un poco mas marcadas.

En el siguiente capitulo iniciaré con el diagnéstico de la empresa Reftools, por medio
de diferentes tipos y formas de analisis que le daran seguimiento al trabajo propuesto.
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Capitulo 3

3. Diagnéstico de Comunicacion de la empresa Reftools en su matriz Tlalnepantla y su
sucursal Xola.

En el presente apartado se pretende clarificar que es un diagnostico en el éarea
organizacional, su preponderancia y cual sera su mayor utilidad para la fructificacién de un
resultado positivo.

Posteriormente realizaré algunas encuestas y entrevistas; es importante sefialar que
la encuesta se realizara a la sucursal de Xola; ésta presenta un lento desarrollo y cuenta
con los mayores problemas de comunicacion. Mientras tanto se realizaran las entrevistas a
los gerentes de casa matriz y sucursal, con la finalidad de poder ver la perspectiva y forma
de pensar de cada uno.

Finalmente se realizara un diagnodstico FODA y un Porter para confirmar y darle
nitidez a los resultados obtenidos, y asi tener las mejores conclusiones para el diagnostico.

3.1 Diagnaostico Organizacional

A través del tiempo nace la necesidad del ser humano por implementar herramientas que
le ayuden a descifrar diversos fendmenos que surgen y van creando nuevas necesidades
para poder dar respuesta a ciertas incognitas. Con la finalidad de poder entender
situaciones, personas, lugares, comportamientos e infinidad de cosas que suceden a
nuestro alrededor.

Los aspectos y situaciones que suceden dentro de una empresa no son indiferentes
a ésta, por ende, se realizan diagndsticos que ayudan a detectar problemas a través de
ciertas metodologias, asi también, como zonas de oportunidad que estan pasando
desapercibidas para los dirigentes de la organizacion.

Con base a lo anterior daré unas definiciones de Diagnostico Organizacional que
permitira claridad y entendimiento en el proceso del mismo.

Etimolégicamente “Diagndstico” significa dia (a través de) y gnosis (conocer),
entonces diagndstico quiere decir conocer a través de.®

El diagndstico empresarial también es conocido como “un proceso que permite
establecer los puntos fuertes y débiles, las fuerzas restrictivas, la dinamica del cambio, el
sistema operacional y la salud de una organizacién”.*®

Una definicion mas de Diagnéstico Organizacional es la de un proceso por el cual,
mediante el uso de métodos y técnicas de investigacion organizacional, se analizan y
evallian las organizaciones con propésitos de investigacion o de intervencién.®®

58 ARTEAGA BASURTO, C. Diagnéstico. En desarrollo comunitarios. México: 2001. p. 83.

59 PRIETO HERRERA, Jorge. Gestidn estratégica organizacional. Ecoe. Bogota: 2012. p. 27.

80 KRIEGER, Mario. Sociologia de las organizaciones: una introduccién al comportamiento organizacional.
Pearson Education. Buenos Aires: 2001. p. 432.
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El Diagndstico Organizacional servira como guia para la realizacion de cambios,
permitira saber de manera mas adecuada que herramientas y métodos utilizar para resolver
los problemas de la empresa.

Conjuntamente el Diagnéstico Organizacional es una herramienta esencial para
detectar y conocer inicialmente los sintomas de la organizacion y consecuentemente
ayudara a identificar cuales son las causas que afectan directamente a la organizacion.

Después de especificar y sefalar algunas definiciones y el uso del Diagnéstico
Organizacional me encargaré de dar paso a la parte de las encuestas que seguiran dandole
forma al diagnéstico en curso.

3.2 Encuesta

Un instrumento que me ayudara a recabar informacién que sera un punto de referencia
importante para la obtencion de datos es la encuesta.

La encuesta se encuentra como la estrategia de investigacidén caracterizada por la
aplicacion de un procedimiento estandarizado para la obtencion de informacion (oral y/o
escrita), de una muestra amplia de sujetos. La muestra debe ser representativa de la
poblacion de interés. La informacion se limita a la delineada por las preguntas que
componen el cuestionario pre-codificado disefado al efecto. Entre sus caracteristicas
definitorias destacan:

o Su adecuacion al estudio de un amplio abanico de cuestiones.

o La informacion se obtiene de respuestas verbales pronunciadas por los
encuestadores.

o Para que las respuestas puedan compararse, ha de seguirse un procedimiento
estandarizado en la recogida y en el andlisis de los datos.

o Las respuestas se agrupan y cuantifica para, con posteridad, examinar las
relaciones entre ellas.

o La obtencién de informacion variada de un conjunto amplio de personas, ubicadas
en distintas areas geograficas, en un plazo de tiempo relativamente breve.

o La comparacién de datos obtenidos en encuestas realizadas en fechas, paises o
areas geogréaficas diferentes.

o La generalizacion de sus resultados, dentro de los limites marcados en disefio y en
cada fase de la ejecucion de la investigacion.

o La evaluacion de la calidad de sus resultados, de los cumplimientos de validez y de
fiabilidad.®

La encuesta es considera como un conjunto de técnicas destinadas a recoger,
procesar y analizar informaciones que se dan en unidades o en personas de un colectivo
determinado.5?

61 CEA DANCONA, Angeles. Métodos de encuesta: teoria y practica, errores y mejora. Sintesis. Madrid: 2004.
p. 28-29.

62 BRIONES, Guillermo. Métodos y técnicas de investigacion para las ciencias sociales. Trillas. México: 1982.
p. 49.
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Ademas se caracteriza por “la recopilacion de testimonios, orales o escritos,
provocados y dirigidos con el propésito de averiguar hechos, opiniones o actitudes”. En la
encuesta, la seleccion y la critica de los datos y sus fuentes deben sujetarse al mismo rigor
que caracteriza, en la investigacion documental, a la valoracién de los textos.53

Igualmente suele ser mas costosa que la investigacibn documental, pero
normalmente, puede ofrecer informacion mas reciente sobre procesos actuales y, con
frecuencia, constituye el Unico procedimiento viable para obtener informacion que hace
falta.

Después de haber mostrado las caracteristicas que tiene una encuesta me
encargaré de realizar en los siguientes apartados la seleccion de muestra, el disefio del
instrumento que se utilizara, los temas que se abordaran en el mismo y finalmente los
resultados en la sucursal Xola.

3.2.1 Seleccion de muestra

La empresa Reftools experta en el servicio de aire acondicionado y refrigeracién, asi
también en la venta de equipos, se encuentra dividida en los siguientes departamentos:
administracion, comercial, RRHH, produccion y finanzas en ambas empresas (Tlalnepantla
y Xola), sin embrago, la sucursal de Xola carece del area de RRHH.

Considerando que cada empresa cuenta con un numero distinto de trabajadores, se
hara la especificacion de la cantidad de trabajadores que se encuentran trabajando en la
sucursal Xola.

Con motivo del poco numero de integrantes, se buscara realizar la encuesta a
minimo del 90% de sus integrantes, s6lo omitiendo al presidente y al gerente de la sucursal.

En el siguiente cuadro mostraré el numero de trabajadores por area y el porcentaje
a quienes se les realizé la encuesta:

Sucursal Xola

Departamento Numero de integrantes Numero de trabajadores
que se les aplico la
encuesta (minimo 90%)

Comercial 9 9
Administracion 11 10
Produccioén 20 18
Finanzas 3 3
Total 43 40

63 GARZA MERCADO, Ario. Manual de técnicas de investigacidon para estudiantes de ciencias sociales y
humanidades. El Colegio México, Biblioteca Daniel Cosio Villegas. México: 2007. p. 217.
6 {dem.
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3.2.2 Disefo del instrumento metodoldgico

Después de tener los datos de la muestra del instrumento metodoldgico, destacaré con
base a los datos recabados y las comparaciones realizadas en el capitulo 1, se elaborara
un cuestionario escrito de 20 reactivos que abarcaran diversos temas de investigacion, con
relacién a las necesidades de la organizacién, y un anexo de datos generales.

3.2.3 Temas a tratar en el instrumento de trabajo

El cuestionario contara con cinco temas que estaran enfocados en saber primordialmente
los factores internos que afectan a la organizacién, los cuales son los que identifiqué como
los esenciales en el diagndstico. Ademas de otro que brindara los datos generales de cada
encuestado. Cada tema contendra cuatro preguntas con respuesta de opcion multiple.

