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Introduccion

A lo largo de la historia organizacional, la cultura ha tenido un rol importante que define lo que
es la organizacion, ya que no siempre se tiene un comportamiento horizontal, es decir, las ideas,
creencias, politicas, normas y demds comportamientos que se encuentran adheridos al
integrante de la empresa varian al grado de ejercer un clima y desempefio laboral que genera
tanto aspectos positivos como negativos en el desarrollo y consolidacion de la propia

organizacion.

Para este estudio de caso, es importante identificar los rasgos mas destacados que fomentan el
desarrollo de la empresa y que permiten que esta pueda alcanzar los propdsitos para los que fue
creada. A partir de esto, se plantea una serie de interrogantes que permiten tener una vision mas
clara de la incidencia de la cultura organizacional en el desempefio de una empresa, en este
caso, de una pequena empresa la cual fue creada para generar recursos econdémicos a partir de

que se presenta la pandemia en México (2020).

En el siguiente documento, se presentaran definiciones, citas, entrevistas e informacion
complementaria que permitiran tener un panorama mas amplio en la comprension del estudio

de caso.

En el capitulo 1, se abordara el tema de cultura organizacional desde lo general, hasta lo
articular, es decir, abarcando las definiciones, lo elementos, los indicadores y la relacion que

existe entre la cultura organizacional y el desempefio organizacional.

En el capitulo 2, se plasmard el estudio de caso de la microempresa ubicada en la ciudad de
Chetumal. En este contexto la estructura de la empresa a nivel externo e interno, los
antecedentes y el analisis de los puestos seran las bases que permitirdn desarrollar el tema en

cuestion.



Por ultimo y no menos importante, como capitulo 3 se tiene la metodologia, el analisis,
entrevistas y conclusiones tomadas de las observaciones y puntos de vista que, junto con la
teoria se va desarrollando criterios de evaluacion que permiten obtener la respuesta a los

cuestionamientos del comportamiento humano dentro de una organizacion.

Los capitulos anteriormente expuestos coadyuvaran a tener un amplio panorama del
desenvolvimiento de los colaboradores dentro de un ambiente laboral definido, donde la cultura
organizacional compartida desde el rango mas alto debe mostrar con la finalidad de que se siga
esta linea que permita que los demas integrantes adopten como suya para el 6ptimo ambiente

y desempefio laboral para todos los que integran la empresa.



1. Planteamiento del problema

En toda organizacion es importante la armonia que debe darse entre los integrantes,
desde el rango mas alto hasta el mas bajo, pues la interaccion que exista entre ellos serd de gran

valor para el alcance de los objetivos planteados por la empresa.

Con este punto se pretende que las personas involucradas tengan algin tipo de afinidad,
como creencias, religion, nivel social, de estudios o econdmico, por mencionar algunos, aunque
no siempre es asi. El incremento poblacional, aunado a la necesidad de empleo y la
globalizacion, ha llevado a los nuevos emprendedores a colaborar con personas poco o muy
diferentes unas de otras, panorama que se ve reflejado en empresas que hoy en dia cuenta con

un variado equipo de trabajo.

Para un empresario, es complejo encausar a varias personas a formar un grupo, ya que
cada una es diferente en su forma de ser, pensar y actuar, pero no es imposible, siempre y
cuando se cuenten con las estrategias, normas y politicas necesarias que coadyuven al correcto

desempetio de la organizacion.

Por esta razon, se analizara en este estudio de caso, el comportamiento del personal de
una microempresa, ya que sera el parteaguas que permitird conocer los indicadores para medir
y comprender como fluye la comunicacion y por lo tanto conocer el nivel de productividad a

través del desempeiio.

Para entrar en contexto, se conceptualizaran los términos que se emplearan en el estudio

de caso.

La cultura organizacional, es un término vital, ya que a partir de ella, comienza la
interaccion de los colaboradores dentro de la empresa y es preciso sefialar que este término
tiene casi cuarenta afios dentro del vocabulario empresarial, dado que, en los negocios, desde

la micro hasta la méas grande, se enfrentan a este fendmeno, que no es mas que una



conglomeracion de ideas, valores, tradiciones y otros aspectos que identifican a cada integrante

de la empresa y por ende, hacen que ésta funcione de manera positiva o negativa.

Actualmente la cultura organizacional es la tendencia mas notable en el campo de los
estudios organizacionales. Segiin Gomez & Rodriguez (2001) la idea principal del término es
que se ha convertido en una palabra obligada en el lenguaje de los circulos, debido a que, el

recurso humano es la esencia y pilar fundamental en toda empresa.

Para la cultura organizacional, la plantilla laboral es el pilar que sostiene la empresa, y
los colaboradores, ain con diferente forma de pensar y de actuar, ya sea por efecto de sus
creencias, religion, tradiciones y costumbres, al ser combinadas, traen consigo la regulacion en
su conducta y, por lo tanto, el trabajo y la convivencia se fusionan dando como resultado un

desempefio organizacional.

Para comprender la influencia que existe entre los empleados en la organizacion, es
imperativo conocer la finalidad de la cultura organizacional, la cual es tener cierto control y
monitoreo de codmo interactiian los colaboradores entre ellos mismos y, sobre todo, el trato hacia
el cliente, a través de los valores como la responsabilidad, el trabajo en equipo, la honradez, la

calidad en el servicio, por mencionar algunos.

De igual modo, las creencias juegan un papel muy importante dentro del
comportamiento del colaborador, pues a través de ellas, se puede comprender por qué muchas
veces se resisten al cambio y también el por qué actuan de determinada forma; Muchas veces
estos comportamientos, se deben interpretar para poder entender el caracter o la forma de

proceder del empleado.

Las creencias y costumbres son dos conceptos que influyen de manera determinante
dentro de un colaborador, pero muchas veces no se sabe diferenciar, puesto que las divide una

linea muy delgada, ya que, mientras las creencias se construyen a edades muy tempranas y
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coadyuvan en la formacion del carécter, las costumbres por su parte se definen como el modo

habitual de obrar o la manera repetitiva de actuar, es decir, un habito.

De acuerdo con lo anterior, estas acciones dan como resultado un determinado
desempefio, el cual se entiende como la forma en que se llevan a cabo diversas funciones, en
diferentes areas, en un lugar determinado, obteniendo un nivel productividad, el cual reflejara
metas que se deseen alcanzar. En términos organizacionales, las metas son los objetivos que la

empresa pretende lograr en diferentes rubros, entre ellos laborales y financieros.

De igual forma Oberfoll (2016) menciona que el concepto Desempefio Organizacional
son los resultados econdémicos que resultan de la interaccion entre los atributos, las acciones y

el entorno de la organizacion.

Por consiguiente, la Cultura Organizacional lleva intrinseco el desempefio de los
colaboradores dentro de una organizacion, brindando cierta productividad y clima laboral. El

desempetio organizacional debe inducirse para que puedan alcanzarse las metas propuestas.

En el desempefio organizacional persigue los objetivos que desea lograr la empresa,
independientemente del tamafio, es decir, en la micro, pequefia, mediana o grande, la
productividad econémica y la productividad laboral seran las unidades de medida dentro de una

organizacion.

La productividad va de la mano con el desempefio pues este, en consecuencia, da como
resultado niveles de excelencia que se ven reflejados en la organizacion a través de las finanzas

y el clima laboral.

En este contexto, el término productividad se relacionara como los resultados obtenidos
ante el desempefio de los integrantes de la empresa a estudiar en sus dos rubros, financiero y
laboral, Entendiéndose el primero como la respuesta de tipo econdmica que el negocio genera,

lldmese en este caso, ganancias o utilidades; Por otro lado, el laborar engloba todo lo referente
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a la relacion entre los empleados, incluyendo también el propietario, pues es indispensable que

exista sinergia entre todos para lograr un fin comun.

De esta manera, la cultura y el desempefio organizacional juegan un papel muy
importante, pues se encuentran entrelazados y en sincronia uno de otro, debido a que la empresa
depende fuertemente de ellos para la efectividad en el cumplimiento y alcance de metas ya sea

a corto, mediano o largo plazo.

A pesar de ello, el tiempo de vida de una empresa no depende unicamente del
comportamiento de los colaboradores, pues intervienen otros factores diversos como el sector
al que se dedica, si los ingresos superan los costes y, sobre todo, si los resultados que se dan

mes con mes son positivos y/o constantes.

El cumplimiento de los factores anteriores indica que la empresa tiene altas
probabilidades de seguir en el mercado, pero la importancia del equipo de trabajo que se
conforme, sera punta de lanza para que el negocio conserve una estabilidad, debido a que los
colaboradores deben tener la capacidad de sobrellevar las dificultades a través de la solucion

inmediata de problemas.

Desde esta perspectiva organizacional, se desea analizar la cultura y el desempefio
organizacional, ya que, por alguna razon, este tipo de andlisis no es muy comun, y dejar pasar
por alto esta falta de informacion, conllevaria a no poder sustentar estos dos fendémenos,
especificamente hablando de los trabajadores de la empresa Full Wash, es decir, se pretende
realizar una observacion de lo general a lo particular donde se pueda distinguir aquellos
aspectos que definan a la empresa atin con la interaccion de personas que son distintas en mente,

en comportamiento y costumbres o como muchos mencionan la pluriculturalidad.

Por otro lado, la multiculturalidad, es decir, las diferencias que se enmarcan en cuanto

a lengua, religion o costumbres inciden de forma drastica en las decisiones de los seres humanos
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en la vida cotidiana y, por ende, en la vida laboral, por lo que dificilmente se podria medir la

incidencia en el desempefo en ciertas empresas.

2. Justificacion

Esta investigacion se realiza por la oportunidad de poseer contenido con gran potencial
para comprender a la organizacion, ya que cada elemento que integra la cultura organizacional
define e impacta en su constitucion a la empresa, creando un modelo unico en cuanto a formas,

procesos, valores y demads caracteristicas que convergen entre si para dar resultados.

Para Marulanda & Loépez (2016) la cultura organizacional es el patron de
comportamiento observable de una comunidad u organizacidon que emana de los valores
compartidos, creencias y pensamientos, definicion que, conjugada con aptitud y actitud,
conformaria la combinacion ideal para que la empresa haga frente a los retos que se presenten

tanto a corto como a largo plazo.

En la actualidad, con la presencia de la globalizacion, se pueden analizar varios temas
referentes al comportamiento de una micro, pequefia, mediana o gran empresa, llamese
rendicion de cuentas, inversiones, transparencia, en fin, existe infinidad de conceptos que se
vinculan a esta. Sin embargo, se opta por la cultura organizacional, porque a través de esta, se
logra ir mas alla de los resultados que se arrojan en una organizacion, esto significa conocer el
centro de toda empresa, es decir, aquellos puntos que sirven para medir el desempeio y en base

a ello, obtener los puntos a mejorar para poder crecer y ser competitivos.

De acuerdo con Schein (como se citd en Pedraza, Obispo y Gomez, 2015) para la cultura
organizacional estos puntos son el lenguaje comin y categorias conceptuales, limites grupales
y criterios para la inclusion y exclusion, poder y jerarquia, intimidad, amistad y amor,

recompensa y castigos, ideologia y religion, es decir, una practica de humanizacion en la
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organizacion, que le permite a la misma lograr una armonia laboral al desempefar sus labores

y ser mas productiva.

De este modo, el concepto Desempefio Organizacional proviene de una compenetracion
de dos términos que de forma independiente uno de otro, aportan un sentido no tan distante al
que se requiere plasmar en este estudio de caso, es por ello, que a continuacion definiremos

ambas de manera autonoma:

Segutin la Real academia espafiola (s.f), se entiende como Desempetio a la accion y efecto
de desempefiar 6 desempefiarse, y para efectos de este protocolo, y proviniendo de la misma
fuente de informacion, se menciona al Desempefio como el verbo pronominal de actuar, trabajar

o dedicarse a una actividad.

De igual modo, el concepto Organizacional, descrito también por la Real academia
espanola (s.f), menciona que proviene del adjetivo organizativo, mismo que se define como
perteneciente o relativo a la organizacion, por lo tanto, es un término que facilmente se puede
incorporar en cualquier contexto, por lo tanto, para efectos de esta investigacion, se utilizara

para definir a la cultura y el desempefio de tipo organizacional.

Navarro (2012) menciona que, para un trabajador, el desempeiio de sus tareas sera
positivo si cumple una serie de requisitos, como el respeto a las normas establecidas, el actuar
con eficacia y profesionalismo, si es productivo y si adopta una actitud colaboradora. Por otro
lado, sus tareas tendran una valoracion contraria si llega a incumplir con sus obligaciones, es

decir, es ineficaz, improductivo y genera problemas a su alrededor.

De acuerdo con Stoner (como se cit6 en Teran y Lorenzo, 2011) la productividad es la
eficacia con la que funciona el sistema de operaciones e indica el grado de eficiencia y
competitividad de su departamento, por lo tanto, es un factor imprescindible para que la

organizacion logre sus objetivos, ya sean a corto, mediano o largo plazo.

14



Por todo lo anterior es indispensable que en este estudio de caso se aborde tanto la
cultura organizacional como el desempefio organizacional, pues estos dos factores son cruciales
para conducir al negocio a ser rentable y productivo, es decir, forman una estructura, la cual,
implementada adecuadamente, se obtendran resultados beneficiosos, ya que esta estructura se

volvera fuerte y podra sobrellevar los retos que se le presenten en el futuro.

La rentabilidad es una capacidad que en la empresa se vera reflejada si el desempefio
financiero da resultados positivos, es decir, si se cumplen con las metas econdmicas que

coloquen al negocio en una posicion favorable.

Por otro lado, la productividad es un indicador que sera positivo si los integrantes de la
empresa operan con eficiencia y eficacia en un clima laboral 6ptimo que permita el alcance de
los objetivos, esto significa que los procesos estén claramente delimitados y cumplan con ellos.
Lo mismo ocurre con los recursos, pues estos deben ser aprovechados y correctamente

distribuidos, evitando mermas y gastos innecesarios que perjudiquen a la empresa.

Después de haber analizado el proposito de la cultura y el desempefio organizacional,
es fundamental introducir estos dos términos al tema de estudio que se requiere tratar, ya que
estos factores serviran como herramientas para medir el impacto que se genera en la
microempresa Full Wash, pues en ella conviven personas con caracteristicas diferentes unas de
otras, lo cual las hacen tnicas y por lo tanto, valdra la pena ser estudiadas y valoradas con el

objeto de determinar en qué punto convergen para dar los resultados esperados.

El estudio de caso tiene la finalidad de dar a conocer los valores, normas y otros
conceptos que coadyuban al progreso y consolidacion de la empresa, a través de un ambiente

de trabajo sano y, ya sea en un periodo largo o corto, beneficie a todos los que la integran.

