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INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en el impacto que tiene la comunicacion
interna, motivacion y el liderazgo en el clima laboral de una Agencia Automotriz en

la ciudad de Hermosillo, Sonora.

Por motivos de confidencialidad, solicitada por la organizacion en donde se
realizaron las practicas profesionales y la presente investigacion, se omitio el
nombre de la Agencia, debiendo prescindir del capitulo de contextualizacion que

conformaria mision, vision y valores.

El clima organizacional (CO) es un elemento fundamental en las percepciones que
el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral
(Goncalvez; 1997).

Este tipo de enfoque es importante pues el comportamiento de un trabajador no es
resultado de los factores organizacionales existentes, sino que tiene su origen en
las ideas que tenga el trabajador de estos factores; sin embargo, estas
percepciones dependen en gran medida de las actividades, interacciones y otra

serie de experiencias que cada miembro tenga de la empresa en la que labora.

De ahi que el CO refleja la interaccidbn entre caracteristicas personales y

organizacionales.

Cabe sefialar que son numerosas las investigaciones realizadas referentes al
mismo, considerado de gran importancia para cualquier organizacién, sea publica

o privada, ya que se vincula con la satisfaccion en el trabajo y su desempefio.

En la estructura del trabajo realizado se encontrara el objetivo general de la
investigacién realizada, seguido de sus objetivos especificos y las preguntas

guias, como base de la investigacion.

Parte importante fue el disefio metodoldgico y la técnica utilizada para poder lograr
resultados a partir de los objetivos (general y especificos) y las preguntas de

investigacion.




También es necesario contar con un marco tedrico donde se incluyen los

conceptos y términos que sirve como respaldo para sustentar este trabajo.

El apartado de los resultados y analisis de datos, es de suma importancia, aqui se
incluyen los resultados obtenidos, que son parteaguas para la presentacion de

propuestas y conclusiones que podemos observar en la parte final de este.

Ademas en el apartado de anexos se incluyeron los instrumentos de recoleccion

de datos generados para la investigacion; tales como entrevistas, encuestas y test.

Como parte esencial en el ultimo capitulo se presenta la bibliografia y referencias

consultadas.




JUSTIFICACION

La comunicacion es una parte esencial para la vida del ser humano, pues sin ella
no podriamos organizarnos. Para Romina Schaider, Mariano Zarowsky y Kalil
Llamazares (2005), la comunicacion considera que se estructuran, producen y
recepcionan los diferentes tipos de mensajes asi como las ideas y valores que

éstos conlleven.

La comunicacion permite crear vinculos y con ello las organizaciones, y todos los
mensajes que se emiten y/o reciben dentro las mismas son considerados como
comunicaciéon organizacional. Como se expone en el parrafo anterior, esta no solo
considera los mensajes, sino las ideas, percepciones y valores que se dan en
dicha organizacion.

Para que la comunicacion fluya en cualquier empresa u organizacién es
importante tener un buen clima laboral, ya que si el ambiente es bueno y las
personas se sienten motivadas, los mensajes fluyen de una mejor manera; de otro
modo si el ambiente es tenso, se obstaculizan las actividades y se entorpece la

coordinacion.

Para Méndez (2006), el clima organizacional es el resultado de cémo las personas
establecen procesos de interaccion social, y dichos procesos estan influenciados
por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como también de su

ambiente interno.

En la Agencia Automotriz se interesan por mantener un clima laboral favorable.
Para lograrlo, es importante que haya una buena comunicacion, basada en el

seguimiento de los flujos comunicativos, para los diferentes tipos de mensajes.

Se entiende como flujos comunicativos la direccibn que sigue la red de
comunicaciones dividida en ascendentes, descendentes Yy horizontales,

dependiendo de quién inicia el mensaje y quien lo recibe (Goldhaber; 1994).

Ademas de los flujos, el clima laboral involucra conocer las relaciones
interpersonales, como es el trabajo en equipo, de qué manera se da el liderazgo y

la motivacion, y si en realidad esto produce una satisfaccion laboral.




Para que esta satisfaccidn se obtenga, debe existir una cultura organizacional
compuesta por una filosofia y la forma en que los empleados se identifican con

ella, la aplican y viven dentro de la organizacion.

Méndez lo explica de la siguiente manera: el clima organizacional se construye por
el medio interno, la atmosfera que existe en cada organizacioén, incluye diferentes
aspectos de la situacion que se sobreponen de manera mutua en diversos grados,
como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas de la compaiiia, las metas
operacionales, los reglamentos internos. Ademas de las actitudes, sistema de

valores, formas de comportamiento que son sancionadas.

Realizar este tipo de estudios es algo que beneficia a la organizacion pues
diagnosticar cada parte del proceso de comunicacion, permite la creacion de
propuestas de mejora, facilitandoles asi el flujo de actividades y el ambiente dentro

de la misma.




OBJETIVO GENERAL

Realizar un diagnéstico para conocer el impacto de la comunicacion interna, la

motivacion y el liderazgo en el clima laboral en una Agencia Automotriz en

Hermosillo, Sonora, México.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1

Identificar cobmo funciona la comunicacion dentro de la Agencia Automotriz en
Hermosillo, Sonora.

Conocer como son las interacciones entre los empleados de una y distintas
areas de la Agencia Automotriz en Hermosillo, Sonora.

Saber cual es y en qué consiste la filosofia e identidad organizacional que
tienen los empleados de la Agencia Automotriz en Hermosillo, Sonora.
Determinar cdmo es la percepcion que tienen los empleados de la Agencia
Automotriz en Hermosillo, Sonora, respecto a las relaciones interpersonales, la
motivacion, el trabajo en equipo y la manera en que se da el liderazgo.

Realizar propuestas de mejora para las areas de oportunidad de la Agencia

Automotriz en Hermosillo, Sonora, con base en estrategias de comunicacion.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Como funciona la comunicacion dentro de la Agencia Automotriz en
Hermosillo, Sonora?

¢, COmo son las interacciones entre los empleados de una y distintas areas de la
Agencia Automotriz en Hermosillo, Sonora?

¢, Cudl es y en qué consiste la filosofia e identidad organizacional que tienen los
empleados de la Agencia Automotriz en Hermosillo, Sonora?

¢, COmo es la percepcion que tienen los empleados de la Agencia Automotriz en
Hermosillo, Sonora respecto a las relaciones interpersonales, la motivacion, el
trabajo en equipo y la manera en que se da el liderazgo?

¢Qué éareas de oportunidad pueden ser aprovechadas para mejorar la

comunicacion de la Agencia Automotriz en Hermosillo, Sonora?




CAPITULO I: MARCO
TEORICO

"El punto de partida para construir un marco de referencia lo
constituye nuestro conocimiento previo de los fenbmenos que
abordamos, asi como las ensefianzas que extraigamos del
trabajo de revision bibliografica que obligatoriamente tendremos
gue hacer". El marco teérico responde a la pregunta: ¢ qué
antecedentes existen? Por ende, tiene como objeto dar a la
investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos,
proposiciones y postulados, que permita obtener una vision
completa del sistema tedrico y del conocimiento cientifico que se
tiene acerca del tema.

Sabino (1996)

Enseguida se presentan los conceptos y teorias que dan base a
la investigacion.




1.1 MAPA CONCEPTUAL
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Figura 1. Mapa tedrico conceptual. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,

Liderazgo

!
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Factores para el estudio del
ambiente en las
organizaciones:

Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

1.2 COMUNICACION INTERNA. Segun Pizzolante la comunicacion interna o
corporativa define situaciones en donde dos o mas personas intercambian,
comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos de la empresa con vision
global (Pizzolante; 2004).

Las organizaciones
comunicacién interna para todo el personal, ya que esto permite mejor confianza,

empatia y sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que

v Flujo de
comunicacian
P
Practica de toma de
decisiones

+ Interés por las
personas

+ Influencia en &l
departamento

+ Excelencia tecnolégica

+ Motivacion

requieren que puedan desarrollarse estrategias de

experimenta sus compafieros de trabajo en sus areas de trabajo.




1.3 FLUJOS DE COMUNICACION (DIRECCION DE RED). Las organizaciones se
componen de series de personas que ocupan distintas posiciones o representan
distintos roles. El flujo de mensaje comunicacional entre estas personas sigue una
red de comunicacion. Una red de comunicaciones puede existir tan solo con dos
personas, unas pocas 0 toda una organizacion. La direcciéon de red ha sido
tradicionalmente dividida en comunicacibn ascendente, descendente vy
horizontal/diagonal, dependiendo de quien inicia el mensaje y de quien lo recibe
(Massie; 1960).

131 COMUNICACION ASCENDENTE. Es la comunicacion que se establece
entre personas que tiene un nivel jerarquico diferente dentro del organigrama. En
este caso, es el subordinado el que establece una comunicacion con su superior
para hacerle llegar: sugerencias, informacion, peticiones y quejas (Massie; 1960).
Aqui los gerentes pueden saber cdmo se sienten los empleados en sus puestos
de trabajo, con sus compaferos de trabajo y con la organizacién en general. Aqui
se pueden usar algunas medios comunicacionales como son: correos electronicos,
entrevistas al personal, buzén de sugerencias y retroalimentaciones grupales.

132. COMUNICACION DESCENDENTE. Relacionado de manera directa con las
funciones administrativas de direccién y control, compuesta generalmente por
ordenes, instrucciones, avisos, politicas, normas de informacién y sugerencias.
Este tipo de comunicacion se da en organizaciones con un ambiente autoritario y
muy jerarquizado (Massie; 1960). Es utilizado por los lideres de grupo y los
gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los
subordinados acerca de las politicas o procedimientos y para retroalimentar
aspectos de su desempefio. Con el fin de comunicarse con su personal, los lideres
pueden hacer uso de reuniones formales e informales, intranet, dinamicas
grupales, entrevistas personales, correos electronicos.

133. COMUNICACION HORIZONTAL O DIAGONAL. Es el tipo de
comunicacién que se establece entre personas que ocupan un mismo nivel
jerarquico en el organigrama. Esta clase de comunicacion se emplea para acelerar
el flujo de informacion, mejorar la comprension y coordinar los esfuerzos para el

logro de objetivos (Massie; 1960). Este tipo de medio utiliza mas herramientas




como son comunicaciones directas verbales, reuniones de grupos informales, uso
de los correos electronicos y retroalimentaciones en reuniones de grupos.

14. TIPOS DE MENSAJES. Para Redding, los flujos de comunicacion hacen
referencia al motivo por el que se envia y se recibe un mensaje dentro de la

organizacion asi como a la especifica funcion que cumple (Redding; 1967).

Sugiere tres razones generales para explicar el flujo de mensajes dentro del marco

de una organizacion:

141. MENSAJES DE TAREA. Relacionados con aquellos productos, servicios o
actividades que tienen una importancia especifica para la organizacion.

142. MENSAJES DE MANTENIMIENTO. Ayudan a la organizacién a seguir con
vida y a perpetuarse a si misma.

143. MENSAJES HUMANOS. Estan dirigidos a las personas de la organizacion,
y afectan a sus actitudes, moral, satisfacciones y realizaciones.

15. RELACIONES INTERPERSONALES. Se pueden dar en diferentes formas.
Algunas veces el ambiente laboral es complicado para los empleados, pero claro
gue hay otras que el clima laboral es bastante agradable; esto es importante para
los empleados ya que en un ambiente de trabajo saludable pega directamente en
el desempefio que estos tengan (Fernandez; 2003).

1.6 Liderazgo. Es el conjunto de habilidades que un individuo tiene para influir en
las personas o grupo de personas, haciendo que trabajen con entusiasmo, en el
logro de metas y objetivos (Barahona; 2004).

Peter G. Northouse, distingue tres tipos de liderazgo con sus respectivas
competencias: administrativas (gestion), interpersonales y conceptuales.

1.6.1 ADMINISTRATIVAS (GESTION): son las competencias de un lider cuando

persigue los objetivos de una organizaciéon. Implica:

o Gestion de recursos: es importante dedicar tiempo a recursos que hagan
funcionar la organizacion correctamente. Estos pueden ser tangibles (como
personas, espacios, recursos econdmicos) e intangibles (relaciones, imagen de la

empresa, logotipo, la marca).




o Competencias técnicas: saber como se hacen y qué implican las
actividades dentro de la empresa es tan valioso como saber quién/es son capaces
de realizarlas mas efectivamente.

o Direccion de personas: debe tener conocimiento de las tareas que
realizan los individuos de los que esta a cargo e incluirse en esas actividades,
ademas de estar pendiente de las necesidades de los mismos.

Tiene como obligacién crear condiciones que permitan desarrollar los talentos y

habilidades de sus trabajadores.