Temas de la encuesta:

Datos Generales
Comunicacion interna
Liderazgo

Trabajo en equipo
Clima organizacional
Cultura organizacional

O O O O O O

3.2.4 Encueta por tema
Datos generales

1.Sexo. M F
2. Edad:
3. Departamento en el que laboras:
4. Antigledad en la empresa:
5. Grado de escolaridad:

o Doctorado
Maestria
Licenciatura
Preparatoria
Secundaria
Primaria

O O O O O
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Comunicacion interna

6. ¢, Qué herramientas se utilizan en Reftools para dar informacién que atafien a la misma?
(marca las tres mas importantes)

a) Reuniones de trabajo

b) Memos/circulares

c) Correo electrénico

d) Blogs

e) Buzdn de comunicaciones
f) Chisme

7. Cuando surge un problema 4,con quién te diriges de primera instancia?

a) Presidente

b) Gerencia

c) Jefe inmediato

d) Companeros de departamento.

8. Consideras la comunicacion que existe entre los diferentes departamentos de la empresa
es:

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular
d) Mala

9. Consideras que la comunicacion entre los jefes y los integrantes de los departamentos
es:

a) Muy buena
b) Buena

¢) Regular
d) Mala

Liderazgo
10. Persona que toma la iniciativa cuando surge un problema:

a) Presidente
b) Jefe inmediato
c¢) Companeros
d) Mi persona
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11.

12.

Mi jefe alienta a sus empleados a realizar su maximo esfuerzo:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Consideras a tu jefe como una persona (marca las tres que consideres mas

importantes):

13.

a) Capaz

b) Inteligente
c) Perseverante
d) Ineficiente
e) Dubitativo

f) Temeroso

Los problemas en mi departamento de trabajo son resueltos por mi jefe:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Trabajo en equipo

14.

15.

16.

Considero a mi equipo de trabajo:

a) Muy agradables
b) Agradables

c) Poco agradables
d) No son agradables

Cuando alguno de los integrantes del equipo tiene un problema se le apoya:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

La retroalimentaciéon en mi equipo se da:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca
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17. Cuando se encomienda un trabajo en equipo la cooperacion es:

a) De todos

b) De la mayor parte
c) De algunos cuantos
d) De nadie

Clima Organizacional
18. En tu departamento existe la apertura para innovar con nuevas ideas:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

19. En el surgimiento de alguna anomalia en tu departamento existe la aceptacion y
responsabilidad de sus integrantes:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

20. Se dan tratos preferenciales por parte de los jefes:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

21. El respeto mutuo en tu departamento se da:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Cultura Organizacional
22. i Qué tanto conoces el corazon ideoldgico de tu empresa (mision, vision, valores)?

a) Completamente
b) Mucho
c) Poco
d) Nada
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23. Cuento con las condiciones adecuadas para realizar mi trabajo:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

24. La importancia de mi trabajo en la empresa es:

a) Muy importante
b) Importante
¢) Poco importante
d) No importa

25. Me siento orgulloso de pertenecer a mi empresa:

a) Mucho
b) Regular
c) Poco
d) Nada

Es importante sefialar que la encuesta a realizar a los integrantes de la organizacion,
se hara con las preguntas en desorden (no como se mostrd en la parte anterior) y desde
luego no se hara especificacion y sefialamiento de los temas que se abordaran.

A continuacion mostraré la forma en que se entregara el cuestionario a los
trabajadores de Reftools (Xola), con la especulacion de posibles respuestas, de acuerdo a
los datos e investigacion recopiladas hasta el momento.

3.2.5 Cuestionario prototipo
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Universidad Nacional Autonoma de México

Facultad de Ciencias Politicas y Sociales

El siguiente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion que permita mejorar la
comunicacion que existe dentro de la empresa de Reftools. Todos los datos que se recaben
seran de caracter anénimo y uUnicamente seran utilizados para realizar el ejercicio
anteriormente mencionado.

Instrucciones
e Lea cuidadosamente las preguntas.
e Escoja la opcion (u opciones segun sea el caso) de su preferencia.
e Enseguida subraye o encierre con un circulo la letra de la respuesta seleccionada.
¢ No deje ninguna pregunta sin contestar

Datos generales

Sexo: M F
Edad:
Departamento en el que laboras:
Antigliedad en la empresa:
Grado de escolaridad:

a) Doctorado

b) Maestria

c) Licenciatura

d) Preparatoria

e) Secundaria

f) Primaria

6. ¢, Qué herramientas se utilizan en Reftools para dar informacién que atafien a la misma?
(marca las tres mas importantes)

a) Reuniones de trabajo

b) Memos/circulares

c) Correo electronico

d) Blogs

e) Buzdn de comunicaciones
f) Chisme

7. Persona que toma la iniciativa cuando surge un problema:

a) Presidente

b) Jefe inmediato
c) Companieros
d) Otros
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8. Considero a mi equipo de trabajo:

a) Muy agradables
b) Agradables

c) Poco agradables
d) No son agradables

9. En tu departamento existe la apertura para innovar con nuevas ideas:

10.

11.
es:

12.

13.

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

¢ Qué tanto conoces el corazon ideoldgico de tu empresa (mision, vision, valores)?

a) Completamente
b) Mucho
c) Poco
d) Nada

Consideras que la comunicacion entre los jefes y los integrantes de los departamentos

a) Muy buena
b) Buena

¢) Reqgular
d) Mala

Los problemas en mi departamento de trabajo son resueltos por mi jefe:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Cuando se encomienda un trabajo en equipo la cooperacion es:

a) De todos
b) De la mayoria

c) De algunos
d) De nadie
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

El respeto mutuo en tu departamento se da:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Me siento orgulloso de pertenecer a mi empresa:

a) Mucho
b) Mas o menos
c) Poco
d) Nada

Cuando surge un problema ¢4 ,con quién te diriges de primera instancia?

a) Presidente

b) Gerencia

c) Jefe inmediato

d) Companeros de departamento

Mi jefe alienta a sus empleados a realizar su maximo esfuerzo:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

Cuando alguno de los integrantes del equipo tiene un problema se le apoya:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

En el surgimiento de alguna anomalia en tu departamento existe la aceptacion y

responsabilidad de sus integrantes:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca
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20. Cuento con las condiciones adecuadas para realizar mi trabajo:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

21. Consideras la comunicacion que existe entre los diferentes departamentos de la
empresa:

a) Muy buena
b) Buena

¢c) Regular
d) Mala

22. Consideras a tu jefe como una persona (marca las tres que consideres mas
importantes):

a) Capaz

b) Inteligente
c) Perseverante

d) Ineficiente
e) Dubitativo
f) Temeroso

23. La retroalimentacion en mi equipo se da:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

24. Se dan tratos preferenciales por parte de los jefes:

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

25. La importancia de mi trabajo en la empresa es:

a) Muy importante
b) Importante
c) Poco importante
d) No importa

iiMuchas gracias por tu cooperacion y por tomarte el tiempo en responder el cuestionario!!
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3.2.6 Resultados de las encuestas por medio de gréficas

En esta parte me encargaré de brindar los resultados de la encuesta realizada, por medio
de graficas que permitiran nitidez en los resultados obtenidos. Conjuntamente daré una
breve conclusion con base a cada respuesta obtenida.

Sin embargo, es importante especificar nuevamente el nimero de integrantes de
cada area y su género, y asi tener mejores resultados:

Departamento Numero de integrantes Numero de trabajadores
que se les aplico Ila
encuesta (minimo 90%)

Comercial 9 9

Administracién 11 10

Produccién 20 18

Finanzas 3 3

Total 43 40

Género Numero
Hombres 30
Mujeres 10
40 (Total)

Las graficas estan dividas en los siguientes bloques:
Bloque 1. Datos Generales (preguntas 1-5).

Blogue 2. Comunicacién Interna (preguntas 6-9).
Bloque 3. Liderazgo (preguntas 10-13).

Blogque 4. Trabajo en equipo (preguntas 14-17).
Bloque 5. Clima Organizacional (preguntas 18-21).

Bloque 6. Cultura Organizacional (preguntas 22-25).
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BLOQUE 1

Datos Generales (socioeconémicos).

1. Sexo

Femenino
25%

Masculino
75%

B Masculino ®Femenino

Conclusion

Con base a los resultados se puede ver que existe una clara preponderancia en el niamero
de personas del género masculino, reflejada en % partes de las personas que laboran en
la empresa:

e 30 hombres (75%)
e 10 Mujeres (25%)

2. Edad

m20a25 m26a30 m31a35 35a40 m400mas

Conclusion

Los resultados indican que es una empresa con gente joven; el porcentaje mas alto es el
rango de 31-35 afios de edad, seguido del 20-25, y finalmente el rango de 26-30; que a la
postre conjuntan el 68% del porcentaje total de edad, lo cual sefiala la preponderancia de
gente joven en Xola.
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3. Area en la que laboran

m Area comercial ~ mArea administrativa  mArea de prouccién Area de finanzas

Conclusion

La distribucién de personal concuerda con datos anteriores que me permiten dar cuenta
que el numero de empleados por sector vinculado con las necesidades de la empresa en
cada departamento.