Es en este punto donde se mencionan los recursos humanos, la empresa cuenta

solamente con 3 empleados, por lo tanto, siendo parte importante en la estructura del negocio
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y, por ende, la relacion laboral que se tenga entre ellos y el propietario favorecera o perjudicara
el cumplimiento de las metas, mas por el hecho de que en este entorno, existen componentes

que contribuyen al desarrollo y alcance de los objetivos establecidos por la misma empresa.

La intencion del estudio de caso es destacar la relevancia que tienen los empleados
dentro de la empresa, en razon de que deben perseguir los mismos objetivos para el crecimiento
del negocio, es decir, aunque cada integrante tenga diferente forma de pensar, profesar una
religion, actuar, al final todos buscan un mismo fin organizacional, a través de normas que rigen
cada organizacion y que tiene como finalidad tener un desempefio que pueda aplicarse y

cumplirse para el adecuado desarrollo de la misma empresa.

3. Objetivo general

Comprender desde una perspectiva organizacional la relacion que guarda la cultura
organizacional y el desempefo organizacional dentro de una microempresa localizada en la

ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

4. Preposiciones

1.- ;Qué elementos de la Cultura Organizacional son més preponderantes dentro de los

colaboradores de la empresa “Full Wash™?
2.- (Cudles son las ventajas y desventajas de la ubicacion de “Full Wash”?
3.- (Qué particularidad tiene “Full Wash” respecto a otros negocios del mismo giro?

4.- (Como incide la Cultura Organizacional en la productividad financiera y laboral de la

empresa “Full Wash™?
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Capitulo 1. Cultura Organizacional
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1.1 Antecedentes de la Cultura Organizacional
La cultura organizacional ha sido un tema interesante para varias disciplinas, como la
Antropologia, Sociologia y Psicologia. A partir del surgimiento de éstas Ostroff, Kinicki y
Muhammad (2012) mencionan que para comprender este tema es importante realizar una
investigacion cualitativa en la cual la aptitud, comportamiento y desempefio del empleado, son

elementos que conforman la cultura de cada empleado y que lo definen como persona.

Este tipo de andlisis comienza a realizarse a partir de la década de los treintas.
Posteriormente Garder (como se citd en Ostroff, Kinicki y Muhammad, 2012) profundiza en el
analisis de los criterios culturales en las organizaciones, dando inicio a una busqueda de
informacion y mayor analisis para comprender el papel de la cultura en la empresa, la cual

continu6 paulatinamente en las siguientes décadas.

Sin embargo, Lopez (2009) menciona que estos estudios resurgieron de manera
prominente en 1980, especialmente a partir de los trabajos de Ouchi quien comenz6 a analizar
la cultura organizacional, partiendo de estudiar las practicas directivas de las empresas
japonesas (...), como un activo estratégico relevante en el desempefio de las organizaciones

Garay (2009).

Dentro de los estudios realizados en los afios 30°s Ramirez (1998) menciona que la clase
obrera empezaba a presentar transformaciones determinantes en la definicion en cuanto a

identidad, ya que el taylorismo atn se aplicaba en esta década.

Para Martinez (1998) el sistema de Taylor es un procedimiento a nivel gerencial
utilizado para planear, organizar y controlar todo lo referente a la organizacion para que se
quede prestablecido y asi poder medir la productividad, tanto laboral como econdémica; Por
consiguiente, este sistema se divide en dos aspectos, la politica filoséfica y la técnica

administrativa.

18



La politica filosofica se compone de elementos abstractos como la libertad individual,
la division de trabajo, la lucha de poderes y la especializacion, conceptos que se confrontaran

para obtener como resultado en el equipo de trabajo una sinergia controlada.

Por otro lado, la técnica administrativa se basaba en conformar procesos en cuanto a la
planeacion de trabajo, la gestion en los recursos, asignacion de responsabilidades e incentivos

que faciliten y agilicen el trabajo.

Por todo lo anterior y a pesar de que la cultura organizacional pareciera obsoleta por
tener muchas décadas de observacion y anélisis, es todo lo contrario, ya que, en la actualidad,
la hace valiosa y util para las micro, pequefias, medianas y grandes empresas, pues al analizar
este fendmeno, segun Garay (2009) surge la oportunidad de establecer ventajas competitivas y

darle valor a la organizacion a través de las acciones y los fines para la que fue creada.

M. T. L. (2013) menciona que la Cultura organizacional ha ido evolucionando a través
de las diversas disciplinas cientificas que han surgido con el paso de los afios, aunque la

literatura afirme que proviene de la antropologia.

Para Grueso & Rey (como se cito en Rivera, Carrillo, Forgiony, Nuvan & Rozo, 2018)
la cultura organizacional fundamenta un recurso estructural que, aunado a los procedimientos
y delegaciones por parte de la directiva y la gestion de los recursos humanos, provee bienestar
a los grupos de interés directos e indirectos, es decir, clientes, trabajadores, directivos y

sociedad en general.

1.2 Definicion de Cultura
La conceptualizacion de este término puede llevar a diferentes variantes en su
definicion, pues la sociedad en general, al escuchar la palabra cultura, de inmediato se imagina

a una persona que posee diversos conocimientos en distintas areas del saber, como la historia y
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el arte. Sin embargo, la cultura que se aborda en este contexto es referente al comportamiento

del individuo.

Segun Bandura y Schein (como se cit6 en Ostroff et al., 2012) mencionan que la cultura
es una formacion que se adopta con el tiempo por el individuo y que hacen de €l una persona
con determinadas caracteristicas que la definen en cuanto a comportamiento, ideologias y
costumbres. Ademas, las interacciones que se den con otros individuos impactaran en estos,

transmitiéndolo a otras personas o grupos y, por lo tanto, se repetiran los patrones de cultura.

Hofstede (como se cité en Rodriguez, 2018) refiere que la cultura es una programacién
mental colectiva, que permite identificar a un grupo de personas de otras, a través de acciones

y comportamientos propios de ese grupo.

La cultura ha sido estudiada por antropologos, socidlogos y psicdlogos sociales, pues a
través de estas ciencias disciplinarias, se identifican las diferentes formas de actuar de cada
individuo y su relacién con el entorno, es decir de tipo nacional, regional, generacional y

organizacional, entre otros.

Para Alles (2007) la cultura juega un papel activo en la realidad actual, pues funge como
mediador entre los participantes, sobre todo, en la forma de delegar actividades y en como
realizarlas. Por ende, en este contexto, la cultura significa aquello que una persona aprende en
cuanto a comportamiento, ideologia o percepcion, es decir, estd implicito en ella y que se queda
arraigado en el individuo de forma permanente la mayoria de las veces, con la posibilidad de
poder transmitirlo a nuevos integrantes de un grupo u organizaciébn o en un marco

multinacional.

Ramirez (1998) menciona que existen autores que cuestionan la posicion que tiene la
cultura como un instrumento que se puede asociar a variables que son propensas a controlarse;

Sin embargo, para Schein (como se cité en Pedraza et al., 2015) esta cultura si llegara a
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describirse como mala, buena, efectiva o no, dependera no solamente de la propia cultura de

cada individuo, sino de la relacidon con su entorno.

1.3 Definicion de Organizacion
Las organizaciones, independientemente de que sean grandes o pequefas, poseen
grupos de individuos que persiguen un mismo fin. Estos grupos pueden tener diferentes
objetivos y actividades entre si, es decir, dependiendo de las necesidades de la organizacion,
pero comparten intereses y responsabilidades en comun, lo que las convierte en entidades mas

fuetes, con altas expectativas de crecimiento.

Para Thompson (2020) la organizacion se define como un 6rgano o elemento de un
sistema, desde varios puntos de vista, lldmese empresarial, educativo, social, deportivo,
religioso, etc. Sin embargo, desde el punto de vista empresarial, se define como un grupo de
elementos, (personas que interactiian entre si, bajo una estructura disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros), actien de forma coordinada, ordenada
y regulada por un conjunto de normas, logrando determinados fines, los cuales pueden ser

lucrativas o econdOmicos.

En la actualidad, la organizacion se enfrenta a una serie de desafios, los cuales, a través
de estrategias claramente definidas, puede hacerle frente. Hoy en dia la competencia, la
innovacion y la globalizacion, son los retos para vencer para ser prosperos en el mundo de los
negocios. Por lo tanto, los que integran la organizacion deben estar en sintonia con respecto a

los objetivos que quiere lograr la empresa.

Para Alles (2007) las organizaciones tienden a toparse continuamente con factores que
las impulsan y obligan al cambio. Estos factores derivan de entes internos y sobre todo externos,

los cuales, al ser detectados por la organizacion, tienen la oportunidad de entender, analizar y
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por consiguiente dominar el trabajo sobre una correcta planeacion para realizar un proceso

direccionado al cambio y/o innovacion.

De acuerdo a lo anterior, y en base a lo que menciona Allen (2007) y con la aportacion
de Villegas & Labarca (2000) las presiones que provienen de la globalizacion (tecnologia,
costumbres adoptadas de otras culturas, capitalismo, comunicaciones, comercio, relaciones
politicas), son ejemplos de factores externos; Sin embargo, también explica otros factores que
ya se encuentran pre establecidos en cada individuo o grupo como valores, ideologias y
costumbres arraigadas, que al momento de ser incorporadas en el campo laboral, pueden
provocar dos situaciones paralelas como choques entre colaboradores y directivos o una

sinergia organizacional.

Parte primordial de la organizacion es el compromiso que tiene la gerencia o direccion
de organizar un plan estratégico que permita alcanzar los resultados esperados. Es por tal razon
que cada organizacion debe poseer una estructura en base a sistemas de descripcion de puestos

y al analisis de competencias para obtener asi los resultados proyectados.

De igual forma, el equipo de trabajo es parte fundamental y necesario dentro de la
empresa para cumplir con las actividades que se establezcan en el plan estratégico, ya que a

través del papel que desempeiien en sus diferentes areas, se lograran las metas establecidas.

Para Grueso & Rey (como se cit6 en Rivera et al., 2018) mencionan que en los tltimos
afios las circunstancias de las organizaciones han evolucionado, dado que el bienestar de los
colaboradores a nivel individual y grupal se han convertido en aspectos importantes para la

empresa, pues el hecho de involucrarse en ello propicia una organizacion positiva.

Una organizacion positiva la define Salanova, Llorens & Martinez (como se citd en
Rivera et al.,, 2018) como aquel ente que posee ciertas caracteristicas adicionales al éxito

financiero y a la excelencia en su constitucion, como poseer fuerza laboral, fisica y psicoldgica,
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las cuales permitiran que la organizacion tenga la capacidad de sostener un clima laboral y una
cultura organizacional 6ptima, sobre todo al presentarse cambios o dificultades internas o

externas.

La organizacion por su parte tiene la responsabilidad de capacitar a su personal, para
que estos a su vez, actiien conforme a la mision y vision que tiene la empresa. Estos logros son
alcanzados solo si sus valores y acciones estan siendo encaminadas de acuerdo con sus

objetivos.

1.4 Definicion de Cultura Organizacional
Segtn Schein (como se cito en Ostroff et al., 2012) la cultura organizacional, es el patron
que proviene de elementos basicos preestablecidos, que deben ser aprendidos por los
integrantes de una organizacion, mientras se integran y adaptan a ella en sus diversos enfoques,
con el objetivo de generar empatia con los demas integrantes en la forma de pensar, percibir y

actuar ante ciertos problemas.

Esta definicion nutre todo lo referente al sistema dentro de una empresa. Como se ha
mencionado con anterioridad, la cultura organizacional aporta una serie de factores diversos en
su estructura, pero que buscan un mismo fin, ya que, a través de su implementacion, se
especifica con mas claridad que es lo que necesita la empresa para poder cumplir con los

objetivos establecidos por los empresarios.

La cultura organizacional segin Schein (como se citdé en Pedraza & Goémez, 2015)
menciona que este término se define como respuestas que los diferentes grupos han ido

descubriendo para poder subsistir de forma externa acompanado de una integracion interna.

Es grande el nimero de publicaciones sobre la cultura organizacional, pues tiene

diversas connotaciones debido a la variedad de disciplinas que la han abordado y analizado. Por
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ello Verbeke, Volgering & Hessels (como se citdé en Ostroff et al., 2021) encontraron 54

significados diferentes de la cultura organizacional, especificamente entre 1960 y 1993.

Con lo anterior, se reitera que las definiciones descansan en la Antropologia, Sociologia
y Psicologia, por lo tanto, las epistemologias y los métodos para analizarla son distintos entre

siy, por lo tanto, dan un enfoque diferente.

Para Alles (2007) las organizaciones pueden tener conflictos en cuanto a la cultura de
los integrantes, es decir, para un empleado que tenga arraigado cierto comportamiento, es
indispensable recurrir a estrategias que generen alternativas para alcanzar metas en comun y

persista la tolerancia y puedan compartir la diversidad de culturas.

Por lo anterior, Garay (2009) menciona que la cultura organizacional puede ser
concebida como un recurso, medio o alternativa para alcanzar las metas dentro de la
organizacion, lo que significa que, por medio de una estructura definida, pueden existir
herramientas funcionales que faciliten los procesos que se realicen en determinados negocios,

independientemente de su tamafio.

Segtin Martinez (1998) la Cultura organizacional emana de la memoria historica y las
vivencias que han surgido de la organizacion y que con el paso del tiempo han prevalecido a
través de los valores y normas que se plasman en el grupo, transmitiéndola de generacion en

generacion.

De acuerdo a Mufioz y Castillo (2013) menciona que las micro, pequefias y medianas
empresas carecen de tiempo y herramientas para implementar su cultura organizacional, lo cual
es un punto en desventaja que ocasiona la pérdida de identidad de la empresa, ya que esta
define la misidn, vision, valores corporativos y objetivos, por lo tanto, en la ausencia de estos
elementos, el negocio tiende a quedar fuera de la competencia dentro del mercado, pues en un

periodo ya sea corto o mediano, no alcanza las metas proyectadas y es aqui cuando muere.
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Lo anterior refiere que la cultura organizacional contiene una serie de elementos
esenciales, los cuales, al estar presentes en las caracteristicas del equipo de trabajo, causaran un
efecto positivo en la eficiencia y eficacia de las actividades que se lleven a cabo dentro de los

diversos giros empresariales.

1.4.1 Elementos de la Cultura Organizacional

Teran y Lorenzo (2011) mencionan que los elementos de la cultura organizacional, no
solamente se basan en creencias, ideologias y tradiciones que comparte un grupo en la
organizacion, sino que también existen otro tipo de elementos, que son areas clave e

imprescindibles para la adecuada gestion dentro de la organizacion.