1.6.2 INTERPERSONALES: son esenciales para liderar de manera adecuada y
efectiva, al darle al lider la posibilidad de trabajar mejor con sus colaboradores y
jefes cuando se quieren superar retos y aprovechar oportunidades.

o Percepcion social: tener conocimiento de como reaccionan los empleados
ante los cambios, cudles son sus intereses y sus preocupaciones, facilita la
anticipacion de posibles oposiciones y rechazos por parte de su personal, ademas
de que favorece al tipo de motivacioén que se les debe dar.

o Inteligencia emocional: conocer las emociones de uno mismo y de los
demas, comprenderlas, respetarlas y ser consciente de como impactan en los
demas.

o Gestion de los conflictos: el lider debe saber utilizar a favor las
situaciones de conflicto, pues estas permiten la creatividad en la resolucién de

problemas y provoca una relacion mas favorable entre los empleados y su jefe.
1.6.3 CONCEPTUALES: caracteristicas propias del lider.

o Visién: pensar en un futuro ideal y proyectarlo a los demas para trabajar en
conjunto por conseguirlo, implementando valores y objetivos a cumplir.

o Planificacién estratégica: el desarrollo de la empresa depende de este
factor. Las ideas deben ser reflexionadas y estudiadas para saber qué se puede
crear, cOmo y qué cambios causara. Se deben considerar los recursos materiales

y personales con los que se cuenta.




o Solucién de problemas: depende de la capacidad que tiene para la
identificacion de un problema, la creacion de posibles soluciones, la eleccién de

las mas adecuadas y su aplicacion.

1.7 TRABAJO EN EQUIPO. Es un conjunto de empleados que trabajan con base
en un mismo objetivo. Existe una interaccion entre ellos al compartir informacion

sobre los procedimientos y en la toma de decisiones. (Colombo; 2003)

1.8 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL. Se define como el sistema donde se
engloba la misién, vision y valores aceptados publicamente y colectivamente

operando para un grupo dado en un tiempo dado (Pettigrew; 1979).

1.8.1 MISION. Genera identidad, define el caracter perdurable de una
organizacion. Es una percepcion clara y compartida que explica por qué y para
qué existe la empresa, al definir el propdsito concreto que le permite a una
organizacién perdurar en el tiempo con sus productos y servicios (Alberto M.
Balivé, Patricia Debeljul; 2000).

1.8.2 VISION. Es una imagen compartida sobre lo que queremos que nuestras
empresas sean o lleguen a ser, proporciona un propdsito intencionado para una
orientacion futura, la visién responde a la pregunta ¢cOmo queremos que nos vean
aguellos por los que nos interesamos? (Vidal; 2000)

1.8.3 VALORES. Forman parte integral de la proposicion de valor de una
organizaciéon a clientes y personal; motivan y energizan al personal para dar su
maximo esfuerzo por el bienestar de su compafia. Asi se crea una fuente de
ventaja competitiva que es dificil de replicar ya que se fundamenta en valores
propios y Unicos de la organizacion (Garcia S. y Dolan S; 1997).

1.9 INFLUENCIA. Este es uno de los factores que Rensis Likert propone en el
estudio del clima organizacional. La influencia de los lideres en el desarrollo de los

empleados, influye de manera directa en su comportamiento y desempenio.

1.10 MOTIVACION. Procesos que dan cuenta de la intensidad (cuanto se
esfuerza la persona), direccion (dirigirse hacia las metas de la organizacién) y
persistencia (cuanto tiempo se esfuerza la persona) por conseguir una meta
(Robbins; 2004).




1.11 IDENTIDAD ORGANIZACIONAL. La definen ambos autores como un
conjunto de afirmaciones e historias persistentes acerca de la naturaleza Unica de
la organizacion; a su vez como una compresion comun, trasladando la atencion de
lo que es explicitamente afirmado al conjunto de estructuras cognitivas
compartidas de los miembros de una organizacion (Albert y Whetten; 1985. Gioia,
et al.; 1994).

1.12 SATISFACCION LABORAL. Es la congruencia entre lo que los empleados
quieren o esperan de su trabajo y lo que los empleados sienten que reciben. Esto
representa una relacion entre los empleados y el ambiente de su trabajo. (Wright y
Davis; 2003)

1.13 CLIMA LABORAL. Representa un concepto global que integra todos los
componentes de una empresa. Estos componentes o dimensiones son los
procesos Y la estructura organizacional. Es la personalidad de una organizacion, y
esta Ultima puede ser sana 0 malsana, y por consecuencia, afectar el

funcionamiento de los miembros en la misma (Brunet; 1997).

Tener un entendimiento de lo que significa cada elemento, es relevante para que
los integrantes del equipo investigador tengan una conceptualizacion similar, de
manera que, al momento de mencionar la variable, sea entendida por todos de la

misma manera.

Todos los elementos comunicativos que son parte de una empresa, tienen el

mismo nivel de importancia al reflejar la realidad de la misma.

Rensis Likert junto con su esposa Jane Gibson Likert, determinaron los siguientes
factores que influyen en el clima laboral:

e Flujos de comunicacion

e Practica de toma de decisiones
e Interés por las personas

e Influencia en el departamento
e Excelencia tecnoldgica

e Motivacion




Estos, fueron la base para el trabajo que se realizo, tomandolos como indicadores
de las variables. Se pueden distinguir comunicacién interna, liderazgo, trabajo en
equipo y motivacion. A partir de ahi, se desprenden los demas indicadores

utilizados para la investigacion.

La dimension de comunicacion interna es observable por medio de los flujos de
comunicacioén y los tipos de mensaje. Se pretende saber si en la organizacion los
mensajes son enviados a nivel ascendente, descendente y horizontal, asi se
determina el nivel de participacion de los empleados y la aceptacién de estas
intervenciones por parte de los altos mandos, ademas de conocer si en las areas
se tiene conocimiento de lo que realizan sus compaferos. Los tipos de mensaje
estan sometidos al propésito con el que se mandan. Es importante ademas,
conocer cual predomina y cual es escaso. Las relaciones interpersonales se ven
influenciadas por los flujos de comunicacion y los tipos de mensaje; ademas, es

importante saber en qué medida se dan las relaciones laborales y personales.

El trabajo en equipo, la cultura organizacional y la influencia son elementos que se
constituyen por parte del lider, quien debe ser el principal promotor de los mismos;
debe ademas, dar el ejemplo con sus acciones de como se implementan. El
trabajo en equipo es importante para que las personas que colaboran sean
capaces de seguir un mismo ritmo, trabajando juntos y alcanzando las metas de
manera coordinada. La influencia que tiene el lider sobre el trabajador es algo
impresionante, el interés que éste muestra por la vida profesional y personal de
sus colaboradores, refleja la productividad de los mismos. La cultura
organizacional, estd conformada por lo que la empresa establece y lo que el
empleado practica y percibe. Este, debe tener conocimiento de cada componente
que constituye la compafiia y cdmo se aplican. La misién, vision y valores son las
principales guias que una empresa tiene para no desviarse y poder cumplir sus
objetivos. Estos fundamentos deben ser informados y recordados a los
trabajadores a lo largo de su vida laboral en esa corporacion. Toda modificacion
gue sea llevada a cabo debe ser informada también.




Estudios realizados en la década de 1940 por Rensis Likert, le permitieron concluir
gue, un supervisor que muestre mayor interés por el subordinado que por la tarea,
provoca en el mismo mayor productividad. Debido a lo anterior, es importante que
los lideres tengan un acercamiento mas personal con las personas que estan a su
cargo, esto le permite sentir al trabajador que es tomado en cuenta y que su
persona es importante para el trabajo diario, y de esta manera, es posible mejorar
la motivacion, evidenciada por la identidad organizacional y la satisfaccion laboral,
siendo ambos factores, reflectores de la relacion que tiene la persona con la

organizacion.

“Para Likert, el comportamiento de los subordinados es causado, en parte, por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que éstos
perciben, y, en parte, por sus informaciones, Sus percepciones, sus esperanzas,
sus capacidades y sus valores. La reaccion de un individuo ante cualquier
situacion siempre esta en funcion de la percepcion que tiene de ésta” (Brunet, L;
1997).




CAPITULO II: MARCO
METODOLOGICO

Al referirse a las técnicas e instrumentos para recopilar
informaciéon como la de campo, lo siguiente: Que el volumen y el
tipo de informacion-cualitativa y cuantitativa- que se recaben en
el trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los

objetivos e hipétesis de la investigacion, o de lo contrario se
corre el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para
efectuar un analisis adecuado del problema.

Rojas Soriano, (1996)

En este capitulo se presentan las técnicas e instrumentos de
recoleccion que se utilizaron en la investigacion segun el tipo de
informacion que se requeria.




2.1 METODOLOGIA

Esta es una investigacion descriptiva, cuyo objetivo diagnosticar por medio de la

observacion el comportamiento del ser humano sin intervenir en sus actividades.

La recoleccion de datos es un método para conocer la magnitud de la situacion;
sin embargo, es importante definir la relacion entre las variables, respaldandose
en teorias. Las variables utilizadas en esta investigacion son (y estan descritas en

el capitulo de Marco Teodrico):

. Comunicacioén Interna
o Liderazgo
. Motivacion

2.2 TIPO DE METODOLOGIA

Para esta investigacion se emple6 el método de corte mixto. Este se conforma por
la unién de las metodologias cuantitativa y cualitativa: el investigador mezcla o
combina técnicas de investigacion, métodos, enfoques, conceptos o lenguaje
cuantitativo o cualitativo en un solo estudio (Johnson y Onwuegbuzie; 2004).
Reconoce el valor que tiene la obtencion del conocimiento por medio de la
percepcion y la experiencia del ser humano (propia del método cualitativo), y
realiza el acto de deducir/ comprobar por medio del analisis estadistico (método

cuantitativo).

2.3 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION
Debido a que se estudid el clima laboral, es importante contar con ambos cortes,
para que, por medio del cuantitativo, se obtengan datos generales que centren la

investigacion, y por medio del cualitativo se profundice mas en el tema.
Los instrumentos que se emplearon son:

o Observacion no participante: el observador tiene un papel pasivo y no
interactla, ni es parte de las interacciones de los observados.
o Entrevista semiestructurada: es una situaciéon donde un individuo formula

una serie de preguntas que después seran aplicadas a otro sujeto, procurando




conocer su opinion, u obtener informacién que solo él puede proporcionar. Estas
preguntas estan sujetas a cambios, conforme la entrevista se desarrolle.

o Encuesta: serie de preguntas que se aplican a un grupo de personas con el
fin de tener conocimiento de su punto de vista y poder generalizar su opinién. Este
método permite obtener mediciones mas precisas.

o Test: los tests psicoldgicos, por otra parte, son herramientas que permiten
evaluar o medir las caracteristicas psicolégicas de un sujeto. Las respuestas
dadas por una persona son comparadas a través de métodos estadisticos o
cualitativos con las respuestas de otros individuos que completaron el mismo test,

lo que permite realizar una clasificaciéon (Real Academia Espafiola).




2.4 POBLACION Y MUESTRA

La Agencia Automotriz de Hermosillo, Sonora cuenta con 96 empleados en total
aproximadamente, donde se utilizo una muestra de 77 personas. Esta fue
realizada de manera estadistica, tomando en cuenta un +/- 5 por ciento de
margen de error, y el nivel de confianza se manej6o en 95%. Se aplicaron 68
instrumentos, ya que nueve de las encuestas no fue posible aplicarlas, debido a

falta de disposicion y/ o tiempo por parte del personal.

Se seleccion6 de manera aleatoria a los encuestados, considerando la siguiente

informacion:
AREA NO. DE EMPLEADOS

Ventas 29
Refacciones 8
SICREA 10
Seminuevos 3
Servicio 34
Administracion 12

Tabla 1. No. de empleados por area. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luqgue Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

o Se calculé un por ciento proporcional al total de personas que se
encuentran por area.

o Las encuestas fueron aplicadas los dias 23, 24, y 27 de Octubre del 2014.




2.5 CUADRO DE VARIABLES

VARIABLE

INDICADOR

ITEMS

COMUNICACION
INTERNA

Tipos de mensaje:
-Tarea
-Mantenimiento

-Humanos

¢Los empleados envian informacion a sus

altos mandos? ¢ Qué medios utilizan?

¢Los empleados reciben informacion de sus

jefes? ¢ Qué medios utilizan?

¢Los empleados de un mismo nivel se

comunican entre si? ¢ Qué medios utilizan?

Relaciones

interpersonales

¢, Qué objetivos cumplen los mensajes
enviados dentro de la organizacion? ¢ Por

cual medio?

¢ Con qué frecuencia se envian los mensajes

dentro de la organizacion?

¢En qué medida se dan las relaciones

laborales?

¢En qué medida se dan las relaciones

personales?
¢Hay relacion entre areas?

¢ Ha patrticipado en algun tipo de actividad

que no sea laboral en esta empresa?




VARIABLE

INDICADOR

ITEMS

LIDERAZGO

Trabajo en equipo

¢ Coémo califica la relacién con sus

comparieros?