4. Antigliedad

Emenosdeunafio MWla5afios M6a10anos mas de 10 afos

Conclusion

Los porcentajes mas altos de antigliedad son los considerados en el rango de 1-5 anos de
experiencia, posteriormente siguen los de menos de un afo de laborar en la empresa,
coinciden con la breve vida de la sucursal en el mercado.
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5. Grado de escolaridad

5%% 10%

mDoctorado M Maestria M Licenciatura Bachillerato mSecundaria  m Primaria

Conclusion

En mayor suma es perceptible que el grado de escolaridad que domina es el de licenciatura
con minorias en otros rangos.

BLOQUE 2

Comunicacion Interna

6. Herramientas que se utilizan para
comunicarse en la empresa

M Reuniones de trabajo m Memos/circulares m Correo electrénico m Blogs M Buzén de comunicaciones M Chismes

Conclusion

De acuerdo a los resultados obtenidos me puedo percatar que a pesar que existen diversas
formas de comunicacién interna en Reftools (Xola), éstas no son utilizadas con equidad,
porque el porcentaje se inclina de una manera muy clara en un 70% a las reuniones de
trabajo, seguido de los memos o circulares con un 15 %, y las otras formas de comunicacion
con un indice poco importante. Por consiguiente, los canales para comunicarse en la
empresa tienen un desequilibrio en cuanto su utilizacion, lo que ocasiona se disminuyan
las posibilidades de comunicarse o poder ser tomado en cuenta en la organizacion.
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7. Cuando surge algun problema écon quién
te diriges de primera instancia?

M Presidente W Gerencia  mJefe Inmediato Compafiero de departamento

Conclusion

Los resultados muestran que los empleados tienen como primera instancia a su jefe
inmediato como figura de dirimir algun problema o situacion, seguido del gerente. Indicador
que existe el conocimiento de grados de jerarquia en la empresa.

8. Consideras la comunicacidn que existe
entre los diferentes departamentos de la
empresa

B Muy buena mBuena mRegular Mala

Conclusion

Con base alos resultados obtenidos, concluyo existe un problema de comunicacion dentro
de la empresa entre los diversos departamentos que la componen, los resultados son
indicadores que califican a la interaccion de los departamentos como regulares a
deficientes, y ello es un punto primordial para el desarrollo positivo de la misma.
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9. Consideras que la comunicacidn entre los jefes y
los integrantes de los departamentos es:

B Muy buena mBuena mRegular Mala

Conclusion

Anadiendo a la deficiencia de comunicacion existente entre departamentos, puedo remarcar
de acuerdo a los resultados de esta pregunta, existe un distanciamiento de comunicacioén
entre los trabajadores del departamento y su encargado. La comunicacion entre el
responsable del departamento y sus integrantes es considerada de regular a mala.

BLOQUE 3

Liderazgo

10. Persona que toma la iniciativa cuando surge
un problema:

M Presidente  mJefe inmediato  m Compafieros Mi persona

Conclusion

El liderazgo en el departamento cuando surge algun problema con relacion a los resultados
de la encuesta, recae en el responsable del mismo. Esto nos indica que el jefe de
departamento se encuentra dispuesto a resolver en la mayoria de las ocasiones cualquier
situacion que se presente. Aunque es importante destacar que el segundo indicador en un
menor porcentaje son los integrantes del departamento.
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11. Mi jefe alienta a sus empleados a
realizar su maximo esfuerzo:

W Siempre M Casisiempre M Pocas veces Nunca

Conclusion

La motivacion que brinda el encargado del departamento para la realizacion de un mejor
trabajo se da con muy poca frecuencia, como indica la encuesta con la respuesta de “pocas
veces”.

12. Consideras a tu jefe como una persona
(marca las tres que consideres mas
importantes):

M Capaz MInteligente mPerseverante Ineficiente M Dubitativo B Temeroso

Conclusion

Con relacion a los resultados, la percepcién de los integrantes de las diferentes areas que
tienen sobre sus jefes es aceptable. Son consideradas unas personas capaces e
inteligentes por la mayoria de sus empleados.
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13. Los problemas en mi departamento de
trabajo son resueltos por mi jefe:

6%<% 14%

m Siempre M Casi siempre mPocas veces Nunca

Conclusion

Esta grafica es una confirmacion que el responsable de cada area es quien toma la iniciativa
ante cualquier coyuntura, y ademas es el principal encargado de resolver cualquier
situacion.

BLOQUE 4
Trabajo en equipo

14. Considero a mi equipo de trabajo:

B Muy agradables  mAgradables M Poco agradables No son agradables

Conclusion

Milita una paridad en los resultados que nos indican que los grupos se encuentran divididos,
las respuestas de agrado y desagrado hacia los compafieros tienen porcentajes similares.
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15. Cuando alguno de los integrantes del
equipo tiene un problema se le apoya:

HSiempre W Casisimpre M Pocas veces Nunca

Conclusion

Los resultados muestran un lazo poco estrecho entre los integrantes del grupo al surgir
algun problema, el apoyo dado a cada integrante del equipo es minima en su generalidad
de ocasiones.

16. La retroalimentacion en mi equipo se da:

m Siempre M Casi siempre M Pocas veces Nunca

Conclusion

La interaccién e intercambio de ideas, es muy escasa con base a lo mostrado por la grafica,
en donde la poca retroalimentacion es marcada con el indice mas alto.
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17. Cuando se encomienda un trabajo en equipo la
cooperacion es:

mDetodos mDelamayorparte mDe algunos cuantos De nadie

Conclusion

Es perceptible que la cooperacion y ayuda mutua entre los integrantes, practicamente es
minima. Se puede concluir un individualismo en los diferentes departamentos de la
organizacion.

BLOQUE 5
Clima Organizacional

18. En tu departamento existe la apertura para
innovar con nuevas ideas:

HSiempre M Casisiempre M Pocas veces Nunca

Conclusion

La reserva para el nacimiento y la apertura de ideas es exponencial con base a las
respuestas obtenidas, el 82% de los encuestados indican que son muy pocas las ocasiones
que se da un ambiente que permita el surgimiento de ideas.
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19. En el surgimiento de alguna anomalia en tu
departamento existe la aceptacion y responsabilidad
de sus integrantes:

m Siempre M Casisiempre mPocas veces Nunca

Conclusion

Puedo darme cuenta que la evasion de responsabilidad con relacion a alguna anomalia es
preponderante, pocas veces son las ocasiones que la gente del departamento acepta el
compromiso de las consecuencias de sus actividades, marcado con un porcentaje del 78%.

20. Se dan tratos preferenciales por parte de los jefes:

H Siempre M Casisiempre mPocas veces Nunca

Conclusion

Hay una apreciacién muy generalizada acerca de tratos preferenciales en la organizacion,
son reflejados en 88% de los encuestados, los cuales, consideran que siempre o casi
siempre surgen tratos preferenciales por sus dirigentes.
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21. El respeto mutuo en tu departamento se
da:

16% 2% 10%

m Siempre M Casisiemore M Pocas veces Nunca

Conclusion

La grafica muestra poco respeto entre los integrantes, entrelazado a resultados anteriores,
nos indican la poca armonia grupal en los diversos grupos dentro de la organizacion.
Marcado aqui en casi un 90%.

BLOQUE 6
Cultura Organizacional

22. {Qué tanto conoces el corazon ideologico de tu
empresa (mision, vision, valores)?

4%% 8%

H Completamente ®Mucho ®Poco Nada

Conclusion

La organizacion ha tomado poco énfasis en dar a conocer la ideologia con la que pregona
la empresa, el desconocimiento del corazon ideoldgico es muy alto. En donde ningun
empleado indico que conoce en totalidad el contenido de éste ultimo.
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23. Cuento con las condiciones adecuadas
para realizar mi trabajo:

10%0% 169

W Siempre M Casisiempre M Pocas veces Nunca

Conclusion

En relaciéon a la encuesta, las condiciones de trabajo son adecuadas para que los
integrantes de la organizacién puedan hacer su trabajo de manera adecuada. Con el 90%
se dio una respuesta positiva con respecto a lo mencionado.

24. La importancia de mi trabajo en la
empresa es:

B Muy importante  ® Importante M Poco importante No importa

Conclusion

El sentimiento de importancia y pertenencia de los empleados en la empresa se encuentra
muy dividido, en donde por un margen menor, los trabajadores no consideran su trabajo
importante para la organizacion.
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25. Me siento orgulloso de pertenecer a mi
empresa:

B Mucho mRegular mPoco Nada

Conclusion

Existe poco convencimiento de pertenencia, los resultados reflejan que los integrantes en
mayor numero no sienten un sentimiento de orgullo por ser parte de la organizacion.