A continuacion, se definen los elementos que conforman la cultura organizacional,

abordados por Teran y Lorenzo (2011).

Tabla 1. Elementos de la cultura organizacional

Concepto Definiciéon

Valores Se basan en la moral, cumpliendo con las normas y coadyuban a la
integracion del grupo.

Creencias Comparten un mismo modelo, lo que permite que las acciones de los
integrantes de la organizacion se identifiquen entre ellos mismos.

Tabties Elemento ideoldgico que interpone una barrera a través de prohibiciones,
sanciones y comportamientos con tintas de control.

Normas Aplicacion practica de los valores, fijando lo que debe ser.

Simbolos y signos Carecen de afectividad y son elementos que proyectan un significado para la
funcionalidad de la organizacion.

Ceremonias Las ceremonias son celebraciones que tienen la finalidad de unir a los
integrantes de la organizacion o festejar algiin éxito corporativo.

Mitos, leyendas Forman parte de las creencias populares de la organizacion, siendo los
primeros, narraciones imaginarias, las cuales describen los inicios de la
organizacion, mientras que las leyendas son narraciones que van de
generacion en generacion.

Historias Son narraciones veridicas dentro de la empresa.
Mision Es el motivo, propdsito o fin de que exista una empresa.

Vision Es la imagen futura de la organizacion, creada por los integrantes de esta.



Objetivos Son aquellos fines que pretende alcanzar la empresa en cuanto a metas

organizacionales.
Accion Capacidad de actuar en beneficio de la organizacion.
Estrategias Son los métodos implementados en los programas de accion, los cuales

permiten que los objetivos de la organizacion se cumplan.

Medios Son las herramientas y demas elementos a través de los cuales se apoya la
empresa para alcanzar los objetivos.

Evaluaciones Es la consecucion de los procesos establecidos para la retroalimentacion de
la empresa.
Plan Contingen. Se refiere a las alternativas que debe tener la empresa, e caso de alguna

eventualidad o cuando no se estén dando los resultados esperados.

Fuente: Recuperado de: Elementos de la cultura organizacional, por Teran y Lorenzo (2011) Influencia de la cultura
organizacional en el desempefio laboral y la productividad de los trabajadores administrativos en instituciones de

educacion superior. Omnia, (2011) pag. 14.

1.4.2 Niveles de la Cultura Organizacional
Para Schein (como se citdé en Ostroff et al., 2012) existen tres niveles que abarcan la

profundidad con la que se hacen evidentes las caracteristicas culturales de una persona.

Los niveles son:

1.- Artefactos. - Incluye todo aquello que es dificil de descifrar, es decir, no se
especifica, pero, se ve, se oye y se siente. Ejemplo de ellos, son los procesos estructurales dentro
de la organizacion, las cuales le serviran al nuevo integrante de la organizacién para que se

adapte a la nueva cultura.

2.- Creencias, valores y postulados. - Entre los integrantes de la organizacion, son la
forma de relacionarse a través de diferentes componentes que se establecen de manera
estratégica y que, el individuo adopta y actia conforme a ellas, pues le hacen sentir parte de la

empresa.

3.- Presunciones subyacentes basicas. - Son los valores o actitudes de un modelo que ya
se encuentran arraigados dentro de la organizacion y el hecho de querer modificarlo no es

negociable, ya que para los integrantes que la han adoptado en su percepcion, pensar y sentir,
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seria un desajuste en los lineamientos ya trazados por la empresa, lo que generaria problemas

en la adaptacion de los integrantes.

Figura 1. Niveles de Cultura Organizacional

Nota de Fuente: Basado en Modelo de Edgar Schein (1988)

Para Chiavenato (como se cit6 en Rivera et al., 2018) expone un estrato adicional,
denominado pautas de comportamiento, el cual lo define como las tareas, procedimientos, y

reglamentos existentes en cada organizacion.

1.4.3 Logros alcanzados a través de la cultura organizacional
Seglin Garay (2009) cuando los elementos de la cultura organizacional se alinean con
las estrategias y propositos, se obtienen grandes ventajas en la organizacion, pues la

informacion que se necesita para alcanzar los objetivos establecidos se torna fluida.

En este sentido, la organizacion debe estar preparada para enfrentar los retos del siglo
XXI, pues hoy en dia, los empresarios deben formar equipos fuertes que le permitan a la

empresa prevalecer en el tiempo, manteniendo la armonia laboral y un desempeio 6ptimo.

Los logros que se obtienen a través de la cultura organizacional son:
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- Sentido de identidad entre los integrantes de la empresa.

- Reduccidén de la ambigiiedad, inseguridad y ansiedad en la ejecucion de actividades y

procesos

- Trabajar de manera ordenada, a través de controles predeterminados.

- Trabajo en equipo, lo cual beneficia la estabilidad del clima laboral.

- Optimo desempefio en las actividades y procesos organizacionales.

- Mejor desempeiio financiero.

Los resultados obtenidos se consiguen gracias al trabajo coordinado por la organizacion,
tomando en cuenta todos aquellos elementos que conforman la cultura organizacional,
(comunicacion, tolerancia, religion, inclusion, etc....). Por otra parte, la organizacién debe
continuar con el seguimiento adecuado para que las estrategias que se tomaron con anterioridad
y les resultaron de forma positiva para el alcance de los objetivos, se mejoren con la misma

finalidad, a fin de que el trabajador se sienta motivado a través de la retroalimentacién continua.

1.5 Concepto de Desempeiio
Como se menciona al inicio de este protocolo, a través de la Real academia espafiola, la
utilizacion del concepto desempeio implica muchas variantes referentes a las acciones y
procedimientos que un individuo realiza en ciertos ambitos, ya sea organizacional o cotidiano,

es decir, la forma de desempenarse.

Oberfoll (2016) se apoya de este concepto y aborda dos entradas principales:

-Desempeiio se refiere a cumplir obligaciones dependiendo de la profesion, cargo u
oficio.

-Desempefio es actuar, trabajar o ejercer una determinada actividad.

Al mismo tiempo Oxford English Dictionary (como se citd en Oberfoll, 2016) amplia

estas definiciones de desempefio:
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Es la forma en que se logran y realizan actividades o procesos delegados, o que e

individuo mismo se comprometi6 a realizar, cumplir o satisfacer.

Es el esfuerzo que se emplea en la realizacion de una accion, operacion o proceso.

Es la competencia y/o efectividad que tiene una persona o cosa al desempefar una

actividad, a través de sus habilidades, productividad, eficiencia de la maquina o aparato.

Por lo anterior, el desempefio plantea el esfuerzo realizado para alcanzar metas y
resultados, dependiendo de la capacidad del individuo desde diferentes areas, por lo que
Shahzad, Lugman, Rashid & Shabbir (2012), Mian, Hain & Jun (2008), Galvez, & Pérez
(2011), Skerlavaj, Stemberger, Skrinjar & Dimovsk (2007) y Henri (2006) en Padron (2013)

mencionan que el desempeno es multidimensional.

1.5.1 Desempeiio en la Organizacion

La organizacion como ente privado o publico tiene la mision de cumplir ciertos
estandares establecidos desde el inicio de sus operaciones. Para alcanzarlos, es importante
delegar a cada integrante diversas tareas, las cuales, dependiendo del sector y la capacidad que

se tenga (desempefio) es como se lograran.

Segtn Oberfoll (2016) la razdn de ser de las organizaciones se describe a través de los
objetivos, siendo uno de los mas importantes aumentar la productividad y alcanzar el 6ptimo

desempefio.

Para Payan (como se cit6 en Carrillo, 2019) el desempefio organizacional proviene de
la realizacion de los bienes y servicios que se producen o surgen de una empresa por lo que,
algunas de estas lo cuantifican a través de las estrategias, es decir, mediante patrones de gestion

que son integrados por variables intangibles (indicadores operativos) y financieras.
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Sin embargo, segun Mayo (citado en Capuano, 2004) demuestra con un estudio
denominado “Experimento Hawthrone”, el cual, segun Hart (2012) consistia en analizar las
causas de desercion y problemas en los procesos de produccion en 1927, en la empresa Western
Electric Company. Mayo expone a través de este experimento que los empleados no son solo

piezas de maquinas, sino articulaciones importantes dentro de la organizacion.

Por lo tanto, el desempefio del equipo de trabajo seria maximizado a través de la
introduccion de mejoras en las condiciones laborales y su entorno, como la aplicacion de
periodos de descanso, iluminacion en las areas de produccion, impulso en el desarrollo de
liderazgo y motivacion. Con esto se comprueba que el desempefio de los colaboradores de una

organizacion puede ser positiva si ésta toma en cuenta sus intereses colectivos.

Hoy en dia, la globalizacion ha abarcado todos los ambitos, politico, financiero,
tecnoldgico, social y cultural. En el caso de las organizaciones, este fendémeno las empuja a
tener una estructura mas definida, pero a la vez moldeable que permita la evolucion en las

formas de llevar a cabo las actividades y procesos administrativos y financieros.

Para Gopaakrishnan (como se citdé en Yamakawa & Ostos, 2011) el desempefio
organizacional comprende de diversas variables como la eficiencia relacionada con la entrada
de recursos, la evolucion de la organizacion aunado a la satisfaccion del cliente y, por ultimo,

los resultados financieros, lo cual implica las utilidades y retorno de las inversiones.

Dentro de la multidimensionalidad segun Stoner (como se cit6 en Teran y Lorenzo,
2011) el desempeiio en la organizacion se encuentra conceptualizado desde dos angulos, el
primero, parte de la definicion la cual precisa que es un conjunto de maniobras los cuales son
esenciales para obtener los resultados esperados en una organizacion. Cabe sefialar que, para
ello, cada individuo debe ser medido en términos de sus competencias, aunada a la capacitacion

constante para el desempefio efectivo.
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Continuando con Stoner (como se cité en Terdn y Lorenzo, 2011) el otro angulo del
desempefio respecto a la operacion lo define como las acciones realizadas de manera formal,
delegadas a través de la definicion de puestos o a través de documentos oficiales que especifican

la cantidad, calidad y tiempo del trabajo a realizar por una persona o grupo en la organizacion.

Cuando la organizacion analiza y lleva a cabo un correcto desempefio, se obtiene:

Puntos posibles de capacitacion. A través del analisis de puesto y del personal que lo
ocupa, se detectan areas de oportunidad y mejoras a través de planes de capacitacion para el

desarrollo de conocimientos y habilidades.

Deteccion de colaboradores clave. El personal que entiende claramente las necesidades
de la empresa y coadyuba a que se sustenten con determinacion, es alguien que aporta y vale la
pena tener en el equipo; Sin embargo, muchas veces se tiene dentro de la organizacion
colaboradores lider, lo cual puede ser positivo, siempre y cuando se tengan estratégicamente

distribuidos.

Deteccion de capacidades del personal analizado. Es importante que la direccion
conozca estrategias que le permitan conocer al personal en cuanto a sus aptitudes y actitudes,

de manera que puedan ser colocados en el puesto adecuado.

Feedback para corroborar el rendimiento y alcance del empleado, lo que rebotara en un

sistema de crecimiento y se mantenga en equilibrio la organizacion.

Remuneracion de acuerdo con el puesto. El precio que se paga por los servicios que
presta el personal, debe ser acorde a las actividades que desempefian. Esto también tiene el

objetivo de que el trabajador se sienta satisfecho y motivado en la organizacion.

Si la organizacién esta obteniendo efectos positivos en el desempefio, es entonces

cuando tiene que aprovechar a tomar decisiones para su crecimiento, como inversidon nueva,
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implementacion de estrategias de marketing y costos, los cuales implicaran analisis financieros

y, por lo tanto, deberan ser evaluadas para medir su propio desempefio.

1.5.2 Indicadores del Desempeiio

Dado que para la empresa y para cualquier otro ente, el desempeiio es la forma en la que
se realizan diversas actividades y obligaciones, existe de igual manera indicadores que segun
Bhatti & Razaq (como se citd en Oberfoll (2016) son aspectos que sirven como herramientas
para detectar, discernir y contrastar el desempefio organizacional total. Esto quiere decir que, a
través de la deteccion de estos, la organizacion tiene la oportunidad de crear alternativas que le

provean de ideas, técnicas y habilidades que le aporten informacidn para obtener beneficios.

En la actualidad estos indicadores son el parteaguas para poder optimizar tiempo y
actuar rapidamente, de manera que la empresa los pueda utilizar, teniendo en cuenta el tipo de

negocio que tenga y asi conseguir sus metas.

Segtn Eccles (como se citdé en Oberfoll, 2016) antes de los 80’s, los indicadores del
desempefio no se tomaban en cuenta, pues se enfocaban en otro indicador, en este caso el
financiero, pues los empresarios o emprendedores Unicamente analizaban los resultados en
cuestion de nimeros, como costos y utilidades; Sin embargo, lo que no detectaban y analizaban,

eran los medios a través de los cuales se llegaban a esos resultados financieros.

Respecto a lo anterior, las empresas micros, pequefias, medianas y grandes fueron muy
sefaladas y criticadas, pues debian evolucionar y hacer a un lado la frase “El fin justifica los
medios” de sus mentes, es decir dejar a un lado el manejo retrogrado y comenzar a evolucionar

a partir de la informacion que se podia conseguir en las diferentes areas de la organizacion.

Esto empieza a cambiar a partir de los 80’s, cuando las empresas se dan cuenta de todo
lo que existe antes de llegar a los resultados financieros, es decir aquello que impacta en el rea

de produccion y procesos. Con el tiempo, especificamente en los 90’s, las estrategias de los
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empresarios se enfocaron en la satisfaccion del cliente, por ejemplo, si se trataba de una empresa
refresquera, estos se encargaban de encuestar y valorar la opinion del cliente, como sabor
favorito, opinidbn sobre la presentaciéon de la bebida, sugerencias, entre otros aspectos

relevantes, que le servirian al empresario a tomar decisiones respecto al producto.

Todo lo anterior dio un giro enorme en cuanto a la forma de analizar y conceptualizar
la empresa, por lo que siguieron ejecutandose nuevas alternativas para conseguir informacion

que reflejara el desempeio de la organizacion.

Un ejemplo de quien define la conceptualizacion de los indicadores del desempefio es
Oberfoll (2016) quien los divide en dos, indicadores financieros e indicadores operativos o no
financieros, relacionandose los primeros a todo lo que tenga que ver con numeros,
contabilidades, impuestos, inversion, entre otros aspectos; Los indicadores no financieros por

su parte se refieren mas al personal y su entorno dentro de la organizacion.