¢ Se tiene la iniciativa por parte del trabajador

de apoyar a sus comparieros?

¢ El lider promueve este tipo de trabajo?

¢ Se aceptan y se toman en cuenta las

opiniones de los trabajadores?
¢ Sienten confianza para dar su opiniéon?

¢ Los trabajadores se sienten parte de un

equipo de trabajo?

Filosofia organizacional

¢Los empleados conocen la mision, vision y

valores de la organizacion?

¢ Consideran que se cumple con la misién y

visién de la organizacion?

¢Sienten que se practican los valores?

Influencia

¢ Qué tipo de trabajo desarrollan los lideres?
¢ Motivan a los trabajadores?

¢ Se mantienen pendientes del desarrollo de

la empresa?

¢ Los lideres estan al tanto del desarrollo

profesional de sus empleados?

¢Promueven la formacion necesaria para

desempefiar correctamente su trabajo?

¢La empresa promueve su desarrollo

profesional?




VARIABLE

INDICADOR

ITEMS

Identidad organizacional

¢,Cudl es la opinién que tienen sobre la

empresa?

¢ Se sienten orgullosos de ser parte de la

Agencia Automotriz?

MOTIVACION

Satisfaccion laboral

¢ Se les reconocen los logros obtenidos de su

trabajo? ¢De qué manera?
¢Le gusta el trabajo que desarrolla?

¢ Clmo se sienten los empleados trabajando

en la Agencia Automotriz?

¢ Los empleados se sienten participe de los

éxitos y fracasos de su area de trabajo?

¢ Las condiciones de trabajo son seguras?

Tabla 2. Cuadro de Variables.(Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque Moreno, Morales

Valle, Mufioz Valle; 2014)




2.6 CONSTRUCCION DE INDICES

La construccion de indices de esta investigacion se compone de 8 apartados que

a continuacién se mencionan:

La variable de Comunicacién Interna tiene como indices: flujos de mensajes, tipos

de mensajes y relaciones interpersonales.

1. indice de flujos de mensajes
o Casi A Casi _
Situacion Nunca ) Siempre
Nunca | veces | Siempre
1. Envio informacion a mis altos 1 2 3 4 5
mandos
2. Recibo informacién de mis altos 1 2 3 4 5
mandos
3. Tengo comunicacion con mis 1 2 3 4 5
compafieros de area
4. Cotidianamente establezco 1 2 3 4 5

comunicacion con mis

compafieros de distintas areas

Tabla 3. indice de flujos de mensaje. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

2. indice de tipos de mensajes
o Casi A Casi _
Situacion Nunca ) Siempre
Nunca | veces | Siempre
5. Recibo mensajes de 1 2 3 4 5
(2]




actividades laborales

6. Recibo informacion sobre las 1 2 3 4 5

reglas y normas que debo cumplir

7. Recibo mensajes alentadores 1 2 3 4 5

sobre mi desempeifio laboral

Tabla 4. Indice de tipos de mensaje. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

8. ¢ Por cual medio te comunicas dentro de la organizacion? Puede seleccionar

varias opciones.

1) Cara a cara 2) Recados en papel 3) Correo electrénico 4) Redes
sociales 5) Mensajes de texto 6) Intranet
7) Otros

La pregunta anterior aunque esta dentro del indice de tipos de mensajes, debido a

las posibles respuestas se dara a conocer el resultado en manera de gréfica.




3. indice de relaciones interpersonales

o Casi A Casi _
Situacion Nunca ) Siempre
Nunca | veces | siempre
9. La relacién que tengo con mis 1 2 3 4 5
companeros es meramente
laboral
10. Mantengo relacién personal 1 2 3 4 5
con mis comparieros
11. Participo en actividades que 1 2 3 4 5
no son laborales en esta empresa
12. Tengo iniciativa para apoyar a 1 2 3 4 5

mis companeros

Tabla 5. indice de relaciones interpersonales. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La variable de liderazgo tiene como indices: trabajo en equipo, filosofia

organizacional e influencia.

4. indice de trabajo en equipo
o Casi A Casi _
Situacion Nunca ) Siempre
Nunca | veces | siempre
13. Mi gerente general promueve 1 2 3 4 5
el trabajo en equipo
16. Me siento parte de un equipo 1 2 3 4 5
de trabajo
17. Frecuentemente me siento 1 2 3 4 5

participe de los éxitos de mi area




de trabajo

18. No asumo los fracasos de mi 1 2 3 4 5

area de trabajo

Tabla 6. Indice de trabajo en equipo. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

5. indice de filosofia organizacional
Se califico con las siguientes preguntas, basandose en las opciones de respuesta:
Sly NO

Pregunta

28. ¢ Conoce la misidn de la Agencia Automotriz? Si su respuesta es si favor de

mencionarla.

29. ¢ Conoce la vision de la Agencia Automotriz? Si su respuesta es si favor de

mencionarla.

30. ¢ Conoce los valores de la Agencia Automotriz? Si su respuesta es si favor

de mencionarlos.

Tabla 7. indice de filosofia organizacional. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

6. indice de influencia
o Casi A Casi _
Situacion Nunca ) Siempre
23. Mi gerente general esta al 1 2 3 4 5

tanto de mi desarrollo profesional

24. Contacto rapido a mi gerente 1 2 3 4 S




general

25. Solicito apoyo personal a la 1 2 3 4 5

gerencia de la Agencia Automotriz

26. Solicito apoyo profesional a la 1 2 3 4 5

gerencia de la Agencia Automotriz

27. Solicito la intervencion de mi 1 2 3 4 5
gerente general en alguna

situacién especifica

Tabla 8. Indice de influencia. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La variable de motivacion tiene como indices: identidad organizacional y

satisfaccion laboral.

7. indice de identidad organizacional

Se evalud en las entrevistas con el gerente general y la encargada de recursos

humanos.
8. indice de satisfaccion laboral
o Casi A Casi _
Situacion Nunca _ Siempre
Nunca | veces | siempre
14. Toman en cuenta y aceptan 1 2 3 4 5

mis opiniones

15. Me siento con confianza para 1 2 3 4 5

dar mi opinién

19. Me reconocen los logros 1 2 3 4 5

obtenidos por mi trabajo

20. Me gusta el trabajo que 1 2 3 4 5




desempeiio

21. Recibo la formacidon necesaria 1 2 3 4 5

para desempafar correctamente

mi trabajo

22. La Agencia Automotriz 1 2 3 4 5
promueve mi desarrollo

profesional

Tabla 9. Indice de satisfaccion laboral. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En la presente investigacién se utilizaron las variables de comunicacion interna,
liderazgo y motivacion, cada una de ellas tiene como indices los siguientes: flujos
de comunicacién, tipos de mensajes, relaciones interpersonales, trabajo en
equipo, cultura organizacional, influencia, identidad organizacional y satisfaccién

laboral.

Para obtener el resultado del indice de flujos de mensajes se utilizaron las
preguntas 1, 2, 3 y 4. Como son 4 preguntas para medir el indice de flujos de
mensajes y son 5 las posibles respuestas de ciertas preguntas en la encuesta, se
obtiene como minimo 4 x 1= 4 y maximo 4 x 5= 20; después restan los resultados
20 - 4=16, y se divide entre 3 que representa la escala, 16 / 3=5.3, este resultado
se suma entre rango Yy rango obteniendo como escala:

Escala:

4 a 8 =Bajo

9 a 14 = Medio

15 a 20 = Alto

Para los indices de relaciones interpersonales y trabajo en equipo se utilizo la
misma escala que en el indice anterior, ya que tiene el mismo numero de

preguntas.




Para obtener el resultado del indice de tipos de mensajes se utilizaron las
preguntas 5, 6 y 7. Como son 3 preguntas para medir el indice de tipos de
mensaje y son 5 las posibles respuestas de cierta pregunta en la encuesta, se
obtiene como minimo 3 x 1= 3 y maximo 3 x 5= 15; después restan los resultados
15 - 3=12, y se divide entre 3 que representa la escala, 12 / 3=4, este resultado se
suma entre rango y rango obteniendo como escala:

Escala:

3 a6 =Bajo

7 a 10 = Medio

11 a 15 =Alto

El indice de cultura organizacional no requiere de escala, ya que sus respuestas

son afirmativas o negativas.

Para obtener el resultado del indice de influencia se utilizaron las preguntas 23,
24, 25, 26 y 27. Como son 5 preguntas para medir el indice de influencia y son 5
las posibles respuestas de cierta pregunta en la encuesta, se obtiene como
minimo 5 x 1= 5 y maximo 5 x 5= 25; después restan los resultados 25 - 5=20, y
se divide entre 3 que representa la escala, 20 / 3=6.6, este resultado se suma
entre rango y rango obteniendo como escala:

Escala:

5all = Bajo
12 a 18 = Medio
19 a 25 = Alto

Para obtener el resultado del indice de satisfaccion laboral se utilizaron las
preguntas 14, 15, 19, 20, 21 y 22. Como son 6 preguntas para medir el indice de
satisfaccion laboral y son 5 las posibles respuestas de cierta pregunta en la
encuesta, se obtiene como minimo 6 x 1= 6 y maximo 6 x 5= 30; después restan
los resultados 30 - 5=25, y se divide entre 3 que representa la escala, 25 / 3=8.3,
este resultado se suma entre rango y rango obteniendo como escala:

Escala:




6 a 13 = Bajo
14 a 22 = Medio
23 a 30 = Alto

Al repetirse el nUmero de preguntas en cada uno de los indices, se utilizaron solo

esas tres escalas, segun la que le correspondia a cada uno. Aqui se presentan:

indice de relaciones interpersonales, se analizé con las preguntas 9, 10, 11y 12.
Escala:

4 a 8 =Bajo

9 a 14 = Medio

15 a 20 = Alto

indice de trabajo en equipo, se analizé con las preguntas 13, 16, 17 y 18.
Escala:

4 a 8 = Bajo

9 a 14 = Medio

15 a 20 = Alto




CAPITULO llI:
RESULTADOS

“El propdsito del analisis es aplicar un conjunto de
estrategias y técnicas que le permitan al investigador
obtener el conocimiento que estaba buscando, a
partir del adecuado tratamiento de los datos
recogidos.”

Hurtado (2000)

En este capitulo se presentan los resultados que se
obtuvieron con los instrumentos de recoleccién de
datos seleccionados.




3.1 GRAFICAS DE LA ENCUESTA

3.1.1 DATOS GENERALES

68%

Sexo

B Femenino M Masculino

Grafica 1. Sexo de los empleados (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

De los empleados encuestados de la Agencia Automotriz un 32% son del sexo
masculino, 68% es femenino, mostrando que en su mayoria las personas que se

encuentran laborando, son mujeres.




3.2 FLUJOS DE MENSAJES

34%

Pregunta 1. Envio informacion a mis altos mandos

B Nunca MmCasinunca ®MAveces M Casisiempre ®MSiempre

Grafica 2. Comunicacion ascendente. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En el siguiente grafico se puede observar que 34% de los encuestados afirmaron
que siempre se envia informacién a sus altos mandos, 16% afirmaron que casi
siempre envian informacién, 31% que a veces, 8% casi nunca, mientras que el
11% de los encuestados afirmaron que nunca envian informaciéon a sus altos

mandos.

Al preguntarle a la encargada de Recursos Humanos (RRHH) de la Agencia
Automotriz sobre si los empleados se comunicaban con los jefes, aseguro:
“cuando se tienen que acercar las puertas siempre estan abiertas para ellos, en
cuanto a los altos mandos tanto para el gerente general”. Pero al conversar con
algunos de los empleados aseguraron tener mas contacto con su jefe inmediato
gue con el gerente general. Esto se reafirmé con la respuesta que dio el gerente
general al mencionar que él respeta el orden jerarquico y procura que los

empleados siempre consulten primero a su jefe directo.




Las razones por las que los empleados se acercan a sus jefes directos son en su

mayoria laborales, y con el gerente general para fines personales.

Segun Massie (,1960) la comunicacion ascendente es la que se establece entre
personas que tienen un nivel jerarquico diferente dentro del organigrama. En este
caso, el subordinado es el que establece una comunicacién con su superior para

hacerle llegar sugerencias, informacion, peticiones y quejas.

Es preocupante que un 19% no procuraba enviar informacion a sus jefes, ya que
es importante que los subordinados hagan llegar informacion a sus altos mandos
para que estos estén enterados de sus necesidades, ya sean personales o
profesionales y que puedan proporcionar los recursos para satisfacerlas; de esta
manera los jefes tendran un control, sabran el rumbo que esta tomando su
organizacion y podran llevar acabo planes de accién que les permitan mejorar las

condiciones en las que se encuentran.