Las encuestas ensefan ciertas contradicciones en sus respuestas, pudiendo
ameritar esta situacion a que muchas veces lo empleados no contentas con sinceridad por
miedo a algun tipo de represalia, cabe senalar, fueron informados desde inicio que sélo era
un ejercicio de informacional, el cual, se haria de forma andnima.

Después de la realizacién de las encuestas y de la recoleccién de datos, también
abordaré la herramienta de analisis “la entrevista”. Sera un apoyo mas para identificar la
situacion que vive Reftools en su sucursal Xola.
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3.3 Entrevista

Como una herramienta mas de analisis utilizaré /la entrevista. Con ésta se podra atender
causas importantes del diagnéstico en proceso.

La entrevista es un contacto personal entre dos individuos. El reportero y el
entrevistado. Mezcla de impresiones y descripcion del reportero, con los comentarios
hechos por el entrevistado, en respuesta a las preguntas que le hace el periodista.

Asimismo es un contacto interpersonal que tiene por objeto el acopio de testimonios
orales. Respecto al numero de las personas entrevistadas en una misma sesion, las
entrevistas pueden dividirse en personales o de grupo. Las primeras son mas utiles para el
acopio de informacién confidencial, que el informante no proporcionaria en publico. La
segunda puede ser mas util cuando el informante se siente obligado a decir la verdad frente
a testigo.%®

Para Raymundo Riva Palacio, la entrevista es el género periodistico por medio del
cual un personaje habla, expresa sus opiniones, ideas, reflexiones o criticas sobre
determinado tema. Es también la forma periodistica que permite conocer a fondo a una
persona, por medio de la cual se miden sus reacciones frente a un hecho o ante una
situacion, y hasta sus debilidades.®”

Posteriormente al haber dado algunas definiciones de la entrevista, me dispondré a
ejecutar esta herramienta de analisis, con el fin de seguir complementando la informacién
necesaria que me sera de ayuda para definir de forma mas satisfactoria el diagndstico
llevado a cabo.

La entrevista la realizaré a los dos gerentes de las diferentes sucursales
(Tlalnepantla y Xola), y asi obtener una vision mas concisa de los lideres, y realizar una
comparacion entre los dos dirigentes.

65 CBS News Técnicas de la noticia en television, Trillas, México, 1981.

5 GARZA MERCADO, Ario. Manual de técnicas de investigacidn para estudiantes de ciencias sociales y
humanidades. El Colegio México, Biblioteca Daniel Cosio Villegas. México: 2007. p. 227.

57 RIVA PALACIO, Raymundo; Coordinador de corresponsales en el extranjero de Excélsior.
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3.3.1 Entrevista a gerentes de Reftools

La entrevista constara de cinco preguntas abiertas que iran relacionadas con los datos de
interés que busco recabar.

La personas entrevistadas son Sergio Cordero y Luis Miguel Arrieta gerentes de la
sucursal Xola y Tlalnepantla respectivamente.

A continuacién las preguntas y respuestas de cada uno de los gerentes:

1. ¢ Existe una estructura y planificacién en lo que respecta a la comunicaciéon dentro su
empresa?

Sergio Cordero (Xola): Si existe, es una estructura que esta basada en una unidad de
mando, donde los canales de comunicacion son de base lineal y se tiene una divisién de
trabajo.

Cada uno de los departamentos cuenta con un encargado responsable de su grupo
y de brindar los resultados que se requieren; si surge algun problema dentro de su equipo,
es necesario que se dé a conocer a su mando inmediato.

Sin embargo, cada uno de los jefes de departamento sabe que la interaccién con
los integrantes de otros grupos esta abierta y pueden interactuar entre ellos.

Luis Miguel Arrieta (Tlalnepantla): La estructura que existe es lineal, pero con las
atenuantes que permitan las mejoras y buen funcionamiento de los departamentos, la
comunicacion es flexible, es decir, puede ser de manera horizontal. El intercambio de ideas
e interaccién entre los departamentos de la empresa es de suma importancia para nuestra
empresa.

2. 4 Se tiene un apoyo y supervision periodica de las formas o estrategias de comunicacion
dentro de la empresa? Y si es asi 4, Cuales son las formas?

Sergio Cordero (Xola): el principal apoyo que tenemos con respecto a la comunicacion en
la empresa, esta basada en juntas que se realizan con cada jefe de departamento que nos
permiten analizar los avances en cada uno de ellos. Las juntas se realizan alrededor de 2
a 4 veces al mes de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Luis Miguel Arrieta (Tlalnepantla): el apoyo esta basado en la realizacién de juntas, los
memos Yy otros medios como el correo electrénico y algunos blogs que se abren para dar
apertura a las ideas y necesidades de las empresa.

En lo que concierne a las juntas, realizamos por lo menos una cada inicio de semana
para identificar el desarrollo de las metas que necesitamos alcanzar; los memos, se utilizan
de manera esporadica, cada vez que sea necesario comunicar algo importante a las
diferentes areas; el correo electronico se revisa todos los dias, y los blogs se trata de dar
un seguimiento semanalmente.
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3. ¢ Qué le gustaria cambiar o agregar en su empresa?

Sergio Cordero (Xola): el rubro del equipo de refrigeracion es muy vasto. En lo personal me
gustaria agregar mas productos a cada una de las lineas que manejamos. Por supuesto
una mejora econémica para poder ser mas competitivo en el mercado.

Luis Miguel Arrieta (Tlalnepantla): areas de mejora, siempre van a existir; consideramos
que éstas surgen en todo momento, porque las necesidades de nuestros clientes van
creciendo cada dia.

Mas que cambiar algo, me gustaria agregar mas variedad de productos, diversidad
en los precios, mas capacitaciones que nos permitan estar actualizados constantemente
con el surgimiento de nuevos equipos y técnicas que tengan relacién con el rubro.

Considero se han hecho bien muchas cosas en la empresa, pero todavia se podrian
hacer mucho mejor.

4. ; En qué estado considera que se encuentra su empresa: de retroceso, estancamiento o
en progreso?

Sergio Cordero (Xola): el camino ha sido dificil no lo puedo negar, pero poco a poco se han
dado resultados que nos permiten seguir avanzando de manera segura. Hay un aumento
en el numero de ventas que considero ha sido importante, pero aun necesitamos mejorar
en muchos aspectos para que los resultados sean mas satisfactorio a corto plazo.

Luis Miguel Arrieta (Tlalnepantla): En comparaciéon de como empezamos, ha existido un
progreso, pero no es suficiente, estamos todavia muy debajo de las empresas de auge y
las que dominan el mercado. Pero para eso existe el trabajo, y alcanzar esas metas; en
Reftools se ha conjuntado un grupo de trabajo muy estable que ha sido permisible para las
mejoras que necesitamos en la empresa.

5. Brevemente explique la prospectiva que tiene usted de su empresa a un corto, mediano
y largo plazo en lo que respecta a su mercado y competencia.

Sergio Cordero (Xola): Todo lo podria basar en avances; a corto plazo, esperamos captar
mas clientes, en esta zona en la que laboramos existe un gran numero; a mediano plazo,
considero que podemos crecer en infraestructura y material humano; haciendo referencia
al largo plazo, estar a la par de las empresas con mayor solidez y posicionamiento en el
mercado.

Luis Miguel Arrieta (Tlalnepantla): en Reftools siempre se tiene la intencion de crecer y por
ende se establecen metas, no somos una empresa que se satisfaga tan facilmente.
Consideramos de manera inmediata podemos incrementar nuestra cartera de clientes en
area metropolitana y en el interior de la Republica, para posteriormente posicionarnos a
nivel nacional, y por ende colocar mas sucursales de Reftools en diferentes partes del pais.
Y con un trabajo constante poder ser referente nacional y poder abarcar mercado en el
extranjero.
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En relacién a las respuestas y la informacion que se obtuvo, realizaré un cuadro que
indicara cuales de las disciplinas analizadas es de mas auge atencién para cada gerente:

Gerente Cordero Gerente Arrieta
Comunicacion interna X X
Trabajo en equipo X
Liderazgo X X
Clima Organizacional
Cultura Organizacional X

De acuerdo a lo respondido puedo darme cuenta que existen similitudes marcadas
en las respuestas de ambos gerentes, aun mas enfatizadas en relacion a su comunicacién
en la empresa.