1.5.2.1 Indicadores financieros del desempeiio
Continuando con Oberfoll (2016) los indicadores financieros del desempefio implican
que los recursos financieros deben estar siempre en resguardo y en constante analisis por parte
de la administracion, tratando de ser flexibles ante cualquier cambio, pues los resultados que
arrojen los estados financieros, ventas, retornos de inversion y todas las variables que dependan

de este rubro, definiran la salud de la empresa en cuestion.

A continuacion, se presenta un cuadro con definiciones de diversos autores respecto a

la conceptualizacion de indicadores financieros del desempefio.

Tabla 2. Autores que presentan indicadores financieros del desempefio

Autor(es) Afo Indicadores financieros
Venkatraman & 1986 Crecimiento de ventas, rentabilidad (retorno sobre la inversion, retorno sobre
Ramanujam ventas y sobre capital), ganancias sobre accion.
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Hansen &
Wemerfelt

Chenhall &
Langfield

Grund &
Westergaard

Cheung,
Wong & Lam

Senichev

Hamann et al

Bhatti et al

Bahhouth,
Maysami &
Gonzalez

1989

2007

2008

2012

2013

2013

2013

2014

Retorno sobre los activos.

Costos en general. Retorno sobre la inversion.

Log. (Valor agregado por empleado, valor agregado=ingreso neto-compra de
bienes).

Rentabilidad, productividad, retorno sobre capital empleado, retorno sobre valor
agregado, cobertura de intereses, retorno sobre inversion, coeficiente de valor
agregado, repeticion de negocio, dinero pendiente de pago, tiempo para
conseguir la cuenta final.

Retorno sobre la inversion, retorno sobre el capital, retorno sobre los activos.

Retorno de contabilidad, (liquidez, rentabilidad), desempefio en el mercado
bursatil (capital), crecimiento, (ventas, empleados, activos)

Retorno sobre el capital, retorno sobre activos; ventas, costo de basura como
porcentaje, flujo de efectivo, dias en inventario, ingreso neto, costos,
productividad.

Retorno sobre activos, retorno sobre el capital, retorno sobre capital invertido;
coeficientes de estructura financiera (deuda total/capital total, deuda a largo
plazo/capital total); ventas.

Nota. Fuente: Recuperado de: Seleccion de autores que presenta indicadores financieros de desempeiio, por Oberfoll
(2016). Diagnostico de la relacion entre cultura organizacional en empresas multinacionales alemanas en México. pag. 57.

Como se puede observar, estos indicadores financieros forman parte de la contabilidad

y por lo tanto también de la estructura de la empresa, pues a través de estas, se pueden prever

problemas futuros y, por consiguiente, evitarlos a través de procesos establecidos que permitan

guiar a la organizacion a resultados que la beneficien tanto a corto como a largo plazo.

Para Gopalakrishnan (como se citd6 en Yamakawa & Ostos, 2011) que la respuesta

financiera que se obtenga se encuentra estrechamente ligada a el retorno de los activos, las

inversiones y las utilidades.

Por otro lado, Rivera & Ruiz (2011) mencionan que la cantidad de indicadores

financieros es amplia, ya que la organizacion en su entorno econdmico implica indicadores que

inciden en las operaciones de la empresa.
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Los indicadores financieros que mencionan Rivera & Ruiz (2011) son de:

-Crecimiento. En este indicador infieren las ventas, los activos (bienes y derechos de la

empresa) y utilidades.

-Eficiencia. Referente al tiempo en que tarda la empresa en recaudar el dinero de sus
cuentas por cobrar, al igual que en la rotacion del inventario, lo cual incide en los costos; la
rotacion de activos operacionales, los cuales se refieren a los pagos por licencias, patentes, entre

otros.

-Eficacia. Se caracteriza por los margenes brutos, los cuales se determinan del precio de
venta por el costo; el margen operacional, el cual se mide a través de la utilidad sobre las ventas
netas, de este modo es como se puede determinar si la empresa es lucrativa o no; el margen
neto, que es el resultado de todos los ingresos de la empresa menos sus costos y gastos; por
ultimo, el EBITDA, el cual segiin Bastida (2007) significa Earnings Before Interest Taxes
Depretiation and Amortization, también conocido como el resultado de los intereses,
impuestos, depreciacion, amortizacion e items extraordinarios. La caracteristica de este

indicador es que permite medir la rentabilidad a través de la medicion del valor de la empresa.

-Efectividad o productividad. Involucran el rendimiento del activo, la cual segin
Westreicher (2020) mide la capacidad de generar ganancias, considerando los recursos propios
de la organizacion y los resultados del ultimo ejercicio. El patrimonio también incide en la
rentabilidad de la organizacion ya que genera beneficios gracias a la inversion realizada por los

accionistas.
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1.5.2.2 Indicadores Operativos o no Financieros del Desempeiio

Tabla 3. Autores que presentan indicadores operativos del desempeiio

Autor(es) Afo Indicadores operativos o no-financieros

Venkatraman & 1986 Participacion en el mercado, introduccion de nuevos productos, calidad del
Ramanujam producto, efectividad de mercadotecnia, valor agregado de manufactura.
Chenhall & 2007 Disefio de producto y flexibilidad del proceso: Numero total de partes por
Langfield productos y porcentaje de partes comunes versus Uinicos.

Calidad: Basura, rehacer, tasas de defecto, quejas de clientes, llamadas de
garantia.

Mantenimiento de maquinas, tiempo de entrega.

Pitts 2009 Indicadores subjetivos: Desempefio del grupo de trabajo, satisfaccion con el
empleo.

Neagu & 2012 Desempefio interno (productividad, estructura de costos, recursos humanos,

Nicula tecnologia, innovacion).

Satisfaccion del cliente.

Desempefio economico (monto de utilidad, la tasa de rentabilidad, rotacion,
participacion en el mercado).

Cheung et al 2012 Nivel de calidad, control de costos, satisfaccion del cliente, capacitacion,
innovacion.

Senichev 2013 Desempefio de grupo: Calidad/Cantidad de trabajo hecho.

Hamann etal 2013 Desempefio operativo: Crecimiento de participacion en el mercado, calidad del

producto, presentacion de patentes, efectividad de mercadotecnia.

Bhatti et al 2013 Calidad, flexibilidad, tiempo, fiabilidad de entrega, satisfaccion del empleado,
satisfaccion del cliente, seguridad, entorno/comunidad, aprendizaje y
crecimiento.

Popa 2013 Rotacion, desarrollo de capacidad de produccion, nuevos equipos, eficiencia del

trabajo, puestos mantenidos, nuevos productos/servicios, puestos creados.

Nota. Fuente: Recuperado de: Seleccion de autores que presenta indicadores operativos de desempeiio, por Oberfoll
(2016) Diagnostico de la relacion entre cultura organizacional en empresas multinacionales alemanas en México. pag. 57.

El cuadro anterior que plasma Oberfoll (2016) expone a diferentes autores que
mencionan los indicadores operativos o no financieros, los cuales coadyuban a tener un orden
y cubrir las necesidades de la empresa para que ejecute sus actividades disminuyendo riesgos y

aumentando su crecimiento.



Como instrumentos en el desempefio, los indicadores operativos son de gran
importancia, pues cada uno de ellos ejecuta un rol diferente, pero a la vez entrelazado para tener
un orden y de este modo la organizacion pueda mantenerse en un estado 6ptimo, logrando en
los empleados la capacidad de enfrentar los problemas, obteniendo los mejores resultados en

su entorno.

De acuerdo con Helfat & Winter (como se citd en Mdaynez, Cavazos, Torres &
Escobedo, 2013) es complejo hablar de capacidades sin relacionarlo con el desempefio, debido
a que ésta permite desarrollar actividades a través de procesos definidos y aprobados por la
organizacion. Esto, segin Ndofor, Sirmon & He (como se citdé en Maynez et al., 2013)
menciona que dependiendo de como se realicen estas acciones, de igual manera se alcanzaran

desempefios altos.

Segiin Méaynez et al. (2013) exponen ciertos indicadores operativos para medir el
desempefio como seguir las especificaciones de calidad del producto, el tiempo de entrega del
producto o servicio, la capacidad de modificar el volumen de produccion, la mezcla del
producto y la rapidez para la terminacion del producto actual y poder introducir nuevos

productos.

1.5.2.3 Otras definiciones de Indicadores
Por otro lado, seglin Kmieciak, Michna y Meczynska y Camison y Villar (como se citd
en Garcia y Arias, 2014) develan al desempefio organizacional como un conjunto de indicadores
objetivos y subjetivos, los cuales se combinan entre si, dando como resultado un desempefio

organizacional determinado. Estos se especifican a continuacion:

Indicadores objetivos: Son aquellos instrumentos fisicos o tangibles que permiten a la
empresa generar actividad o desempefio para obtener beneficios posteriores, por ejemplo, la

cantidad de colaboradores, lo que quiere decir, que para que una empresa pueda desenvolverse
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en armonia, siendo eficaz y eficiente, primeramente, debe tener un grupo de trabajo especifico,

lo que implica conformar un equipo que cumpla con los requisitos necesarios para el puesto.

Como segundo indicador objetivo es la entrada de dinero al negocio, pues el desempefio
dentro de la organizacion implica que la empresa pueda obtener el dinero o ingreso suficiente

para poder cubrir ciertos gastos como luz, agua, teléfono, nomina y renta.

El tercer indicador objetivo es la productividad y la utilidad, indicadores estrechamente
relacionados debido a que, el primero refleja la capacidad que tiene la organizacion de trabajar
y alcanzar sus metas y, por ende, se obtendran utilidades, lo que quiere decir que, se convierte
en una empresa sana, puede generar ingresos para cubrir costos y tener ganancias adicionales,

los cuales son frutos de su inversion y trabajo.

Los indicadores subjetivos constan de herramientas que dependen de los indicadores

objetivos explicados con anterioridad. Estos indicadores son:

Respuesta del cliente: Es el resultado de lo que recibe el cliente como la calidad del
producto y/o servicio y atencion por parte del empleado, esto calificara una parte del desempetio

de la organizacion, pues mucho se reflejara en el crecimiento de las ventas.

En cuanto al mercado, el desempeio de la organizacion dependera de las fluctuaciones

de la oferta y la demanda, lo cual se encuentra reflejado en los precios y en el gusto del cliente.

Respecto a lo anterior, existen similitudes en las caracteristicas tanto de los indicadores
financieros y no financieros, como de los objetivos y subjetivos, debido que existen en ellos
puntos de referencias que se fusionan, pues la organizacion sin importar el tamafio consta de

procesos similares, ya sea a mayor o menor escala, pero siempre necesitan de los indicadores.
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1.5.2.4 La innovacion como indicador primordial para la perpetuacion de la
organizacion
Otro indicador que hoy en dia es primordial en una organizacion es la innovacion ya
que segun Seaden y colaboradores (como se citd en Yamakawa & Ostos, 2011) es la aplicacion
de nuevos procedimientos, la actualizacion de productos y estrategias novedosas y
competitivas, las cuales brindaran al publico mayor calidad, con la ventaja de poder disminuir

costos, aumentar la efectividad y eficiencia dentro de la organizacion.

De acuerdo con Damanpour y Evan (como se citd en Yamakawa & Ostos, 2011) en una
organizacion, el crecimiento se logra a través de los cambios, innovaciones e incertidumbre, ya
que la creacion de nuevas empresas, tanto micros como grandes, obligan a las ya creadas a

reinventarse constantemente.

Para ello, Silva (2004) menciona que la innovacion es la respuesta a la actualizacion de
procesos, productos y estrategias que se trabajan en una organizacion y, para desarrollar y hacer
crecer la empresa, expone una clasificacion de fuerzas o factores tomados del Manual de Oslo,
que segun La recogida, G. P., de, E. 1., & innovacion, D. S. (2005) el proposito es proveer
elementos que permitan reunir e interpretar informacion para incrementar la demanda de los
productos o servicios que ofrezca la empresa; por lo tanto, estas fuerzas fungen como puntos

para detectar si una empresa es considerada como innovadora.

Las fuerzas o factores de innovacion se clasifican en:
e Internas:
-Feedback de informacién oportuna.
-Actualizacion de las nuevas tecnologias.
-Integracion del equipo de trabajo.

-Estrategia para planeacion y control de proyectos.
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-Eficaz captacion de las demandas del mercado.
-Proyeccion de expansion, incluyendo a nuevos mercados.
-Actualizacion al personal.
-Garantia y servicio post venta.
-Motivacion al personal.
e Estructurales:
-Retroalimentacion de valores al equipo de trabajo, incluyendo altos mandos.
- Control organizacional a través de estrategias dinamicas y accesibles.
-Promocion de nuevas politicas, normas y conocimiento el general.
e Externas o de entorno:
-Redes de tipo cientifico-tecnologico.
-Inmersioén en centros tecnologicos.
-Retroalimentacion a través de centros tecnologicos.
-Alianzas con otras empresas.
-Politicas de compromiso con la innovacion.

-Facilidad de acceso a fuentes de informacion.

1.5.3 Evaluacion del Desempeiio

En la actualidad y gracias a los medios digitales, para una organizacién que apenas
comienza a operar le puede ser facil tener acceso a herramientas que le permitan introducir
procesos, normas y politicas dentro de ella, con la finalidad de tener cierto control; Sin embargo,
el exceso de informacion podria tergiversar o interpretar de manera erronea el contenido, ya

que cada organizacion debe dirigirse de acuerdo con sus capacidades, necesidades y objetivos.
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Dicho lo anterior y tomando en cuenta la objetividad del concepto de desempefio, para

Reis (2007) el valor que la gerencia da al evaluar el desempefio de los colaboradores es:

e Maximizar la percepcion hacia los colaboradores para detectar las areas de oportunidad
0, en su caso, la retribucién como simbolo de incentivo.

e Detectar el potencial que posee cada colaborador para aprovecharlo al maximo.

e Evaluar y en cierto punto, redireccionar el plan de accion para el alcance de los

objetivos.

Para los colaboradores, la evaluacion les permite:

e (Conocer como pueden mejorar a través de sus debilidades y fortalezas.
e Compromiso y coordinacion con el equipo de trabajo para la simplificacion de las
actividades.

e Implementacién de nuevas estrategias que impulsen la mejora de los procesos.

A través de la evaluacion del desempeiio, se desarrollan competencias por parte de los
colaboradores, lo que genera factores importantes en la organizacion con una cultura
organizacional positiva, es decir, la comunicacion que se da entre los mandos directivos,
mandos medios y demds colaboradores se convierte en efectiva ya que la delimitacion de
actividades y el asertividad al ejercerlas proporciona a la empresa seguridad y direccion en las

decisiones que se tomen.