37%

2. Recibo informacion de mis altos mandos:

B Nunca M Casinunca MAveces MCasisiempre MSiempre

Grafica 3. Comunicacion descendente. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En este grafico se puede observar que 37% de los encuestados afirmaron que
siempre reciben informacion de sus altos mandos. Después se puede observar
que el 28% de los empleados dicen que casi siempre recibian informacion de sus
superiores, 23% a veces, mientras que un 12% afirma que casi nunca y nunca

recibian este tipo de informacion.

El gerente general comenté que le parece mas interesante que los empleados
sean proactivos y tengan iniciativa para comunicarse con él, porque en la medida
gue él haga menos falta, significa que esta llevando acabo bien su trabajo como
gerente y lider. La comunicacién descendente es utilizada por los lideres de grupo
y los gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones, informar a los
subordinados, acerca de las politicas o procedimientos, para retroalimentar

aspectos de su desempefio (Massie; 1960).

Segun los empleados, siempre obtenian respuesta en cuanto a la informacién
solicitada, para cuestiones de trabajo “no tanto porque para eso estan los

gerentes”, segun RRHH.




En la Agencia Automotriz se observa que un 12% de los encuestados no recibian
informacion constante de sus altos mandos; en una organizacion es primordial la
intervencion de los jefes en el desempefio de los empleados puesto que ellos
deben ser los que procuren el cumplimiento de los objetivos, y es su
responsabilidad estar al tanto y darles informacién que los guie a alcanzarlos.




67%

6%
1% 0%

3. Tengo comunicacién con mis compafieros de area

B Nunca m Casinunca m Aveces M Casisiempre m Siempre

Grafica 4. Comunicacion horizontal. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Este grafico muestra que el 67% de los trabajadores encuestados afirmaron que
siempre tienen comunicacién con los comparieros de su area de trabajo, 26% dice
que casi siempre, mientras que el 6% afirmo que a veces, solo 1% dijo que nunca
tenian comunicacién; aunque haya salido un valor minimo es importante saber
gué esta impidiendo que esas personas se limiten a establecer interacciones, ya
que cada area debe trabajar buscando cumplir con sus metas; para esto necesitan
estar enfocados en ellas y colaborar a un mismo ritmo, conociendo sus fortalezas

y debilidades como equipo e idear formas de mejorarlas.




43%

1%

Pregunta 4. Cotidianamente establezco comunicacién con mis compafieros de
distintas areas

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Gréfica 5. Comunicacion entre distintas areas. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Lugue Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Este grafico muestra que el 43% de los trabajadores encuestados afirmaron que
siempre tenian comunicacion con los compaferos de distintas areas de la
organizacién, 33% dice que casi siempre, un 16% que a veces, 7% de los

trabajadores casi nunca y por ultimo 1% que nunca.

La comunicacion horizontal se da entre personas que ocupan un mismo nivel
jerarquico en el organigrama, esta se emplea para acelerar el flujo de informacion,
mejorar la comprension y coordinar los esfuerzos para el logro de objetivos
(Massie; 1960).

El gerente general menciond que primero que nada es necesario comunicarse
entre si, ya que estan enlazadas todas las areas. RRHH dijo que la comunicacién
en su mayoria es informal, pero la que se dio entre los empleados de distintas
areas es casi nula, se pudieron notar grupos muy marcados, y en esto coincidio

uno de los empleados entrevistados.




Las gréficas anteriores pertenecen al indice de Flujos de Mensajes, con base en la
frecuencia de respuestas: casi siempre y siempre, este indice se categorizo en el
rango alto con un 69% de frecuencia.

indice de Flujos de Mensajes

M Bajo
Medio

m Alto

Gréfica 6. indice de flujos de mensajes. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Teniendo como resultado un rango alto, se concluyd que tienen buena
comunicacién al hacer notar la presencia de los flujos comunicativos, siguiendo los
niveles jerarquicos establecidos. Sin embargo hay porcentajes negativos que
presentan oportunidades de mejora y que urgen ser atendidas antes de que ese

valor aumente y sea mas dificil de tratar.




3.1.3 TIPOS DE MENSAJES

38%

5. Recibo mensajes de actividades laborales

B Nunca mCasinunca mEAveces M Casisiempre M Siempre

Grafica 7. Mensajes laborales. ((Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La grafica muestra la medida en que los trabajadores reciben mensajes de
actividades laborales; 38% de los empleados encuestados afirmaron que siempre
los reciben, 21% dice que casi siempre, se puede observar que 28% a veces
recibe este tipo de mensajes, mientras que 4% casi nunca, y por ultimo 9% nunca.
Estos dos dultimos valores fueron alarmantes, el 13% de los encuestados
aseguraron que hubo un indice muy bajo en cuanto a la recepcion de mensajes

sobre las actividades que deben de realizar.

Los mensajes de tarea (actividades laborales) son utilizados para asignar
funciones especificas para desempefar el trabajo de los empleados (Redding;
1967). Si este tipo de mensajes faltan o son escasos los empleados pierden
nocién de los objetivos por los que se encuentran trabajando y su desempefio

empieza a decaer al sentirse desubicados, afectando a su productividad.




50%

6. Recibo informacion sobre las reglas y normas que debo cumplir
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Grafica 8. Mensajes de tarea. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La siguiente grafica muestra la medida en que los trabajadores recibian mensajes
de mantenimiento; 50% de los empleados encuestados afirmaron que siempre los
reciben, 25% casi siempre, 21 % a veces, 1% casi nunca y por ultimo 3% de los

empleados encuestados afirmaron que nunca recibian este tipo de mensajes.

Los mensajes de mantenimiento ayudan a la organizacion a seguir con vida y a
perpetuarse a si misma (Redding; 1967). Este tipo de mensajes sefialan como
deben realizar su trabajo y la calidad del mismo. Si estos mensajes no se dan, no
habria un control ni una linea que seguir y se desfasaria el orden, provocando que

la ejecucion de tareas sea a consideracion del trabajador.




32%

7. Recibo mensajes alentadores sobre mi desempeiio laboral
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Grafica 9. Mensajes humanos. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

La siguiente grafica muestra si los trabajadores reciben mensajes alentadores
sobre su desempefio laboral; 32% de los empleados encuestados afirmaron que
siempre los recibian, 15 % casi siempre, 19% a veces, mientras que un 18%
afirmaron que casi siempre recibe este tipo de mensajes y por ultimo se puede
observar que un 16 % nunca los recibe. Los ultimos dos parametros indicaron que
un 34% de los empleados no los recibian; esta fue un area de oportunidad donde

se podria intervenir.

A este tipo de mensajes se les conoce como mensajes humanos, estan dirigidos a
las personas de la organizacion, y afectan a sus actitudes, moral, satisfacciones y
realizaciones (Redding; 1967). De este tipo de mensajes depende la motivacién

del personal, esto se vera reflejado en la productividad.




8. éPor cudl medio te comunicas dentro de la organizacion? Puede seleccionar varias opciones.
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Grafica 10. Canales de comunicacion. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Preguntandoles sobre el medio por el que se comunicaban dentro de la
organizacién, 57 de los trabajadores encuestados afirmaron que se comunicaban
cara a cara, el correo ocupo el segundo lugar con 35 afirmaciones de los
trabajadores. Posterior a esto, tenemos los mensajes de texto con 16 afirmaciones
de las encuestas aplicadas, en cuarto lugar estaba la red social con 11 personas
afirmando que este ultimo como el utilizado para comunicarse, 9 encuestados
afirmaron que el recado es el medio que utilizaban, en sexto lugar con 6
afirmaciones se encuentra la intranet y por ultimo 5 empleados afirmaron que se

comunicaban por otros medios.




El indice de Tipos de Mensajes englobo las graficas anteriores, de esta manera
se califico este indice. Al igual que el anterior, se categorizo en el rango alto pero
con la diferencia que este tenia un 62% de frecuencia en las respuestas: casi

siempre y siempre.
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Gréfica 11. indice tipos de mensaje. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Dentro de este indice se trabajaron los mensajes humanos, que son los que
motivan al empleado para mejorar su desempeiio laboral, por medio de estos se
les reconocen sus logros, dando como resultado la satisfaccién laboral y aumento
en la identidad organizacional. En la Agencia Automotriz hace falta reforzar este
tipo de mensajes para que se genere todo lo ya mencionado. Los mensajes de
tarea y mantenimiento tuvieron rangos mas altos, pero sus porcentajes negativos

alertan al no estarse presentando en su totalidad.




3.1.4 RELACIONES INTERPERSONALES

34%

9. La relacidn que tengo con mis compafieros es meramente laboral
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Grafica 12. Relaciones laborales. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En el presente gréfico se observa que al preguntarles sobre si la relacién que
tenian con sus comparferos es solo laboral, los resultados no tuvieron mucha
diferencia: 34% de los trabajadores encuestados afirmaron que siempre la tienen,
32% casi siempre, 29% a veces, mientras que 5% de los encuestados dijeron que

casi nunca.




40%

10. Mantengo relacion personal con mis compafieros
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Grafica 13. Relaciones personales. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,

Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En este grafico se observa que 40% de los trabajadores afirmaron que la relacion
gue tenian con sus compafieros a veces es personal, 30% dicen que casi siempre,
21% de los empleados siempre. Y en los Ultimos lugares esta un 4% de
empleados que afirmaron casi nunca mantener relacion personal con sus

comparieros, y 5% nunca.

RRHH afirmo que hubo un equilibrio entre los dos tipos de relaciones, observable
en los graficos 9 y 10, sin embargo se notdé que hubo una mayor inclinacién hacia
las relaciones laborales. Las relaciones interpersonales se dieron en diferentes
formas, llega un punto donde el ambiente laboral de los empleados puede tornarse
complicado, pero claro también hay otras cuando el clima laboral es bastante
agradable, esto es muy importante para los empleados ya que un ambiente de
trabajo saludable impacta en el desempefio que estos tengan (Fernandez; 2003).

Las relaciones personales son necesarias para que los empleados lleguen a
interactuar a un nivel mas profundo con el fin de evitar conflictos, rumores, celos e
inseguridades, teniendo como resultado un grupo de personas capaces de convivir

a pesar de sus diferencias y evitar caer en la monotonia.




38%

11. Participo en actividades que no son laborales en esta empresa
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Gréfica 14. Actividades extra laborales. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Se les cuestion6 a los empleados de la Agencia Automotriz si participaban en
actividades que no fueran laborales. 38% fue el porcentaje méas relevante
afirmando que a veces participaban, 21% casi siempre, 12% siempre, 13% casi
nunca y por ultimo 16% de los encuestados dijo que nunca participaban en este

tipo de actividades.

RRHH era el area encargada de realizar estas actividades, mismas que consistian
en festejos donde se incluian a los trabajadores y sus familias: dia de las madres,
del nifio, de la mujer, cumpleafios, independencia de México, san Valentin, baby
shower y posada. Ademas se premiaba a los hijos de los trabajadores que
obtuvieron un buen promedio en su ciclo escolar. Los equipos deportivos
integrados por trabajadores también formaban parte de estas actividades, la cual

fue una iniciativa de estos y el gerente general estuvo de acuerdo.

Cabe mencionar que las personas que participaban en estas actividades son en
su mayoria hombres. El equipo consultor se percaté que hacen falta actividades
para las mujeres, ya que algunas mencionaron que no habia actividades donde

ellas podian participar.




44%

12. Tengo iniciativa para apoyar a mis compafieros
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Gréfica 15. Apoyo mutuo. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

El presente gréafico tiene que ver con la iniciativa de los empleados para apoyar
a sus compafieros. 44 % de los empleados encuestados afirmaron que
siempre la tenian, 35% casi siempre, 15% a veces, la frecuencia nunca y casi

nunca tenian 3% ambas.

El gerente general y la grafica 15 demostraron que si habia iniciativa por parte
de los compafieros para apoyarse, sin embargo RRHH mencioné que habia
ciertos conflictos por la forma de pedir las cosas.

Cuando hay un grupo de personas que realizan actividades similares debe
existir el valor de la empatia y considerar que cada individuo tiene habilidades
y capacidades diferentes. Es importante fomentar en los empleados que
cuando detecten incapacidades en algun compafiero, comparta sus
conocimientos para que estos ayuden a facilitar su tarea.

El siguiente indice se clasifico en el rango alto debido a su mayor frecuencia
de respuestas con: casi siempre y siempre en un promedio de 57% de los

empleados encuestados en la Agencia Automotriz.
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Gréfica 16. indice Relaciones Interpersonales. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

Las relaciones interpersonales que se daban entre los miembros de la Agencia
Automotriz concordaron en lo laboral y personal, determinada como una actividad
gue se daba por inercia en todos los seres humanos y en una organizacion, claro
estd que debia existir un equilibrio entre ambas interacciones, puesto que la
laboral ayuda a resolver las situaciones que se presentan y la personal, a que la

rutina no sea muy mecanizada y técnica.

En las tres graficas que conformaron este indice se detectaron porcentajes bajos
que provocaron que las relaciones no fueran las ideales, dando oportunidad a que
estas empeoraran. Es por eso que se debié de buscar la manera de integrar y
provocar en los empleados que se relacionaran entre los miembros de su area y

de las demas.