Sin embargo, las respuestas que tiene el gerente de Tlalnepantla (Miguel Arrieta)
son mucho mas visionarias y ambiciosa en comparacién a las del gerente de Xola (Sergio
Cordero). Puede ser comprensible con base al tiempo y tamano de la casa matriz y la
sucursal. No obstante, es de suma importante tener un lider que anhele, y trabaje por
cumplir grandes metas, ademas de saber transmitir esa avidez por alcanzarlas a sus
trabajadores.

3.4. FODA

Una de las herramientas de mas uso en vinculacion con el analisis organizacional es el
FODA. Este nos brinda un perspectiva situacional en que se encuentra la empresa a
diagnosticar. No obstante, como todo analisis, no es definitivo e infalible, es decir, es una
herramienta que nos dara un matiz mas para la siguiente toma de decisiones que interesan
a la organizacion.

El FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos. Ademas, ayuda a la conformacion
de un cuadro de la situacién actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso, en funcién de ello tomar decisiones acordes con
los objetivos y politicas formulados. Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para
examinar la interaccién entre las caracteristicas particulares de un negocio y el entorno en
el cual éste compite.®®

Asi también el FODA se utiliza para identificar, analizar fortalezas y debilidades de
la organizacion o programa, asi como las oportunidades y amenazas reveladas por la
informacion obtenida del contexto externo.®®

El FODA se divide en dos partes que analizaran la situacién y factores internos y
externos, tratando de abarcar un gran niumero de informacién para que ésta pueda ayudar
para la siguiente toma de decisiones.

88 https://planificaciongeneral.wordpress.com/2010/06/07/foda-johana-rosero/
8 http://es.scribd.com/doc/78484573/MATRIZ-FODA#scribd
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En lo que respecta a las partes internas (fortalezas y debilidades) se enfoca a los
aspectos donde la empresa tiene cierto grado de control. Fortalezas: son las capacidades
especiales que tiene la empresa, gracias a ellas tiene una posicién privilegiada frente a la
competencia, por ende son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian
al programa o proyecto de otros de igual clase.”

Es importante hacer mencién que existen diversidades de fortalezas como son:

o Comunes: cuando una fortaleza es poseida por varias empresas o cuando varias
estan en capacidad de implementarla.

o Distintivas: cuando una determinada fortaleza es poseida solamente por un reducido
numero de empresas competidoras, generando una ventaja competitiva y con ello
un promedio mayor de beneficios a diferencia de sus competidores.

o Imitacién: es copiar o0 mejorar una fortaleza distintiva de otra empresa y convertida
en un beneficio econémico.”!

En lo que respecta a las debilidades podemos mencionar que son aquellos factores
que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia, pueden ser problemas
internos, que una vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y
deben eliminarse.”

Lo relacionado con la parte externa en el andlisis FODA (oportunidades y amenazas)
las podemos definir de la siguiente forma:™

Oportunidades: son todos los factores que resultan positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y que permiten obtener
ventajas competitivas. Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

Amenazas: son las situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar
incluso contra la permanencia de la organizacién. Son situaciones negativas, externas al
programa o proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser
necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

70 https://planificaciongeneral.wordpress.com/2010/06/07/foda-johana-rosero/
1 http://www.angelfire.com/ca3/blueiguana/herr3.htm

72 https://planificaciongeneral.wordpress.com/2010/06/07/foda-johana-rosero/
73 https://planificaciongeneral.wordpress.com/2010/06/07/foda-johana-rosero/
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Cuadro de contexto FODA:™

INTERNO EXTERNO
Debilidades Oportunidades
Aquellas actividades que limitan, inhiben | Eventos, hechos, tendencias en el

o dificultan alcanzar con éxito los

objetivos corporativos.

entorno que podria facilitar el desarrollo
en forma oportuna y adecuada de la

empresa.
Fortalezas Amenazas
Aquellas actividades que se realizan bien | Eventos, hechos, tendencias en el

por las destrezas que poseen y que
contribuyen al logro de los objetivos.

entorno de una organizacién que inhiben,
limitan o dificultan el desarrollo operativo
y que pueden llevarla a desaparecer.

Con base a la informacién exhibida y las caracteristicas que atanen a cada factor
del FODA me encargaré de realizar a continuacion este analisis de la casa matriz y la

sucursal de Reftools.

74 PRIETO HERRERA, Jorge. Gestidn estratégica organizacional. Ecoe. Bogota: 2012. p. 132.
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3.4.1 FODA Matriz Tlalnepantla.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Dada que tiene gente colaborando en
el mercado mas de 20 afos, tiene un
mejor conocimiento del mismo.
Arraigo de los empleados con la
empresa.

Auge tecnolégico, gracias a tener
relaciones laborales con empresas
consolidadas.

Poco personal de experiencia que se
encargue del estudio de los cambios
en el mercado.

Escasas actividades relacionadas
con consolidar el sentido de
pertenencia a la empresa.

Poca gente capacitada para el uso
correcto de los diversos equipos.

e Consecuente trabajo de e La retroalimentacion suele ser
retroalimentacion. dificultosa por el idioma utilizado
o Estabilidad econémica. (proveedores y capacitadores

Un alto grado de confianza de sus
clientes.

Proveedores de productos de
renombre que permiten mejoras
continuas.

Trato directo con proveedores vy
capacitadores.

extranjeros).

No existe proceso para captar nuevos
clientes y mantener a los existentes.

Los productos de calidad tardan en
llegar por la distancia que recorren
(Europa).

Se tiene contacto con los
proveedores y capacitadores entre
lapsos muy largo porque son de otro
pais (Suiza).

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Con relacion al trabajo con empresas
de auge, posibilidad de lograr un
mayor crecimiento.

Vinculos formales con empresas
posicionadas que podrian permitir
formar alianzas.

Posibilidad de expandirse en el sector
por tener buena relacion con
empresas de calidad.

Crecer en infraestructura y personal,
si se mantiene un desarrollo positivo
como hasta ahora ha pasado.

Crear servicios innovadores para los
clientes.

Lograr contratos mas fructiferos y
grandes para la empresa.

Lograr trabajar en el extranjero.

Vulnerabilidad
empresas.
Ser atacados con publicidad negativa
por empresas del sector.
Estancamiento en el crecimiento.
Perder contratos y alianzas con
empresas de mayor auge.

No lograr salir de territorio nacional.
Obtener una mala reputacién en el
mercado.

Creaciébn de servicios
satisfagan a los clientes.

ante grandes

que no

En lo que respecta a los factores internos (fortalezas y debilidades) podemos
aseverar la gran inclinacién en los aspectos positivos, se percibe una solidez en la
infraestructura, economia y algo muy importante, la empresa consta de ejercicios que
buscan la interaccién entre su personal a todos niveles, por consecuente, causa un efecto
de pertenencia de la misma. Sin embargo, es indispensable crear una estrategia que
permita la manutencion y eficacia de estas fortalezas, porque el deterioro y pérdida de
éstas, puede convertirse en un gran problema para la organizacion.
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En referencia a los factores externos de la organizacién (oportunidades y amenazas)

se puede indicar que el campo de las oportunidades es vasto, por el continuo y positivo
desarrollo de la empresa, gracias a las relaciones que tienen con otras empresas de mas
experiencia y calidad en el mercado, no obstante, las amenazas deben de ser abolidas por
medio del equilibrio de trabajo y crecimiento periddico en todas las areas, con base en una
orientacion de los constantes cambios que surgen en el sector, asi como un correcto
manejo de la imagen de la empresa en todas sus areas y por su personal.

3.4.2 FODA sucursal Xola.

Cartera de clientes compartida por su
matriz.

Instalaciones e infraestructuras
practicamente nuevas.

Productos y servicios de calidad.
Posibilidad de apertura de nuevas
ideas de innovacion.

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Algunos trabajadores con experiencia e Gente nueva trabajando en la
en el sector. sucursal
e Apoyo econdémico de su matriz. e Dependencia econémica de su
e Ubicacién céntrica de la ciudad. matriz.

La ubicacién a pesar de ser cercana
para algunos clientes, suele ser dificil
de transito.

Poca explotaciéon de instalaciones y
equipo.

Débil retroalimentacion e interaccion
de sus integrantes.

Muestra de molestia del personal con
sus jefes.

Escasa publicidad sobre los servicios
y productos de la sucursal.
Desarraigo institucional de
trabajadores.

Sus

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Lograr la solidez anhelada por su
matriz.

Crecer continuamente.

Tener resultados deseados.

Captar nuevos clientes en zonas
aledanas.

Tener una solvencia econdmica
propia.

Obtener un sentido de pertenencia en
sus trabajadores.

Lograr un clima de competitividad en
la empresa.

Apertura a nuevas ideas por medio de
ejercicios de retroalimentacion.