1.6 Relacion entre Cultura Organizacional y Desempeiio
Como hemos enfatizado con anterioridad, la cultura organizacional es el cumulo de
enfoques que son utilizados y considerados de gran valor en una organizacion, pues a través de
estos, el personal crea un ambiente Optimo de trabajo, basandose en las normas, politicas,
costumbres y demas aspectos que serdn pilares fundamentales para que la empresa alcance sus

objetivos.
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Por otro lado, el desempeiio es la forma en la que se llevan a cabo ciertas actividades o
responsabilidades, mayormente de tipo operacional y que ocupan un lugar importante en la
consecucion de procesos, por lo que es igualmente de gran valor, pues estas acciones
intervienen en la aceptacion del producto o servicio, y, por ende, estos resultados se veran

reflejados en los indicadores financieros.

La relacién que tiene la cultura organizacional y el desempeiio se basa segun Estrada
(1994) en la gestion que se realiza para la trasformacion cultural de las empresas. Para ello,

Estrada lo divide en cuatro modelos:

-Modelo empresarial artesanal que se dio a comienzos del siglo XX, donde fabricaban
candelabros, lamparas, cruces en sus talleres, utilizando martillos, cinceles y otras herramientas.
También se dedicaban a extraer de la naturaleza miel, madera y otros a través de procesos
tradicionales, lo que significa que el desempefio de los comerciantes no incurria en acciones

complejas.

-Modelo empresarial moderno en cuanto a produccion, periodo comprendido a partir de
los anos 30’s hasta los 80’s. Este modelo trata de la transicion de la estructura social,
mencionando a la clase obrera, donde segun Fabregat (1984) menciona que aquella persona de
campo que es incorporada a las fabricas debe ser capacitado tanto fisica como mentalmente a
esta nueva estructura, pues debe adaptarse a la nueva estructura empresarial, y que para

Quintero (1993) el obrero debe dejar a un lado su independencia cultural, raices y autonomia.

-Modelo industrial japonés, desde una perspectiva en que las acciones se simplifican con
ayuda de un grupo de colaboradores que permiten la facilidad del trabajo a través de un modelo

sistematico.

-Metamodelo, aplicado en la actualidad, en el cual segiin Trovos (2020) deconstruye la

perspectiva del Taylorismo y se refuerza la bisqueda en la calidad a través de la cultura
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organizacional, donde al personal se le ensefia de manera activa a como verse ellos mismos, al
igual que todo su entorno, es decir clientes, colegas y directivos, al igual que la capacitacion,
experiencia, servicios, con la finalidad de tener un desempefio organizacional enérgico y

dinamico.

Como se detalla con anterioridad, cada modelo demuestra la relacion que existe entre la
cultura organizacional y el desempefio, lo cual explica que siempre se haran notar estos dos
términos a lo largo del tiempo, pues ambos dependen uno de otro, ya que la forma en que una
organizacion actia y se desenvuelve, siempre estara sujeta al tipo de normas, personalidades,

sentido de pertenencia, politicas, estandares de calidad que se tengan establecidos en ella.

1.7 Conclusiones
Este capitulo estd relacionado con el entorno de la Cultura Organizacional, tema central
que en la actualidad ha tomado mas auge, pues como anteriormente se mencion6 remonta desde
los afios 70’s donde las empresas, en su afan de mantener un clima laboral saludable tomaban

decisiones para el alcance de las metas de la propia organizacion.

Es interesante conocer como se despliegan los acontecimientos que cada pais o “Cultura”
toma respecto a diferentes situaciones que dan pie a comportamientos de la empresa. Estos
acontecimientos o costumbres lo convierten en el sello de cada empresa; Sin embargo, es
importante destacar que la direccidon o gerencia es responsable de dirigir sin perder la esencia

del concepto de la empresa.

No existe una férmula especifica que pueda crear el ambiente ideal, ni los colaboradores
ideales, pero existen pautas que conllevan a los involucrados de la organizacion a que se
optimicen tiempos, se mantenga el respeto, se cumplan normas y, aquellas empresas en las que
se es visible esta cultura, otras organizaciones tienden a imitarlo, muchas veces con éxito y

algunas otras modificando u adecuando a ciertos aspectos para logra crear esta atmosfera.
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El resultado de lo anterior impacta en el desempenio de toda la organizacion, tanto
econémico como laboral. Aun asi, no se tiene un porcentaje exacto de aceptacion, de
cumplimiento, de utilidades y otros determinantes ya que cada entidad es diferente como en los
tamafios, necesidades, propdsitos, metas, compromisos, misiones, visiones, capital, es decir, se

podria encontrar empresas con el mismo giro, pero en algo variard, y eso es su cultura.
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Capitulo II. Estudio de caso de la microempresa
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2.1 Antecedentes de la empresa
Dentro de este paradigma, el objeto de estudio sera un centro de estética automotriz
denominado “Full Wash”, el cual se apertura el 13 de mayo 2020 en medio de la pandemia

COVID-19.

Se labora de lunes a sabado de 8 de la mafiana a 6 de la tarde. El actual duefo, quien es
de nacionalidad mexicana, trabaja a la par de sus colaboradores, estando siempre pendiente del

negocio, de las necesidades tanto del cliente como de sus colaboradores.

La zona en la que se encuentra ubicado el negocio se considera céntrica y comercial,
ademas de que existe cercania con algunas dependencias de gobierno. Pese a que de manera
general se han cerrado muchos comercios, Full Wash alcanza de 7 a 9 servicios diarios, siendo
su fuerte el servicio de movilidad, lo que genera hasta cierto punto una seguridad en el duefio,

ya que, de esta manera, el nimero de autos sobre los que se trabaja se programan.

Actualmente los precios que se manejan son similares a la competencia, aunque el
servicio de movilidad y la calidad le dan un plus y lo convierte en un concepto diferente a los
demas car wash de la ciudad. Sin embargo, cabe resaltar que muchos chetumalefios poseen
cierta falta de cultura en cuanto al lavado de su vehiculo, lo que ocasiona que no acudan a este

servicio con frecuencia.

En afios anteriores, estos centros de lavado carecian de infraestructura y se cobraba
alrededor de 15 pesos por automdvil. Sin embargo, hoy en dia, haciendo una comparacion,
existe un aumento minimo en la frecuencia con que las personas acuden al servicio de auto
lavado a pesar de que la infraestructura, personal, equipo, medios tecnologicos y

mercadologicos hayan evolucionado en algunos establecimientos.

Esta nueva ideologia proviene de la muy mencionada “Globalizacion”, en donde una

persona se convierte en un competidor de un juego en el que debe estar al dia en actualizacion,
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capacitacion y desarrollo de nuevas ideas que le permitan innovar; De lo contrario, hoy en dia
alguien que no tenga conocimiento del manejo de las nuevas tecnologias, seria catalogado

analfabeta. Por lo tanto, aqui se hace notar la evolucion que incide en la cultura de una sociedad.

Idear la apertura de Full Wash inicia con el proposito de evitar que empleados de la
empresa de banquetes de uno de los socios iniciales quedaran sin trabajo; Ademas, debido a la
pandemia seria una alternativa para generar ingresos adicionales a las otras ocupaciones de
ambos socios, ofreciendo al publico un concepto nuevo de calidad, con instalaciones aptas para
el servicio que se brinda como oficina climatizada, area de servicio para los automdviles, 2
bafos y un area que se utiliza como bodega y comedor de los colaboradores. A la fecha de hoy

(enero 2021) se cuenta con 3 colaboradores de nacionalidad mexicana, de entre 18 y 21 afios.

Para el duefio actual de la empresa, es importante que los colaboradores tengan claro lo
que se espera de ellos, teniendo como objetivos principales que el cliente tenga la confianza,
asi como una grata experiencia en el trato, es por ello por lo que constantemente se trabaja para
brindar un servicio que marque la diferencia, para ello, la movilidad de los autos es el servicio

estrella, el cual pretende romper con el estereotipo de lavadero que comunmente se conoce.

De este modo, el comportamiento del equipo de trabajo y los resultados que se den son
la carta de presentacion de Full Wash. Esto se los transmite el duefio, recordandoles que el
servicio al cliente es un importante factor que conlleva a la fidelidad de este hacia la empresa.
Cabe hacer hincapié¢ que la contratacion del personal se hizo para evitar despidos mas que por
las aptitudes, actitudes o experiencia en el giro. Sin embargo, derivado de diversas situaciones
que se explicaran mds adelante, se ha dado una rotacion y falta de colaboradores hasta cierto

modo frecuente.

Actualmente, el proceso de recepcion de automoéviles en el local se da en primer plano

por parte del duefio, quien acuerda con los clientes el servicio que se llevara a cabo y la hora de
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entrega, para posteriormente delegar al staff encargado sobre el servicio a realizar. Por otro
lado, en cuanto al servicio a domicilio, el mismo duefio va a buscar la unidad a trabajar junto
con un colaborador (jefe de staff) para que s6lo el duefio maneje la unidad del cliente y la otra
persona el automoévil de la empresa. Esto se hace con la finalidad de que el cliente tenga
confianza en el trato personalizado y el servicio. En caso de que el duefio no se encuentre, el
jefe de staff hace la recepcion y se dirige a los demas colaboradores para dar indicaciones. En
este caso, los empleados deberian dar la bienvenida a modo de protocolo, sin embargo, no existe

un manual de procesos donde se plasmen los pasos a seguir.

La solucion a detalles como este es brindar una capacitacion constante desde el principio
y un monitoreo frecuente en el comportamiento del equipo de trabajo, captando las areas de

oportunidad, encaminandolas a una mejora continua de servicio.

De este modo, el empresario obtendra la aceptacion del publico, ya que la mejora
constante y el refuerzo de valores, técnicas y procesos, se veran reflejados en el trato al cliente,

ya que el empleado, al sentirse motivado mejorara esas areas de oportunidad.

Con el paso de los meses, el trabajo dentro de Full Wash no ha generado que los
colaboradores desarrollen un tipo de sinergia que logre el cumplimiento de las metas requeridas

por la empresa.

Por otro lado, es importante sefialar que no se cuenta con una misioén y vision especifica,
es decir, se sabe que es una microempresa que se dedica al servicio de estética automotriz, pero,
el duefio no tiene formalmente estipulado e impreso estos dos conceptos, los cuales representan
el por qué y para qué existe la empresa, lo cual seria de vital importancia definir para generar

en el trabajador un sentido de identidad y pertenencia.

De igual manera, el hecho de establecer la mision y vision de la empresa conllevaria a

que el empleado tenga conocimiento de lo que la empresa desea proyectar, y del mismo modo,



impactaria en el comportamiento de la organizacion a través de las aptitudes, actitudes, formas
de llevar a cabo las diversas tareas asignadas, al igual que la manera de pensar y la tolerancia

que debe tener el equipo, es decir, aquellos aspectos que conforman la cultura organizacional.

Las areas de oportunidad y el suministro de los recursos tanto material y humano que
requiere conocer el emprendedor para que la empresa se consolide dentro del mercado son de
suma importancia, sabiendo que, si se encuentra con una adecuada estructura y con procesos

definidos, lograra subsistir ante las divergentes condiciones que se vayan presentando.

2.2 Estructura de mercado (clientes/ mercado, insumos/ proveedores y competencia)
La estructura de mercado se conceptualiza como un conjunto de caracteristicas de los
entes o entidades que ofertan y demandan un producto o servicio a través de variables como los

clientes, mercado, insumos, proveedores y la competencia.

Los clientes han ido evolucionando y junto con ellos sus necesidades. Por esto, la
empresa ofrece amplia gama de servicios, ajustandose a lo que desea el consumidor como
trabajos personalizados, con la confianza de que su vehiculo se queda en las mejores manos con
personal capacitado, con los valores de la honradez, honestidad y compromiso que el
empresario fortalece en sus colaboradores y que se convierten en la carta de presentacion y que

permiten que el cliente en un corto plazo se fidelice.

Se reconoce el mercadeo como un universo de proactividad, en donde el dinamismo de
quien dirige la organizacion debe generar propuestas de valor para preservar el corazon de esta
entidad a través de sus areas funcionales, cumplir sus asignaciones con la finalidad de mejorar
la forma de satisfaccion de los usuarios, siendo este la introduccion y diversificacion de los

servicios, cubriendo las expectativas solicitadas.
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Se lleva a cabo la promocion de la empresa, sin embargo, no se ha podido alcanzar la
meta establecida de trece vehiculos por dia, aunque es importante mencionar que el flujo de

clientes va en aumento por lo que se espera pronto alcanzar dicha meta.

En cuanto a el suministro de insumos, no se tiene un control del stock definido, aunado
que conforme aumentan los servicios vendidos, el flujo de dinero que se va adquiriendo como
utilidad, nuevamente se reinvierte para pago de ndémina, suministros, y demas gastos que la

empresa requiere pagar.

La competencia de este tipo de negocios es variada y lo que destaca Full Wash de las
demas es el trato del personal con los clientes, la inversion que se llevd a cabo para que a la
vista del publico sea un lugar agradable, ya que cuenta con equipo y materiales de excelente
calidad, ademés que maneja el servicio a domicilio sin costo adicional lo que representa un

plus.

Por otro lado, ante la pandemia se adquiere de manera constante productos de
sanitizacion que se adquieren con la empresa Orange de la cual el dueio es socio y por lo tanto
se adquieren a un precio menor que el que se maneja a precio publico. En cuanto a los otros
productos, se trabaja con la empresa Fraiché, la cual un amigo cercano del empresario es el
duefio. Esta empresa es de venta de fragancias de tipo imitacion y se adquieren para aromatizar
al final del lavado del auto. Esta implementacion, les es muy atractiva a los clientes, quienes ya

tienen incluso sus fragancias favoritas.

2.3 Estructura administrativa y financiera de la empresa
La Administracion es un conjunto de procesos que tiene como finalidad brindar un orden
a la empresa, y junto con ello, beneficios econémicos (utilidades) a través de elementos que

permiten captar su mision, vision, objetivos y metas.
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A partir de lo anterior, se presenta la definicién de la administracién desde el punto de

vista de la ejecucion.

2.3. Proceso administrativo (Fayol)

Toda organizacion, como antes se ha mencionado, tiene ciertas actividades que le dan
un sentido que permite obtener resultados Optimos para la empresa y para aquellos que
colaboran en ellas, por lo tanto, estos deben ser de tipo sistematico. Para ello, como menciona
Fayol (2012) quien es conocido como el padre de la Administracidon moderna, sostiene que esta
misma administracion es de tipo abstracta, es decir, que es poco concreto, pero con reglas y
normas que valida su esencia a través del logro de los objetivos, siguiendo las siguientes
directrices: Planificar, organizar, dirigir y controlar, elementos de donde parte la logistica para
saber tener una organizacion definida y con sus propias normas, que en conjunto conforman un

conjunto de herramientas para la empresa.