3.1.5 TRABAJO EN EQUIPO

48%

13. Mi gerente general promueve el trabajo en equipo
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Gréfica 17. Promocion del trabajo en equipo. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

Al preguntarles sobre si el gerente general promovia el trabajo en equipo; 48% de
los empleados encuestados afirmaron que siempre lo promueve, 23% casi

siempre, el 20% a veces, 3% casi hunca y por ultimo un 6% dice que nunca.

El gerente general aseguro que promovian cursos y capacitaciones para fomentar
el trabajo en equipo. Mientras que RRHH consideraba que era importante trabajar
en equipo para que el reflejo que se diera al cliente fuera el correcto y que se
sintieran satisfechos con el servicio brindado. El trabajo en equipo lo forma un
conjunto de empleados que trabajan con base en un mismo objetivo, existe una
interaccion entre ellos al compartir informacién sobre los procedimientos y en la
toma de decisiones (Colombo; 2003). Segun las respuestas de los empleados

entrevistados el trabajo en equipo se promovia en juntas, modulos y cursos.

Era necesario que los jefes directos, con quien los empleados tenian mas
contacto, implementaran el trabajo en equipo en su rutina laboral para que se
convirtiera en parte esencial de sus actividades diarias y los empleados adoptaran
la iniciativa de cooperar para el beneficio de su area.




59%

16. Me siento parte de un equipo de trabajo

B Nunca MCasinunca MAveces MCasisiempre MSiempre

Gréfica 18. Pertenencia a un equipo de trabajo. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

El siguiente grafico muestra que 59% de los trabajadores encuestados siempre se
sentian parte de un equipo de trabajo, 22% casi siempre, 15% a veces, mientras
que 3 % de los empleados dijo que casi nunca y 1% afirmo que nunca.

Se observa que la mayoria de las personas contestaron de manera positiva, sin
embargo un 4% asegurd que nunca y casi nunca se sentian parte de un equipo de
trabajo. En una organizacion se busca cumplir con las metas establecidas, para
esto es necesario que se trabaje en conjunto y haya participacion por igual por
parte de todos los empleados, cada quien desempefiando sus funciones, pero

teniendo una relacion de apoyo mutuo.

RRHH dijo “... hay personas que dicen: que flojera trabajar aqui o no me

7

consideran, como en todas partes...”. A pesar de que el grafico 16 revelo
resultados positivos, el area de RRHH identifico un aspecto que se pudo mejorar.
En gerente general dijo que los empleados si tenian el sentido de pertenencia que

necesitaba la empresa.




44%

17. Frecuentemente me siento participe de los éxitos de mi drea de trabajo
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Gréfica 19. Exitos del area de trabajo. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En esta gréfica se puede observar si los empleados se sentian participe de los
éxitos del area en la que ellos laboran. Un 44% de los encuestados afirmaron que
siempre se sienten participes, 26% casi siempre, 22% a veces, mientras que la

frecuencia casi nunca y nunca fueron iguales con un 4% cada una.

El gerente general menciono que si se sienten parte de los éxitos de su area de
trabajo, mientras que RRHH menciono lo contrario, al decir que hacia falta trabajar

ese aspecto ya que no se comunicaban los éxitos que tiene la empresa.

Es indispensable que a los empleados se les comuniquen los logros de su area y
de toda la empresa, mas si se tiene tanto éxito como en la Agencia Automotriz,
reconocida a nivel mundial por sus altos indices de ventas y buen servicio. De esta
manera el empleado se siente mas responsable del trabajo que realiza, sabe que
de éste depende que el éxito se mantenga o incluso incremente. Es necesario que
para cumplir con esto, el subordinado tenga sentido de pertenencia con la

organizacion.




El Indice de Trabajo en Equipo se evaluo con los gréaficos 13, 16 y 17, por tener un

porcentaje de 67% y ser el mayor se clasifico en un rango alto.
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Gréfica 20. indice trabajo en equipo. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Al observar los tres graficos que conforman este indice, el equipo consultor
concluy6é que si se promueve y practica el trabajo en equipo, sin embargo es
necesario reforzar ciertos aspectos del mismo tomando en cuenta que 14% es un
namero considerable al que hay que prestar atencion y establecer planes de
accion que permitan disminuirlo o eliminarlo, antes de que aumente ya que podria
complicar la situacion, perjudicando la eficacia en las actividades que se llevan a

cabo para el cumplimiento de metas.




3.1.6 INFLUENCIA

37%

23. Mi gerente general estd al tanto de mi desarrollo profesional
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Grafica 21. Desarrollo profesional. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Al preguntarles sobre si su gerente general estaba al tanto de su desarrollo
profesional, 37% de los encuestados afirmaron que siempre esta al tanto, 15%
dice que casi siempre, 32% a veces, mientras que un 10% dijo que casi hunca y

por ultimo 6% afirmo que nunca esta al tanto.

El gerente general menciono que de alguna manera mucha gente que labora ahi
empez0 desde abajo, ya que se fomenta que hagan trayectoria y carrera dentro de
la organizacion. RH afirma que la politica de la empresa es hacer crecer al
empleado dentro de la misma, de manera que ellos mismos tengan la oportunidad
de ocupar puestos mas altos incluso la gerencia. La influencia de los lideres en el
desarrollo de los empleados, afecta de manera directa en su comportamiento y
desempeiio. Los empleados reconocen que el trato entre trabajadores y gerentes

es bueno.

Una forma de procurar este desarrollo es la implementaciéon de cursos impartidos

dependiendo de las necesidades de cada area de la Agencia Automotriz. Los




empleados coincidieron en que les gustaria tener cursos de motivacién e
integracion, teniendo en cuenta que si un empleado esta motivado, su desempefio
es mejor; asi mismo, si hay buen liderazgo por parte de los gerentes, los
colaboradores realizan su trabajo, lo hacen con iniciativa propia y no lo sienten

como una obligacion.




37%

24. Contacto rapido a mi gerente general
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Grafica 22. Contacto a gerente general. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

El presente grafico tiene que ver con la rapidez que tienen para contactar al
gerente general de la Agencia Automotriz; 37% de los encuestados afirmaron que
siempre lo contactan rapido, 25% casi siempre, 26% dicen que a veces, mientras

que la frecuencia casi hunca y nunca obtuvieron 6% cada una.




34%

25. Solicito apoyo personal a la gerencia de la Agencia Automotriz
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Gréfica 23. Apoyo personal. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Al cuestionarles a los empleados si solicitaban apoyo personal a la gerencia de la
Agencia Automotriz 26 % afirmo que siempre, 18% casi siempre, 34% dijo que a
veces, mientras que 13% casi nunca y por ultimo un 9% afirmo que nunca solicita

ese tipo de apoyo.

Debido a que cada éarea tiene su jefe inmediato, los empleados se acercaban al
gerente general en su mayoria cuando tenian alguna necesidad personal. Las
entrevistas realizadas demostraron que es cierto, las solicitudes de este tipo
fueron atendidas y los que no lo han hecho es porgue no lo han necesitado, pero

saben que se les brindaria el apoyo si lo solicitaban.

Los empleados sienten la libertad de acercarse al gerente general, y esto
demuestra que les brinda la confianza necesaria para establecer una relacién

personal con él.

En la Agencia Automotriz el tipo de autoridad que predomina es la carismatica ya
gue con base en la observacion realizada, las entrevistas y encuestas que se
aplicaron, a los colaboradores, a la parte gerencial y administrativa concordaron




que se tiene un buen acercamiento con el gerente general, y las relaciones
laborales con él son de total cordialidad, asi mismo que promueve el trabajo

continuo y la autosuficiencia.




29%

26. Solicito apoyo profesional a la gerencia de la Agencia Automotriz
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Grafica 24. Apoyo profesional. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

Al cuestionarles a los empleados si solicitaban apoyo profesional a la gerencia de
la Agencia Automotriz 24% afirmo que siempre, 23% casi siempre, 29% dice que a
veces, mientras que 12% casi nunca y por igual 12% afirmo que nunca solicita ese

tipo de apoyo.

A pesar de que el gréfico sefiala que si solicitan apoyo profesional al gerente, con
base en las observaciones y entrevistas realizadas el equipo consultor se percato
gue es mas el apoyo que los empleados solicitan a su jefe directo que al gerente
general.

Ante esto el gerente general dijo que en la medida en la que haga menos falta, es
la medida en que él es mejor gerente, eso significa que tiene un equipo capaz y

proactivo, esto refleja que cumple con su objetivo planteado como gerente.




31%

27. Solicito la intervencion de mi gerente general en alguna situacion especifica

B Nunca M Casinunca MAveces M Casisiempre MSiempre

Grafica 25. Intervencion de altos mandos. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En el presente grafico se puede observar que un 28 % de los encuestados
afirmaron que siempre solicitan la intervencion de su gerente general para resolver
alguna situacion especifica, 19% casi siempre, 31% a veces, este fue el mas
relevante, mientras que 10 % dice que casi nhunca y por ultimo un 12% afirmo que

nunca solicitan la intervencion del gerente general.

Al ser ocasional la solicitud de ayuda por parte del gerente general, significa que
ellos pueden realizar su trabajo, sin embargo se lograron identificar algunas
situaciones en las que se solicitaba la intervencién del gerente general y él los

atendia de inmediato.




El siguiente indice se encuentra en un rango alto debido a las respuestas de los

empleados con una frecuencia en: casi siempre y siempre, con un porcentaje de

50% del total de los empleados encuestados. La influencia se evalldo con los

graficos 23, 24, 25, 26y 27.
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Gréfica 26. indice de influencia. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque

Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La presencia del gerente general es notable a pesar de que no tenga contacto

directo con los empleados, estos afirmaron que si existe un trato cordial con él y

les inspira confianza.




3.1.7 SATISFACCION LABORAL

38%

14. Toman en cuenta y aceptan mis opiniones
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Grafica 27. Aceptacion de opiniones. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En el presente grafico se les cuestiono a los empleados si se tomaban en cuenta y
se aceptaban sus opiniones; 35% afirmaron que siempre, 18% casi siempre, 38 %
fue la de mayor relevancia aunque no hubo mucha diferencia entre la frecuencia a

veces y siempre. Por ultimo se obtuvo con un 3 % casi nunca y 6 % nunca.

El area de RRHH confirma que si se procura tomar en cuenta las opiniones de los
empleados, pero que hace falta iniciativa por parte de ellos ya que éstos no se
expresan mucho o prefieren no hacerlo por verglienza. “Por supuesto que se
toman en cuenta las opiniones de los trabajadores, para mi es sumamente
importante, yo siento que nadie es duefio de la razén que todos aprendemos todos
los dias de todos, y para mi no es nada mas tomarlos en cuenta...” gerencia

general.

Una organizacién debe tomar en cuenta que no importa el nivel jerarquico, todo
individuo que sea parte de ella debe ser escuchado, ya que son parte de un
mismo equipo y buscan el cumplimiento de los objetivos. Un 9% de los




encuestados no se siente participe en la toma de decisiones; esto debe ser
cambiado cuanto antes, muy probable que se estén desaprovechando grandes
mentes. En una empresa como la Agencia Automotriz donde hay distintas areas,
pueden surgir diferentes puntos de vista que hagan de una pequefia idea un
proyecto ambicioso que beneficie a la empresa.




50%

15. Me siento con confianza para dar mi opinién
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Grafica 28. Confianza al opinar. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Se les preguntd a los empleados si sentian confianza para dar su opinién. 50%
afirmo que siempre la sienten, 24% casi siempre, 20% a veces, mientras que un

5% dijo que casi nunca y por ultimo obtuvo el nivel mas bajo con 1% nunca.

No solo se trata de que se tome en cuenta las opiniones de los empleados, sino
gue estos sientan la libertad de hacerlo sabiendo que se respetara y se buscara la
manera de utilizarla. Para que esto pueda suceder, hay que procurar una buena
relacion entre empleados y gerentes, de no ser asi, ellos seran la barrera que

causara la inseguridad del trabajador.




25% 25%

19. Me reconocen los logros obtenidos por mi trabajo
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Grafica 29. Reconocimiento de logros. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Al cuestionarle a los empleados sobre si se le reconocian los logros en su trabajo
no hubo mucha relevancia entre las frecuencias; 25% afirmo que siempre se le
reconocen, 23% casi siempre, 25 % a veces, mientras que un 19% dijo que casi

nunca; por ultimo 8% afirmo que nunca se le reconocen los logros.

Es importante que a los empleados se les reconozcan los logros, para que sientan
que con su trabajo sale adelante la empresa. Ademas, se sentiran motivados para

mejorar su desempefio laboral.

La motivacion son procesos que dan cuenta de la intensidad (cuanto se esfuerza
la persona), direccion (dirigirse hacia las metas de la organizacion) y persistencia
(cuanto tiempo se esfuerza la persona) por conseguir una meta (Stephen Robbins;
2004).