Ser la sede lider en produccion vy
ventas de la empresa.

No sobresalir de la forma esperada
en el sector.

Tener un lento e insuficiente
crecimiento como hasta ahora.

No obtener los resultados deseados.
Disminucion de apoyo econdémico de
la casa matriz.

Desarraigo institucional y cultural de
sus trabajadores que  podria
ocasionar su renuncia.

Surgimientos de nuevos problemas
dentro de la sucursal.

Solvencia de molestia y apatia por
sus empleados.

Incrementos de debilidad en sus
areas que traeria consigo la
desaparicion de la sucursal.
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En el campo interno (fortalezas y debilidades) es muy clara la existencia de un
desequilibrio en cuanto a expectativas, donde se percibe una inclinacion a la insatisfaccion
de resultados. Ademas de la poca importancia de retroalimentacion existente y la molestia
de empleados hacia sus lideres. A pesar de esto, se cuenta con una fortaleza de suma
importancia, la de tener el apoyo econémico y en algunos casos de conocimiento del
mercado por parte de su casa matriz. Esto brinda una fortaleza para emular con base a
cubrir las necesidades de la sucursal, y enmendar un camino mas estable y positivo para
el futuro. Sin dejar de destacar que existe personal que ha trabajado vinculada al sector de
este mercado.

Las aseveraciones en el campo externo (Oportunidades y amenazas) con base a la
inestabilidad e insuficiente progreso tenido en esta sucursal, muestran oportunidades de
gran tamano, con la facilidad y ventaja, que con una labor adecuada, se podran ver
resultados alentadores de manera inmediata. Cabe destacar, si no se logra lo dicho
anteriormente, si las molestias e inconformidades de los trabajadores perduran, las
consecuencias pueden ser muy nocivas para la organizacién, siendo punta de lanza para
el cumplimiento de las amenazas especuladas, las cuales, pueden ser determinantes y
nocivas para el futuro de la empresa.

3.5 Porter

Un analisis que considero primordial para un resultado adecuado de una organizacién es el
Porter.

El Porter es una herramienta y analisis de cinco fuerzas, esta herramienta permite
conocer el grado de competencia que existe en una industria y, en el caso de una empresa
dentro de ella, realizar un analisis externo que sirva como base para formular estrategias
destinadas a aprovechar las oportunidades y/o hacer frente a las amenazas detectadas.”

También es considerado como una herramienta de cinco fuerzas que determinan
las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento de
éste. La idea es que la corporaciéon debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas
cinco fuerzas que rigen la competencia industrial.

Las caracteristicas de las cinco fuerzas a las que hace alusion el Porter son: 76

o Rivalidad entre competidores. Hace referencia a la rivalidad entre empresas que
compiten directamente en una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de
producto. Es identificada como la mas fuerte de todas.

o Amenaza de entrada de nuevos competidores. Se refiere a la entrada potencial a la
industria de empresas que producen o venden el mismo tipo de producto.

o Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Hace referencia al ingreso potencial
de empresas que producen o venden productos alternativos a los de la industria.

o Poder de negociacion de los proveedores. Consiste en el poder con que cuentan los
proveedores de la industria para aumentar sus precios y ser menos concesivos.

7> www.crecenegocios.com/el-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/
76 3w3search.com./Edu/Merc/Es/GMer063.htm
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o Poder de negociacién de los consumidores. Es lo que conlleva al poder con que
cuentan los consumidores o compradores de la industria para obtener buenos
precios y condiciones.

3.5.1 Analisis Porter a empresa Reftools

Reftools es una empresa dedicada a la venta y servicio de refrigeracién y aire
acondicionado, tiene una historia corta, pero con un sostenido camino al crecimiento en el
sector. Con productos y servicios que buscan ponerse a la par de las grandes empresas
del mercado.

Rivalidad entre competidores

El campo de la refrigeraciéon y aire acondicionado no es uno de los de mayor exposicion
comercial al publico en general, pero es determinante e indispensable para la buena
manutencién en diferentes areas de servicios en sectores publicos y privados.

Reftools esta en proceso de solidificaciéon y posicionamiento de su marca, tiene
principalmente como grandes competidores a las siguientes empresas:

Industrial Avaly. Es una empresa de origen asiatico considerada la mas fuerte por
ser de las de mas experiencia, suele dar los mejores precios y buena calidad.

Grupo Barreto. Es la empresa que compite a la par con industrial Avaly, de la misma
manera de origen asiatico y siendo de las mas afejas en el sector, con buenos precios y
alta calidad.

Yellow Jacket. Empresa de origen americano, se encuentra dentro de las mas
importantes, con buena calidad en sus productos, pero con precios mas elevados.

Amenaza entrada de nuevos competidores

Esta amenaza se considera baja por ser de poco interés de consumo y por la escasa cultura
de una buena manutencion de calidad y servicios que tiene en el pais. Ademas de requerir
de una inversién considerable por ser servicios y equipos de alto precio, asi también de una
infraestructura importante para brindar y almacenar los servicios y equipos necesarios.

Competidores nuevos: Imperial, CDS y Master Cool se han visto rebasados y
limitados por los puntos anteriormente mencionados.

Amenaza de entrada de nuevos productos sustitutos

Para Reftools la entrada de nuevos productos sustitutos no es una amenaza que parezca
importante porque no existen sustitutos esenciales que brinden esta clase de servicios. En
el campo de la refrigeracion y aire acondicionado es practicamente escasa por la
particularidad y especificaciones de sus productos y servicios.
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Existe la posibilidad de variar en cuanto a la calidad de los productos se refiere. Pero
Reftools se ha encargado de tener una gran gama de productos para poder ofrecer una
diversidad (equipos) en cuestién de calidad y precios.

Cabe destacar que la oferta inicial a cualquier cliente va apegada a los productos de
mayor calidad, dejando como factor secundario el precio.

Poder de negociacion de los proveedores

El poder que pueden adquirir los proveedores es variable de acuerdo a la calidad del
producto. Es decir, Reftools tiene un convenio exclusivo con un proveedor de nombre Refco
que es el encargado de brindarle productos con caracteristicas de excelente calidad y se
procura que todos los clientes sepan esto.

En otro sentido existen productos de menor demanda (o menos importantes para
los consumidores), pero en donde surgen diversidad de proveedores, que impiden una
posibilidad de negociacion por la saturacion de su gremio.

Poder de negociacion de los consumidores

El poder de negociacion de los consumidores es alta, porque existe gran diversidad en los
precios. Pero la calidad de los mismos se reduce, porque pocas empresas son las
acreedoras de altos estandares de calidad como los tiene Reftools.

Reftools tiene la versatilidad de negociacién, porque como lo dije anteriormente goza
de productos de mayor calidad con un costo mas alto, pero también con aquellos de menor
calidad pero con un mejor precio.

Es importante sefalar que los consumidores de auge, suelen estar bien informados
acerca de los productos y servicios, en consecuente prefieren aquellos de mayor calidad,
por su alta confiabilidad y duracion.
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3.5.2 Esquema Porter de Reftools

Rivalidades entrre los competidores

Aunque la exposicién en publico no es tan Amenzas de nuevos entrantes

exposnencial , Retools cuenta con los siguientes En esta parte se considera de bajo grado por la
competidores que son los mejor posicionados: escasa cultura que surge en la mayoria de empresas
de una manutencidén de calidad, ademas de ser
necesaria una vasta ineverisdn para poder montar
Grupo Barreto una empresa de refrigeracion y aire acondicionado.

Industrial Avaly

Yellow Jack

Poder de negociacion de los proveedores y

Amenaza de productos sustitutos. Y RS
Refttol cuenta con la ventaja en esta area de tener

Es una considerada de nivel baja, porque las A .
X ; " un distribuidor exclusivo que es Refco, que se
particularidades de los productos que se utilizan en " -
caracteriza por su excelente calidad. No obstante, la

este campo son muy dificil ser sustituibles y los : .
competencia en precios sale un poco del alcanze de
productos que Reftool ofrece son de proveedor p
exclusivo Reftool, donde surgen un gran nimero de
. competidores que ofrecen servicios y productos con
menor calidad, pero un mejor precio.

Poder de negociacion de los consumidores.

La maneza es considerada alta, por la gran variedad
de precios que surgen en el campo, no obstante,
Reftools se respalada con la calidad de sus equipos y
servicios. Tienen como prioridad convencer al cliente
de anteponer calidad a precio.