A partir de lo anterior, se expone como se ejecuta cada uno.

2.3.1 Planeacion

Segtn Fayol (1916) es ver mas alla del futuro y plasmar un plan de accion a través del
cual se especificara lo que se desea conseguir en la empresa. En este caso, los objetivos son el
primer filtro para comenzar a encaminar la empresa.
Objetivos

-Competir en el mercado local, ofreciendo un servicio diferente a nuestros clientes

(movilidad).

-Incrementar clientes.

-Estar por delante de la competencia.

-Adquirir los mejores insumos y equipos para ofrecer calidad en el servicio.

-Mantener buen precio en el mercado.
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-Constante capacitacion a nuestros operadores para que puedan ofrecer el mejor servicio.

-Alcanzar la total satisfaccion de nuestros clientes.

Por ser una empresa de nueva creacion, Full Wash se encuentra trabajando en aspectos
fundamentales como lo son: Mision, vision, valores, reglamentos y estrategias ya que

actualmente no cuenta con ello.

2.3.2 Organizacion
Como todas las empresas, la organizacion es fundamental para que las actividades
puedan ser ejecutadas con mayor facilidad, por lo que las funciones se encuentran establecidas

de acuerdo con un organigrama que determina el rol de puestos.

Al inicio de la vida de la empresa, los empresarios compartian las diferentes
responsabilidades y actividades que se requerian en ese momento para funcionar
adecuadamente, pero después de un tiempo, solamente uno de ellos se qued6 al mando, con un
contador contratado mediante outsourcing, encargado del papeleo para el pago de impuestos,
un jefe de piso quien se encarga de que los operadores lleven a cabo sus tareas, asi como cuatro

operadores que ayudan a que el servicio se cumpla satisfactoriamente.

2.3.3 Direccion

Los gerentes generales son la autoridad méaxima, de tal forma que influyen y motivan a
sus empleados estableciendo una meta diaria de 13 vehiculos, el cual se puede alcanzar
trabajando en equipo, tanto en hacer un buen trabajo para que los clientes estén satisfechos y
regresen, como difundir publicidad en las redes sociales para llegar a una mayor cantidad de

personas.

De igual manera se lleva a cabo un proceso de decisiones, tomado en cuenta las

caracteristicas del servicio “plus” que se ofrece y los objetivos establecidos por la empresa.

Entre las decisiones podemos encontrar:

52



e Determinar precios accesibles de acuerdo con el servicio brindado y a los precios
establecidos dentro del mercado por la competencia.

e Encontrar un mercado meta, que en este caso son vehiculos privados y de oficinas de
gobierno.

e Lapromocidn de la empresa a través de las redes sociales (Facebook e Instagram).

e Servicio de movilidad para los clientes.

e Servicio de Sanitizacion, debido a que la empresa surge en una situacion de pandemia

donde sanitizar es un servicio fundamental.

2.3.4 Control

En cuanto a los procesos como lavado, encerado y sanitizado, varian dependiendo del
tamano de la unidad y tanto el duefio como el jefe de piso, proyectan el tiempo y la forma en
como se realizara cada uno de ellos. El maximo de vehiculos por dia ha sido de 10 desde el dia

de su apertura.

Durante este proceso surge una problematica en la que se esta trabajando para resolver
prontamente la cual es la fuga de dinero derivado de la falta de control del capital, sin embargo,

como se menciond con anterioridad, ya se esté trabajando en ello.

2.3.5 Areas funcionales

La empresa Ful wash es una microempresa, por lo tanto, se debe hacer hincapié¢ en que
no cuenta intrinsecamente con ciertas areas funcionales como tal. Sin embargo, a medida que
vaya en crecimiento, se contrataran estas dreas para tenerlas en la propia empresa. A

continuacion, se presenta como se ha subsanado la falta de areas o departamentos.

Produccion. - El area de produccion esta enfocado a el area de procesos de lavado de
autos, es decir, es el patio donde se realiza las funciones de lavado, encerado, aspirado y

descontaminado.
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Marketing. - No cuenta con un departamento de marketing ero la esposa de uno de los
duefos se encarga de subir contenido en las redes sociales (Instagram), pues la plataforma de
Facebook se encuentra inhabilitada. A pesar de ello, se pretende volver a dar de alta la cuenta

para llegar a mas seguidores.

Recursos humanos. - Esta area no se encuentran tal cual e la organizacion, sin embargo,
los gerentes son los que se encargan de realizar los procesos de contratacion, al igual que la

resolucion de los problemas ente los colaboradores que pudieran surgir.

Recursos financieros. - La gestion de financiacion en la organizacion se da a través de
los propios gerentes, quienes en la actualidad no han tenido la necesidad de recurrir a este
recurso. Sin embargo, antes de comenzar a operar el negocio, adquirieron algunos equipos a

través de créditos, mismos que ya fueron liquidados.

Administracion. - No cuenta con un departamento de administracion como tal. Sin

embargo, la toma de decisiones se lleva a cabo a través de concesos o platicas entre los gerentes.

La administracion de Full wash abarca muchas areas, tanto de recursos materiales, financieros
y humanos, lo que significa que no tienen una estructura definida en cuanto a la organizacion

de mencionadas areas.

Por otro lado, es importante resaltar que los colaboradores de Full wash son los mismos
empleados que trabajaban con anterioridad en la empresa de banquetes de uno de los gerentes,
la cual por motivos de la contingencia tuvo que cerrar temporalmente. Ante esto, se pensd en
generar empleo para el personal de la banquetera, integrando al equipo a otras personas ajenas

a la banquetera, pero que son conocidos por los otros empleados.

2.4 Estructura de Recursos Humanos y Organizacional
Dentro de los elementos estructurales de la empresa, especificamente en el rubro de

recursos humanos, el organigrama es una herramienta que permite visualizar los rangos de los
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integrantes del ente econdmico; A partir de ello, se delimita el andlisis de puestos, el cual viene
acompafado de la Descripcion y Competencias, mismos que, en ocasiones no se pondera por
parte de los empresarios/emprendedores, ya que se necesita de una organizacion en la cual el
colaborador tenga conocimiento de las responsabilidades, acciones y procesos a llevar a cabo

para cubrir con el objetivo para los cuales ha sido contratado.

2.4.1 Organigrama

Figura 2. Organigrama Full Wash

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.2 Analisis de Puestos

(Agregar analisis de la tabla)
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Tabla 4. Descripcion de puestos

Puesto

Competencias

Descripcion del puesto

Gerente general

-Comunicacion asertiva
-Liderazgo

-Planificar los objetivos generales y especificos
de la empresa a corto y largo plazo.
-Organizar la estructura actual y futura de la
empresa.

-Delimitar los puestos y funciones.

-Controlar las actividades planeadas para su
correcta ejecucion.

-Realizar la compra de insumos y equipo de
trabajo.

-Realizar los pagos correspondientes a los
gastos de operacion (Servicio de luz, agua,
teléfono, internet, ndmina).

-Analizar y dar solucion a los problemas de la
empresa en cuestiones financieras,
administrativas y de personal.

Contador

-Responsable

-Puntual

-Mantenga una comunicacion asertiva
-Tolerancia a la presion
-Comprometido

-Negociador

-Amplio conocimiento en impuestos
-Trabajo en equipo

-Sintéticos

-Honesto

-Preparar y emitir facturas por parte de la
organizacion.

-Preparar con anticipacion la documentacion
requerida para realizar los pagos de impuestos
correspondientes al giro y actividades de la
empresa.

-Informar con anticipacion sobre el monto
fiscal a pagar.

-Archivar documentacion referente a la
empresa.

-Mantener al tanto a la gerencia de los cambios
fiscales y las nuevas reformas en relacion con la
empresa.

Jefe de piso

-Resistencia fisica pues el puesto
requiere estar de pie durante horas,
tomando en cuenta el calor y los
movimientos para poder lavar los autos.
-Tener conocimiento del uso del equipo
de trabajo como aspiradora y karcher.
-Prestar atencion a los detalles y ser
cuidadoso en el manejo de los autos.
-Ser amable y cordial con los clientes.
-Activo.

-Tolerancia a la presion.

-Conocimiento sobre el uso de
productos relacionados con la limpieza y
mantenimiento de autos.

-Habilidad de manejar.

-Habilidad de Lavar coches.

-Contar con licencia de manejo.
-Responsable.

-Honesto.

-Lavar a detalle automoviles.

-Encerar

-Ir y regresar por unidades a diferentes partes
de la ciudad, procurando la seguridad del auto.
-Llevar a clientes a diferentes puntos de la
ciudad.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5 Conclusiones

Las conclusiones que se pueden extraer del andlisis de los titulos presentados en este
capitulo son multiples ya que abordamos la estructura de la microempresa, comenzando desde
sus entrafias. Es decir, por qué se crea la empresa y lo que se requiere para poder operar,
tomando en cuenta los factores que son indispensables para toda organizacion como la
documentacion reglamentaria para operar, la cual debi6 de ser elaborada por un contador, y es
que este primer paso debe realizarse con profesionistas que conozcan del tema debido a que
Gobierno es quien monitorea las MIPYMES para el cumplimiento de las obligaciones fiscales

y documentacion reglamentaria.

En otras categorias y siendo igualmente de indole primordial se tiene como se encuentra
estructurada la sistematizacion del mercado, es decir, que se tenga el conocimiento necesario
para poder direccionar la empresa , conociendo las necesidades del cliente, ya que en este tipo
de empresa y con las innovaciones tecnoldgicas propias de la globalizacion, en este caso vienen
a que el empresario salga de la zona de confort y se arriesgue a ofrecer diferentes tipos de
servicios que agraden al cliente y que permitan persuadirlo y fidelizarlo. En este caso, todo
aquello que pueda usarse para que se tenga una experiencia de servicio diferente a las demas,
como materiales o insumos y proveedores van a impactar de diferente manera a cada cliente,
todo esto dependerd de la calidad de estos y del trato que se les dé por parte del equipo de

trabajo.

De ahi es donde se puede diferenciar la empresa de la competencia, pues aunque existan
mas microempresas de este giro, muy pocas o ninguna da el servicio con el trato y la calidad
que se ofrece y, aunque se podria decir que los clientes que requieren de los servicios que se le
ofrecen, mayormente son de clase media alta, sin embargo, esto es debido a que son conocidos

o amigos del empresario.
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Volviendo a las profesiones, en la estructura administrativa y financiera existen areas
que estan cubierta o que tratan de subsanarse con ayuda de la esposa del empresario, ya que la
Sra. Lupita, teniendo el conocimiento en esta area por su profesion , maneja de manera
intrinseca la coordinacion de los diferentes departamentos que inciden para el funcionamiento
de la empresa, empezando por el area de Marketing, pues mucho se habla en la actualidad de
la importancia que tiene esta disciplina, sobre todo cuando se trata de dar a conocer a una nueva
empresa. Lo que en otros lugares del mapa geografico se tuviese que contratar a especialistas y
administrativos en temas financieros y recursos humanos, aqui en México simplemente los
temas los pueden manejar personas que tengan un poco de conocimiento y que puedan asesorar

hasta cierto punto al empresario.

Sin embargo, se tiene como objetivos poder elaborar una estructura administrativa que
debio preverse antes de la apertura como la vision, mision y valores, ya que conoce los puntos
a abordar de referencia que van a permitir que los colaboradores puedan estar identificados y

seguir la linea de conductas que conformen una cultura organizacional positiva.

Lo anterior, con la finalidad de tener parametros que puedan ser medibles a través de
una delimitacion de puestos y politicas, codigos y conductas, ya que al ser medibles se

convierten en parametros de mejora.
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Capitulo II1. Analisis de la Cultura Organizacional y el Desempeiio

Organizacional.
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3.1 Metodologia de la investigacion
Para Hurtado (2009) el disefio de investigacion es el conjunto de decisiones estratégicas
que se toma el investigador relacionado con el donde, el cuando, el como recoger los datos, y
con el tipo de datos a recolectar para garantizar la validez interna de su investigacion. Esto
significa que, para tomar tales decisiones, ya se deben haber cubierto una serie de fases previas.
El investigador ya debe tener la investigacion delimitada, haber identificado los eventos y las
unidades de estudio, el contexto y la aproximacion a algunas técnicas de recoleccion de

informacion.

Por otro lado, en este estudio de caso, el sujeto a estudiar es la microempresa
denominada Full Wash, en la cual, el problema de investigacion sera el impacto de la Cultura
Organizacional en el Desempefio Organizacional de esta, lo que significa que existen

percepciones diferentes entre el empresario y los empleados.

Aunado a lo anterior y dado que el enfoque de estudio de este paradigma se encuentra
relacionado a las ciencias sociales y a las organizaciones como objeto de estudio, se manejara
en esta investigacion una postura epistemologica positivista, proyectando un alcance de tipo
interpretativo, pues de acuerdo con Hurtado (2000) esta parte es de andlisis, sobre todo en los
puestos, mismos que deben ser definidos adecuadamente, ya que, de no tener correctamente
asignadas las actividades de cada colaborador, se convertiria para la administracién en una
carga interpretativa, disminuyendo de esta manera, la validez y la confiabilidad de la

informacion que se pueda manipular.

El enfoque de la investigacion es del tipo cualitativo, denominado también
fenomenologico o etnografico (Hurtado, 2000). Esto significa que dicho estudio estard basado
en la observacion y analisis del comportamiento del personal, es decir de un modo subjetivo a

través de su antropologia social, es decir, sus normas, valores, creencias religiosas, etcétera.

60



Puesto que la técnica cualitativa debe llevarse a cabo a través de la observacion del
comportamiento del sujeto de estudio, muchas veces, los empleados pueden llegar a sentirse

invadidos, modificando asi su proceder ante ciertos sucesos que se realizan en la empresa.

El proceso de investigacion y los resultados que se obtengan depende mayormente de

la subjetividad.

El objeto de estudio o fendmeno de interés del sujeto de esta investigacion es la Cultura
Organizacional y el Desempefio Organizacional de Full Wash, el cual surge de la necesidad de
conocer como se da la interaccion entre colaboradores dentro de una empresa, en la cual, al
principio de operaciones no existia una delimitacion de responsabilidades y control financiero
respecto a los insumos, pagos de ndémina, renta y otros gastos referentes al funcionamiento de

la empresa.

En este contexto, se analizd el comportamiento de cada uno de los integrantes en la
empresa, es decir, se desea mostrar el impacto que se deriva al converger culturas diferentes,
pues la cultura organizacional agrupa un enorme ramillete de valores y caracteristicas propias
de cada individuo, los cuales van adoptando y haciéndolos suyos a través de la formacion en el

transcurso de su vida.