Mientras que algunos empleados sienten que si se les reconocen sus logros,
RRHH identifica un &area de oportunidad en este ambito, ya que este tipo de
reconocimiento no se puede hacer de manera monetaria, es pertinente ejecutarlo

con acciones.
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20. Me gusta el trabajo que desempefio

B Nunca B Casinunca M Aveces M Casisiempre M Siempre

Grafica 30. Agrado hacia el trabajo desempefiado. (Bustamante Higuera,
Escalante Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Es importante que al empleado le guste el trabajo que desempenia. Al cuestionarle
esto un 73% afirmo que siempre le gusta su trabajo siendo este el porcentaje mas

alto, seguido de un 16% con casi siempre 11% a veces.

Cuando una persona se siente comoda y satisfecha con las actividades que le son
asignadas en su area de trabajo, es capaz de realizarlo sin algun impedimento que
le permita mejorarlo, disfruta llevarlo a cabo. Es importante que estas actividades

no sean monétonas para que el empleado no sienta que cae en la rutina.

Cabe destacar que ninguno de los encuestados le era indiferente realizar su

trabajo, como se puede observar en la gréfica.




46%

21. Recibo la formacidn necesaria para desempaiar correctamente mi trabajo
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Grafica 31. Capacitacion laboral. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Al cuestionarles sobre si recibian informacién para desempefiar correctamente su
trabajo un 46% de los empleados encuestados afirmaron que siempre la reciben,
la frecuencia casi siempre y siempre obtuvieron el mismo porcentaje 25% cada
una, mientras que 1% de los encuestados dijo que casi nunca y por ultimo 3% de

los encuestados afirmaron que nunca recibian dicha informacion.

RRHH reconoce que si se les daba la informacion pero que hacia falta prestarle

mas atencién al personal nuevo, para que no se sintieran desubicados.

Es pertinente que se invierta en el empleado desde el momento en que empieza a
ser parte del Grupo de la Agencia Automotriz, para hacerle sentir que cuenta con
las herramientas necesarias para desenvolverse y cumplir con las metas
establecidas.
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22. La Agencia Automotriz promueve mi desarrollo profesional
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Gréfica 32. Desarrollo profesional. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

En el siguiente grafico se puede observar que un 35 % de los encuestados
afirmaron que la Agencia Automotriz promueve siempre su desarrollo profesional,
16% de los trabajadores casi siempre, 35% a veces, mientras que un 6% dijo que
casi nunca y un 8% afirmo que nunca promueven su desarrollo profesional. Estos
altimos porcentajes tienen un nivel bajo y es necesario tomar en cuenta medidas

para mejorarlo y evitar que aumente.

Es preferible promover el desarrollo profesional en las personas que ya forman
parte de la empresa que contratar a personal nuevo, para quienes es necesario
invertir tiempo y dinero con cursos y capacitaciones, ademas del tiempo que tome
que se adapten a las rutinas laborales. En cambio, al destinar recursos de mejora
laboral en los mismos empleados, aumenta su motivacion y habilidades de
desempefiarse en las tareas que les son asignadas.




El indice de Satisfaccién Laboral se posiciono en un rango alto con un 65% de los
empleados encuestados, que con mas frecuencia respondieron: casi siempre y
siempre. Este indice se calificé con los graficos: 14, 15, 19, 20, 21y 22.

Indice de Satisfaccién Laboral

M Bajo
Medio
m Alto

Gréfica 33. indice satisfaccion laboral. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La satisfacciéon laboral es la congruencia entre lo que los empleados quieren o
esperan de su trabajo y lo que los empleados sienten que reciben. Esto representa
una relacion entre los empleados y el ambiente de su trabajo (Wright y Dauvis;
2003).

Se concluy6 que hace falta reforzar el reconocimiento al desempefio laboral ya
gue esto influye en la motivacién, pudiendo ser un factor negativo para que esta se

dé adecuadamente.

Sentir que el trabajo que desempenfas tiene importancia 0 que se juega un rol
indispensable en el equipo, hace que la persona esté mas involucrada y quiera
desempefiar de una mejor manera su trabajo teniendo asi mayor satisfaccion

laboral.




Asi como repetir la importancia de cada uno de los empleados, de manera
personal y publicada dentro de la organizacién, los animara para desempefiar de

mejor manera su trabajo.
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28. ¢Conoce la mision de la Agencia Automotriz?

B Si M No

Gréfica 34. Conocimiento de la mision. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)
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29. éConoce la vision de la Agencia Automotriz?
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Gréfica 35. Conocimiento de la visién. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

75

——
| —



56%

30. éConoce los valores de la Agencia Automotriz?

H Si ®No

Grafica 36. Conocimiento de los valores. (Bustamante Higuera, Escalante
Millanes, Luque Moreno, Morales Valle, Muiioz Valle; 2014)

Los estandares de resultados en los graficos 34, 35 y 36 se encontraron parejos
entre las opciones si y no. A pesar de que afirmaron conocer la misién que es la
genera identidad (Alberto M. Balivé, Patricia Debeljul; 2000), vision (es la imagen
sobre lo que queremos que nuestras empresas sean o lleguen a ser -Elizabeth
Vidal; 2000) y valores, no supieron dar respuesta al pedirles que las escribieran y
los que la dieron fue porque la consultaron en el portal de la empresa o con otro

de sus compairieros.

Se pudo observar que solo los valores se encuentran visibles, pero no estan
ubicados en lugares estratégicos. No es necesario que la filosofia organizacional
esté visible para que pueda ser vivida en el dia a dia por toda la organizacion, ya
que al practicarlos, se hacen parte de la vida laboral y son propios de la misma,
generando un sentido de pertenencia. Ademas, los valores se adoptan como
actitudes y se convierten en conductas que benefician el desarrollo organizacional.

El gerente general aseguro que se fomentan en juntas, reuniones, cursos y

actividades: “...pero al final de cuentas, las cosas que no se estan repitiendo
constantemente, a veces se pierden...”. RRHH coincide al comentar que los

empleados solo reciben esta informacion en las reuniones antes mencionadas.




3.2 ANALISIS DEL TEST DE LIDERAZGO

Se aplic6 un test para identificar el tipo de liderazgo de los jefes de cada area de la

Agencia Automotriz; este incluye las tres competencias con sus respectivas

caracteristicas y en qué consisten.

Administrativas (gestion): son las competencias de un lider cuando persigue los

objetivos de una organizacion. Implica:

Gestion de recursos: es importante dedicar tiempo a recursos que
hagan funcionar la organizacion correctamente. Estos pueden ser
tangibles (como personas, espacios, recursos econdémicos) e
intangibles (relaciones, imagen de la empresa, logotipo, la marca).
Competencias técnicas: saber como se hacen y qué implican las
actividades dentro de la empresa es tan valioso como saber quién/es
son capaces de realizarlas mas efectivamente.

Direccion de personas: debe tener conocimiento de las tareas que
realizan los individuos de los que esta a cargo e incluirse en esas
actividades, ademas de estar pendiente de las necesidades de los
Mismos.

Tiene como obligacién crear condiciones que permitan desarrollar los

talentos y habilidades de sus trabajadores.

Interpersonales: son esenciales para liderar de manera adecuada y efectiva, al

darle al lider la posibilidad de trabajar mejor con sus colaboradores y jefes cuando

se quieren superar retos y aprovechar oportunidades.

Percepcién social: tener conocimiento de cémo reaccionan los
empleados ante los cambios, cudles son sus intereses y sus
preocupaciones, facilita la anticipacion de posibles oposiciones y
rechazos por parte de su personal, ademas de que favorece al tipo

de motivacién que se les debe dar.




Inteligencia emocional: conocer las emociones de uno mismo y de
los demas, comprenderlas, respetarlas y ser consciente de cémo
impactan en los demas.

Gestion de los conflictos: el lider debe saber utilizar a favor las
situaciones de conflicto, estas permiten la creatividad en la
resolucion de problemas y provoca una relacion méas favorable entre

los empleados y su jefe.

Conceptuales: caracteristicas propias del lider.

Vision: pensar en un futuro ideal y proyectarlo a los demas para
trabajar en conjunto por conseguirlo, implementando valores y
objetivos a cumplir.

Planificacion estratégica: el desarrollo de la empresa depende de
este factor. Las ideas deben ser reflexionadas y estudiadas para
saber qué se puede crear, cdmo y qué cambios causara. Se deben
considerar los recursos materiales y personales con los que se
cuenta.

Solucién de problemas: depende de la capacidad que tiene para la
identificacion de un problema, la creacion de posibles soluciones, la

eleccion de las mas adecuadas y su aplicacion.




A continuacién se muestran los resultados obtenidos del instrumento que se

utilizo:
Competencia

Administrativa Interpersonal Conceptual
Gerente Bajo Alto I:::: Bajo Alto l:::: Bajo Alto IZ::Z
Servicio - -
Ventas
SICREA
Administracion
Refacciones
Seminuevos No se aplicd por asuntos laborales.

Tabla 10. Resultados test de liderazgo. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,

Luque Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

La tabla muestra los tipos de competencias que Peter Northouse menciona que
debe tener un lider.

Fueron asignados colores para los niveles en los que se presenta:

« Bajo [N
e Alto [
e Muy alto

Se puede observar que el ambito conceptual esta en el mejor rango, mientras que
el administrativo e interpersonal son los que necesitan reforzarse. Esta teoria
plantea que es fundamental que estas tres caracteristicas sean practicadas por el

lider, de su desempefio, depende el de su equipo de trabajo.




CAPITULO IV:
PROPUESTAS

“‘Una propuesta de mejora para que proporcione una
alternativa de solucion depende de la capacidad de
identificar, priorizar y resolver problemas; un problema es
una desviacioén entre lo que deberia estar ocurriendo y lo que
realmente ocurre, y que sea lo suficientemente importante
para hacer que alguien piense en que esa desviacion debe
ser corregida.”

(Cardenas, 2004)

En este apartado se dan a conocer las propuestas que se
plantearon con base a los resultados plasmados en el
capitulo anterior.




4.1 PROPUESTA 1: “La semana de tu Agencia”

JUSTIFICACION: Durante los meses octubre y noviembre se aplica una encuesta
a nivel nacional sobre clima laboral en la Agencia Automotriz, se pretende que en
estas mismas fechas se implementen cursos y actividades para promover la

motivacion, liderazgo, trabajo en equipo y la integracion de toda la organizacion.

Con base en los datos arrojados por las encuestas, las entrevistas realizadas y la
observacion misma, el equipo consultor se percaté que hace falta reforzar ciertas

areas del clima laboral para mejorar la productividad en la Agencia Automotriz.

Tener un equipo motivado provoca que cada una de las partes que conforma
dicho equipo se sienta participe de los procesos dentro de la organizacion y por
ende tienen un sentido de pertenencia y una identidad organizacional. Que esto
pueda logarse en todos los niveles jerarquicos de la organizacién habla de la
manera en la que se da el trabajo en equipo dentro de ésta; al desarrollarse un
trabajo eficiente, las personas se sienten animadas y proactivas para integrar el

trabajo de cada uno de los colaboradores para bien de la empresa.

Todo esto solo es posible si hay un liderazgo capaz de logar integrar a toda la
organizacién, englobando cada aspecto que conlleve al éxito de la misma. Lograr
gue sus equipos de trabajo realicen sus tareas sin la necesidad total de su

intervencién solo es posible cuando estos conocen a la organizacién y sus fines.




Dia 1: aplicacion de encuesta personalizada de clima laboral vy parte
introductoria a los cursos

Las actividades se iniciaran con una ceremonia de inauguracion en donde ademas
de presentar el programa de actividades, asi mismo se aplicara una encuesta
personalizada, para evaluar el clima laboral, partiendo del liderazgo, el trabajo en

equipo y la motivacion.

Dia 2 v 3: Cursos de liderazgo v motivacion a gerentes.
Justificacion:

Los test aplicados a los lideres arrojaron que hace falta reforzar la parte de
relaciones interpersonales, los cursos trataran sobre liderazgo pero inclinandose
hacia la parte gerencial. De aqui dependera también el ambito de motivacion,
donde se pretende iniciar con los gerentes, y que estos la apliguen con sus
subordinados, ya que es importante que a los empleados se les reconozcan los
logros, para que sientan que con su trabajo la empresa sale adelante. Para esto
es necesario empezar desde lo principal que son los lideres, y al tenerlos
motivados, contagiaran a sus colaboradores, quienes al adoptar esta actitud
logrardn un mejor desempefio laboral. Los datos arrojados por las entrevistas y
encuestas demuestran que es necesario reforzar este ambito y los empleados
mencionaron necesitar este tipo de cursos. Como ya se mencion6 se empezara

por motivar a los gerentes.