La aplicacién de distintas técnicas de analisis me ha permitido confirmar ciertas hipotesis
hechas desde un inicio de la investigacion, asi también encontrar datos que no se
contemplaban con anterioridad. La conjuncién de informacion y datos abren la oportunidad
de obtener conclusiones, las cuales, seran senal del cumplimiento y finalizacién de la
investigacion. Estas se mostraran en el apartado de las conclusiones.
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Conclusiones

La Comunicacién Organizacional es una materia que abarca distintas areas en
diversidad de rubros y gremios. Las estructuras solidifican sus cimientos en relaciéon a una
comunicacion estable en todas sus areas, niveles y desde luego en sus formas; esto traera
como consecuencia un trabajo optimo tanto de manera individual como grupal. Como se
comprob6 en el capitulo de la investigacion.

La realizacion de una adecuada comunicacion interna dara una mayor posibilidad
de lograr una mejor comunicacion al exterior, la cual llegara acompanada de actividades
correctas e idoneas, que otorgaran el cumplimiento de expectativas 6ptimas y efectivas que
se haya trazado en un inicio cualquier organizacion.

Un eficaz proceso de comunicacion traera consigo resultados positivos para una
empresa. La participacion de todos los integrantes es un componente valioso para un
desarrollo fructifero, por consecuente, esta parte debe ser entendida, comprendida y sobre
todo realizada por los diferentes niveles de jerarquia que forman la organizacion.

Es importante recordar la hipotesis realizada en un inicio de la investigacién: “Si se
identifican los factores de eficiencia en Comunicaciéon Organizacional de la empresa
Reftools en la casa matriz de Tlalnepantla para aplicarla en la sucursal de Xola se podra
proponer estrategias comunicativas para dicha sucursal, retroalimentar con la experiencia
del personal antiguo para cumplir con los objetivos de la organizacion, ademas de
incrementar el desarrollo y eficacia con velocidad en los procesos de productividad”.

La hipodtesis fue confirmada en algunas partes, no es su totalidad, por ende, con
base en los datos obtenidos confirmaré o aboliré el cumplimiento del objetivo general y
particulares en los sucesivos parrafos.

En alusion al objetivo general: “Identificar los factores de eficiencia en Comunicacion
Organizacional de la empresa Reftools en la casa matriz de Tlalnepantla para aplicarlos en
la sucursal Xola”.

Puedo mencionar que se lograron identificar diferencias existentes entre la casa
matriz y la sucursal, las cuales se ven reflejados a continuacion:

De acuerdo a las comparaciones hechas entre la casa matriz Tlalnepantla y la
sucursal Xola (esta ultima la cual tiene los complicaciones de crecimiento y desarrollo),
pude darme cuenta que uno de los problemas de la sucursal, es el desconocimiento que se
tiene acerca de los niveles de mando, en donde Unicamente se tiene detectado el mando
inmediato, por supuesto, es esencial; sin embargo, es necesario conocer los mandos
consecuentes, no importa si estan por encima, al mismo nivel o por debajo; este
conocimiento dara capacidad a cada individuo de poder atender cualquier atenuante y dar
apertura a la interaccion entre los jefes y empleados de distintas areas, en esencia deben
realizarse de una manera formal. A la postre pueden brindar informacién o ideas
convenientes, planteamientos de soluciones para cualquier dificultad en Reftools.

Con relacién al mismo objetivo a confirmar, me pude percatar que solo se utilizan
en mayor porcentaje dos medios de comunicacion dentro de la empresa (juntas de trabajo
con el 70% y memos/circulares con el 15%), indicio de un desconocimiento de los otros
medios por la poca o mala informacion dada a los empleados con relacion al uso de los
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medios o simplemente una apatia por parte de los mismos. Lo anterior se ve sefialado en
resultados que encontré en las encuestas, sin omitir que no se incita y motiva a los
empleados a darles uso a todas las herramientas de comunicacion

Las herramientas de analisis FODA, Porter y encuesta también fueron de apoyo
para la tarea de comparaciones, pude identificar la evidente diferencia en cuanto a
debilidades y fortalezas que tienen cada una. Desde luego las fortalezas se encuentran del
lado de la matriz, una causa es el tiempo en el mercado, la cual brinda mas experiencia,
usada de manera favorable, asimismo de contar con un personal de mayor experiencia
dentro de este campo.

Las areas de oportunidad y posibilidades de crecimiento de la sucursal de Xola son
grandes, se pueden ver manifestadas a un corto plazo con un perfeccionamiento de sus
estrategias de comunicacion interna, se deben de mejorar las formas y canales mediante
un mejor liderazgo en todas sus cuspides o niveles; por consecuente se obtendra apertura
de interaccion entre los distintos niveles de trabajadores en la organizacion, surgira un
intercambio de inquietudes que en diversas ocasiones han sido importantes para mejoras
de una empresa, ideas que pueden llegar a ser hitos para alcanzar metas mas altas, y asi
conseguir un ambiente de armonia y cooperacion.

Las amenazas pueden ser controladas con el apoyo econémico y experiencia de los
integrantes que brinda la casa matriz de Tlalnepantla a su sucursal; principalmente
realizando cambios en las partes de medios de comunicacion, dando capacitaciones en sus
formas de uso, explicando sus finalidades y ventajas de cada uno; incitar el trabajo en
equipo mediante ejercicios de integracion; y reconociendo y moldeando al liderazgo con
base a los objetivos de la organizacion.

El primer objetivo en particular que se planteado en la investigaciéon de proponer
estrategias comunicativas para la sucursal Xola.

Este objetivo en particular tiene atenuantes que estan relacionadas con los lideres
en la sucursal Xola. Considero se estan quedando cortos en su actividad de liderazgo de
acuerdo a las necesidades y problemas surgidos en esta organizacion. Es imperante que
el lider no sea visto por imposicion, sino también logré hacer emanar esa conviccién y
credibilidad de su trabajo y liderazgo a las personas que tiene a su alrededor.

La credibilidad de un lider no puede ser limitada a una posicién en un organigrama,
se tienen que reflejar en su toma de decisiones, éstas se deben caracterizar por ser
adecuadas tanto en la forma, como en el momento de decidirlas y llevarlas en accién.

Lo resultados del diagnéstico puede mostrar que a pesar del posicionamiento y la
iniciativa del encargado de cada area para tomar decisiones y hacerle frente a los
contrariedades que nacen en su departamento, la perspectiva que tienen sus empleados
en vinculo a sus capacidades y habilidades esta dividida; ademas han ocasionado que sus
trabajadores perciban preferencia hacia algunos cuantos (marcado en la encuesta con un
76% de los trabajadores), que ocasiona el desanimo, logra disminuir la energia y
entusiasmo para efectuar de una mejor forma sus labores.
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Con la informacioén de los datos anteriores, no se puede cumplir en totalidad el primer
objetivo particular; la descalificacion del lider por parte de sus empleados, no permitira que
se realicen nueva propuestas de comunicacion, porque los lideres son los principales
gestores de la realizacion de éstas, y si no cuentan con la credibilidad y apoyo de sus
trabajadores, sera una tarea complicada.

El segundo objetivo particular de retroalimentar con la experiencia adquirida del
personal mas antiguo para cumplir los objetivos de la organizacion.

Con relacion a este objetivo puedo sefialar que las tareas y actividades de
integracién por parte de las cabezas o lideres, no han sido las adecuadas; sefales de esto
es la separacion y poca armonia imperante que se han encontrado en cada departamento,
lo cual también es una de las causas de la improductividad o los escasos resultados en
cada area de la sucursal Xola, y por consecuente, resultados insuficientes.

Sustento de lo anterior es que el 65% de veces que alguna persona del
departamento tiene un problema, no se le apoya; asi también en la encomienda de cierta
labor en equipo, el 75% de las ocasiones no existe la cooperacion de todos en el
departamento.

La poca cooperacion que existe entre los empleados de cada area, es indicio de
desunion, y por ende de un disfuncional trabajo en equipo. Esto no afecta exclusivamente
a un departamento, sino también a toda la organizacion. La fragmentacion del trabajo, la
incapacidad o insuficiente iniciativa para conjuntar actividades, ha sido razén para los
regulares y lentos resultados por parte de la sucursal.

Un punto mas a remarcar es el de Cultura Organizacional, parece que el trabajo
para dar a conocerla es invisible, o al menos, no el mas apropiado para poder envolver de
un sentimiento de pertenencia a los trabajadores; no existe una clara direccién de
comportamiento, valores y entendimientos de la empresa hacia los empleados, y viceversa.

La falta de estimulacién en la empresa (el 62% de los empleados contestaron que
son pocas las veces se les incentiva y motiva a realizar un buen trabajo), las escasas
ocasiones que se toma en cuenta a los rangos menores, los esporadicos incentivos y sobre
todo los pocos ejercicios 0 medios de retroalimentacién llevados a cabo (con un 82% se
contestd que pocas veces surge el procesos de retroalimentacién), producen desidia e
indiferencia en el momento de realizar el trabajo que corresponde a cada persona.