Por otro lado, el desempefio organizacional es el resultado de la fusion de las culturas
dentro de la empresa, por lo tanto, se encuentran estrechamente relacionados, ya que
dependiendo de la empatia y tolerancia que se tengan los integrantes de la organizacion respecto
a su cultura, esta se desenvolverd de forma positiva para el alcance de las metas que determine

la empresa, inclusive las metas financieras.

En este estudio de caso, se pretende delimitar cada concepto que integra el
comportamiento organizacional, a partir de la recoleccion de informacion, que permita

conceptualizar cada aspecto referente a la cultura organizacional y el impacto en el desempefio
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organizacional, considerando ideas empiricas que coadyuben a obtener los objetivos para los

cuales se lleva a cabo dicha investigacion y asi finalmente interpretar los resultados.

Siguiendo esta tesitura, la perspectiva de andlisis serd de tipo organizacional, es decir,

los resultados se limitaran al aspecto econdmico y laboral.

La unidad de analisis seran todos los elementos relacionados con la cultura
organizacional, es decir, el estudio de caso tiene como propdsito analizar como repercute en los
integrantes de la organizacion la diferencia en las creencias, ideologias, procesos, normas,
politicas, costumbres, comportamiento, valores. Asi mismo, se expondran modelos que han
sido propuestos por autores quienes segin Rodriguez (2018) realizaron estos aportes con la
finalidad de categorizar el pensamiento acerca del cambio cultural al igual que la posibilidad
de que los gerentes o duefios de empresas, puedan moldear creencias y valores para lograr

mayor compromiso y alineamiento de los integrantes con diversos tipos de estrategias.

La epistemologia que incide en este estudio de caso parte de la formulacion al
cuestionamiento de como incide la cultura organizacional en el desempefio econémico de la
empresa Full Wash. Para ello, es imperativo analizar y aterrizar el contexto sobre el que se

plantea esta interrogante, mismo que se relata a continuacion.

3.2 Estudio de caso
La Cultura organizacional es un tema interesante en todas sus aristas, ya que emana de
la cultura de cada individuo integrado a un grupo de personas que tienen un fin comun, en este
caso, los objetivos para los cueles se crea la empresa, y es ain mas interesante la nueva cultura
que se comienza a formar y la que al final se consolida para regir en la propia empresa, es decir

sus propios valores, normas y politicas.

Desde sus inicios ha ido evolucionando y la importancia corporativa ha ido impulsando

nuevos enfoques que permiten entender el comportamiento y la incidencia de esta en la
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consecucion de las acciones en todos los niveles de una plantilla laboral. Sin embargo, hablando
geograficamente, cada individuo tiene en su entorno diferentes puntos de vista en cuanto al

comportamiento dentro de una sociedad, y eso es lo que genera controversia en la sociologia.

En relacién con la idea anterior, el objeto de estudio es “Full Wash”, microempresa
ubicada en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, y como se menciona en el planteamiento del
problema, se apertura con el objetivo de mantener la plantilla de colaboradores que se tenia en
la empresa banquetera del familiar del empresario. Sin embargo, en este estudio de caso,

evaluaremos el comportamiento organizacional y el desempefio.

Este estudio de caso se decide realizar debido a que Chetumal es una pequeia ciudad en
desarrollo, sin embargo, es la capital del Estado, lo que la convierte en un punto de desarrollo
importante, ya que se tiene como vecino a Cancun, lugar donde el turismo es la fuente mas
importante en términos econdmicos. El comercio y la burocracia, como se ha hecho mencién
anteriormente, rigen la dindmica econémica en la ciudad y derivado del comportamiento del
chetumalefio, es decir, existe la rotacion reiterativa de colaboradores en empresas, con
argumentos de salarios bajos, un clima laboral no saludable, abusos por parte de los patrones
hacia los subordinados, adicionando el cierre prematuro de pequefias empresas familiares que
prometen mantenerse en el gusto de los clientes y ocurre lo contrario. Estos eventos son los que

se cuestionan y buscan una respuesta.
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3.3 Preguntas de investigacion
En este caso de estudio, se observard el comportamiento de la relacion microempresa-
colaboradores del comercio en cuestion, partiendo de la nacionalidad, costumbres, forma de
trabajar, es decir, precisando su cultura organizacional, con el objetivo de que al final del

analisis se midan las tesituras y se evaltie el desempefio organizacional de “Full Wash”.

En las especificaciones anteriores, es imperdible notar que el enfoque que se desea
obtener es cualitativo, pues segiin Sandoval (1996) emerge de una realidad epistémica, puesto
que J.P. funge como sujeto cognoscente al estar en una postura delimitada e influida por su

cultura, la cual marca un estilo de percepcion, pensamiento, actuacion y sentimiento.

Por lo tanto, esta investigacion se realizd con base a informacion obtenida de
cuestionarios y entrevistas donde se tendra interaccién con los involucrados dentro de la

organizacion, considerando su valiosa aportacion.

Y es como Taylor y Bogdan (1992) adjudican a la metodologia la forma de direccionar

los cuestionamientos a fin de hallar los resultados de las interrogantes que se planteen.

Con las entrevistas se pretende conocer si existe en la cultura en la empresa que describa
a los colaboradores, como lo menciona Schein (como se citd en Pedraza et al., 2015) los valores,
presunciones subyacentes y si estos pueden ser modificados e influenciados. Por lo tanto, los
resultados (Datos blandos) que arroje la metodologia cualitativa como sustenta Almada (2009)
brindaran herramientas como simbolos, opiniones, lenguaje, lenguaje corporal y otros valores
que permiten valorar las circunstancias en que se desenvuelve el personal, las ventajas y los

riesgos.

Para tal caso, se formularon dos tipos de técnicas para la recoleccion de datos. La
primera basada en preguntas formuladas en cuestionarios enfocados a la opinion de los

colaboradores y como segunda técnica, platicas con los duefios de la empresa. Esto con la
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finalidad de comprender la interaccion, rol y ambiente que predomina, pero sobre todo

influencia de los rasgos que caracterizan a cada integrante del equipo de trabajo.

Tabla 5. Variables de cultura organizacional para empleados

la

Variable

Pregunta

Responsabilidad

El trabajo en mi unidad esta correctamente organizado.

Mis funciones y responsabilidades estan definidas por lo tanto, sé qué
es lo que se espera de mi.

En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis habilidades.

En caso de responder “No” a la pregunta anterior, por favor explicar el
motivo.

Recibo informacion de como desempefio mi puesto de trabajo.

Tu gerente demuestra conocimiento sobre las funciones del staff 'y de
su propio puesto.

Tu gerente soluciona los problemas de manera eficaz.

El responsable toma decisiones con la participacion del personal.

El gerente me mantiene informado sobre mi desempefio y temas que
afectan mi trabajo.

La relacion con los compaiieros de trabajo es buena.

La participacion del equipo es constante para sacar adelante el trabajo.

Compromiso

Me siento parte de un equipo de trabajo.

Me resulta facil expresar mis opiniones en mi unidad de trabajo.

El ambiente de trabajo me produce estrés.

En caso de que la respuesta anterior sea “Si” o “A veces” por favor
indique la razon.

En la empresa transmite los valores de honestidad, respeto, empatia los
cuales son afines a mi personalidad.

Existe una comunicacion positiva entre los colaboradores y gerente.

Constantemente recibo informacion que me ayude a desarrollar
correctamente mi trabajo.

Me siento comodo con el trato que recibo laboralmente por parte del
gerente.

En caso de haber elegido la opcion “No”, precisar el por qué.

Estoy conforme con el sueldo que recibo.

En caso de que la respuesta anterior haya sido negativa, especificar el
por qué.

(Qué puntos sugiere para que exista un adecuado ambiente de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Variables de cultura organizacional para gerente

Variable

Pregunta

Empowerment

(Coémo identifica un talento?

(Como esta compuesto su equipo de trabajo? Describa las
caracteristicas de sus colaboradores. Describase a usted mismo como
conductor del grupo.

Describa una situacion en la que haya tenido que incorporar a un
colaborador dentro del equipo de trabajo. ;Qué tuvo en cuenta para
ingresarlo en el equipo? ;Actualmente contintia en el equipo?

(Qué grado de protagonismo tuvo usted en el cambio o desarrollo de su
equipo?

(Cuales son los métodos que ha encontrado mas utiles para desarrollar
en sus colaboradores?

(La estrategia de su compaiiia incluye la aplicacion de medios de
difusién como redes sociales?

(Tuvo que liderar un cambio que rompiera con estructuras existentes?
(Como se dio cuenta de que el cambio era necesario? ;Coémo
administro este proceso de transicion en forma eficaz? ;Coémo manejo
la comunicacion a su personal de los nuevos rumbos estratégicos que
adopt6 la empresa? ;De qué forma los estimulo para que se adaptaran a
los nuevos cambios?

(Cuadles han sido los cambios culturales que usted tuvo que liderar en
su empresa?

(Qué ideas innovadoras ha generado en su empresa?

(Qué politicas ha impulsado para sostener esta vision?

(Qué estrategias de comunicacion o qué acciones simbdlicas ha
utilizado para sefialar a los colaboradores una mejora en la empresa?

(Qué nuevos objetivos ha definido para su empresa que hayan
aumentado la importancia de ésta en la consecucion de la cultura
organizacional?

(Qué tipo de acciones implemento para que su equipo mejore su
desempefio?

(Establece un rango de jerarquias para la toma de decisiones? ;Como
implementa esto en el grupo?

(Coémo maneja la transicion de un periodo de descanso al momento de
trabajar?

La honestidad, la palabra y la confianza, ;Son valores importantes en la
organizacion donde usted se desempefia? ;Como las premia?

(Qué tipo de problemas han surgido en la organizacion y como impactd
en el desempefio de los colaboradores? ;Qué acciones se tomaron para
resolverlo? ;Por parte de quién?

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Analisis de resultados obtenidos

La entrevista es parte primordial de la metodologia de esta investigacion, debido a su indole de
tipo cualitativa. Como menciona Almada (2009) la informacién cualitativa se apoya en la
ciencia social interpretativa, o en otros casos como critica, por lo que su ruta de investigacion

no es completamente lineal, por lo tanto, permite conocer los diferentes puntos de vista de los

involucrados, en este caso, los colaboradores de la microempresa.
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Con la informacion extraida de estas técnicas se encontrara la respuesta a la interrogante

principal del estudio de caso para darle paso a la interpretacion.

3.5 Analisis de los resultados obtenidos (Contraste de la Cultura Organizacional
y el Desempeiio)
A continuacion, se presenta un cuadro comparativo con las variables que se desarrollan
en la cultura organizacional y el desempefio de los colaboradores, contrastandolo con los

resultados que se dieron a través de las entrevistas y las observaciones en la empresa.

Tabla 7. Cuadro comparativo de? Separa los resultados de las variables de empleados y
el gerente/ propietario

Variables de la cultura organizacional con  Resultados/ efecto en la organizacion de la empresa
relacion al desempefio

Estrategia Los colaboradores estan de acuerdo con los procesos establecidos
para la ejecucion de las actividades propias de su puesto.

Trabajo en equipo Existe cierta procrastinacion por parte de los colaboradores al
llevar a cabo las actividades en tiempo y forma, sobre todo cuando
el propietario (empresario) no se encuentra en el negocio. Sin
embargo, existe un respeto entre ellos y la realizacion del proceso
de lavado se cumple en su mayoria en un 70% cubriendo las
expectativas del empresario.

Estructura Aunque intrinsecamente no se cuenten con departamentos que son
indispensables para la adecuada operatividad, la contratacién de
personal a través del outsourcing es la opcion mas acertada para
reducir costos e incrementar la efectividad en cada area de la
empresa.

Propietario Desempefia un papel importante debido a que es el director de la
orquesta y dirige la empresa con dedicacion, tomando en cuenta
siempre las necesidades de esta y de los propios colaboradores; Sin
embargo, la flexibilidad que ejerce entre los colaboradores no es la
optima, tomando en cuenta que siendo el duefio debe establecer
limites, los cuales le permitiran que los colaboradores tengan claro
los objetivos para los que fue creada la empresa.

Liderazgo En este segmento, el espiritu empresarial del propietario juega un
papel muy importante, pues tiene como objetivo primordial
coordinar y direccionar al equipo de forma que los valores, metas
y visiones se cumplan a través de estrategias previamente
analizadas y con el enfoque que se necesita que, junto con el equipo
de trabajo se puedan alcanzar.



Innovacion De los resultados en este rubro se obtiene que la innovacién aun en
este giro comercial ha evolucionado, no sé6lo en los productos que
se utilizan para el proceso de lavado, sino también en el marketing
que se introduce con la finalidad de generar canales de
comunicacion que permita al usuario enterarse de que, primero,
existe una empresa que ofrece nuevas ideas como el servicio a
domicilio, y por otro lado, la difusién y marketing a través de los
diversos canales de comunicacion como Facebook, Instagram,
WhatsApp y llamadas. Es importante mencionar que los quimicos
y productos que se utilizan son de la mejor calidad y, como se ha
mencionado antes, la pandemia obligd a los comercios a utilizar
productos desinfectantes y descontaminantes que hoy en dia es
parte de la rutina diaria de limpieza de cualquier comercio y es un
servicio mas para la tranquilidad del cliente. Es asi como la
interaccion con el cliente se lleva a cabo de forma mas innovadora.

Orientacion a resultados El empresario dia a dia establece metas de autos lavados, asi como
el tiempo que lleva hacer todo el proceso y, aunque la demanda por
parte de los clientes permite tener una agenda ya establecida, en
ocasiones existen factores ajenos que no permiten trabajar a el
ritmo que se deberia. Estos factores son el clima y/o la inasistencia
de alguno de los colaboradores. Sin embargo, el empresario hace
llamadas a sus amistades y conocidos para preguntarles si
requieren el servicio con las comodidades del "Pick up" (Ir por el
vehiculo para el lavado), lo cual hace una diferencia y mejora en el
sector de lavado de automovil.

Capacitacion Antes de la apertura de "Full Wash", el empresario capacito a sus
colaboradores sobre los procesos de lavado y pulido. En el caso del
pulido, el empresario tiene un conocido que tiene un negocio de
hojalateria y pintura, quien le ayudd en la capacitacion e hizo
alianzas de trabajo en el sentido de canalizar trabajos mas a detalle
a cambio de una comision.

Nota. Fuente: Apoyo por el autor Carrillo Punina, Medicion de la cultura organizacional. (2016). Pag 6.