Objetivo: Lograr una mayor motivaciéon por parte de los lideres hacia sus
colaboradores, para lograr un mejor desempefo laboral; asi mismo reforzar las

habilidades del liderazgo en cada uno de los gerentes.




Método de Implementacion:

Publico Mensaje Medio Actividad Evaluacion
Gerentes de | *Mensajes que *Cara a cara Cursos La motivacion
cada drea de | mejoren la (mediante anuales a que
la Agencia competencia de platicas) los transmiten los
Automotriz. | liderazgoy gerentes de | gerentes a sus

" .
L Herramientas .
motivacion. o cada dreay | colaboradores
audiovisuales .
) gerente se evaluara
* Mensajes que (computadora,
) . general. con una
motiven a los canodn,
¢ boci ) encuesta
erentes, para ocinas, etc.
& P ! anual
que ellos a su vez .
) personalizada
motiven a sus
para los

empleados empleados de

las diferentes
areas.

Tabla 11. Propuesta cursos. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Dia 4: curso de trabajo en equipo paratodala sucursal de la Agencia
Automotriz.

Justificacion:

Segun la informacion recaba por medio de las herramientas que se aplicaron nos
constatamos que hace falta reforzar el trabajo en equipo por parte de todas las
areas y niveles jerarquicos de la Agencia Automotriz, ya que si no se atiende a
tiempo puede que disminuya la productividad y la agilidad en los procesos. No
basta con saber que se trabaja en equipo, sino que se tiene que saber como
seguir enrigueciendo esos conocimientos y habilidades para incrementar el

desempeiio laboral de los colaboradores.

Objetivo: Reforzar el trabajo en equipo de todos los colaboradores de la Agencia

Automotriz para logar mayor productividad e integracion laboral.




Método de Implementacion:

Publico Mensaje Medio Actividad Evaluacion
Todos los *Qué es el *Caraa Cursos A través de la
trabajadores trabajo en equipo | cara anuales a los | encuesta
de la Agencia , . trabajadores | anual de clima

. *Cudl esla *Herramie :
Automotriz ) . de la Agencia | laboraly con
importancia del ntas . .
trabai ] timedi Automotriz el reflejo de la
rabajo en equipo | multimedia .
) quip productividad
*Cémo se puede de la
mejorar organizacién

Tabla 12. Propuesta cursos. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)

Dia 5: Rally “Vive tus valores”,
Justificacion:

A ver un area de oportunidad en el tema de filosofia organizacional, se concluy6
gue debia hacerse una actividad en donde salieran a relucir los valores para poder
llevarlos a la practica y comprendieran la importancia de la conformacion de los
equipos de trabajo y el valor que tiene cada puesto de trabajo que hay en la

empresa.

Para finalizar la semana de la Agencia Automotriz., como parte de la integracion
del equipo y fomento de la filosofia organizacional se propone un rally en el que se
integren equipos conformados por personas de las distintas areas que componen
a la empresa. Dichos equipos se asignaran con base en un sorteo y tendran que
llevar a cabo ciertas actividades divididas en estaciones, donde se fomentara la
importancia de cada uno de los integrantes de la organizacién, asi como los
valores de la empresa y el trabajo en equipo. Al terminar el rally se llevara a cabo

la ceremonia de premiacién y la clausura de la semana de la Agencia Automotriz.

Objetivo: Lograr la integracion de toda la Agencia Automotriz para mejorar el

clima laboral de la misma.




Método de Implementacion:

Publico Mensaje Medio Actividad Evaluacién
Todos los *Importancia del *Caraa Rally A través de la
trabajadores | trabajo en equipo cara integrador encuesta
de la . ) anual de clima

. *Importancia de *Escrito
Agencia o laboral y con
. vivir los valores de .

Automotriz 2 A . el reflejo de la

a Agencia .
& . productividad
Automotriz
de la

*Importancia de organizacion
cada puesto de
trabajo

Tablal3. Propuesta rally. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)




4.2 PROPUESTA 2: Filosofia Organizacional.
JUSTIFICACION:

Puesto que las encuestas arrojaron que pocos empleados en realidad conocen la
mision y la vision, esta es un area de oportunidad que podemos desarrollar, como
bien lo dijo el gerente general, “...al final de cuentas las cosas que no se estan

repitiendo constantemente pues se pierden a veces...”

Estar observando de manera continua la filosofia organizacional, mediante la
creacion de videos que se reproduciran en las pantallas dentro de la agencia, hara
que las personas estén cada vez mas familiarizadas con la misién, la visién y los
valores, al mismo tiempo que los clientes conoceran un poco mas como es el

trabajo dentro de la Agencia Automotriz.
OBJETIVO: Reforzar la filosofia organizacional.

METODO DE IMPLEMENTACION:

Publico Mensaje Medio Actividad Evaluacién
Empleados de *Mision Pantallas | *Se reproduciran | Atravésdela
la Agencia L de diario videos que | encuesta anual
Automotriz *Vision televisién | contengan la de clima laboral
*\alores mision, la visiony | y con el reflejo
los valores. dela
productividad
dela
organizacion.

Tabla 14. Propuesta videos. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Luque
Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)




4.3 PROPUESTA 3: Tu espacio en tu Agencia.

JUSTIFICACION:

A partir de los resultados de las encuestas aplicadas, nos dimos cuenta que hace
falta reforzar el hacer sentir parte de los logros de la empresa, ya que un 14% del
total de encuestados dicen no sentirse participes y quedan en un nivel bajo.
Ademas de proporcionarles un espacio en donde se les reconozca su desempeiio
mensual. Asi mismo, en las encuestas aplicadas al preguntar sobre si eran
participes de actividades extra laborales, la gran mayoria afirmé que solo participa
en las actividades dentro de la empresa, pero en cuanto a las actividades

deportivas en muy poca medida.

Se propone un mural en donde se plasmen los logros obtenidos durante el mes;
asi mismo anunciar a los cumpleafieros del mismo, publicar los resultados de los
partidos de béisbol y futbol, ademas de avisos sobre temas en general,

formalizando la comunicacion interna.

OBJETIVO: Que los colaboradores tengan un espacio para que les sean
reconocidos sus logros, puedan ver los cumpleafios, el marcador de las
actividades deportivas o extra laborales, asi como anuncios relacionados con la

organizacion

METODO DE IMPLEMENTACION:

Publico Mensaje Medio Actividad
Empleados de la *Cumpleafiero del mes Periddico Publicaciones
Agencia Automotriz . mural en el mensuales y

*Logros obtenido
comedor de | conformea la
*Marcadores de torneos la Agencia necesidad que exista.
Automotriz

*Avisos laborales

Tabla 15. Propuesta periédico mural. (Bustamante Higuera, Escalante Millanes,
Lugue Moreno, Morales Valle, Mufioz Valle; 2014)




4.4 PROPUESTA 4: Creacion de un area de comunicacion social.
JUSTIFICACION:

La comunicacion es el sustento y la guia, la cual tiene como papel principal la

dinamica organizacional como un eje estratégico.

Partiendo de que necesitamos implementar las propuestas dichas en apartados
anteriores, es necesario contar con un equipo especializado en comunicacion
organizacional, capaz de realizar estas actividades, es dificil que una sola persona
pueda lograrlo. Si bien en la Agencia Automotriz. Se cuenta con el area de
Recursos Humanos, no es suficiente para atender este tipo de necesidades, y al
contar con area de comunicacion social se ayuda a eficientizar el trabajo de
RRHH. Esta area esta dirigida al capital humano de la Agencia Automotriz., para
que se identifiquen con los objetivos de la empresa y asi mejorar la productividad;
comunicacién social estara abierta a todo aquel empleado que quiera aportar

ideas para la mejora de esta organizacion.

OBJETIVO: Darle importancia a los colaboradores de la Agencia Automotriz.




CONCLUSION

A la conclusién se le llama también sintesis y no es mas que
la interpretacion final de todos los datos con los cuales se
cierra la investigacion iniciada. “Sintetizar es recomponer lo
gue el analisis ha separado, integrar todas las conclusiones
y analisis parciales en un conjunto coherente que cobra
sentido pleno...”

(Sabino; 2003)

En este capitulo se presenta una sintesis de lo que se llevo
a cabo, lo que se logré y los objetivos cumplidos.




Al haber concluido esta investigacion, confirmamos que la comunicacion dentro de
la Agencia Automotriz de Hermosillo, Sonora se da en todos los sentidos, desde
una direccién ascendente, descendente y horizontal, hasta de manera informal,

que fluye de forma natural y continua.

En general se vive un ambiente de trabajo saludable, los empleados interactian
entre si, se conocen a pesar de colaborar en distintas areas de la agencia, ellos
entienden ese sentido de pertenencia.

Una de las areas de oportunidad mas fuerte va encaminada al conocimiento de la
filosofia organizacional, ya que ellos afirman vivir los valores, trabajar en su mision
para cumplir con la visién de la Agencia Automotriz, sin embargo no saben las
denominaciones de los valores, ni conocen al pie de la letra la mision y vision de la

misma.

A pesar de las afirmaciones de los empleados, el equipo consultor determind que
es necesario conocer la filosofia para determinar si en realidad la estan viviendo y
en qué sentido la estdn tomando. No basta con solo tener el conocimiento de su

existencia, se debe conocer el trasfondo de la misma para asi apropiarse de ella.

Es posible que los valores sean un poco mas complicados de aprender, debido a
la complejidad en las palabras que usan, ya que son poco comunes Yy Sus
significados no son tan conocidos. Siendo necesario que los empleados
comprendan como éstos se practican en sus actividades laborales,
comprendiendo su aplicacion mas que su significado. En cuestion a la ensefianza
de la mision y vision, es pertinente que se fomente su significado, evitando que la

aprendan de memoria y promoviendo su entendimiento a fondo.

Ademas, si los empleados conocen la filosofia, se tiene la seguridad de que se
sentiran motivados al realizar sus actividades, el entender que su trabajo tiene un
propésito importante dentro de la organizacion. Para que esto se lleve a cabo de
manera correcta, los lideres deben tener comprometerse en mantener en la mente

de los empleados su importancia y asi implementar estrategias de mejora en este




rubro. Debe ser parte de las actividades diarias y retomar su importancia cada vez

gue sea posible.

Los principales factores son el tener motivado a los equipos de trabajo en todas
las areas, sin descuidar las de menor rango jerarquico ya que de ella emanan mas
las areas de oportunidad que deben ser aprovechadas en su totalidad. Ademas de
mantener bien posicionada la filosofia organizacional para poder crear una
identidad entre los colaboradores y que con esto siempre tengan bien fijadas las

metas y objetivos a alcanzar.

A través de actividades de integracion se pretende provocar en los trabajadores
una participacion constante y dinamica de todas las areas para crear un clima
laboral eficiente y llevadero. Es importante que los empleados convivan en otros
ambientes que no sean solo laborales, para que se permitan conocerse a un nivel
mas personal y favorezca su relacidon, consiguiendo mejorias en el trabajo en

equipo.

En la Agencia Automotriz. La parte gerencial sabe y conoce de estos factores,
pero en ocasiones no se tiene el conocimiento de cdmo aplicarlo y mantener todos
estos aspectos para llevar a la empresa a su nivel éptimo; es por ello que al contar
con un area de comunicacion que trabaje para conseguir y mantener los
estandares de comunicacion interna en su nivel mas alto, hard que la organizacion
eleve por si misma estos estandares y asi logre posicionarse en el éxito. Teniendo
un area especializada y dedicada solo a estas actividades ser& facil y preciso

obtener un cambio positivo.

Para que una organizacion funcione en su totalidad se necesita contar con un
liderazgo capaz de manejar ciertos asuntos que lleven a un 6ptimo desempefio de
las funciones de cada miembro de ella. Se debe ver al liderazgo como un proceso
completo, donde los empleados son el reflejo de la realidad que se vive en cada

area y en la organizacion.

Como equipo consultor, hemos aprendido que no solo basta con conocer la

percepcion que tienen los empleados sobre su empresa, sino que una parte




fundamental es saber y conocer como los lideres de la misma se perciben y
perciben a su empresa, asi como el punto de vista de los empleados, quienes
conocen a fondo y pueden describir las interacciones, rutinas y dinamicas de la
organizacion. Debido a esto, ellos son los indicados para sefialar las partes que
tienen oportunidad de mejorar.

Para lograr realizar un buen diagndstico es necesario intervenir en cada area de la
organizaciéon, conocer y comparar las distintas opiniones para dar propuestas de
mejora basandonos en autores que ayuden a explicar los fendémenos
organizacionales para poder llevarlos a la practica y dar soluciones de calidad y
funcionalidad.

Implementar propuestas de mejora permitira ayudar a dar solucién a las areas de
oportunidad encontradas dentro de la agencia, ya que las recomendaciones van

encaminadas a la mejora continua de la organizacion.
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ANEXOS

“Los anexos constituyen una seccion adicional a la
organizacion del trabajo. Su finalidad es proporcionar
informacion extra acerca del tema de estudio. Por lo

tanto, es todo aquel material que sirve como
complemento al trabajo y el tema de estudio como
articulos, estadisticos, graficos, fotografias, mapas,
tablas, entre otros.”