Aunado a la ignorancia de los empleados con relacion al Corazén Ideolégico de la
empresa (el 88% de los encuestados dijo que lo conocen poco). El Corazén Ideoldgico es
una guia de valores, y por consiguiente de acciones en sus diversas vertientes de trabajo
en la empresa; sino se conoce es muy dificil actuar de la manera coherente con lo deseado
por esta ultima. Es importante tomar las medidas adecuadas y necesarias para crear un
vasto conocimiento de la ideologia y de las metas trazadas de la organizacion, saberlas
inculcar a sus integrantes, en medio de un ambiente de cordialidad, con un sesgo de
crecimiento y posibilidad de desarrollo dentro y fuera de organizacion.

Y el ultimo objetivo en particular de incrementar el desarrollo y eficiencia con
velocidad en los procesos de productividad.
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Con base a la minima credibilidad de los empleados hacia sus lideres, ademas de
la poca armonia y cooperacion de trabajo en las distintas areas; incrementar en una
instancia inmediata los procesos de produccion dentro de la empresa, es una accion que
resulta dificil.

En un inicio se especuld que los problemas principales de Reftools sucursal Xola,
se encontraban dirigidos al desconocimiento y poco respeto hacia las jerarquias por parte
de sus empleados, asimismo, de poca nitidez en referencia a las labores vy
responsabilidades por parte de los integrantes de la sucursal.

Sin embargo, resulté inesperado hallar deficiencias en el liderazgo e implicitamente
en sus lideres, que son los jefes de departamento y gerentes.

Es importante sefialar que los resultados de las encuestas resultan contradictorios
en algunos puntos, por ejemplo: en los departamentos se vive un ambiente de poco respeto
(el 72% de los empleados sefialaron que pocas veces se da un respeto mutuo en sus
areas); mas de la mitad de los empleados contestaron que su trabajo en la sucursal es poco
importante (registrado con un 52%); el sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa
es menor (45% es regular su orgullo, 22% es poco y 4% no esta orgulloso); pero consideran
que tienen condiciones adecuadas para laborar (el 74% mencioné que siempre las tiene) y
consideran a su jefe inmediato inteligente (32%).

Esta parte nos lleva a pensar que las encuestas fueron contestadas con cierta
subjetividad y cuidado por parte de los empleados, pensando éstas pudieran afectar su
trabajo de alguna manera.

Las respuestas de las entrevistas a los gerentes nos ensenan entusiasmo para
seguir creciendo a pesar de las circunstancias; una forma de trabajo llevada
adecuadamente, esperando mejoras, y un ambiente de cordialidad y progreso por parte de
la empresa.

No obstante, las respuestas de los trabajadores no reflejan ser la misma imagen o
vision que tienen los jefes en cuanto a la empresa se refiere.

Por esta causa resulta dificultoso la implementacion de algun cambio a las
estrategias de comunicacion y produccion existentes, o la implementacién de nuevas.

El cambio o reacomodo de los lideres seria una tarea y propuesta aventurada,
porque implicaria no soélo abordar factores laborales, sino también personales

A pesar de ello y a razén de encontrar una mejora a la sucursal de Xola y darle la
continuidad de progreso a la casa matriz de Tlalnepantla considero las capacitaciones para
la mejoria de las empresas deben de darse a todos los niveles.

Es primordial que las personas encargadas de los mas altos niveles en el
organigrama, se han los mas sabedores de los defectos y debilidades existentes, y asi
puedan ser el principal canal de transmision y motivacién de trabajo en la sucursal y en la
casa matriz.
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Cabe destacar que la sucursal de Xola no cuenta con un departamento de recursos
humanos; la tarea de escoger al personal mas apto para ésta, recae en la casa matriz,
puede ser un indicador del problema con los lideres; porque al no ser personal laborando
directamente en la sucursal de Xola, se puede llegar a perder la percepcion de la clase o
perfil de individuos que necesitan para un desarrollo mas eficaz.

Considero escoger alguna persona que actué como encargada de estar presente en
la sucursal Xola de manera periédica, brinde la informacion de las necesidades que ésta
requiere a la casa matriz, con la finalidad de cubrir de mejor manera esta actividad.

Escoger las personas correctas en cada area debe de ser una tarea fuera de
cualquier situacion sentimental o personal, se requiere colocar a la gente de mas capacidad
y desde luego mas confiable, con la uUnica finalidad de cumplir y alcanzar las metas de la
organizacion.

Las formas y tratos de los lideres, deben de ser calificados y estudiados; y asi,
abordar y en consecuencia resolver todas aquellas preocupaciones y molestias que existen
en los trabajadores de la empresa.
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Universidad Nacional Auténoma de México

Facultad de Ciencias Politicas y Sociales

El siguiente cuestionario tiene como finalidad obtener informacién que permita mejorar
la comunicacion que existe dentro de la empresa de Reftools. Todos los datos que se
recaben seran de caracter anonimo y Unicamente seran utilizados para realizar el
ejercicio anteriormente mencionado.

Instrucciones

Lea cuidadosamente las preguntas.
Escoja la opcion (u opciones segun sea el caso) de su preferencia.
e [Enseguida subraye o encierre con un circulo la letra de la respuesta
seleccionada.
e No deje ninguna pregunta sin contestar

Datos generales

Sexo: @ F

Edad: 5 2 aﬁc‘b _
Departamento en el que laboras: l}g\ﬁm (41 :s(f@liWCL
Antigliedad en la empresa: Nl

Grado de escolaridad:
a) Doctorado
b) Maestria
@Licenciatura
d) Preparatoria
e) Secundaria
f) Primaria

6. ¢Qué herramientas se utilizan en Reftools para dar informacién que atafien a la
misma? (marca las tres mas importantes)

euniones de trabajo
4%emmslcirculares
“ccp Correo electronico
d) Blogs
e) Buzon de comunicaciones
f) Chisme

7. Persona que toma la iniciativa cuando surge un problema:

a) Presidente

<p) Jefe inmediato

¢) Companeros
d) Ofros
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8. Considero a mi equipo de trabajo:

a) Muy agradables
~&oAgradables

c) Poco agradables
d) No son agradables

9. En tu departamento existe la apertura para innovar con nuevas ideas:

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Bocas veces
Nunca

10. ¢Qué tanto conoces el corazon ideolégico de ti empresa (mision, visién, valores)?
a) Completamente

-Mucho
c co

d) Nada

11. Consideras que la comunicacion entre los jefes y los integrantes de los
departamentos es:

a) Muy buena
" b) Buena

Regular
ala

12. Los problemas en mi departamento de trabajo son resueltos por mi jefe:
a) Siempre
«b) “€asi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

13. Cuando se encomienda un trabajo en equipo la cooperacion es:

a) De todos
b) De la mayoria
c) De algunos

@e nadie
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14. El respeto mutuo en tu departamento se da:

a) Siempre
b) Casi siempre
~JPocas veces
d) Nunca

15. Me siento orgulloso de pertenecer a mi empresa:

a) Mucho
b) Mas o menos
i co
d) Nada

16. Cuando surge un problema ;con quién te diriges de primera instancia?

a) Presidente

b) Gerencia

c) Jefe inmediato
@ompaﬁems de departamento

17. Mi jefe alienta a sus empleados a realizar su maximo esfuerzo:

a) Siempre

—Lasi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

18. Cuando alguno de los integrantes del equipo tiene un problema se le apoya:

a) Siempre
b) Casi siempre

£T) Focas veces
d) Nunca

19. En el surgimiento de alguna anomalia en tu departamento existe la aceptacion y
responsabilidad de sus integrantes:

a) Siempre

b) Casi siempre
_ﬂt@cas veces

d) Nunca
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20. Cuento con las condiciones adecuadas para realizar mi trabajo:

a) Siempre
)> Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

21. ;Como consideras la comunicacion que existe entre los diferentes departamentos

de la empresa?

a) Muy buena

b) Buena
Regular
Mala

22. Consideras a tu jefe como una persona (marca las tres que consideres mas

importantes):

~a]tapaz
< h)inteligente
c) Perseverante
,,‘?I.L_ Ineficiente
<_e) Dubitativo
f) Temeroso

23. La retroalimentacion en mi equipo se da:

a) Siempre

b) Casi siempre
Pocas veces

d) Nunca

24. Se dan ftratos preferenciales por parte de los jefes:

a) Siempre

< b)y~Casi siempre
c) Pocas veces
d) Nunca

25. La importancia de mi trabajo en la empresa es:

a) Muy importante
b) Importante

<) Peco importante
d) No importa
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