Entre las situaciones que se encontraron, resaltan las siguientes:

Con lo anterior, el rol que cada integrante ejerce en la constitucion del negocio es muy
importante, por lo que la asignacion de actividades de cada uno es parte de una etapa inicial que
debe considerarse para llevarse a cabo, puesto que forma parte de la prevision y el trabajo en
equipo, caracteristicas indispensables en una empresa y por ende, es importante saber delegar,
pues esto permitird que cada colaborador tenga méas claras sus actividades, enfocandose mas y
con menos riesgo de perder el control en los procesos, potenciando la funcionalidad de la

empresa que se requiere para generar el ingreso necesario y permanezca en actividad.
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En cuanto al staff de piso, existe un tema en el cual J.P. tiene algunos inconvenientes
debido a que el trato que reciben los colaboradores por parte suya es totalmente diferente al
modelo de convivencia laboral que tenia pensado para la empresa. Por ejemplo, se dan
ocasiones en que los trabajadores estan atrasados en la entrega de un automovil y se les llama
la atencion de forma afable, sin embargo, los colaboradores tienden a ser reiterativos en sus

acciones (explicar mas)

En cuanto a la permanencia del personal, en el sexto mes de funcionamiento de la
empresa, dos de los colaboradores comenzaban a faltar debido a que los requerian para
actividades de su anterior trabajo, pues las autoridades sanitarias en esas fechas poco a poco
comenzaban a permitir que algunos negocios pudieran retomar actividades con algunas

restricciones y con la finalidad de evitar que se creara una crisis econdmica.

3.6 Conclusiones de los resultados
Una vez realizado el estudio de este caso de estudio, se cuenta con la informacion
necesaria y suficiente que permite llegar a la siguiente conclusion, la cual se basa en el
desarrollo del individuo dentro de un grupo de personas que buscan un mismo fin, tomando en
cuenta sus rasgos en cuanto al comportamiento que puedan encajar con el objetivo corporativo.
Desde este punto, la microempresa Full Wash, se ha preocupado por generar dentro de su
entorno un ambiente de confianza e integracion a través de la flexibilidad y comunicacion que

se requiere para que exista un desempefio optimo en las actividades organizacionales.

Para ello, la relacion que existe entre la cultura organizacional y el desempefio en la

empresa es esencial pues los resultados de esta sincronizacion son el reflejo en la satisfaccion
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de los clientes quienes, al tener la experiencia del servicio, es facil percatarse de la actitud y el
comportamiento de los colaboradores quienes tienen por parte de la gerencia todo el apoyo y

que toma en cuenta el esfuerzo que realizan dia con dia.

El desempeno de la empresa radica desde el momento en el que se elabora todo el
papeleo y la coordinacion para realizar los arreglos necesarios para que el lavadero tenga una
imagen diferente a la demas y es que, como bien dice el empresario, se realizan innovaciones
para la comodidad del cliente, el servicio de movilidad y la personalizacion en cuanto la
aromatizacion y , con el tema de la pandemia, la sanitizacién del vehiculo, lo cual hoy en dia

es una necesidad tener al servicio del cliente esta opcion.

70



Capitulo IV. Conclusiones generales
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El objetivo guia de la presente tesis era presentar un caso de estudio capaz de reflejar el
comportamiento de un grupo de colaboradores de una microempresa en la ciudad de Chetumal,
que pudiera dar a conocer la cultura organizacional y el modo en el que incide en el desempefio
a través del andlisis de estos conceptos y el estudio de la propia empresa. Este objetivo se logro
cumplir a partir del desarrollo del presente estudio, que incluso, sobrepaso la perspectiva, ya
que el alcance que se logré tiene diversos enfoques, es decir, cada uno va ligado con los

objetivos propios de los involucrados en este estudio de caso.

En el primer contexto, se abordaron los principales aspectos de la empresa entorno a su
creacion, como fue la elaboracion del papeleo pertinente, asi como las estipulaciones por parte
de las autoridades municipales, estatales y federales, tales como pago de impuestos, pago de
basura, permisos en cuanto al personal y demés temas con el objetivo de tener un orden
operativo. Al mismo tiempo la remodelacion del local para que esté acondicionado para las
actividades de lavado, encerado, pulido y abrillantado, aunado a la sanitizacion debido a la
pandemia presentada, asi como el acondicionamiento de una oficina y sala de espera con
internet gratis, un pus para los clientes quienes desean esperar su vehiculo a pesar del servicio

de movilidad.

Por otro lado, la parte administrativa, marketing y financiera, los autores mencionan
que las empresas pueden optar por tomar las riendas de esos departamentos aunque sea de
manera intrinseca, es decir, fisicamente no es necesario tener el area, pero si encargarse de ellas
a través de la consultoria de las actividades propias de la Administracion, la presencia de la
empresa a través de las redes digitales y las estrategias mercadologicas que permitan que esta
tenga presencia en los medios y que los clientes conozcan el concepto y tengan la confianza de
acercarse y en un determinado momento fidelizarse y sean los voceros de la marca. En cuanto

al concepto financiero, el empresario al no tener mucho conocimiento del tema si hizo una
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excepcion y contratd los servicios de un contador especialista en las actividades propias de la

empresa ara llevar un orden en este tema.

Con la apertura la empresa, y el empresario al poseer una vaga idea de lo que esperaba
tanto de los colaboradores como de los clientes, y, haciendo una retrospeccion del
comportamiento por parte de cada miembro, se puede destacar que, como primer punto, al ser
los colaboradores de edad de entre los 15 y 27, se pudo dar cuenta de que tienen actitud de
servicio y que su comportamiento de acuerdo a los indicadores de la cultura organizacional esta
acorde a sus creencias, esto debido a que interviene la religion, todos son catolicos y por lo
tanto dentro de su mentalidad conocen que es actuar de manera correcta y cuales acciones no

estan permitidas.

En cuanto al compromiso, al ser jévenes tienden a no seguir ciertas reglas como en la
puntualidad, al igual que realizar ciertas actividades en el momento en que se requieren; Sin
embargo, los valores como la honradez, el trabajo en equipo y el compromiso aunado con las
normas y cddigo de comportamiento hacia el cliente, ya que la experiencia del servicio es

fundamental para la efectividad de la fidelizacion.

En cuanto a la gerencia, para el empresario no existe una estrategia como tal, sin
embargo, el respeto, la disciplina y el cumplimiento en tiempo y forma es la formula en
cualquier 4mbito, pues se debe tener claro los objetivos y lo que se desea transmitir. Por tanto,
que vale mas la actitud que la aptitud, ya que en un escenario donde el individuo tenga
conocimiento del trabajo o esté preparado académicamente, todo aquello servird, pero si no
tiene la actitud de servicio y de aprender mas alla de los libros, es un elemento que dificilmente
se puede acoplar a cualquier ambiente laboral, ya que la empatia es un elemento de la cultura

organizacional que debe considerarse en cualquier corporacion.
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El desempefio de los colaboradores no siempre es constante, pues existen factores tanto
externos como internos que inciden; Esto comienza desde la manera en como piensan y actiian,
es decir, el sentido de superacion y las acciones que deben de tomar en cuenta para mejorar en
las actividades. La aceptacion y el premio es un factor que autores como Schein (como se citd
en Pedraza, et al., 2015) hacen hincapié¢ pues como parte de los 3 niveles que menciona en la
cultura organizacional, al existir ya un orden en el actuar, el hecho de querer cambiarlo seria un

desajuste en la corporacion.

La ubicacion de la microempresa es un punto acertado ya que varias dependencias se
encuentran en la zona y adicionando el plus del servicio de movilidad, es facil para los clientes
encargar el vehiculo y posteriormente recogerlo, o como opcion, llevarlo hasta su lugar de

trabajo.

En la zona solo se tienen 2 car wash cerca de Full Wash, sin embargo, lo que ofrece no
se compara con los demads, pero en cuestion del precio si existe una diferencia, debido a los

insumos que se utilizan, la infraestructura del lugar y claro esta, el servicio.

La cultura organizacional que persigue Full Wash va de la mano comulga con la de tener
un orden en cada departamento, una que impactara de manera positiva en el desempefo de los
involucrados, ya sea desde el staff como los departamentos administrativos y financieros. El
objetivo es no soltar el equipo y motivarlo con a través de aquellos aspectos que incidan en su
desarrollo como personal de trabajo como seres humanos que persigue un desarrollo; Y aunque
los puestos del equipo de trabajo se basan en trabajo fisico, este mismo debe ser incentivado,
ya que, como todo trabajo, el reconocimiento junto con la mision, visidn y valores que se

adopten, llevaran a la empresa a los alcances deseados.
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Anexos

Resultados de entrevistas

1.-
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4.-

5.-

En caso de responder "No" a la pregunta anterior, por favor explicar el motivo.

0 respuestas

Todavia no hay respuestas para esta pregunta.

o]
W



oS



10.-

11.-

12.-
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13.-

14.-

15.-

En caso de que la respuesta anterior sea "Si" o "A veces" por favor indique la razon.

1 respuesta

Por la razon gue aveces hay demasiado trabajo y no se puede hacer solo y se nos amontona y es un
desorden

%



16.-

17.-

18.-
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19.-

20.-

En caso de haber elegido la opcion "No", precisar el por que?

0 respuestas

Todavia no hay respuestas para esta pregunta.

21.-

22.-

En caso de que la respuesta anterior haya sido negativa, especificar el por qué.

0 respuestas

Todavia no hay respuestas para esta pregunta.

o0
o0



23.-

¢Qué puntos sugiere para que exista un adecuado ambiente de trabajo?

6 respuestas

Comunicacion
Turnos de trabajo
Era adecuado y me gustaba trabajar ahi

Pues que tengo sombra para poder realizar bien el trabajo y un poco de sol para poder verles los detalles y
haci poder realizar bien el trabajo

El ambiente laboral dentro del trabajo es el adecuado, tanto la comunicacion que mantenemos con el gerente
como con los demas compafieros de trabajo, y asi poder apoyarnos mutuamente

Empresario

Preguntas con respecto a Empowerment.

1.- ;Cémo identifica un talento?

R= Cuando identifico la facilidad en las que una persona realiza ciertas tareas, rasgos o actitudes

de la personalidad que empatizan con cierta actividad

2.- ;Como esta compuesto su equipo de trabajo? Describa las caracteristicas de sus

colaboradores. Describase a usted mismo como conductor del grupo.

R=Los colaboradores son gente entusiasta, con deseos de prosperar y actitud de servicio. Por
mi parte, soy una persona que se involucra en todas las areas operativas, asi como la atencion
personalizada a los clientes, intentando propiciar un ambiente laboral ameno donde todos los
colaboradores sepan la importancia de su rol dentro del negocio y enfocados a brindar un

servicio de calidad, haciendo mas rentable y productivo el negocio.
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3.- Describa una situacion en la que haya tenido que incorporar a un colaborador dentro
del equipo de trabajo. ;Qué tuvo en cuenta para ingresarlo en el equipo? ;Actualmente

contintda en el equipo?

R=Cuando los clientes comenzaron a solicitar el servicio de pulido y abrillantado de pintura,
no se contaba con alguien en el equipo que tuviera la experiencia. Entonces invitamos a trabajar
a un colaborador que habia trabajado tiempo atras en un taller especializado en hojalateria y
pintura, por lo que se dedic6 a capacitar al personal para poder realizar el servicio y, si en algun

punto se necesitaba asesoria adicional, contdbamos con su respaldo.

4.- ;Qué grado de protagonismo tuvo usted en el cambio o desarrollo de su equipo?

R= Fue una labor compleja mantener motivados y enfocados a todo el equipo para obtener un
resultado favorable. Se debe ser muy claro con las reglas y con lo que se desea conseguir. Ser
empatico con los colaboradores para desarrollar en ellos el sentido de pertenencia y la

satisfaccion de un buen resultado.

5.- ¢(Cuales son los métodos que ha encontrado mas utiles para desarrollar en sus

colaboradores?

R= La empatia, el dialogo y la capacitacion.

6.- ;La estrategia de su compaiiia incluye la aplicacion de medios de difusion como redes

sociales?

R=Si

7.- {Tuvo que liderar un cambio que rompiera con estructuras existentes? ;Como se dio
cuenta de que el cambio era necesario? ;Como administro este proceso de transicion en

forma eficaz? ;Como manejo la comunicacion a su personal de los nuevos rumbos
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estratégicos que adopto la empresa? ;De qué forma los estimulé para que se adaptaran a

los nuevos cambios?

R=Hubo un proceso de adaptacion, no de transicion. Promoviendo la cultura del servicio y el
sentido de pertenencia y responsabilidad compartida con los colaboradores. El estado es a través

de la remuneracion a través de los resultados.

8.- (Cuales han sido los cambios culturales que usted tuvo que liderar en su empresa?

R=La disciplina y la responsabilidad.

9.- (Qué ideas innovadoras ha generado en su empresa?

R= El servicio de movilidad, aromatizar con aromas personalizados y la sanitizacion.

10.- ;Qué politicas ha impulsado para sostener esta vision?

R= Puntualidad, orden, actitud positiva y recompensa por resultados o metas alcanzadas
11.- ; Qué estrategias de comunicacion o qué acciones simbdlicas ha utilizado para sefalar

a los colaboradores una mejora en la empresa?

R=Comunicacion verbal.

12.- ;Qué nuevos objetivos ha definido para su empresa que hayan aumentado la

importancia de ésta en la consecucion de la cultura organizacional?

R=Tiempo de entrega de los trabajos en menor tiempo con la calidad requerida.

13.- ;Qué tipo de acciones implementé para que su equipo mejore su desempeno?

R=Incentivo por resultados, es decir, se le establece una meta al colaborador y, en base al

tiempo y en forma, se le otorga un incentivo adicional que puede ser en efectivo o en especie.
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14.- ;Establece un rango de jerarquias para la toma de decisiones? ;Como implementa

esto en el grupo?

R= Principalmente las decisiones recaen sobre el gerente o responsable tomando en cuenta

todos los aspectos del negocio y las condiciones particulares de cada colaborador.

15.- ;Como maneja la transicion de un periodo de descanso al momento de trabajar?

R= Son 5 dias de trabajo por 2 de descanso.

16.- La honestidad, la palabra y la confianza, ;Son valores importantes en la organizacion

donde usted se desempefia? ;Como las premia?

R=Absolutamente y se premian

17.- ;Qué tipo de problemas han surgido en la organizaciéon y como impacté en el
desempeiio de los colaboradores? ;Qué acciones se tomaron para resolverlo? ;Por parte

de quién?

R=La falta de personal y eso repercute en los colaboradores, ya que, al ser un trabajo fisico,

llegan a tener sus limitaciones.
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