Pérez (2006)

Enseguida se dan a conocer los instrumentos que se
utilizaron y todo aquello que respalda la elaboracion de
la investigacion.




ANEXO 1.
Entrevistas semiestructurada para Recursos Humanos y Gerente General

INFORMACION GENERAL

¢ Cudl es su labor oficial en esta empresa?

¢ Realiza alguna otra actividad ademas de la ya mencionada?

¢ Cuéantos afios tiene laborando aqui?

COMUNICACION INTERNA

¢ Los empleados envian informacién a sus altos mandos? ¢ Qué medios utilizan?
¢ Los empleados reciben informacién de sus jefes? ¢ Qué medios utilizan?

¢ Los empleados de un mismo nivel se comunican entre si? ¢Qué medios utilizan?
¢ Qué tipo de mensajes se envian a los empleados?

¢, Qué tipo de mensajes envian los empleados?

¢ En qué medida se dan las relaciones laborales?

¢En qué medida se dan las relaciones personales?

¢ Hay relacion entre areas?

CLIMA LABORAL

¢, Como califica la relacién entre los trabajadores?

¢, Se apoyan entre si?

¢ Promueve el trabajo en equipo? ¢ Cémo?

¢, Se toman en cuenta las opiniones de los trabajadores?

¢, Considera que los trabajadores se sienten parte de un equipo de trabajo?

¢, Se motiva a los trabajadores? ¢ Como?

¢En esta empresa se fomenta el desarrollo profesional de sus empleados?




¢, Qué actividades realiza a favor de los empleados? ¢ En qué consisten?
¢, Como planea estas actividades?
¢, Como cree que se sienten los empleados trabajando en la Agencia Automotriz?

¢, Cree que los empleados se sienten participe de los éxitos y fracasos de su area

de trabajo?
¢ Las condiciones de trabajo son seguras?

¢ A los trabajadores se les reconocen los logros obtenidos de su trabajo? ¢De qué

manera?

¢,Cree que les gusta el trabajo que desarrollan?

¢, Se les da la formacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo?
CULTURA ORGANIZACIONAL

¢ Los empleados conocen la misién, vision y valores de la organizacién?
¢,Considera que se cumple con la misién y vision de la organizacion?

¢, Se practican los valores?

¢, Cual cree que sea la opinién que tienen sobre la empresa?

¢,Cree gue se sienten orgullosos de ser parte de la Agencia Automotriz?

¢ Como cree que podria mejorarse el clima laboral en la Agencia Automotriz?




ANEXO 2.

Cuadro de observaciones de la entrevista

PREGUNTAS OBSERVACIONES

COMUNICACION INTERNA

1. ¢Los empleados envian informacion a sus altos mandos?
¢, Qué medios utilizan?

2. ¢Los empleados reciben informacion de sus jefes? ¢,Qué
medios utilizan?

3. ¢Los empleados de un mismo nivel se comunican entre si?
¢ Qué medios utilizan?

4. ¢ Qué tipo de mensajes se envian a los empleados?
5. ¢ Qué tipo de mensajes envian los empleados?

6. ¢En qué medida se dan las relaciones laborales?

7. ¢ En qué medida se dan las relaciones personales?

8. ¢ Hay relacion entre areas?

CLIMA LABORAL

9. ¢ Como califica la relacion entre los trabajadores?

10. ¢ Se apoyan entre si?

11. ¢ Promueve el trabajo en equipo? ¢ Como?

12. ¢ Se toman en cuenta las opiniones de los trabajadores?

13. ¢ Considera que los trabajadores se sienten parte de un
equipo de trabajo?

14. ¢ Se motiva a los trabajadores? ¢ Como?

15. ¢ En esta empresa se fomenta el desarrollo profesional de
sus empleados?

16. ¢, Qué actividades realiza a favor de los empleados? ¢ En
qué consisten?

17. ;Como planea estas actividades?

18. (,Coémo cree que se sienten los empleados trabajando en
la Agencia Automotriz?




19. ¢ Cree que los empleados se sienten participe de los éxitos
y fracasos de su area de trabajo?

20. ¢ Las condiciones de trabajo son seguras?

21. ¢ Alos trabajadores se les reconocen los logros obtenidos
de su trabajo? ¢ De qué manera?

22. ¢Cree que les gusta el trabajo que desarrollan?

23. ¢ Se les da la formacién necesaria para desempefiar
correctamente su trabajo?

CULTURA ORGANIZACIONAL

24. ;Los empleados conocen la mision, vision y valores de la
organizacion?

25. ¢ Considera que se cumple con la mision y vision de la
organizacion?

26. ¢ Se practican los valores?

27. ¢ Cuél cree que sea la opinion que tienen sobre la
empresa?

28. ¢ Cree que se sienten orgullosos de ser parte de la
Agencia Automotriz?

Tabla 16. Guia de observaciones para la entrevista a gerente general y RRHH.
(Bustamante Higuera, Escalante Millanes, Lugue Moreno, Morales Valle, Mufioz
Valle; 2014)




ANEXO 3.

Entrevista para empleado por area:

COMUNICACION INTERNA

¢, Como se comunica con sus jefes? (cita, puerta abierta, correo, etc.)
¢ Hay retroalimentacion?

¢ Ellos también se comunican con usted? ¢ Cémo?

¢, Tiene comunicacion con sus comparieros de otras areas? ¢Como se comunican?
¢, COmo es la relacién con sus compafieros?

LIDERAZGO

¢, COmo es la relacion que tiene con su jefe? (Personal, laboral)

¢ Le brinda apoyo en asuntos personales cuando lo solicita?

¢ Es facil contactar a su jefe?

¢, ES respetuoso?

¢, Lo apoya cuando hay algo que se le dificulta hacer?

¢ Tiene una buena relacion con él?

¢ Es sélo laboral, o también personal?

¢, Su jefe promueve el trabajo en equipo? ¢ Cémo?

MOTIVACION

¢, Siente que forma parte de un equipo de trabajo?

¢, Como lo motivan? (Por parte de los dos jefes y de sus comparieros)

¢, Se le reconocen sus logros laborales? ¢ Como? (Por parte de los dos jefes y de

sus comparieros)

¢, Como le gustaria que lo hicieran?




¢, Hay oportunidad de crecimiento?

¢ Le imparten cursos de algun tipo? ¢ Cuales?

¢, Qué tipo de cursos le gustarian?

Respecto a las actividades extra laborales como festejos y deportes, ¢ participa?
¢, Cual es la que mas le gusta y por qué?

¢, Hay alguna que no le guste? ¢ Por quée?

¢Le gustaria que se implementara alguna en especial?

¢, Toman en cuenta sus opiniones? (Jefes y compafieros)

¢ Siente que trabaja en equipo?

¢, Se promueve el trabajo en equipo? (Jefes y compafieros)

¢, Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area de trabajo?

¢, Qué propondria usted para mejorar el clima laboral?




ANEXO 4.

Encuesta para empleados:

UNIVERSIDAD DE SONORA Ve
|5 fan @ 29X o
- Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién el

La presente encuesta sirve como instrumento para la recoleccion de datos de la investigacion "Diegndstico de comunicacion interna y clima
laboral en la Agencia Automotriz de Hermosillo, Sonora®. Esta es llevada a cabo por parte de alumnos de 7Tmao. Semestre de |a Licenciatura en

Ciencias de la Comunicacidn de la Universidad de Sonora,

A continuacion se presentan una serie de preguntas elaboradas con el propasito de determinar €l clima laboral de su drea, Se le pide responder

atodas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad. ES COMPLETAMENTE ANONIMA.
SEXO: F 1] EDAD: ANTIGUEDAD:

Con base en su experienciasefiale |a frecuencia(nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre] con la que se presentan las siguientes

situaciones:
) B Casi Casi )
Situacion Nunca Averces 5 Siempre
Munca lempre
1. Envio infarmacidon a mis altos mandas
2. Reciboinformacidn de misaltos mandos
3. Tengo comunicacian con mis compafieros de area
4. Cotidiznamente establezco comunicacidn con mis compafieros de distintas
Zreas
E. Recibo menssjes de actividades laborales
6. Recibo informacidn sobre las reglas y normas que deba cumplir
7. Recibo mensajes zlentadores sobre mi desempefo lzbaoral
8. éPor cudl medio te comunicas dentro de la organizacion? Puede seleccionar varias opciones,
1) Carz a carzs 2} Recados en papel 3} Correo electranico 4} Redessocizlas 5 Menszjes de texto 6)Intranst
7} Ctros
Sefiale la opcidn que usted considere pertinente:
+
) . Casi Casi -
Situacion Munca Awveces . Siempre
Nunca siempre

3. L= relacion que tengo con miscompafieras s meramente lzboral

10. Mantengo relacion personzl con mis compafieros

11. Participo &n actividades que no son lzborzales en stz emprass

12, Tengo iniciativa para apoyar a miscompaneros

1

[

. Mi gerente general promueve &l trebsjo en equipo

14 Toman &n cusntay aceptan mis opiniones

15. Me siento con confianza para dar miopinian
15. Me siento parte de un equipo de trabajo
17. Frecusntementa me sianto participe de los éxitos de mi Zrea de trabajo




18. Mo =sumao los fraczsos de mi 2rez de trabajo

159. Me reconocen los logros obtenidos por mi trabajo

20. Me gusta el trabzjo que desempefio

21. Recibo laformacidn necesaria para desempafiar correctamente mi trabajo

22. NISZSAUTO promueve mi desarrollo profesional

23. Mi gerente generzl est2 2l tanto de mi desarrollo profesional

24 Contacto répido & mi gerente general

25. Solicito spoyo personal 2 |s gerenciade |z Agencis Automotriz

26. Solicito apoyo profesional 2 la gerenciade la Agencia Automaotriz

27. Solicito laintervencidn de mi gerente general en alguna situacian
especifica

28. iConoce |2 mision de la Agenciz Automotriz? 5i su respuesta essi favor de mencionarla.

=l NO

29. iConoce |la visidn de |z Agenciz Automotriz? 5i su respuesta essi favor de mencionarla.

sl NO

30. éConoce los valores de |a Agenciz Automaotriz? 5i su respuesta es si favor de mencionarlos.

sl NO

SUGERENCIAS PERSOMALES PARA ME)ORAR EL CLIMA LABORAL DE LA AGEMNCIA AUTOMOTRIZ:

GRACIAS POR SU APORTACION, ;QUE TENGA BUEN DiA!




ANEXO 5.

Test para

gerentes de area:

UNIVERSIDAD DE SONORA

Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

>

STEC

Cuestionario sobre competencias de liderazge [Northouse, 2009 -72)

* Objetivo: Identificar tus competencias de liderazgo, y proporcionar un perfil de [as mismas que muestra
puntos fuertes y tus dreas de mejora
* Instrucciones: Ponte en el papel de un lider cuando respondas a este cuestionario {en el caso de no
desempenar puesto de responsabilidad). En cada uno de los items que aparecen a continuacion, indica
el grado de acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion.

En la mayoria de las preguntas solo tienes que marcar con una cruz Ia opcion que elijas.

I Por favor, sefala el grado desacuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones. Para ello utiliza la
escala que se presenta a continuacion:

1 Totalmente desacuerdo
2 Bastante en desacuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 Bastante de acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
Afirmaciones |1l 2|3]a]s
Conductas asociadas al liderazgo
1. Soy eficaz con los aspectos detallados de mi trabajo.
2. Sede antemano como ia gente respondera ante una nueva idea o
propuesta.
3. Soy eficaz en la solucion de problemas,
4. Rellenar formularios y trabajar con detalle es facil para mi.
5. Conocer las redes sociales de la organizacion es importante para mi.
6. Cuando los problemas surgen, inmediatamente los gestiono.
7. Dirigir personas y recursos es una de mis fortalezas.
8. Soy capaz de sentir las emociones que se generan en mi grupo.
9, Visualizar lo que va ocurrir es facil para mi.
10. En mi trabajo, me divierto respondiendo a los requerimientos y
preocupaciones de |as personas.
11, utilizo mi inteligencia emocional para motivar a otros.
12, Me gusta realizar los planes estratégicos de mi compania.
13. La obtencion y asignacion de recursos es un aspecto dificil de mi trabajo
14. La clave del éxito en la resolucion de conflictos es respetar a mi oponente
15. Me divierto discutiendo los valores y filosofia de mi empresa
16. Soy eficaz en Ia obtencion de recursos para apoyar nuestros programas o
proyectos
17. Trabajo duro para llegar al consenso en situaciones de conflicto.
18. Yo soy flexible cuando se producen cambios en mi organizacion.

Northouse(2009, citado en Palomo, 2011).




